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CARACTERIZACION Y ESTUDIO DE CIUDADANOS,
USUARIOS, BENEFICIARIOS Y GRUPOS DE INTERES DEL
MINISTERIO DE CULTURA

Informe primera fase
Julio de 2020

Resumen

Caracterizar y estudiar a los ciudadanos permite al Ministerio de Cultura, conocer
e identificar las necesidades, intereses, expectativas y preferencias, en
correlacién con el uso, la demanda y su nivel de satisfaccion, frente al portafolio
de oferta institucional. Paralelamente proporciona la informacion necesaria para
crear preferencias o fidelidades entre diferentes grupos de valor? donde todos
los ciudadanos sean capaces de interactuar con oportunidades de creacion,
disfrute de las expresiones culturales, recreativas y de aprovechamiento del
tiempo libre en condiciones de equidad y respeto por la diversidad.

Los diferentes ejercicios de investigacién, cuyo producto final estd estructurado
en torno al perfil o caracteristicas de los ciudadanos, usuarios o grupos de
interés que han accedido a los productos, tramites y servicios del Ministerio de
Cultura, desde los diferentes procesos liderados por los grupos, direcciones
técnicas o unidades administrativas especiales, ofrecera los insumos requeridos
para generar el marco de conexion con la oferta institucional. La caracterizacion,
ademas de ser un requisito comun de varias politicas de desarrollo
administrativos, Decreto 1499 de 2017 por medio del cual se modifica el Decreto
1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo
relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley
1753 de 2015, se convierte en unos de los cimientos para la implementacién de
la ley 1712 de 20142 en la que permite identificar qué informacién es demandada
por los diferentes grupos sociales. Ley 1581 del 2012 y el Decreto reglamentario
1377 del 2013 que corresponde al manejo personales.

Para establecer y priorizar variables que permitan identificar y reconocer los grupos
de valor, especialmente sus derechos, necesidades, nivel de satisfaccion y la
percepcion frente a la oferta institucional, se precisd diseflar e implementar el
Proyecto caracterizaciones y estudios de ciudadanos, usuarios o grupos de interés
en el Ministerio de Cultura, el cual fue estructurado para abordarse en fases; cada
una de ellas va a contar con la iteracién: analisis e investigacion, disefio y evaluacion.
Este documento describe el contexto, define los grupos de interés, los objetivos, la

1 Proyecto liderado por Grupo de Servicio al Ciudadano, la Oficina Asesora de Planeacién y la Biblioteca Nacional de Colombia.
2 Medicién estadistica, mediante la cual se pueden clasificar y asociar conjuntos de personas con caracteristicas similares
3 Transparencia, participacion y servicio al ciudadano. Orientada a acercar el Estado al ciudadano y hacer visible la gestién publica.
Permite la participacion activa de la ciudadania en la toma de decisiones y su acceso a la informacion, a los tramites y servicios,
para una atencién oportuna y efectiva. Incluye entre otros, el Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano y los requerimientos
asociados a la participacién ciudadana, rendiciéon de cuentas y servicio al ciudadano
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metodologia, las fases y contiene en detalle los resultados y avances de la primera
fase.

Contexto?*

El sector cultural colombiano esta conformado por el Ministerio de Cultura, el
Archivo General de Nacidon (AGN), el Instituto Colombiano de Antropologia e Historia
(ICANH) y el Instituto Caro y Cuervo (ICC). En el Plan Nacional de Desarrollo 2018-
2022 Pacto por Colombia, pacto por la equidad, el sector cultural aparece en el
marco del pacto 10 “Pacto por la proteccién y promocion de nuestra cultura y
desarrollo de la economia naranja”.

Este pacto esta compuesto por dos lineas y nueve objetivos, con sus respectivas
estrategias, desarrolladas de la siguiente manera:

PLAN NACIONAL DE DESARROLLO 2018-2022

“PACTO POR COLOMBIA, PACTO POR LA EQUIDAD”

- — E.1- Articular los diferentes niveles de
gobierno para el disefio e implementacién
de politicas con enfoque territorial.

:
OBJETIVO A |
= —E. 2- Fortalecer los programas nacionales
1. Generar condiciones parala - —: de concertacién y estimulos.
— — — creacién, circulacién y acceso 1
a la cultura en los territorios :— — E.3-Mejorar y cualificar la formacion
| artistica y cultural.
I—= = E.4- Fomentar los habitos de lectura en la
proteccién y : poblacion colombiana

romocién de o i )
P | E.5- Consolidar espacios para procesos

nuestra cultura 'y -: artisticos y culturales
desarrollo de la . )

1

1

1

1

1

1

1

:
1
X. Pacto por la LINEA A :
1
1
1

economia
naranja.
OBJETIVO B = = E. 1- Memoria en las manos

1

1

2. Proteger y salvaguardar la 1

~ — — memoria y el patrimonio cultural — —:_ — E. 2- Memoria de los territorios
de la Nacion

La cultura = = E.3- Memoria construida

Mincultura

es de todos

4 El contexto del presente documento es extraido del portafolio de la oferta institucional del Ministerio de Cultura 2018-2022 y del
al informe contexto del Ministerio de Cultura 2019 elaborado por la Oficina Asesora de Planeacién.
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1. Promover la generacion de informacion
OBJETIVO A - — efectiva para el desarrollo de la economia
| naranja.
[}

] e .o g
2. Fortalecer el entorno institucionalparael | — E. a - Gestién administrativa de soporte

OBJETIVO B - — desarrollo y consolidacién de la economia 1
ja, y la articulacion publico-privada.
pe 1 e e & ! E. b - Financiamiento para la economia

LINEA B ! " " naranja

1

| 3. Potencializar el aprovechamiento de la
OBIJETIVO C - — oferta estatal para el desarrollo de

industrias creativas

X. Pacto por la
proteccion y
promocion de
nuestra culturay )

4. Impulsar las agendas creativas para

desarrollo de la OBJETIVOD - = rmynicipios, ciudadesy regiones, y el
ecohomia naranja : ;jesamllodeareasdedesannllo naranja
[} E. a - Impulso al consumo nacional y
! __ 5. Fomentar la integracion de la economia jregional, v a las exportaciones de bienes y
OBIJETIVO E naranja con los mercados intemnacionalesy - — 1981vicios de la economia naranja
; otros sectores productivos I
1 ! E. b- Generacion de “valor agregado
1 naranja” en el sector productivo
: 6. Generar condiciones habilitantes para la
OBJETIYO F inclusién del capital humano en la economia
- naranja.
La cultura Mincultura !
es de todos !
! 7. Promover la propiedad intelectual como
OBJETIVO G © ~  soporte a la inspiracion creativa

Gréfica 1.Pacto 10 "pacto por la proteccién y promocién de nuestra cultura y desarrollo de la economia naranja

A partir de lo establecido en el Plan Nacional de Desarrollo, el Ministerio de Cultura
elabord el Plan Estratégico Sectorial, Plan Estratégico Institucional, los Planes de
Accién y el Plan Anual de Adquisiciones como herramientas de planificacién,
necesarias para avanzar tanto en el cumplimiento de la misién de la entidad como
en la visidn establecida para el periodo 2018-2022.

Plan Nacional N\ GOBIERNO
deDesarollo J DE COLOMBIA Ley 152 de 1994 “Ley Orgénica del Plan de Desarrollo”

2018-2022

Plan
Estratégico BCl o, | M
Sectorial

Plan

i . , :
Estratégico @ csae todos  [IENSUERS
Institucional

Ley 1474 de 2011 “Estatuto Anticorrupcion”
Articulo 74. Plan de accién de las entidades publicas

Planesde Plande

Accion Adquisiciones

Gréfica 2. Planeacidn estratégica institucional periodo 2018-2022
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EL Plan Estratégico Institucional estd constituido por los siguientes objetivos
estratégicos:

Formular, implementar y realizar seguimiento a las politicas publicas,
orientadas a la garantia de derechos culturales y a la consolidacion de la de
economia naranja con enfoque territorial y poblacional, para promover el
reconocimiento de la diversidad cultural y la salvaguardia del patrimonio y la
memoria.

Liderar la articulacion entre los diferentes niveles de Gobierno, los agentes del
sector cultural y el sector privado para propiciar el acceso a la cultura, la
innovacion y el emprendimiento cultural desde nuestros territorios.

Ampliar la oferta institucional que contribuya al cierre de brechas sociales,
impulsando las manifestaciones artisticas y culturales, los talentos creativos,
la innovacién y el desarrollo de nuevos emprendimientos.

Establecer alianzas estratégicas para la consecucion de recursos que apoyen
el desarrollo de procesos culturales.

Generar y consolidar espacios que faciliten entornos apropiados para el
desarrollo de los procesos y proyectos artisticos y culturales.

Implementar acciones de proteccion, reconocimiento y salvaguarda del
patrimonio cultural colombiano para preservar e impulsar, desde los territorios,
nuestra identidad nacional.

Impulsar procesos creativos culturales que generen valor social agregado y
fortalezcan la identidad y memoria cultural, desde los territorios.

Fortalecer la capacidad de gestion y desempefio institucional y la mejora
continua de los procesos, basados en la gestion de los riesgos, el manejo de la
informacion y la evaluacion para la toma de decisiones.

En el ejercicio de construccion participativa de los instrumentos de planificacion, se
replanted la vision para el periodo 2018-2022, quedando establecida de la siguiente
manera:

@ MISION

Formular, coordinar e implementar
la politica cultural del Estado
colombiano para estimular e
impulsar el desarrollo de procesos,
proyectos y actividades culturales y
artisticas que reconozcan la
diversidad y promuevan la
valoracion y  proteccion  del
patrimonio cultural de la nacidn.

(4 vision

En el 2022 el Ministerio de Cultura
serd reconocido en el &mbito nacional
e internadonal por su contribucion a
la transformaddn socal y economica,
a partir de una politica con enfoque
territorial y poblacional que fortalece
la proteccion del patrimonio, el
ejercicio de los derechos culturales y
el desarrollo de la economia naranja,
impulsando la labor de los creadores y,
gestores culturales.

Gréfica 3. Visién y misién del Ministerio de Cultura periodo 2018-2022
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Es de resaltar entonces que el Ministerio de Cultura cuenta con una hoja de ruta
para el periodo 2018-2022, a partir de la cual surgen los planes, programas,
proyectos, servicios y productos que buscan el logro de lo establecido en el Plan
Nacional de Desarrollo 2018-2022 y en donde la cultura y la creatividad se
constituyen en pilares que impulsan el desarrollo social y econémico del pais, bajo
un enfoque territorial.

1. Grupo de interés

Desde los lineamientos organizacionales, el publico incluye a los proveedores y
clientes sobre los cuales cimienta su misién el Ministerio de Cultura, en términos
generales se habla de ciudadania en general (personas naturales o juridicas),
sector publico (entidades publicas y entes territoriales), y asociados o entidades
cooperantes:

* Parte interesada: persona u organizacion que puede afectar, verse afectada
o percibirse como afectada por una decision o actividad.
Ejemplo: usuarios, propietarios, personas de una organizacion, proveedores,
banca, legisladores, sindicatos, socios o sociedad en general que pueda
incluir competidores o grupos de presion con intereses opuestos.

» Cliente: persona u organizaciéon que podria recibir o que recibe un producto
0 un servicio destinado a esa u organizaciéon o requerido por ella.

= Proveedor: organizacion que proporciona un Producto o Servicio.

= Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

De acuerdo al informe contexto del Ministerio de Cultura se realizd la
Identificacion de partes interesadas de la siguiente manera:

En primer lugar se elabord una Matriz de Identificacion de Partes Interesadas con el
fin de ver como se interactua, qué necesidades y qué expectativas tienen esas partes
interesadas. Una vez realizado el ejercicio con cada uno de los procesos se
identificaron cinco (5) grupos de Interés:
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IDENTIFICACION DE
PARTES INTERESADAS

Gobierno

Procesos y éareas del
Ministerio de Cultura

Ciudadanos
Proveedores y otras MINISTERIODE @ Usuarios
partes interesadas CULTURA Beneficiarios

Gréfica 4. Identificacidn de partes interesadas. Fuente: informe contexto del Ministerio de Cultura 2019.

a)

b)

c)

d)

Entes de Control: son los organismos a los cuales confia la Constitucion y las
Leyes las funciones atinentes al control disciplinario, fiscal, penal, contable,
operativo y financiero, entre otros.

Ciudadanos, Usuarios, Beneficiarios: “Personas u Organizaciones que podria
recibir o que recibe un producto o servicio destinado a esa persona u
organizacién™ por el Ministerio de Cultura.

Gobierno: es el conjunto de instituciones publicas encargadas del desarrollo e
implementaciéon de las politicas que permiten el funcionamiento del pais.

Procesos y otras dreas del Ministerio. son los procesos definidos por el Ministerio
de Cultura o las areas que se encuentran establecidas dentro de la estructura
organizacional.

Proveedores y otras partes interesadas: Proveedores de Productos o Servicios
para el Ministerio de Cultura y otras instituciones o personas identificadas por
los procesos.

Para efectos del proyecto, el grupo de interés sobre el que se trabajara es
“ciudadanos, usuarios y beneficiarios”. En la actualidad las expectativas del
ciudadano se satisfacen no solo mediante el portafolio de servicios, sino mediante
un trabajo interdisciplinario y constante para lograr una mejor experiencia del
usuarios y beneficiarios, la cual guarda una relacion con la forma en la que se accede
a esos productos o servicios, en otras palabras, se debe abordar todos aquellos
factores y elementos que generan una percepcion positiva o negativa de un producto

51S0 9000:2015 “Términos y definiciones’
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o servicio debido a la interaccién del ciudadano con ellos, englobando tanto las
caracteristicas objetivas del producto como las emociones percibidas por los
ciudadanos, usuarios y beneficiarios.

2. Objetivos y metodologia

3.1 Objetivo general

Conocer e identificar las caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y
preferencias de los ciudadanos, usuarios, beneficiarios y demas grupos de valor, en
correlacién con el uso, demanda y su satisfaccién, frente al portafolio de la oferta
institucional del Ministerio de Cultura.

3.2 Objetivos especificos

b Identificar, recopilar, y socializar las diferentes investigaciones en torno a
estudios y caracterizaciones de los ciudadanos, usuarios y beneficiarios
realizadas por las diferentes areas y en los diferentes procesos del Ministerio de
Cultura.

P Establecer y priorizar variables que permitan caracterizar (identificar y reconocer)
a los ciudadanos, usuarios, beneficiarios y demas grupos de valor del Ministerio
de Cultura.

¥ Describir, analizar, hacer seguimiento y evaluar el nivel de satisfaccion y la
percepcion de los ciudadanos, usuarios y beneficiarios del Ministerio de Cultura,
enfatizando en sus derechos, necesidades y expectativas frente a la oferta
institucional.

P Garantizar el acceso a la oferta institucional de todos los ciudadanos en el
territorio nacional.

P Recopilar y analizar la opinién de la ciudadania, usuarios y beneficiarios como
insumo para el diagndstico y formulacion de los planes, programas o proyectos
del Ministerio de Cultura.

3.3 Metodologia

Desarrollar e implementar una investigacion centrada en el ciudadano con una
perspectiva interdisciplinar, mediante la aplicacién de herramientas cualitativas y
cuantitativas para crear una experiencia positiva y un vinculo entre los ciudadanos,
usuarios, beneficiarios y la oferta institucional del Ministerio de Cultura. Por
consiguiente, los aportes o contribuciones que dichos grupos de interes perm itirdn
definir esquemas de participacion, logrando la mejor experiencia y el mayor nivel de
satisfaccion, lo que garantizara el acceso a la ciudadania a nuestra propuesta de
servicios y facilitara la articulacién con la institucionalidad y los agentes del sector
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cultura en los territorios. La base metodoldgica parte de la iteracion® del analisis e
investigacion, disefio y evaluacion.

3.3.1 Analisis e investigacion’

La gama de metodologias que componen el proyecto de caracterizacion y estudio
de ciudadanos, usuarios y beneficiarios del Ministerio de Cultura permite alcanzar
los siguientes niveles:

Descriptivo. Revela informacién sobre como es el entorno: cuantas personas
acceden a los productos, tramites y servicios del Ministerio, cuantos son
beneficiarios y cuantos wusuarios, cuales son sus perfiles demograficos vy
psicograficos®, qué factores motivan el uso del portafolio de la oferta institucional,
cuales son los servicios y productos mas apreciados, entre otros.

Explicativo. Permite conocer los habitos, actitudes y percepciones de los ciudadanos,
beneficiario y usuarios frente a la oferta institucional, asimismo entender el uso y la
calidad de los servicios. Por consiguiente, el componente explicativo busca explorar
las tendencias de opinién sobre las experiencias de los ciudadanos, usuarios o
beneficiarios y como estos afectan en la percepcion de los mismos.

Predictivo. A partir de los componentes descriptivo y explicativo, se puede alcanzar
un nivel de prediccion. Esto significa, lograr predecir con cierta exactitud los
intereses, gustos, preferencias, problemas o necesidades de los ciudadanos,
usuarios y beneficiarios respecto a la oferta institucional del Ministerio de Cultura.

Por medio de la caracterizacion se pretende investigar y analizar, el perfil, las
necesidades y el comportamiento de los ciudadanos, usuarios o beneficiarios, que
en un periodo de tiempo, han solicitado por los menos uno de los servicios o
productos ofertados e identificar los aportes o contribuciones que dichos grupos de
interés pueden hacer y con base en ellos definir esquemas de participacién e
interacciones en las soluciones a las necesidades y en el mejoramiento de los bienes
o servicios suministrados. Esta trazabilidad le permitira a la alta direccién formular
las metas a corto, mediano y largo plazo, tangibles, medibles y coherentes con los
problemas y necesidades que debe atender o satisfacer en relaciéon con sus grupos
de valor y el propdsito fundamental del Ministerio.

6 Acto de reiterar varias veces determinados pasos

7 En esta primera fase se realizaron las siguientes actividades: recoleccién Informacion relacionada y organizacion
fuentes para la caracterizacién, la identificacion de objetivos y alcance, y por ultimo la definicion y priorizacién de
variables. Es de anotar que el tiempo estimado llevé mas del programado en el cronograma inicial, ya que se decidio
incluir un andlisis cuantitativo informacion desde el afio 2000 fecha en la que se identifico el uso del término servicio
al usuario no presencial y que coincide con la llegada del uso de correo electrénico y lo primeros esbozos del
desarrollo e implementacion de la pagina web de la BNC.

8 Los rasgos psicograficos hacen referencia a la personalidad, estilo de vida, intereses, aficiones y valores de los
consumidores.
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Tabla 1. Iteracién analisis e investigacion

Fuente: Lyda Espafia

ITERACION

Analisis e
Investigacién

ACTIVIDAD

Identificar

objetivos y

alcance

Levantar la
informaciéon
necesaria para
la
identificacion
y

ACTIVIDADES ESPECIFICAS
Equipo de Trabajo:

» Diana Patricia Restrepo Torres. Directora. Biblioteca
Nacional de Colombia. drestrepo@bibliotecanacional.gov.co
Teléfono: (5671) 3816464 ext.: 3101

» Zoila Rosa Pupiales Saavedra. Coordinadora grupo de
servicio al ciudadano. zpupiales@mincultura.gov.co
Teléfono: (5671) 3424100 extensidon 1180

» Lyda Patricia Espafia Rodriguez. Profesional especializado
lespana@bibliotecanacional.gov.co Teléfono: (571)
3816464ext. 3204

» Oficina Asesora de Planeacion equipo MIPG-SIGI.
sigi@mincultura.gov.co Teléfono: (5671) 3424100 ext. 1366

Canales de comunicaciéon: Correo institucional, registro de las
reuniones en actas y portal web del Ministerio.

Tiempos de trabajo: el proyecto cuenta con una dedicacién del
40% del profesional especializado. Los demas miembros del
equipo de trabajo se distribuyen la carga de acuerdo a los
avances.

o Definir el alcance de la caracterizacién:
- Establecer periodo de tiempo a caracterizar (un afio)
(comparativo entre dos afios) (un cuatrienio 2014-2018)
+ Caracterizar a los ciudadanos, usuarios y beneficiados
reales y potenciales (presencial y virtual)
« Personas Naturales y juridicas
+ Identificar y definir tamafio de la muestra

o Definir las necesidades generales de la caracterizacién.

o Definir la tematica general de los servicios y tramites a
caracterizar.

o Definir la intencion comunicativa de la caracterizacion
(Informar, documentar, alertar, perfilar)

o Definir la tipologia de producto que se desea (un informe,
una iconografia, etc.)

o Definir de manera general a los usuarios de los servicios y
tramites, su contexto de uso y los contenidos.

Fuentes de informacién cuantitativa (definir cuales se van a
usar)

» Formato de medicién del nivel de satisfaccion y sus andlisis

o Proceso creacidon y memoria (F-BNC-162) Encuesta de
satisfaccion formacion de bibliotecarios
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caracterizacio
n de los
grupos de
valor y el
conocimiento
de sus
necesidades,
detectando si
ya cuenta con
dicha
informacion y
en qué
fuentes se
encuentra, o
de ser
necesario,
definir
procedimiento
sy
herramientas
para su
obtencion.

o Proceso creacion y memoria (F-DAR-199) formato encuesta
de satisfaccién de alquileres en el teatro Coldn

o Proceso creacion y memoria (F-DAR-157) formato encuesta
de satisfaccion de espectaculos en el teatro de Cristobal
colén

o Proceso creacién y memoria (F-DAR-186) formato encuesta
de satisfaccion de recorridos guiados en el teatro de
Cristébal coldn

o Proceso gestién de servicio al ciudadano (F-GAC-094)
formato evaluacion satisfaccion espacio de dialogo

o Proceso gestidn de servicio al ciudadano (F-GAC-014)
formato satisfaccion del cliente/registro de visitas
personalizadas

o Proceso gestién humana (F-GGH-075) medicion satisfaccién
actividades de bienestar

o F-PEV-016 recibo a satisfaccion

o Formato evaluacion de satisfaccion espacios de didlogos de
rendicion de cuentas (F-GAC-094)

o Proceso gestion de servicio al ciudadano (F-GAC-018)
satisfaccion visitas guiadas

o Encuesta de Servicios
Instrumento sobre percepcion e impacto del programa
nacional de concertacién cultural. Apoyo a proyectos
culturales y artisticos del programa nacional de
concertacién (F-GPC-033)

o Registro de solicitudes de visualizacidn, copia y/o emisién del
archivo audiovisual del Ministerio de Cultura. Direccién de
Comunicaciones (F-DCO-037)

o Encuesta de Satisfaccidon Sistema de Informacion de la
Mdusica — SIMUS

o Formato encuestas observatorio de publicos (F-MNC-022).
Museo Nacional.

o Seguimiento a estudio de publicos 2012-2019 (F-MNC-044).
Museo Nacional

» Sistemas de Informacidén del Ministerio de Cultura

o Sistema nacional de informacidén cultural- SINIC
o Sistema de informacién de museos colombianos — SIMCO
o Sistema de informacidn para la gestién, SIG

o Cartografia cultural

o Colombia creativa

o Aplicativa ley de espectaculos publicos

o Tramite de salida de obras

o Sistema de informacién de la musica — SIMUS

o Sistema de informacién SISE

o sistema de informacién de teatro y circo

o Sistema de informacién de patrimonio, sipa

o Sistema de informacién de danza

o Sistema integrado de gestidn institucional

» Indicadores del Sistema de Gestion de la Calidad del
Ministerio de Cultura, albergados en el aplicativo Isolucién.
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Priorizacién de
variables

3.3.2 Disefio

» Informes de gestiéon de las dependencias y grupos del
Ministerio de Cultura y de las Unidades Administrativas
Especiales BNC y MNC.

» Informe Grupo servicio al ciudadano:

e Encuesta de satisfaccién en la atencidon a beneficiarios de
Planes, Programas y Proyectos (BPPP)

e Informes del Grupo de Servicio al Ciudadano PQRSD

e Informe encuesta satisfaccion /registro de visita personalizada

» Caracterizaciones entidades adscritas: AGN, ICC y ICANH

Estudio del Contexto

e Definir las caracteristicas del contexto de uso (culturales,
politicas, econdmicas, sociales y tecnoldgicas).

¢ Realizar flujo gramas de procesos y actividades.

Establecer variables y niveles de desagregacion de la

informacion

Extraccion de variables y creacién de grupos por variables

Inclusion de variables transversales para uso comun.

Inclusion de analisis de datos cualitativos

Interpretar las motivaciones y metas que persiguen los

ciudadanos.

La investigacion centrada en el ciudadano, usuario y beneficiario comprende técnicas
modernas, que solo son posibles gracias a la tecnologia (la analitica web, aplicada a
la investigacién de la conducta del ciudadano), pero también se apoya en métodos
tradicionales que son ahora contemplados desde una éptica renovada: el ciudadano
como parte imprescindible. Una vez entendido que son las personas las que dan el
valor a las cosas, es necesario comprender que es lo que piensan, cuales son sus

necesidades e intereses.

Tabla 2. Iteracidn disefio
Fuente: Lyda Espafa

ITERACION ACTIVIDAD

Diseno Disefio
herramientas

Identificacién de
mecanismos de

ACTIVIDADES ESPECIFICAS

Disefio virtual del formato de encuesta satisfaccién del
ciudadano / Registro de visitas personalizadas

Disefio y elaboracidn de ficha de personas y escenarios
Disefio de las herramientas a aplicar:

-Entrevista semiestructurada

-Observaciones etnograficas

-Observacidon contextual [usuarios reales]

-Grupos focales

-Experimentos con ciudadanos, usuarios y beneficiarios
-Formatos de encuestas

Analitica web aplicada a la investigacion de la conducta del
usuario virtual de la MC.
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recolecciéon de

buzones de sugerencias, registros administrativos (perfiles y

informacién: expedientes)

Micrositio Disefio e implementacién del micrositio® que visibilice los
diferentes ejercicios de caracterizacion y estudios de
ciudadanos, usuarios y beneficiarios realizados por los grupos,
direcciones técnicas y unidades administrativas especiales del
Ministerio de Cultura

Elaboracién de Se requiere:

documentos * Disefio y elaboraciéon del documento y las graficas.

* Construir y consolidar la informacion retrospectiva
contenida en los informes de los instrumentos
transversales: la encuesta de satisfaccién del ciudadano /
Registro de visitas personalizadas, las encuetas BPPP y los

PQRSD

3.3.3 Evaluacién

Como parte de la planificacion del proyecto “Caracterizacion y estudio de
ciudadanos, usuarios o beneficiarios del Ministerio de Cultura”, se verificdé que la
entidad ha venido trabajando de manera periddica en la identificacion de sus grupos
de valor.

Los procesos de direccion (Direccionamiento estratégico, Mejoramiento continuo y
Divulgacion institucional) han trazado los lineamientos y garantizado las condiciones
para cumplir con los requisitos del ciudadano y tratar de exceder sus expectativas.
Asi mismo los procesos de prestacion de servicios (Participacion, Creacion y
memoria, y Dialogo Cultural) trabajan de modo coherente con los planes, programas
y proyectos, en los principios de participacion ciudadana contemplados en la
legislacion cuyo propodsito primordial es preservar el patrimonio cultural de la
Nacién, apoyar y estimular a las personas, comunidades e instituciones que
desarrollen o promuevan las expresiones artisticas y culturales en todos los niveles
territoriales.

El Ministerio desde su misién, se ha comprometido con el mejoramiento continuo,
la eficacia, eficiencia, efectividad de su Sistema de Gestién de Calidad y el sistema
de control interno; mediante el cumplimiento de los requisitos y necesidades que
demanden sus ciudadanos, usuarios y beneficiarios, contribuyendo asi al logro de
los fines esenciales del Estado. Es importante recalcar que los procesos de apoyo
contribuyen de manera articulada para alcanzar resultados coherentes y previsibles
de manera eficaz y eficiente, y los procesos de evaluacidn y control garantizan el
cumplimiento.

° Un micrositio (Micrositio en inglés) es un sitio web que extiende o amplia la informacion y funcionalidades de un sitio web
principal. Normalmente un micrositio estd vinculado al sitio web principal pero se centra en solo algunos puntos especificos.
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Tabla 3. Iteracién Evaluacién
Fuente: Lyda Espafia

ITERACION
Evaluacién

ACTIVIDAD
Caracterizacion
enfocada a las
expectativas y
necesidades

Caracterizacion
enfocada al uso y
satisfaccion

Caracterizacion

enfocada al
impacto
Elaboracidn del
documento

ACTIVIDADES ESPECIFICAS

Organizacion, sistematizacién y analisis de las estadisticas
2016-2019

Revisidon instrumentos (encuestas, formatos de evaluacidn,
estadisticas)

Informes de gestion (PQRSD, BPPPP y Satisfaccion vistas)
Organizacion, sistematizacion y analisis de la base de datos de
las encuestas realizadas

Organizacién, sistematizacion y analisis de la evaluacién de
servicios y productos a través la encuesta realizada a los
ciudadanos, usuarios y beneficiarios de la oferta institucional
del Ministerio de Cultura

Portal web MC, AGN, MN, AGN, BNC, ICC, IHCN. (se hara un
analisis del impacto que ha teniendo las paginas y las redes
sociales de la BNC (Facebook — Twitter — Blog)

Aprobacion del proyecto

Presentacién Plan de trabajo

Presentacién de la estructura del proyecto

Revisidn del documento por parte del equipo

Correcciones y observaciones

Entrega segundo avance

Correcciones y observaciones segundo avance

Entrega del borrador Primera fase

Ajustes, correcciones del documento

En consecuencia, la caracterizacion y los estudios, evaluaran de forma constante, el
comportamiento de los ciudadanos, usuarios y beneficiarios a la luz de las
dimensiones que enmarca la usabilidad de la oferta institucional:
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B

_— Experiencia del ciudano,
7 usurio o beneficiario
Mi sensacion general hacia
oferta intitucional del
Ministerio es positiva

Deseabilidad

Me gusta la experiencia,
las sensaciones que me
da el producto o servicio

.

_—"" Usabilidad
Puedo utilizar el producto y
servicios de forma sencilla

e
Me resulta util y

satisface mis
necesidades

Gréfica 5. Usabilidad y sus dimensiones

Esta metodologia permite al Ministerio de Cultura, conocer e identificar las
necesidades, intereses, expectativas y preferencias, en correlacion con el uso, la
demanda y su nivel de satisfaccién, frente al portafolio de oferta institucional.
Paralelamente proporciona la informacidén necesaria para crear preferencias o
fidelidades entre diferentes grupos de valor,™

3.3.4 Fases del proyecto

El Ministerio de Cultura se propone trabajar de manera paulatina en la identificacién
de sus grupos de valor, planteandose metas a corto, mediano y largo plazo para
facilitar la comunicacién, se elabord un trabajo por fases, cada una de ellas con
objetivos especificos y mecanismos que permitan construir con criterios légicos los
lineamientos y directrices necesarios para obtener resultados optimos. Un
componente transversal a cada una de las fases, sera la identificacion de
mecanismos de recoleccién de informacion”, la sensibilizacién frente al disefio
centrado en el ciudadano, las estrategias de comunicacion, la participacion
ciudadana y rendicion de cuentas, asi como las politicas de servicio al ciudadano
con el fin de ir resolviendo todas las cuestiones técnicas o de gestidon que se vayan
presentando.

Periddicamente, las investigaciones a incluir en cada fase, seran reportadas y
enviadas al grupo de servicio al ciudadano, lo que implica, solicitar reportes

0 Medicion estadistica, mediante la cual se pueden clasificar y asociar conjuntos de personas con caracteristicas
similares.

" En este paso se debera de pendiendo del proceso identificar, relacionar o disefiar los mecanismos mediante los
cuales se recolecta la informacion que sirve de insumo para la caracterizacion de ciudadanos de acuerdo al grupo,
direccidon técnica o unidad administrativa especial.
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completos generados por los diferentes sistemas de informacion del Ministerio o
bases de datos para trabajar en las variables transversales.

Primera fase: definicion de objetivos, alcance y metodologia del proyecto
“Caracterizaciones y estudios de ciudadanos, usuarios y beneficiarios del Ministerio
de Cultura” y creacion de micrositio para visibilizar y socializar las investigaciones
entorno del perfil y las caracteristicas de los ciudadanos que han utilizado o
beneficiado de la oferta institucional del Ministerio de Cultura:

e Levantamiento de informacién: identificacion, revision y analisis de fuentes de
informacién para el proyecto.

e Identificacion y acopio: recuperar los ejercicios de investigacion realizados por
los grupos, las direcciones y las unidades administrativas especiales sobre las
caracteristicas, perfiles y preferencias de los ciudadanos, usuarios, beneficiarios,
visitantes y demas grupos de interés.

e Micrositio: dar a conocer a la ciudadania mediante la implementacién del
micrositio las investigaciones, estudios y caracterizaciones de ciudadanos,
usuarios y beneficiarios para ser publicadas en el portal web del Ministerio de
Cultura.

Segunda fase: seguimiento, analisis e inclusién de informacion que permita
fortalecer la identificacidn de los grupos de valor del Ministerio de Cultura y su nivel
de satisfaccion frente a la oferta institucional. Un objetivo en esta fase es fortalecer
la investigacion centrada en el ciudadano e implementar herramientas tecnolégicas
que permitan conocer sus necesidades, preferencias y expectativas.

e Desarrollo e implementacién del prototipo encuesta web “Satisfaccion del
ciudadano/ registro de visitas personalizadas” en la herramienta Office 365
que mide la percepcion y el nivel de satisfaccion de los grupos de valor del
ministerio de Cultura con respecto al portafolio de oferta institucional (2018-
2022)

e Inclusion de variables transversales para uso comun. Ejemplo edad, género,
condicion de discapacidad, nivel educativo, ocupacion, frecuencia de uso de
servicios o producto.

e Inclusion de analisis de datos cualitativos interpretar las motivaciones y
metas que persiguen los ciudadanos frente a sus necesidades.

e Manejo de fuentes comunes para extraccion de variable. Ejemplo variable
ocupacion (Clasificacion Internacional Uniforme de Ocupaciones — CIUO-)
implementado por el DANE y Oficios del sector cultura).

e Implementacion de la analitica web proceso mediante el cual recopilamos,
procesamos y analizamos datos generados por el sitio web del Ministerio para
entender y optimizar la usabilidad, a fin de alcanzar unos objetivos.

Tercera fase: Creacion observatorio de ciudadanos, usuarios, beneficiarios y demas
grupos de interés en el Ministerio de Cultura:
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e Identificar, los problemas o necesidades con precision, pertinencia y prioridad,
a partir de la caracterizacién de los grupos de valor y siempre teniendo
presente el propdsito fundamental, mediante procesos participativos. Una vez
identificados, proyectarlos a 4, 10, 20 afios o segun se disponga por la entidad.

e Involucrar a la ciudadania y grupos de interés en el diagndstico y
formulacién de los planes, programas o proyectos de la entidad, de interés
ciudadano.

Lo anterior no impide que, de acuerdo con el interés o compromiso de los diferentes
actores, se puedan ir incorporando en las diferentes fases.

3. Avance de la primera fase

Las metas a corto plazo se veran reflejadas en esta fase. El trabajo en la planificacién
del proyecto, la identificacién de las fuentes de informacién y el acopio de los
trabajos de investigacién en torno a los perfiles y las caracteristicas de los
ciudadanos. Asi como el disefio e implementacion de un micrositio en el portal web
del Ministerio de Cultura

4.1 Levantamiento e Identificacion de fuentes de informacion

Realizar un inventario de los recursos de informacién y elaborar un mapa de
conceptos y contenidos es el objetivo de esta actividad, se requirié identificar la
informacioén producida por los procesos del Ministerio y que herramientas se utilizan
para elaboracién. Partiendo de la estructura establecida mediante el decreto 2120
de 2018 y el mapa de procesos del Ministerio de Cultura, se procedié a identificar
las dependencias que han realizado investigaciones de los perfiles y caracteristicas
de sus ciudadanos, usuarios y beneficiarios, se le pide enviar por correo electrénico
los trabajos o informes realizados con los siguientes datos: objetivo y metodologia
de la investigacion, fuentes de informacién utilizada, grupo de interés, variables
definidas, principales resultados y periodicidad con que se realiza el estudio.

2 Actualizacién estructura mediante decreto 692 del 22 de mayo del 2020 “por el cual se modifica la estructura
del Ministerio de Cultura y se determina las funciones de alguna de sus dependencias” crea la direccion de
audiovisuales, cine y medios interactivos (Direcciéon de cinematografia + Direccion de Comunicaciones ) y la
direccion de estrategia desarrollo y emprendimiento (Grupo de emprendimiento)

Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:
servicioalciudadano@mincultura.gov.co Edificio carrera 8 No. 8 - 26
Linea gratuita: 018000 93808 Teléfono: (571) 3424100

Bogota D.C., Colombia - Sur America www.mincultura.gov.co
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Linea gratuita: 018000 93808

Bogota D.C., Colombia - Sur America
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Edificio carrera 8 No. 8
Teléfono: (571) 3424100
www.mincultura.gov.co
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Gréfica 6. Estructura del Ministerio de Cultura establecida por el decreto 692 de 2020
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Gréfica 7. Mapa de procesos

En un segundo momento se decidid visitar directamente a los lideres de los
procesos y a los funcionarios encargados de recolectar y analizar informacién
sobre ciudadanos, usuarios y beneficiarios, de igual manera se solicito
documentacion sobre resultados de medicion del nivel de satisfaccion frente
a la oferta institucional propios de cada dependencia.

Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:
servicioalciudadano@mincultura.gov.co Edificio carrera 8 No. 8 - 26
Linea gratuita: 018000 93808 Teléfono: (571) 3424100

Bogota D.C., Colombia - Sur America www.mincultura.gov.co
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Tabla 4. Cronograma de reuniones y aspectos generales
Fuente: Actas de reunidn

Fecha

2019/02/19

2019/02/28

2019/03/06

2019/06/13

2019/06/27

2019/06/30

2019/07/30

2019/08/21

Dependencia

Grupo de
Servicio al
Ciudadano

Grupo de
Servicio al
Ciudadano

Grupo de
Servicio al
Ciudadano

Biblioteca
Nacional de
Colombia

Primera
reunién con
grupos del
MC

Grupo de
Servicio al
Ciudadano

Departament

0

Administrativ

o dela
Funcion
Publica

Direccién de
Servicios

Asistentes

Zoila Rosa Pupiales
Saavedra, Gloria Inés
Patifio Mejia, Ruth del
Carmen Chala
Valencia, Javier
Fortich Navarro, Lyda
Patricia Espafia
Rodriguez

Yeimmy Alexandra
Ortega Ardila, Zoila
Rosa Pupiales
Saavedra, Lyda
Patricia Espafia
Rodriguez

Zoila Rosa Pupiales
Saavedra, Yeimmy
Alexandra Ortega
Ardila Javier Fortich
Navarro, Lyda Patricia
Espafia Rodriguez

Diana Patricia
Restrepo, Zoila Rosa
Pupiales Saavedra,
John Alberto Avilés,
Javier Fortich
Navarro, Lyda Patricia
Espafa Rodriguez

Ver anexo

Zoila Rosa Pupiales
Saavedra, Javier
Fortich Navarro, Lyda
Patricia Espafia
Rodriguez

Lina Maria
Moncaleano Cuellar
Zoila Rosa Pupiales
Saavedra, Javier
Fortich Navarro, Lyda
Patricia Espafia
Rodriguez

Saul Hernando
Suancha Talero, Zoila

Tema: Identificacidn y solicitud de
fuentes de informacidn.

Socializacion de la metodologia del
Estudio de Publicos
(Caracterizaciones y Estudio de
Usuarios) de la BNC.

Estudio de Publicos
(Caracterizaciones y Estudio de
Usuarios) de la BNC.

Revision de fuentes primarias y
analisis de los informes de las
encuestas de satisfaccién BPPP.
Contextualizacién y analisis de las
variables de las encuestas de
satisfaccion BPPP. Informe del
primer barrido de fuentes de
informacién para abordar las
caracterizaciones de ciudadanos,
usuarios y grupos de interés del
Ministerio de Cultura

Como abordar la caracterizacion
de ciudadanos, usuarios y grupos
de interés del MC. Espacios de
participacién y portafolio de
servicios MC. Distribucion de
tareas para la primera reunion con
las areas.

Presentacién del propuesta
“proyecto caracterizacion
ciudadanos, usuarios, beneficiarios
y otros grupos de valor Ministerio
de Cultura.

Avances en la metodologia y
estrategias para abordar la
caracterizacién de ciudadanos,
usuarios y grupos de interés del
MC.

La revision del portafolio de
servicios vs tramites SIUT. El
acompafamiento con respecto a la
estrategia de participacion y
rendicién de cuentas por parte de
la funcién publica. Apoyo el Portal
Unico de Espectéaculos Publicos de
las Artes Escénicas —PULEP—
para convertirlo en tramite.
Conocer la metodologia de
medicidn de la experiencia de
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2019/08/22

2019/08/26

2019/08/28

2019/09/02

2019/09/03

2019/09/03

2019/09/05

Integrados de
Atencidn al
Ciudadano de
la Unidad de
Gestion
Pensional y
Parafiscales

Grupo
Programa
Nacional de
Estimulos
GPE

Grupo de
Servicio al
Ciudadano

Museo
Nacional de
Colombia

Direccion de
Comunicacio
nes

Direccion de
Artes

Direccién de
Cinematografi
a

Fomento
Regional

Rosa Pupiales
Saavedra, Javier
Fortich Navarro, Lyda
Patricia Espafia
Rodriguez

Ligia Rios, Zoila Rosa
Pupiales Saavedra,
Lyda Patricia Espafia
Rodriguez

Maritza Goémez
(encargada del tema
impuesto al consumo
y Hernando Gracia
encargado del SINIC
Jorge Augusto
Marquez Pabdn,
Mayali Tafur Sequera
, Juan Pablo Ochoa,
Myriam Chacén; Zoila
Rosa Pupiales
Saavedra, Javier
Fortich Navarro, Lyda
Patricia Espafa
Rodriguez

Maria Paula Martinez,
Cristina Morales, Zoila
Rosa Pupiales
Saavedra, Lyda
Patricia Espafa
Rodriguez

Pedro Camilo Vargas
Sanchez, Zoila Rosa
Pupiales Saavedra,
Lyda Patricia Espafia
Rodriguez

Viviana Andrea Rangel
Salamanca, Ingrid
Johana Dacosta
Garavito Zoila Rosa
Pupiales Saavedra,
Lyda Patricia Espafia
Rodriguez

José Alexander
Garcia, Zoila Rosa
Pupiales Saavedra,
Lyda Patricia Espafia
Rodriguez

ciudadano desarrollada e
implementada por la Direccion de
Servicios Integrados de Atencion al
Ciudadano (area encargada de
disefar los planes de accién en
materia de atencidén y servicio al
ciudadano, implementar el modelo
de atencion al ciudadano - cliente
de La Unidad, y de administrar los
canales de atencidén entre el
usuario y la Entidad actuando
como su intermediario).
Socializacion propuesta
caracterizacion de ciudadanos,
usuarios y grupos. Identificacién y
solicitud de fuentes de
informacién.

Socializacion propuesta
caracterizacién de ciudadanos,
usuarios y grupos. Identificacién y
solicitud de fuentes de
informacion.

Observatorio Museo nacional.
Estudios de publico de los museos.

Reporte métrico web. Bases de
datos y asistencia técnica.
Inventario de publicaciones.

Sistemas de informacion danza,
musica ley de espectaculo, teatro
y circo

Identificacion de fuentes: SIREC,
Claqueta, Retina Latina.

Listado de asistentes a los eventos
realizados por la DFR (Personas
Atendidas 2016-2017-2018-
2019.xlsx). El reporte retrospectivo
de la encuesta de percepcion de
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2019/09/10

2019/09/12

2019/09/16

2019/09/16

2019/09/18

2019/09/20

2019/09/23

2019/10/04

Grupo de
Gestién de
tecnologia de
informacion
GSI

Grupo de
Emprendimie
nto Cultural
GEC

Direccién de
Patrimonio

Teatro
Cristébal
Colon

Grupo de
infraestructur
a

Grupo
Programa
Nacional de
Concertacion
GPC

Direccion de
Poblaciones
DPO

Grupo de
Servicio al
Ciudadano

Imelda Rodriguez,
Bibiana Cdrdoba,
Zoila Rosa Pupiales
Saavedra, Lyda
Patricia Espafia
Rodriguez

Katherine Aya; Marian
Lorena Otalora C.
Zoila Rosa Pupiales
Saavedra, Lyda
Patricia Espafia
Rodriguez

Jorge lvan Berdugo,
Zoila Rosa Pupiales
Saavedra, Lyda
Patricia Espafia
Rodriguez

Manuela Valdiri, Zoila
Rosa Pupiales
Saavedra, Lyda
Patricia Espafa
Rodriguez

Sergio Sanjuan
Santiago, Javier
Huertas, Liseth
Eugenio, Claudia
Lorena Serrada
Bautista, Zoila Rosa
Pupiales Saavedra,
Lyda Patricia Espafia
Rodriguez

Oscar Medina
Sanchez, Zoila Rosa
Pupiales Saavedra,
Lyda Patricia Espafia
Rodriguez.

Nubia Piedad Suta
Moya, Zoila Rosa
Pupiales Saavedra,
Lyda Patricia Espafia
Rodriguez.

Ruth del Carmen
Chala Valencia,
Yeimmy Alexandra
Ortega Ardila Zoila
Rosa Pupiales
Saavedra, Lyda

asesoria territorial (BD Encuesta de
percepcioén asesoria territorial
2018.xlsx). Reporte retrospectivo
de la encuesta de percepcion de
formacion del Diplomado del afio
2018 (BD_encuestas_percepcién
Diplomado 2018s.xlsx).

Inventario de sistemas de
informacién Ministerio, Directiva 03
de 2019.

Recopilar informacion pertinente a
la caracterizacién

ELl SIPA

Informe de estudio de publico.
Base de datos de las encuestas de
formacion, alquiler y préstamo

Fichas de informacion para la
pagina

Indicadores, formatos. SINIC. En
solucién instrumento sobre
percepcion e impacto del
programa nacional de concertacion
cultural

En la pagina web de poblaciones
se encuentran cada una de las
caracterizaciones.

Avance del analisis de las
encuestas de satisfaccion del
ciudadano/ registro de vistas
personalizadas
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2019/10/17

2019/10/16

2019/11/14

2019/11/14

2019/11/14

2019/11/15

Asesor MIPG
- SIGI

Circulo de
mejora-
caracterizacio
n

Oficina
Asesora de
Planeacion
OPL

Grupo de
Servicio al
Ciudadano

Biblioteca
Nacional

Biblioteca
Nacional

Patricia Espafia
Rodriguez

Maria Alejandra
Suarez, Zoila Rosa
Pupiales Saavedra,
Lyda Patricia Espafia
Rodriguez

Zoila Rosa Pupiales
Saavedra, Yeimmy
Alexandra Ortega
Ardila, Javier Fortich
Navarro, Lyda Patricia
Espafia Rodriguez
Javier Fortich
Navarro, Lyda Patricia
Espafa Rodriguez,
Zoila Rosa Pupiales
Saavedra

Zoila Rosa Pupiales
Saavedra, Yeimmy
Alexandra Ortega
Ardila, Gloria Inés
Patifio Mejia, Ruth del
Carmen Chala
Valencia, Lyda
Patricia Espafia
Rodriguez

Felipe André Mouthon
Sierra, Lyda Patricia
Espafa Rodriguez,
Zoila Rosa Pupiales
Saavedra

Edgar Garcia, Lyda
Patricia Espafia
Rodriguez, Zoila Rosa
Pupiales Saavedra

Conocer si se estaba cumpliendo
con los lineamientos de MC frente
a la politica de manejo de datos
personales en las
caracterizaciones piloto del
micrositio, BNC y MNC.

Concretar la propuesta del
micrositio, trabajar con la guia de
metodologia y espacios de
dialogo®™.

Estructura micrositio, piloto de
documentos a montar.

Presentacién avance satisfaccion
del ciudadano/ registro de vistas
personalizadas.

SIISE Sistema de informacién
seguimiento y evaluacion.

Formularios web: con el objetivo
de conocer la administracion de
los formularios web (Microsoft
Forms es un creador de encuestas
en linea, parte de Office 365 con
marcado automatico. Los datos se
pueden exportar a Microsoft Excel)
que se han implementado para
varias actividades en la Biblioteca
Nacional como:

e Simposio (Formularios de
inscripcion, Encuestas de
satisfaccion del simposio y
Micrositio simposio)

e Encueta del VI congreso de
bibliotecas publicas 2018

e Formulario de inscripcion los
cursos del aula virtual

13 A partir del mes de Junio del 2020 el nombre sera “Guia metodoldgica de la estrategia de participacion ciudadana y de
rendiciéon de cuentas”
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2019/11/28

2019/12/05

2019/12/11

2019/12/13

2020/02/12

2020/02/24

2020/02/27

2020/05/11

2020/05/25

Biblioteca
Nacional

Museo
Nacional

Museo
Nacional /
Programa de
fortalecimien
to a Museos

Biblioteca
Nacional

Biblioteca
Nacional

Biblioteca
Nacional

Biblioteca
Nacional

Reunidn con
los museos

Fase de
montaje
prototipo

Javier Fortich
Navarro, Lyda Patricia
Espafa Rodriguez,
Zoila Rosa Pupiales
Saavedra

Janneth Vargas;
Laura Fonseca, Mayali
Tafur; Lyda Espafa

Janneth Vargas,
Abimelec Martinez,
Lyda Espafa

Maria Alejandra
Suarez P. y, Lyda
Espafa

Zoila Pupiales y Lyda
Espafa

Zoila Pupiales y Lyda
Espafia

Zoila Pupiales, John
Avilés y Lyda Espaia

Zoila Pupiales, John

Avilés y Lyda Espafa

Lyda Espafia y Zoila
Pupiales

e Encuestas de satisfaccion de
los cursos del aula virtual de la
Biblioteca

Asesoria y acompafiamiento en la
creacioén del formulario web de las
encuestas de satisfaccion del
ciudadano/ registro de vistas
personalizadas.

Socializacion prototipo formulario
web satisfacciéon del ciudadano/
registro de vistas personalizadas.

Socializacion de la propuesta del
micrositio caracterizacién y del
formulario web satisfaccion del
ciudadano/ registro de vistas
personalizadas.

Sistema de Informacion de Museos
Colombianos — SIMCO y ajustes al
micrositio caracterizacién y del
formulario web satisfaccién del
ciudadano/ registro de vistas
personalizadas

Revisidon de las dos versiones del
formularios web satisfaccion del
ciudadano / registro de vistas
personalizadas.

Revision de las dos versiones del
formulario web satisfaccién del
ciudadano/ registro de vistas
personalizadas. Aporte al informe
Contraloria.

Revision de las dos versiones del
formulario web satisfaccion del
ciudadano/ registro de vistas
personalizadas.

Socializacion estructura Informe
caracterizacién del Ministerio,
revision de las fases y las
actividades a seguir.

Presentacién prototipo formulario
web satisfaccién del ciudadano/
registro de vistas, servicios y
tramites

Una vez realizados los ajustes al
prototipo por parte de la
Biblioteca Nacional, el Museo
Nacional, Museo Santa Clara,
Museo Casa Quinta de Bolivar,
Museo de la independencia y el
Grupo de Servicio al Ciudadano.
Envid del enlace o cédigo QR
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=

-Trabajo cooperativo en el

2020/05/27 documento de caracterizacion fase
-28 |
- Desarrollo y disefio prototipo
2020/06/1, Encuesta de participacién
4, 8,10, 18, ciudadana.
24 -Elaboracion presentacion para
Zoila Pupiales, John Comltg d{rectlvo .,
Iy R - Seguimiento y elaboracién
Avilés, Enid Viviana . .
, ~ informe del primer mes de
Garcia y Lyda Espafia . .
implementacion de la encuesta F-
2020/07/1, GAC-014
3,7,9,10, -Elaboracion pieza grafica ¢Sabias
21, 22, 23, A7
qué?
27y 30 -Actualizacién en isolucion de la

guia de caracterizacién, medicién
del nivel de satisfaccion y
percepcion

Es importante informar que una de las mayores herramientas con las que cuenta
el Ministerio de Cultura son sus sistemas de informacién. En la actualidad cuenta
con 37 sistemas, de los cuales 20 tiene interaccion con los ciudadanos, usuarios,

beneficiarios y grupos de interés del Ministerio de cultura como son:

Tabla 5. Sistemas de informacidn Ministerio de Cultura
Fuente: Proceso de gestion de tecnologia de informacion

Area / direccién / dependencia

Direccion de artes

Direccion de comunicaciones

Direccidon de cinematografia

Direccion de fomento regional
Direccion de patrimonio

Direccion de poblaciones
Grupo de politicas culturales vy
internacionales

asuntos

Nombre Estado
aplicacién

PULEP ACTIVO
SIDANZA ACTIVO
SISTEMA TEATRO ACTIVO
Y CIRCO

SIMUS ACTIVO
BANCO DE ACTIVO
CONTENIDOS

SIREC ACTIVO
CINE PROYECTO ACTIVO
CINE PRODUCTO  ACTIVO
CONVOCATORIAS ACTIVO
FDC

SIFO ACTIVO
AUTORIZACION ACTIVO
BIC

SIPA ACTIVO
SALIDA DE ACTIVO
OBRAS

SIPA INVENTARIO ACTIVO
MAPA SONO ACTIVO
SIPC ACTIVO
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Grupo programa nacional de estimulos a la CONVOCATORIAS ACTIVO

creacidn e investigacion ESTIMULOS
U.A.E. Biblioteca Nacional SIISE ACTIVO
U.A.E. Museo Nacional SIMCO ACTIVO

Otros sistemas informacion implementados para el desarrollo de las actividades
administrativas, juridicas y de planeacion del Ministerio son:
Tabla 6.0tros sistemas de informacién Ministerio de Cultura
Fuente: Proceso de gestion de tecnologia de informacion
Area / direccién / dependencia Nombre aplicacion Estado
Grupo de gestion de archivo y correspondencia RADICO ACTIVO
AZ - DIGITAL ACTIVO
Grupo de gestion humana COMISIONES ACTIVO
HUMANO WEB ACTIVO
Grupo de gestion de sistemas e informatica TFS - REPOSITORIO DE FUENTES ACTIVO
PROJECT SERVER - PROYECTOS ACTIVO
MAGIC ACTIVO
SIEMPRE ACTIVO
Grupo atencién al ciudadano PQRS ACTIVO
Grupo de gestion administrativa y de servicios SIGA ACTIVO
Oficina asesora de planeacién SINIC ACTIVO
SIG ADMIN ACTIVO
SIG PUBLICO ACTIVO
SIG V2 ACTIVO
CARTOGRAFIA CULTURAL ACTIVO
ISOLUTION ACTIVO
Grupo de gestién financiera y contable CONTROL PAGOS ACTIVO
SAPIENS ACTIVO

Es importante mencionar que se encontré6 que al interior de los diferentes
grupos, direcciones técnicas y unidades administrativas especiales se han
desarrollado e implementado cuestionarios para la evaluacién de productos y
servicios especificos para la valoracion y medicién de la percepcion de
ciudadanos. El proyecto pretende hacer un levantamiento, analisis y visibilizacion
de estas fuentes de informacién cuantitativa y cualitativa que son de especial
importancia para la entidad.

4.2Instrumentos de medicidn transversales

Existen instrumentos de medicion transversales lideradas por el Grupo de
Servicio al Ciudadano, dependencia del Ministerio de Cultura encargada de
disefiar e implementar estrategias para la prestacion de servicios de calidad que
fortalezcan los lazos de confianza entre los ciudadanos y grupos de interés y la
entidad, a saber:
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4+ Las encuestas de satisfaccion en la atencidon a los beneficiarios y proponentes
de Planes, Programas y Proyectos.

El aplicativo PQRSD y sus Informes.

Encuesta de satisfaccion del ciudadano / registro de visitas personalizadas

-+

421 Encuesta de satisfaccion a los beneficiarios y proponentes de planes,
programas y proyectos del Ministerio de Cultura (BPPP)14

Una fuente primaria para analizar la percepciéon de los ciudadanos frente al
portafolio de la oferta institucional son los resultados de la aplicacién de la encuesta
de satisfacciéon a los beneficiarios y proponentes de planes, programas y proyectos
(BPPP). Las encuestas y el respectivo analisis se enmarcan en los requisitos de la
norma ISO 9001: 2015 y en los elementos y criterios de modelo integrado de
planeaciéon y gestion MIPG, cuyo objetivo se orienta a establecer una medicion de la
satisfaccion de los beneficiarios directos de Planes, Programas y Proyectos (PPP).

El instrumento de medicion evalua el nivel de satisfaccion de los beneficiarios de
planes, programas y proyectos (PPP) al término que cada vigencia anual con base en
las seis siguientes dimensiones:

1. Divulgacion y comunicaciones: mide la satisfacciéon de los ciudadanos respecto a
cobertura, oportunidad, agilidad y claridad en las estrategias de difusién de los
PPP.

2. Planeacion: establece la conformidad de los participantes respecto a la claridad
y pertinencia en la formulacion de las metas y actividades previstas en cada PPP.

3. Participacion social: indaga la percepcion de los beneficiarios en cuanto a la
amplitud, pluralidad y acceso de la ciudadania a las oportunidades ofrecidas por
el Ministerio de Cultura en el desarrollo de los PPP.

4. Apoyo en la ejecucion: evalla la aprobacién al desempefio de cada area en la
prestacién de asistencia técnica, econdémica y logistica en el PPP.

5. Evaluacién y acompafiamiento: valora, desde la perspectiva del encuestado, la
capacidad para el monitoreo, aprendizaje y mejora de los PPP desde diferentes
planos temporales

6. Cumplimiento: examina la eficacia y agilidad en la realizacién de las actividades
propias del Ministerio de Cultura segun la opinién del entrevistado.

Asimismo, se incluye un perfil sociodemografico de los beneficiarios. La encuesta
incorpora en la formulacion un total de siete preguntas donde se caracterizan los
atributos sociodemograficos mas relevantes de la poblacion indagada: edad, género,
ciudad de residencia, educacion, estrato socioecondémico, habitat urbano o rural y
pertenencia a grupos étnicos.

Por ultimo, se evalla la percepcion con el objeto de indagar la imagen del Ministerio
de Cultura y sus diferentes areas, se incorporan tres enunciados donde se califica
el nivel de satisfaccidén y aprobacion de los beneficiarios. Estas variables se utilizan

4 Para ampliar informacion consultar: Metodologia aplicacion encuesta de satisfaccion beneficiarios planes,
programas y proyectos. Codigo: DI-GAC-002 Version 0 Fecha: 06/Ago/2015
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Tabla 7. Ficha técnica encuesta de satisfaccién BPPP.
Fuente: Informes ejecutivos 2016 al 2019: Andlisis comparativo: Lyda Espafia

Ficha técnica

Afio 2016 2017 2018 2019 Consolidado
2016-2019

Universo 16.196 13.079 14.705 6.596 50.576
Muestra 1.001 1.000 1.002 1.014 4.017
Fecha de Entre Entre Entre Mes de
aplicacién noviembre 25 noviembre 27 diciembre 21  diciembre

y diciembre y diciembre y diciembre

15 de 2016 11 de 2017 28 de 2018

Seleccion: aleatoria estratificada por dependencia.
Confianza: 95%+/-3% error.
Recoleccion: telefonica asistida por computador realizada en el Ministerio de Cultura

4,211 Aspectos generales encuesta de satisfaccion BPPP

Lo primero que debemos entender, es que este instrumento se aplica a los
beneficiarios directos, es decir, todos los ciudadanos involucrados como
proponentes, participantes en convocatorias, ganadores y responsables de la
ejecucion de planes, programas y proyectos desarrollados por el Ministerio de
Cultura. No se incluyen, por tanto, a usuarios de espacios, visitantes, espectadores
de eventos, contratistas o funcionarios del Ministerio y de entidades aliadas.

EL universo del estudio se ha construido con la colaboracién de las diversas
dependencias del Ministerio, las cuales envia al Grupo de Servicio al Ciudadano, las
bases de datos con la informacion sobre los individuos y organizaciones vinculadas
a esta entidad como proponentes y beneficiarios en cada vigencia en el formato
diseflado para tal fin que contiene los siguientes campos: organizacion, nombre
contacto, municipio, departamento, teléefono movil, teléfono fijo, grupo/linea,
plan/programa/proyecto/convocatoria.

Con base en esta informacién consolidada se estructura el marco muestral y se
procede a la selecciéon de la muestra para la aplicacion de la encuesta. EL marco
muestral identifica a cada individuo o entidad beneficiario o proponente en planes,
programas y proyectos desarrollados por el Ministerio de Cultura en el periodo
analizado. A partir de este insumo se selecciona la muestra aleatoriamente, de
manera que se garantiza la confiabilidad y la representatividad respecto a la
poblacion estudiada descrita en el marco muestral.

Los beneficiarios seleccionados en la muestra son contactados telefénicamente y
se les invita a responder el cuestionario. La selecciéon de los entrevistados se realizd
mediante un proceso de muestreo aleatorio estratificado por dependencia para la
seleccion de los encuestados, a fin de garantizar la inclusién de todas las
dependencias en el estudio de manera equivalente minimizando el error muestral
por area.
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El objetivo de la muestra seleccionada se orienta a establecer una medicién de los
indicadores propuestos con una confiabilidad global del 95% con error general
inferior al 4% y no superior al 8% por area. En todos los casos, se aplica la encuesta
mediante una comunicacién telefénica con el individuo registrado en la base de
datos o con el representante correspondiente al interior de las organizaciones. Se
descartan todos los individuos que no cumplan los requisitos para ser considerados
como beneficiarios segln la definicién previamente establecida®™.

Para la eficaz sistematizacién y consolidacion de los datos recabados en la encuesta
se desarrolla una herramienta en MS-Access que recopila la informacion
suministrada por los encuestados y facilita las labores de almacenamiento,
buUsqueda y analisis de la informacién recolectada. Una vez acopiada la informacién
en la base de datos de la encuesta, se realiza la validaciéon y depuracion de los datos
recolectados en la aplicacion de la muestra, fase previa a la obtenciéon de los
resultados.

4.2.1.2 Analisis comparativo de los resultados obtenidos en las encuestas de
satisfaccion beneficiarios y proponentes de planes, programas y proyectos
del Ministerio de Cultura (BPPP)

Se inicio la revision de los informes ejecutivos que contienen informacion desde
2009 a 2018 y de las bases de datos en Access de los afios 2013 al 2019 de los
resultados de la aplicaciéon de la encuesta de satisfaccién a los beneficiarios y
proponentes BPPP. Una vez analizados diferentes aspectos se concluyd que para el
proyecto caracterizacidon de ciudadanos, usuarios y beneficiarios se trabaja de forma
comparativa los ultimos cuatro afios, es decir 2016 al 2019, lo que permitira ver un
panorama global y comparar los resultados generales.

Durante los ultimos cuatro afios se referenciaron 50.576 individuos y organizaciones
vinculadas al Ministerio de Cultura como proponentes y beneficiarios, y se aplico la
encuesta a un total 4.014 que equivale al 8%. Es importante para entender el peso
de la muestra, que se realiza una depuracién sobre la base de datos consolidada y
descarta para la seleccidén aquellos que no tiene niumero de contacto. Una vez se
inicia el proceso de aplicacidon se presentan varias situaciones: no contesta o no
tiene tiempo para responder la encuesta; No brinda la informacién; EL numero
telefénico esta errado.

Tabla 8. La siguiente tabla presenta una sintesis del universo de analisis y la muestra correspondiente
Fuente: Informes ejecutivos 2016 al 2019: Andlisis comparativo: Lyda Espafa

Consolidado

' 2016 2017 2018 2019 9016-2019
Dependencia
Total Mues Total Muest Tota Muest Total Mues Total Muest
BPPP tra BPPP ra L ra BPPP tra BPPP ra

5 Ver anexo con los enunciados de la encuesta aplicada.
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BPP
P
4.40

Artes 2500 113 3.089 155 0 142 702 133 10.691
Biblioteca 245 80 32 27 39 30 151 56 467
Nacional

g‘”ematogra‘c 31 25 132 41 60 43 544 27 767
ﬁgg”””'cac'o 359 89 101 60 177 70 107 52 744
Concertacion  1.661 10 4.577 153 1'52 136 2138 244 9.881
Estimulos 460 94 145 73 168 82 1535 280 2.308
Egpre”d'm'e 8.850 116  2.826 152 6‘62 142 445 19 18.794
Formnento 1302 108  1.603 149 901 130 748 148 4554
Regional

'r;‘fraew“cw 257 81 57 38 64 30 76 16 454
Mueso 336 88 380 64 31 23 31 16 778
Nacional

Patrimonio 159 69 81 52 617 122 46 8 903
Planeacién 33 21 33 19 45 8 1M
Poblaciones 36 28 23 15 37 30 28 7 124
Total 16196 1.001 13.079  1.000 ”5; 999 6.596 1.014 50'52

4.2.1.3 Calificacién general encuestas PPP™:

La encuesta de satisfaccion a Beneficiarios del Ministerio de Cultura se plantea a
partir de una escala de Likert"” para la aprobacién de cada enunciado cuyo valor
maximo es cinco (5) corresponde a su total aceptacion. Frente a los resultados
conseguidos en los ultimos cuatro afios, se obtuvo un promedio del 4.49, lo que
permite concluir que existe una aprobacidon generalizada por parte de los
beneficiarios a las distintas dimensiones de calidad incorporadas en el estudio.

6 La fuente del andlisis comparativo fueron los informes ejecutivos entregados por el grupo de atencién al
ciudadano

7 La escala de Likert es una herramienta de medicién que, a diferencia de preguntas dicotomicas con respuesta
si/no, nos permite medir actitudes y conocer el grado de conformidad del encuestado con cualquier afirmacién
qgue le propongamos. Resulta especialmente Util emplearla en situaciones en las que queremos que la persona
matice su opinién. En este sentido, las categorias de respuesta nos serviran para capturar la intensidad de los
sentimientos del encuestado hacia dicha afirmacion.
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Gréafica 8. Calificacion general comparativo 2016-2019

En la grafica se evidencia una tendencia decreciente en el largo plazo, en la medida
en que la fluctuacioén del afio 2017 ha sido sucedida por un decrecimiento en los dos
ultimos afos, pese a este descenso, concluimos que es permanente la alta
aprobacioén de la gestion otorgada por sus beneficiarios directos.

Frente a los aspectos relacionados con la formulacién de las iniciativas (Difusion,
Planeacion y Participacion) reciben altas evaluaciones y exhiben tendencia al alza
con un promedio del 4.54 en los ultimos cuatro afos; mientras que los criterios
referidos a la implementacién de actividades (Ejecucién, Acompafiamiento y
Cumplimiento) reportan calificaciones comparativamente mas bajas y muestran
unas cifras descendentes en los ultimos dos periodos.

Cumplimiento [ INEGG 422
Evaluacién y acompafiamiento [ N N 4,42
Apoyo en laejecucion NG 443
Participacion ciudadana [N 4,54
Planeacion NG 4,54
Difusion NN 4,55
4,00 4,10 4,20 4,30 4,40 4,50 4,60

Grafica 9. Aspectos o criterios evaluados promedio 2016-2019

Comparativo anual de los aspectos o criterios evaluados.
Fuente: Informes ejecutivos 2016 al 2019: Andlisis comparativo: Lyda Espafa

Aspectos 2016 2017 2018 2019
Difusién 452 47 4,59 4,36
Planeacién 4,51 4,62 4,59 4,44
Participacion ciudadana 4,53 4,67 4,54 4,45
Apoyo en la ejecucidn 4,26 4,55 3,73 4,32
33
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Evaluacion y acompafiamiento 4,39 4,61 4,33 4,39
Cumplimiento 4,39 4,6 4,38 4,29

Se destacan las altas calificaciones obtenidas en la Direccion Poblaciones, donde el
aspecto menos favorable se enfoca en el cumplimiento y su mayor calificacion se
enfoca en la participaciéon ciudadana y la satisfaccién. Seguidamente encontramos
a la Biblioteca Nacional cuya menor calificacién la obtiene en el aspecto de apoyo a
la ejecuciodn, sus fortalezas: satisfaccion y difusion. Direccidn de Cinematografia es
evaluada de forma muy positiva en la participacién ciudadana su menor promedio lo
obtiene en el criterio de apoyo en la ejecucion. En el Grupo de Infraestructura los
beneficiarios resaltan la difusién y ven opciones de mejora en los aspectos de
satisfaccion. Programa de Concertacién cuenta con un buen promedio en difusién y
participacién ciudadana, pero en el apoyo a la ejecucién baja. En este comparativo
la Direccién de Artes y Mueso Nacional obtuvieron el mismo promedio ambos
coinciden en el aspecto de difusién al tener calificacion altay en el apoyo a la gestion
al ser de menor promedio.

La Direccion de Fomento Regional, Direccién de Comunicaciones, Grupo de
Emprendimiento, Direccion de Patrimonio y finalmente el Programa Nacional de
Estimulos promedian las calificaciones mas bajas, en su orden. Comparten la
calificacion mas baja en el aspecto de apoyo en la ejecucion y varia el aspecto a
mejorar, es asi como en la Direccion de Fomento Regional se califica mejor los
aspectos de la planeacion y satisfaccion. En la Direccién de Comunicaciones la
difusion y satisfacciéon; en el Grupo de Emprendimiento la participacién ciudadana
y satisfaccién; en Direccidon de Patrimonio la Evaluacién y acompafiamiento; y
finalmente en el Programa de Estimulos la planeacion.

Tabla 9.Promedio de la calificacién del aspecto o criterio evaluado
Fuente: Informes ejecutivos 2016 al 2019: Analisis comparativo: Lyda Espafia

Promedio de la calificacién del aspecto o criterio evaluados 2016-2019

. Difusi L IlDart|C|paC| Apoyo en Evaluau?n Y Cumplimient Satisfaccién
Dependencia . Planeacién = 6n la acompafiamie o
6n . . . 18 o
ciudadana ejecuciéon | nto

Poblaciones 4,66 4,73 4,81 4,62 4,64 4,43 4,80
Biblioteca 4,67 4,66 4,65 4,44 4,65 4,51 4,73
Nacional

Cinematografia 4,63 4,62 4,73 4,35 4,59 4,67 4,62
Infraestructura 4,67 4,59 4,62 4,57 4,59 4,58 4,52
Concertacion 4,68 4,60 4,66 4,42 4,61 4,46 4,64
Artes 4,59 4,65 4,69 4,35 4,63 4,56 4,57
Mueso Nacional 4,70 4,62 4,64 4,26 4,57 4,62 4,55
Planeacién 4,68 4,41 4,52 4,47 4,58 4,60 4,51
Fomento 4,57 4,58 4,57 3,96 4,46 4,46 4,64
Regional

Comunicaciones 4,67 4,46 4,47 4,14 4,35 4,38 4,66
Emprendimiento 4,37 4,39 4,52 4,02 4,29 4,23 4,46
Patrimonio 4,30 4,32 4,33 3,78 4,37 4,31 4,36
Estimulos 4,33 4,38 4,26 3,64 3,65 4,10 4,23

'8 Este criterio se denomind seguimiento hasta el afio 2018
' La medicion promedio de estos criterios es de los afios 2016 y 2017
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En suma, el Ministerio de Cultura disminuye la tendencia creciente en la percepcién
de los beneficiarios de PPP, con grandes fortalezas consolidadas en tres de las seis
dimensiones analizados en el estudio: difusién, planeacidon y participacion social.
De igual manera, ha venido logrando un alto nivel de satisfaccién en los diferentes
componentes de analisis de la satisfaccion evaluados, haciendo falta un
mejoramiento en la percepcién de los plazos para la ejecucion de las actividades,
asi como en la agilidad en los procesos administrativos. De igual manera, es
recomendable optimizar los procesos de acompafiamiento para brindar un mayor
soporte a los beneficiarios y proponentes. Finalmente, es necesario sefalar que las
limitantes econdmicas han sido notablemente percibidas por los encuestados y han
reducido significativamente las calificaciones asociadas.

4.2.2 Comparativo de los resultados sociodemograficos encuestas BPPP*

Uno de los aspectos importantes es consolidar la informacién sociodemografica que
contienen la encuesta a través de las siguientes preguntas:

Tabla 10. Preguntas demogréficas de las encuestas BPPP
Fuente: Informes ejecutivos 2016 al 2019

¢Cudl es su municipio de residencia? Municipio Departamento
¢Habita usted en zona rural o en el nucleo urbano del

L Cabecera Rural
municipio?
Identifique su género Femenino Masculino

¢En qué rango de edad se encuentra usted?

¢Cual es su ultimo grado educativo aprobado?

¢Se identifica usted perteneciente a algun grupo étnico?
sCual?

¢Usted, o algun familiar suyo, ha sido victima directa del
conflicto armado?

¢Presenta usted alguna limitacion fisica o discapacidad?

¢Qué estrato aparece en la factura de los servicios

18-24, 25-34, 35-44, 45-54, >54

Sin educacion formal, primaria, secundaria, técnica,
universitaria, postgrado

Sin identificacién, Afrocolombiano, Indigena, Raizal,
Palenquero o Rrom

Si / No
Si / No
1-6

publicos de la vivienda donde habita?

a. Cobertura geografica encuestas BPPP

Frente a la primera variable que nos da informacién acerca de la cobertura
geografica de los ultimos cuatro afios, podemos informar que el Ministerio de Cultura
beneficidé a ciudadanos en todos los departamentos del pais. Siendo Antioquia con
un 13% el departamento con mayor representatividad, lo sigue Cundinamarca con
un 8% y el Valle del Cauca con un 7%.

Tabla 11. Distribucién estadistica y porcentual por departamento de Colombia
Fuente: bases de datos BPPP 2016 al 2019: analisis comparativo: Lyda Esparfia

Departamento 2016 2017 2018 2019 Total %
Bogot4, D.C. 107 180 304 164 755 18
Antioquia 136 100 166 144 546 13

20 E] Grupo de atencién al ciudadano, facilité para esta primera fase como se mencioné anteriormente las bases de datos en Microsoft
Access. Esta fuente de informacién posibilita realizar analisis comparativos e informacién adicional de los beneficiarios de los programas,
planes y proyectos BPPP.
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Cundinamarca 35 55 20 219 329 8
Valle del Cauca 56 63 88 75 282 7
Boyaca 49 53 49 54 205 5
Atlantico 37 32 53 72 194 5
Bolivar 53 43 43 43 182 4
Norte de Santander 66 72 18 14 170 4
Narifio 78 24 18 47 167 4
Cauca 27 44 28 56 155 4
Santander 41 29 28 17 115 3
Tolima 22 34 8 33 97 2
Caldas 16 34 14 24 88 2
Huila 22 24 10 31 87 2
Cesar " 20 44 8 83 2
Cordoba 14 20 7 30 71 2
Choco 20 23 13 10 66 2
Risaralda 22 32 5 7 66 2
Meta 24 25 4 9 62 2
La Guajira 12 17 9 23 61 1
Sucre 19 15 12 9 55 1
Magdalena 9 28 5 9 51 1
Putumayo 14 21 6 4 45 1
Arauca 5 10 6 M 32 1
Caqueta 8 6 15 1 30 1
Casanare 9 3 2 M 25 1
Guaviare 1 5 10 8 24 1
Archipiélago de San Andrés 4 3 16 23 1
Quindio 10 7 1 2 20 0
Amazonas 3 4 3 7 17 0
Vaupés 2 4 6 12 0
Guainia 3 2 2 2 9 0
Vichada 1 1 1 3 0
Totales 932 1.034 995 1.166 4127 100

Se identificaron quinientos veinte (520) municipios del territorio nacional, Bogota
D.C, es la ciudad donde reside el mas alto niumero de beneficiaros de los planes,
programas y proyectos, seguido de ciudades como Medellin, Cali, Barranquilla,
Cartagena, Ibagué, Buenaventura, Pasto, ClUcuta, Bucaramanga y Guapi.

Tabla 12. Listado de las ciudades o municipios con mayor nimero de BPPP
Fuente: Base de datos encuestas PPP 2016 al 2019: Andlisis comparativo: Lyda Espafia

Municipio 2016 2017 2018 2019 Total
Bogota, D.C. 107 180 304 165 756
Medellin 54 31 68 56 209
Cali 35 35 53 32 155
Barranquilla 22 22 22 45 m
Pasto 52 15 12 16 95
Cartagena 17 19 18 1 65
Ibagué 8 25 6 22 61
Buenaventura 9 7 20 24 60
No aplica 48 4 52
Clcuta 38 3 3 2 46
Pereira 13 23 5 5 46
Bucaramanga 17 10 9 5 41
Manizales 7 18 7 8 40
Monteria 3 9 1 24 37
Riohacha 6 12 3 15 36
Valledupar 3 6 25 2 36
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Otro 21 7 5 33
Quibdo 7 12 10 4 33
Popayan 7 8 6 10 31
Neiva 8 10 1 " 30
Tunja 8 10 5 5 28
Villavicencio 12 1 1 4 28
Guapi 10 4 12 26
Tumaco 25 25
San Andrés 1 5 3 15 24
Sincelejo 7 4 10 3 24
San José del Guaviare 1 4 8 7 23
Armenia 1 6 3 1 21
Santa Marta 4 8 4 4 20
Mahates 1 2 1 3 17
Bello 2 2 6 6 16
Bolivar 13 2 1 16
Mocoa 6 3 1 16
Duitama 3 7 1 4 15

b. Variables de género y edad en las encuetas BPPP

Tendencias de género en los ultimos cuatro afios se evidencia una participacion
superior del género masculino. No obstante, se identifica un crecimiento contante
de beneficiarios de género femenino, a partir del 2018 se incluyé en la encuesta a la
opcién LGBTI.

Tabla 13. Distribucién estadistica y porcentual por género de los beneficiarios
Fuente: Bases de datos BPPP 2016 al 2019: Analisis comparativo: Lyda Espafa

Género 2016 2017 2018 2019 Total %
Femenino 427 410 466 480 1.783 44
Masculino 521 591 513 534 2.159 55
LGBTI 19 19 1
No responde 52 6 58

Subtotal 1.000 1.001 1.004 1014 4.019

El 55% de los beneficiarios y proponentes corresponden al género masculino, el 44
% al femenino y un 1% a la comunidad LGBTI.

La tendencia por rango de edad en los ultimos cuatro afios revela una baja
participacion en los extremos de los rangos, es decir 18 a 24 afios y mayor de 54.
Alta participacion con tendencia creciente en los rangos de 25 a 34 y 35 a 44 afos.
Por ultimo, una tendencia estable en el rango de poblacién adulta de 45 a 54 afos.

Tabla 14. Distribucién estadistica y porcentual por rango de edad de los BPPP
Fuente: bases de datos BPPP 2016 al 2019: anélisis comparativo: Lyda Espafia

Rango de edad 2016 2017 2018 2019 Total %

18 - 24 60 58 163 57 338 9
25 - 34 297 326 302 285 1.210 31
35 - 44 291 321 273 302 1.187 30
45 - 54 170 184 169 226 749 19
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Mayor de 54 107 112 94 144 457 12
No responde 75 3
Subtotal 1.000 1.001 1.004 1.014 3.941 100

Para mayor comprension se detalla el comportamiento de esta variable por areas de
la entidad en la siguiente tabla:

Tabla 15. Distribucidn estadistica anual por rango de edad entre las dependencias del Ministerios de Cultura
Fuente: Bases de datos BPPP 2016 al 2019: Analisis comparativo: Lyda Espafa

Dependencia MC 18 - 24 256-34 35-44 45 - 54  Mayor de 54
Direccién de Artes 90 174 164 80 25
Biblioteca Nacional 16 52 50 47 21
Direccion de Cinematografia 5 58 40 22 10
Direccion de Comunicaciones 62 100 59 22 28
Programa Nacional de Concertacién 8 124 175 156 167
Grupo de Emprendimiento 9 110 85 37 16
Programa Nacional de Estimulos 48 269 210 91 64
Direccion de Fomento Regional 13 142 195 143 37
Grupo de Infraestructura 3 46 64 41 1
Museo Nacional 2 52 67 41 29
Direccion de Patrimonio 79 57 40 43 27
Oficina Asesora de Planeacién 3 12 11 3
Direccion de Poblaciones 3 23 17 15 19
Sub totales 338 1.210 1.187 749 457
Porcentaje rango de edad 9% 31% 30% 19% 12%

Los planes, programas o proyectos que mayores beneficiarios han reportado en los
ultimos cuatro afios son: Implantacion del Sistema Nacional de Cultura a nivel
nacional, Programa Nacional de Concertacion Cultural, Programa Nacional de
Estimulos, Investigacion y Documentacion, y Emprendimiento Cultural.

Tabla 16. Distribucion estadistica anual del nimero de beneficiarios por los principales planes, programas o
proyectos 2016-2019
Fuente: bases de datos BPPP 2016 al 2019: analisis comparativo: Lyda Espafia

Planes, Programas o Proyecto 2016 2017 2018 2019 Total
Implantacion del Sistema Nacional de 150 130 280
Cultura a nivel nacional
Programa Nacional de Concertacion 153 80 233
Cultural
Programa Nacional de Estimulos 153 30 183
Investigacién y Documentacién 49 118 167
Emprendimiento Cultural 94 72 166
Visita Asesoria Territorial 148 148
Convocatoria 2019 del Programa Nacional 147 147
de Concertacion Cultural
Plan Nacional de Danza 1 131 132
Apoyo a proyectos culturales y artisticos, 110 110

gue respondan a una convocatoria publica
para cada vigencia.

Fortalecimiento del Sistema Nacional de 108 108
Cultura
Programa Fortalecimiento de Museos 88 88
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Construccién Biblioteca 67 67
Fortalecimiento de Museos 62 62
Premio Daniel Samper ortega 56 56
Gestién y Ejecucion 51 51
Plan Nacional de MUsica para la 48 48
Convivencia

Direccién de Poblaciones 28 14 42
L2 Abierto - Actividades artisticas y 41 41
culturales de duracion limitada

Infraestructura Cultural 38 2 40
Grupo de Gestion y Ejecucién 38 38
Politicas e Investigacién 17 1 19 37
L4 - Programas de formacion artistica y 35 35
cultural.

Biblioteca Nacional 27 6 33

c. Grupo étnico encuestas BPPP

Frente a la pregunta: ¢se identifica usted perteneciente a algun grupo étnico? ¢Cual?,
sin identificacion, Afrocolombiano, Indigena, Mestizo, Rrom. Podemos afirmar que el
84% de los ciudadanos beneficiados no se identifica como pertenecientes a un grupo
etnico.

Tabla 17. Distribucién estadistica y porcentual anual del grupo étnico
Fuente: Bases de datos BPPP 2016 al 2019: Analisis comparativo: Lyda Espafa

Grupo étnico 2016 2017 2018 2019 Total %
Afrocolombiano 79 93 90 110 372 9
Indigena 44 36 33 42 155 4
Mestizo 13 19 24 4 60 2
Ninguno 790 846 838 858 3.332 84
Raizal 2 4 6 12 0
Otro* 18 3 13 34 1
Rrom 0 0 0 0 0 0
Subtotal 946 1.001 1.004 1.014 3.965 100

El 28% restante se siente parte de los siguientes grupos étnicos:

400 372
300
200 155
0
Afrocolombiano Indigena Raizal

Gréfica 10. Distribucidn estadistica de los grupos étnicos en el comparativo BPPP 2016-2019
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d. Estrato socioecondmico encuestas BPPP

El estrato socioecondmico de los Beneficiarios de programas, planes y proyectos del
Ministerio de Cultura se mide y clasifica con la pregunta ;Qué estrato aparece en la
factura de los servicios publicos de la vivienda donde habita? para el analisis
comparativo tomamos como referente al DANE:

“Los estratos socioecondmicos en los que se pueden clasificar las viviendas y/o los
predios son 6, denominados asi: 1. Bajo-bajo 2. Bajo 3. Medio-bajo 4. Medio 5.
Medio-alto 6. Alto

De éstos, los estratos 1, 2 y 3 corresponden a estratos bajos que albergan a
los usuarios con menores recursos, los cuales son beneficiarios de subsidios
en los servicios publicos domiciliarios; los estratos 5 y 6 corresponden a
estratos altos que albergan a los usuarios con mayores recursos econémicos,
los cuales deben pagar sobrecostos (contribucién) sobre el valor de los
servicios publicos domiciliarios. El estrato 4 no es beneficiario de subsidios,
ni debe pagar sobrecostos, paga exactamente el valor que la empresa defina
como costo de prestacion del servicio”

Podemos afirmar que el 74% de los beneficiarios de los PPP son ciudadanos de los
estratos que albergan a las poblaciones con menores recursos, el 31% de los
beneficiarios se ubican en el estrato 3, el 28% en el estrato 2 y 15% en el estrato 1.
Un 14% de los ciudadanos estan en el estrato 4, el 3% en estrato 5y un 1% en estrato
6.

Tabla 18. Distribucién estadistica y porcentual por estratos
Fuente: bases de datos BPPP 2016 al 2019. Analisis comparativo: Lyda Espafia

AfRo 2016 2017 2018 2019 Total %
Estrato 1 135 143 133 190 601 15
Estrato 2 318 275 248 299 1140 28
Estrato 3 253 308 338 335 1.234 31
Estrato 4 127 128 177 147 579 14
Estrato 5 34 29 36 32 131 3
Estrato 6 11 18 17 8 54 1
No responde 63 2 3 68 2
NS-NR 59 98 52 3 212 5
Total 1.000 1.001 1.004 1.014 4.019 100

Podemos concluir que los beneficiarios de los planes, proyectos y programas estan
ubicados en los estratos menos favorecidos logrando incentivos e inclusion, factores
que generan equidad e integracion de los territorios.
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e. Variables intrinsecas en las encuestas BPPP

Frente al nivel educativo, la representacion mas alta la obtiene los beneficiarios
con estudios universitarios con un 45%.

Tabla 19.Distribucién estadistica y porcentual del nivel educativo de los BPPP
Fuente: bases de datos BPPP 2016 al 2019: analisis comparativo: Lyda Espafia

Nivel educativo 2016 2017 2018 2019 Total %

Bachillerato 86 17 149 127 479 12
NS-NR 60 47 13 120 3
Postgrado, Maestria, PHD 193 209 206 338 946 24
Primaria 4 6 7 13 30 1
Técnico/Tecnolégico 180 118 145 173 616 15
Universidad 477 504 482 363 1.826 45
Sin educacién formal 2 2 0
Subtotal 1.000 1.001 1.004 1.014 4.019 100

Se observa una tendencia creciente de beneficiarios con estudios postgrado,
maestria, PHD con un 24%.

f. Condicién de discapacidad encuestas BPPP

Se pudo establecer que en los tres ultimos afios se beneficidé a ochenta y dos (82)
personas en condicion de discapacidad. Esta pregunta se incluyd a partir del afio
2017.

Tabla 20. Distribucidn estadistica y porcentual beneficiarios de las PPP en condicién de discapacidad
Fuente: bases de datos BPPP 2016 al 2019: analisis comparativo: Lyda Espafia

Limitacién fisica o discapacidad 2016 2017 2018 2019 Total %

No N/A 1.952 969 288 3.909 98
Si N/A 24 32 26 82 2
No responde N/A 3 3 0
Total N/A 1.976 1.004 1.014 3.994 100

g. Condicién de victima encuestas BPPP

Otra variable que se mide a partir del 2017 fue la relacionada con ser victima del
conflicto armado. Durante su implementacion ha tenido dos formas de preguntarle
al ciudadano:

a. ¢Usted, o algun familiar suyo, ha sido reconocido en el Registro Unico de
Victimas?
b. ¢Usted, o algun familiar suyo, ha sido victima directa del conflicto armado?

El 13% de los beneficiarios de los planes, programas y proyectos se reconocieron
como victimas del conflicto.
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Tabla 21. Distribucidn estadistica y porcentual de los beneficiarios de los PPP que se reconocen como victimas del
conflicto armado en Colombia
Fuente: bases de datos BPPP 2016 al 2019: analisis comparativo: Lyda Espafia

Condicion de victima 2016 2017 2018 2019 Total %

No N/A 882 873 859 2.614 87
Si N/A M7 128 155 400 13
No responde N/A 2 3 5 0
Subtotal N/A 1.001 1.004 1.014 3.019 100

Podemos concluir frente a la informacion sociodemografica analizada que el perfil
de los beneficiarios y proponentes de los Uultimos cuatro afios con mayor
participacién es de género masculino, el rango de edad de mayor representacién se
encuentra entre los 25 a 44 anos, el 84% de los ciudadanos beneficiados no se
identifica como pertenecientes a un grupo étnico, residen en la ciudad de Bogota
D.C y se ubican en el estrato 3.

4.2 Aplicativo de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD)
2017-2019

El proceso de gestién de servicio al ciudadano?, cuyo objetivo es “Recibir, tramitar,
hacer seguimiento y resolver las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias que formulen los ciudadanos, relacionadas con la misién del Ministerio
de Cultura, buscando la satisfaccidon de usuarios de los tramites y servicios”. Para el
analisis comparativo de los ultimos tres afios se consolido el nimero de PQRSD
recibidas y tramitadas, el resultado fue de nueve mil cuatrocientos veinte 9.420
PQRSD, distribuidos de la siguiente manera, dos mil ciento cincuenta y uno (2.151)
en el aflo 2017, tres mil cuatrocientos sesenta y cinco (3.465) en el afio 2018 y tres
mil ochocientos cuatro (3.804) en el 2019.

a. Aspectos generales de los PQRSD

Tipos de solicitudes realizadas, se pudo identificar que el 67%, es decir 6.329
correspondian a Solicitudes de informacidn general, un 7% fueron consultas y un 6%
correspondidé a Solicitud de documentos y de informaciéon. Un 5% fueron peticiones.
A continuacién, encontrara la distribucién por tipo de solicitud:

Tabla 22. Distribucién estadistica y porcentual por tipo de solicitud de los PQRSD 2017 al 2019
Fuente: Aplicativo PQRSD 2017 al 2019. Andlisis comparativo: Lyda Espafia

Tipo de solicitud 2017 2018 2019 Totales %
Actualizacion datos personales 8 10 7 25 0
Agradecimiento 51 22 3 76
Consulta 7 230 322 629 7

2! para mayor informacién Ingrese a ISOLUCION haciendo clic aqui: http://calidad.mincultura.gov.co/Paginalo
en el Procedimiento: atencién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias. Versién: 8. Cédigo: P-
GAC-008. Fecha: 15/May/2018
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Consultar datos personales

Denuncia

Denuncia contra terceros

Felicitacion

Peticion

Queja

Reclamo

Solicitud de documentos y de informacién
Solicitud de informacion general

Solicitud de informes por los congresistas
Solicitud de periodista

Solicitud de presidencia

Solicitudes de informacién publica
Solicitudes entes de control

Sugerencia

Supresion de datos personales

Total

54
13
119
223
1
123
54
1.261
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m
1
2.151

15
49
55

14
105
362
2.449
52

35
a4

]
3.465

2 5 0
58 127 1
10 72 1

6 180 2

286 516 5
30 55 1
71 299 3

157 573 6

2.619 6.329 67

120 174 2

2 19 0]

36 0]

1 3 0]
28 133 1
12 167 2

2 0]

3.804 9.420 100

A partir de los reportes del aplicativo y los informes de los afios 2017, 2018 y 2019,
se procedié a obtener informacién demografica de los ciudadanos que han hecho
uso de este mecanismo. De 9.420 registros podemos informar que el 35% de los
ciudadanos decidieron realizar su PQRSD de forma andnima:

1.600
1.400
1.200 1.098
1.000
800 644
600
400
200

2017 2018

Gréafica 11. Distribucidn estadistica de los PQRSD andnimos

1.519

2019

b. Variable de género en el aplicativo PQRSD

ElL 65% de los ciudadanos que aportaron su informacion,

se distribuyé entre el

género masculino con 35%, femenino con un 27% y 1% de los PQRSD fueron
realizados por instituciones publicas o privadas
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Tabla 23. Distribucién estadistica por género de los PQRSD 2017-2019

Fuente: Reportes aplicativo PQRSD 2017 al 2019. Analisis comparativo: Lyda Espafa
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c. Ubicacion geografica en el aplicativo PQRSD

1.286

959

36

2019

Institucion pubica o privada

Género

Masculino

Femenino
Institucién publica o
privada

La informacion no
permitié identificar
el género del usuario

Total
3.448
2.573

103

35

Frente a las variables de ubicacion geografica, que proporcionan informacion sobre
el pais de procedencia, departamento, municipio o ciudad, podemos informar que el
99% de las solicitudes fueron realizadas por ciudadanos que viven en Colombia, el
1% restante reside en otro pais, entre los paises con mayor representacion estan
Argentina, Espafa y Venezuela, cuyos ciudadanos se ubican en ciudades como
Madrid o Buenos Aires.

Tabla 24. Ubicacidn geografica del solicitante por pais 2017-2018
Fuente: Reportes aplicativo PQRSD 2017 al 2019. Analisis comparativo: Lyda Espafia

Pais 2017

Colombia
Argentina
Bolivia
Brasil
Chile
China
Ecuador
Espafa
Estados
unidos
Francia
Italia
Meéxico
Peru
Uruguay
Venezuela

2.073
18
1

~N 00 W awo

NN O

2018

N
©
o
e

AP NVNONMNOO

N o Waaw

2019 Total
2.285 7.318

1 19
1
8
5
1
5
1 13
1
8
2
7
5
3
2 12

Frente a las variables que permiten agrupar a los ciudadanos por departamento y
municipio dando a conocer la diversidad de lugares sobre los cuales el Ministerio de
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Cultura tiene incidencia en el territorio nacional, se puedo establecer que hemos
recibido solicitudes de los 32 departamentos, siendo Antioquia, Valle del Cauca,
Santander y Cundinamarca los departamentos con mayor interés en formular las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias sobre los temas de
competencia de Ministerio. El 52% de los ciudadanos que ha realizado una solicitud
a través del aplicativo PQRSD viven en la ciudad de Bogota D.C., le siguen las
ciudades como Medellin, Cali, Cartagena, Popayan y Manizales, no obstante se
identificaron ciudadanos que habitan en mas de 440 municipios del pais.

Tabla 25. Distribucidn estadistica de la representaciéon por departamentos y municipios con mayor presencia 2017-
2019
Fuente: Reportes aplicativo PQRSD 2017 al 2019. Analisis comparativo: Lyda Espafia

Departamento 2017 2018 2019 Total Municipio 2017 2018 2019 Total
Bogota D.C 269 1.212 1334 2.815 Bogota D.C 249 1176 1.332 2.757
Antioquia 105 142 122 369 Medellin 50 70 59 179
Santander 64 87 87 238 Cali 28 57 44 129
Cundinamarca 42 93 89 224 Cartagena 25 43 55 123
Valle 63 95 58 216 Popayan 13 31 24 68
Boyaca 69 69 38 176 Manizales 22 25 19 66
Bolivar 45 62 60 167 Barranquilla 12 18 34 64
Norte de 32 45 52 129 Clcuta 9 21 34 64
Santander

Caldas 44 40 36 120 Tunja 8 34 19 61
Cauca 31 40 32 103 Ibagué 13 24 18 55
Tolima 21 43 36 100 Bucaramanga 20 26 46
Atlantico 19 28 36 83 Pereira 7 18 18 43
Narifio 33 30 19 82 Sincelejo i 19 1 41
Huila 15 31 32 78 Santa marta 9 1 15 35
Risaralda 22 22 28 72 San Gil 7 13 1 31
Sucre 21 30 15 66 Neiva 8 7 14 29
Magdalena 27 15 18 60 Villavicencio 18 7 4 29
Putumayo 19 7 20 46 Armenia 7 7 12 26
Quindio 12 18 15 45 Girén 2 9 15 26
Coérdoba 15 17 12 44 Villa del 12 9 5 26

rosario

Meta 14 21 6 41 Fusagasuga 1 6 18 25
Casanare 13 13 1 37 Pasto 8 10 7 25
Cesar 7 18 6 31 Sogamoso 13 9 3 25
Amazonas 7 1 10 18 Zipaquira 5 9 10 24
Choco 3 6 7 16 Rio Negro 6 5 8 19
Guajira 5 4 4 13 Valledupar 3 10 6 19
Caqueta 7 4 1 12 Bucaramanga 18 18
Arauca 3 2 5 10 Salamina 5 5 8 18
Guaviare 6 2 1 9 Chia 2 9 6 17
Guainia 4 2 6 Floridablanca 4 7 6 17
San Andrés 3 1 4 Palmira 6 9 2 17
Vaupés 1 3 4 Leticia 6 1 9 16
Vichada 2 1 3 Piedecuesta 1 1 3 15
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d. Grupo étnico y atencién preferencial en el aplicativo PQRSD

Otros aspectos analizados hacen referencia a la identificacién poblacional y a la
atencioén preferencial, es de anotar que en las solicitudes andénimas no se exige esta
informacion. Frente al primer aspecto solo el 2% de los solicitantes se identificd con
un grupo poblacional:

Tabla 26. Distribucién estadistica de grupos poblacionales en las solicitudes de PQRSD 2017-2019
Fuente: Reportes aplicativo PQRSD 2017 al 2019. Analisis comparativo: Lyda Espafia

Identificacion poblacional 2017 2018 2019 Total

Afrocolombiano, raizal y palanquero 34 33 13 80
Desplazado 1 14 13 38
Indigena 15 19 21 55
LGTBI 7 5 3 15
Rrom 2 1 3 6
Victima de la violencia 13 5 4 22
Ciudadano en general 485 1.839 1.972 4.296
El ciudadano realizé PQRSD de manera andénima 1.574 1.549 1.775 4.898

Frente al segundo aspecto, pudimos establecer que esta atencién preferencial se
presentd en menos del 4%, el adulto mayor y las personas en condicion de
discapacidad, asi como las mujeres embarazadas y las solicitudes realizadas por
periodistas tienen prioridad. Un 47 % de los ciudadanos informaron que no requeria
atencion preferencial y en las solicitudes andnimas no se exige esta informacion.

Tabla 27. Distribucidn estadistica de atencidn especial en las solicitudes de PQRSD 2017-2019
Fuente: Reportes aplicativo PQRSD 2017 al 2019. Analisis comparativo: Lyda Espafa

Atencion Preferencial 2017 2018 2019 Total
Adulto mayor 88 84 53 225
Mujer gestante 1 7 2 10
Persona con discapacidad 10 6 16
Periodista 30 36 15 81
No 577 1.885 1.974 4.436
El ciudadano realizé PQRSD de manera 1.445 1.443 1.754 4.642
anénima

e. Variables intrinsecas en el aplicativo PQRSD

Se establecieron tres variables: el tema, asignacion y direccionamiento y los canales
de comunicacion.

P Tema de consulta

Frente a la tematica el 87% de las solicitudes se agruparon como consulta general®.
Seguidamente se ubicaron temas como: certificaciones laborales tanto de
funcionarios activos como de exfuncionarios; Poblacion Indigena; Formatos de

22 Consulta general: se solicita un concepto del Ministerio sobre un caso o asunto de su competencia. Término de
respuesta: 30 dias habiles
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factores salariales para tramites de pension; Solicitudes de apoyo para proyectos
culturales y la Recepcién de hoja de vida.

Tabla 28. Distribucidn estadistica del tema sobre el que giro la solicitud del PQRSD
Fuente: Reportes aplicativo PQRSD 2017 al 2019. Analisis comparativo: Lyda Espafia

Tema 2017 2018 2019 Total
Consulta General 2.089 2.775 3.357 8.221
Certificaciones laborales tanto de funcionarios activos como de 33 83 116
exfuncionarios

Poblacion Indigena 33 43 76
Formatos de factores salariales para tramites de pensién. 67 2 69
Solicitudes de apoyo para proyectos culturales 1 46 2 49
Recepcién de hoja de vida. 20 26 46
Exposicion permanente 3 42 45
Apoyo para la construccién de infraestructura 26 18 44
Preguntele al bibliotecario 18 26 44
Programacion cultural y educativa: conciertos, danza, artes escénicas, 2 39 41

talleres, conferencias, visitas a salas de exposicion, visitas de
accesibilidad, actividades audiovisuales

Bonos pensionales 1 6 31 38
Resolver las solicitudes de autorizacion de proyectos de intervencion en 17 7 1 25
bienes de interés cultural del ambito Nacional.

Presentacion y pago de la contribucion parafiscal cultural 22 2 24
Clasificacion dada a una pelicula. 2 12 1 15
Conceptos sobre Patrimonio Cultural Muebles 6 8 14
Denuncias sobre presuntas faltas contra el patrimonio 1 11 2 14
Oferta del Programa Nacional de Estimulos. 1 12 1 14
Solicitud para realizar practicas profesionales. 2 12 14
Vacia sin informacion 8 5 1 14
Dotaciones tecnoldgicas 4 9 13
Preglintele a la RNBP 11 2 13
Averiguar por el estado de los proyectos presentados 1 10 11
Exposiciones temporales 11 11
Solicitud dotacién de instrumentos musicales. 1 3 7 11
Asistencias técnicas en bienes de interés cultural del ambito Nacional. 1 8 1 10
Apoyos del Ministerio para las artes escénicas 8 1 9
Certificacion de BIC Nacional o zona de influencia para proyectos de obra 7 2 9
o intervencién

Solicitudes de y para publicacién de libros. 5 4 9
Asistencias técnicas relacionadas con los PEMP en bienes de interés 4 4 8
cultural del ambito Nacional

ISSN 1 7 8
Reclamaciones por los resultados de los proyectos presentados 1 7 8
Suministro de documentos 5 3 8
Uso de las destinaciones de los recursos percibidos por estampilla 6 2 8
procultura, en especial lo relacionado con la seguridad social del gestor y

creador cultural.

Liquidaciones de contratos y convenios 5 2 7
Reconocimiento como proyecto nacional. 6 1 7
Solicitudes de informacion sobre el tramite a una denuncia, queja o 6 1 7
querella de vulneracion a un bien de interés cultural.

Mecanismo o procedimiento para el apoyo de proyectos culturales 6 6
Poblacién afrodescendiente 5 1 6
Certificaciones sobre convenios de apoyo a actividades artisticas y 4 1 5
culturales.

Definicion y alcance de espectaculos publicos de las artes escénicas 5 5

47



La cultura

es de todos

Denuncias de intervenciones indebidas en centros histéricos o en las
zonas de influencia de los BIC NAL

Eventos privados

Colecciones de historia

Depdsito legal

Inversién realizada por el Ministerio de Cultura en las regiones del pais.
Poblacién victima del conflicto armado

Solicitud de informacién de norma vigente

Solicitudes planillas de evaluacion.

Solicitudes de certificacion de contratos a persona juridica y persona
natural

Asistencias técnicas en centros histéricos y en las zonas de influencia de
los BIC NAL

Bibliografias

Colecciones de arte

EL NO cumplimiento de la Ley del espectaculo publico de las artes
escénicas en los municipios

Formacioén en gestién cultural.

Informacion general sobre la misma

Profesionalizacién programa Colombia creativa

Proyectos financiados con los recursos del impuesto nacional al consumo.
Registro de eventos

Asesoria en temas legales de fortalecimiento a empresas culturales.
Capacitacién y formacion en radios comunitarias

Como participar en la convocatoria anual

Compra, donacion y canje de colecciones

Deposito digital

Espacios de participacion del sector (consejos de cultura): conformacion y
operacion.

Estado de las propuestas presentadas.

Recursos digitales

Resolver derechos de peticion.

Solicitud certificada de la contribucion parafiscal cultural

Solicitudes de informacion sobre apoyos a artistas y estudiantes de artes.
Usuarios del SINIC (restablecimiento de usuarios y contrasefias) y de
asesorias territoriales para el manejo del SINIC.

¢Cbémo participar?

Adolescencia

Apoyo para la formacion en contenidos digitales.

Asesoria sobre formadores y escuelas de formacién en el pais: se remiten
a las areas especializadas.

Asistencia técnica RNBP

Aula virtual

Bases de datos del sector: directorio de instancias y responsables de
cultura y directorio de las casas de la cultura.

Caracter cientifico y cultural de las publicaciones

Convocatorias estimulos (fechas/inscripciones/ razones por las no
ganaron)

Exposiciones itinerantes del Museo Nacional

Formacién de usuarios

Fuentes de financiacién del sector cultura.

Garantias de las infraestructuras intervenidas.

Llave del Saber

Modalidades del Programa Nacional de Estimulos.

Portal Biblioteca Nacional

Preguntas relacionadas con la pagina web de temas de Patrimonio
Resolver preguntas y solicitudes presentadas a través del aplicativo
PQRSD del Ministerio de Cultura.

Salas Concertadas (fechas/inscripciones/ razones por las no ganaron)
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Solicitud de dotacion serie Leer es mi cuento. 1
Solicitud de procesos de formacion en musica. 1
Tercera edad 1
Tramite de nacionalidad de una pelicula. 1

P Asignacion y direccionamiento de los PQRSD

Frente al direccionamiento de las PQRSD podemos informar que el mayor numero
de solicitudes van dirigidas o se asignan a la Direccion de Patrimonio con un 22%, en
segundo lugar se ubican dos dependencias Grupos de Atenciéon al Ciudadano y la
Direccion de Artes ambas con un 13%, en tercer lugar se encuentra el Grupo de
Gestion Humana y el Museo Nacional con un 7%

Tabla 29. Distribucidn estadistica por direcciones técnicas, grupos o UAE del Ministerio de Cultura 2017-2019
Fuente: Reportes aplicativo PQRSD 2017 al 2019. Analisis comparativo: Lyda Espafia

Dependencia del Ministerio 2017 2018 2019 Total

Direccion de Patrimonio 365 819 847 2.031
Grupo de Servicio al Ciudadano 193 492 579 1.264
Direccidén de Artes 363 404 421 1.188
Museo Nacional de Colombia 360 244 30 634
Grupo de Gestién Humana 65 270 288 623
Biblioteca Nacional de Colombia 162 165 159 486
Oficina Juridica 81 181 98 360
Grupo Programa Nacional de Concertacién 126 95 125 346
Direccion de Poblaciones 36 129 158 323
Grupo de Emprendimiento Cultural 20 49 221 290
Direccion de Fomento Regional 48 73 124 245
Direccién de Cinematografia 78 88 72 238
Despacho de La Ministra 21 44 169 234
Grupo Programa Nacional de Estimulos 48 80 86 214
Grupo de Contratos y Convenios 21 60 107 188
Grupo de Gestién Financiera y Contable 50 66 63 179
Grupo de Infraestructura Cultural 25 51 64 140
Oficina de Planeacion 30 45 52 127
Despacho Secretaria General 5 38 31 74
Direccion de Comunicaciones 19 18 33 70
Grupo de Divulgacion y Prensa 10 8 13 31
Grupo de Asuntos Internacionales 9 6 9 24
Grupo de Gestién Administrativa y de Servicios 1 8 15 24
Teatro Colon 14 4 6 24
Despacho viceministro 4 10 14
Grupo de Gestién Documental 3 5 5 13
Despacho Viceministro Creatividad y Economia Naranja 10 10
Grupo de Sistemas e Informatica 1 1 4 6
Museo Colonial 3 2 5
Publicaciones e Imagen Internacional 2 3 5
Comunidades Biblioteca Arte y Cultura 4 4
Grupo de Control Interno Disciplinario 4 4
Museo de la Independencia y Casa del Florero 1 3 4
Museo Quinta de Bolivar 4 4
Programa Espacios de Vida 4 4
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Museo Santa Clara 1 2 3
Oficina de Control Interno 1 1 2

Por ultimo, se direccionaron a otras entidades publicas, por no ser de la
competencia del Ministerio de Cultura un 2% que corresponde a doscientos cuatro
solicitudes (2 en el afio 2017, setenta y seis (76) en 2018 y ciento veintiséis (126) en
el 2019).

e Canales de comunicacién en el aplicativo PQRSD

Frente a los medios de recepcion® de las solicitudes de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias en los ultimos tres afos, se identificd que el canal
de atencién mas utilizado fue el apartado web de creacion y seguimiento de PQRSD
con un 34% de uso, le sigue la ventanilla de radicaciéon y el correo electrénico
servicioalciudadano@mincultura.gov.co, ambos con un 31 %. El 4% restante lo lidero
el Kiosco y Libro de visitas del Museo Nacional y otros medios (presencial y
telefénico). Es importante aclarar al lector que todas las solicitudes se transcriben
para su seguimiento al Aplicativo PQRSD.

3.500 3.175
2.934 2.913
3.000
2.500
2.000
1.500
1.000
500 351
0 |
Portal web MC Correo Ventanilla de Kiosko y Libro de

Electrénico Radicacion visitas MNC

Gréafica 12. Medios de recepciéon de los PQRSD 2017-2019

4.2.2 Encuestas de satisfaccion del ciudadano / registro de visitas personalizadas
F-GAC- 014

23 Correo electrénico servicioalciudadano@mincultuara.gov.co

Aplicativo PQRSD apartado en el portal web del Ministerio de Cultura donde el ciudadano puede crear, consultar e
ingresar sus PQRSD enlace: https://www.mincultura.gov.co/ministerio/atencion-al-
ciudadano/Paginas/Registro%20de%20peticiones.aspx

Kiosco y Libro de visitas son canales de recepcién de los PQRSD adicionales que tiene implementados el Museo
Nacional

Presencial cuando el ciudadano entrega en el Ministerio o dependencia.

Telefdnico cuando el ciudadanos deja un mensaje y se trascribe al aplicativo

Ventanilla de Radicacion

Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:
servicioalciudadano@mincultura.gov.co Edificio carrera 8 No. 8 - 26
Linea gratuita: 018000 93808 Teléfono: (571) 3424100

Bogota D.C., Colombia - Sur America www.mincultura.gov.co
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Se analizaron siete mil ciento treinta y siete (7.137) encuestas diligenciadas por los
ciudadanos desde noviembre de 2017 al 31 de diciembre de 2019 y que fueron
remitidas por las diferentes direcciones, grupos o unidades administrativas
especiales al Grupo de Servicio al Ciudadano:

Tabla 30. Distribucién anual de las estadisticas diligenciadas por ciudadanos
Fuente: Transcripcion Excel F-GAC-014. Andlisis y comparativo: Lyda Espafia

Afo Numero de encuestas recibidas

2017 361
2018 3.500
2019 3.172
Total 7.033

Una de las primeras variables permite establecer si el ciudadano esta calificando
un servicio o tramite, durante el periodo analizado el 89% de los ciudadanos marco
la casilla “servicio”, un 5% marco “tramite” y el 4% de los ciudadanos no diligencio
el campo.

3500
2967 3020
3000
2500
2000
1500
1000

500 287 o0 g 183 266 152
0 . - —

2017 2018 2019
H Servicio B Tramite Vacia (el ciudadano no diligencio el campo)

Gréfica 13. Distribucidn estadistica servicio vs tramite en el formato F-GAC-014

De las dieciocho (18) areas identificadas donde se invit6 al ciudadano a diligenciar
la encuesta de satisfaccion, se destaca la Biblioteca Nacional de Colombia con un
52%, el 13% la Direccién de Patrimonio y el 8% Museo Nacional de Colombia:

Tabla 31. Distribucidn estadistica por dependencia del niumero de encuestas recibidas
Fuente: Transcripcidon Excel F-GAC-014. Andlisis y comparativo: Lyda Espafia

Dependencia 2017 2018 2019 Total
Biblioteca Nacional de Colombia 1.57 1.691 1.857 3.705
Direccidon de Patrimonio 51 441 431 923
Museo Nacional de Colombia 62 373 148 583
Direccion de Comunicaciones 35 231 81 347
Direccion de Cinematografia 21 120 185 326
Direccién de Fomento Regional 11 139 130 280
51

Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:

servicioalciudadano@mincultura.gov.co Edificio carrera 8 No. 8 - 26

Linea gratuita: 018000 93808 Teléfono: (571) 3424100
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Grupo Programa Nacional de Estimulos

Grupo de Servicio al Ciudadano 12
Grupo Programa Nacional de Concertacion
Direccion de Artes

Grupo de Emprendimiento y Cultura

Museo de la Independencia & Casa del Florero 4
Direccion de Poblaciones

Grupo de Infraestructura Cultural

Museo Quinta de Bolivar

Oficina de Planeacién

Oficina Juridica

Despacho Secretario General

Programa Espacios de Vida

Total 361

a. Género en la encuesta F-GAC-014

132
101
28

21

3.500

88 223
73 186
48 151
15 106
65 65
35 65
43
14 16
7
3
2
1 1
1 1
3.172 7.033

Frente a la primera variable demografica, que se establecié a partir del nombre del
ciudadano, se identificé que el 50% de los ciudadanos correspondia al genero

masculino y 49% al femenino.

Tabla 32. Distribucién estadistica por género del ciudadano que diligencid la encuesta 2017-2019
Fuente: Transcripcion Excel F-GAC-014. Andlisis y comparativo: Lyda Esparfia

Dependencia Femenino

Biblioteca Nacional de Colombia
Despacho Secretario General

Direccidén de Artes

Direccién de Cinematografia

Direcciéon de Comunicaciones
Direccion de Fomento Regional
Direccion de Patrimonio

Direccién de Poblaciones

Grupo de Emprendimiento y Cultura
Grupo de Infraestructura Cultural
Grupo de Servicio al Ciudadano

Grupo Programa Nacional de Concertacion
Grupo Programa Nacional de Estimulos
Museo de la Independencia & Casa del
Florero

Museo Nacional de Colombia

Museo Quinta de Bolivar

Oficina de Planeacién

Oficina Juridica

Programa Espacios de Vida

1.955

29
147
184
110
478
19
19
3
54
44
91

28
301

3.465

Masculino

b. Tipo de organizacion en la encuesta F-GAC-014

1.725
1
144
177
163
166
441
24
42
13
130
107
132

No se pudo definir el

género

25

46

Frente a la variable que identifica la organizaciéon a la que se encuentra vinculado

el ciudadano, se procedid a agrupar por categorias y por tipo de organizacion. El
39% de los ciudadanos se encuentran vinculados a Instituciones de educacion
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superior. EL 37% dejo el espacio en blanco* y el 7% de los ciudadanos manifesto
no pertenecer a ningun tipo de organizacién. Con un 2% se ubican tres tipos de
organizacion: medios de comunicacién, Instituciones de educacién basica y media
y organizaciones pertenecientes a la Produccién cinematografica, audiovisual,

televisiva y radiofénica.

Tabla 33. Distribucion estadistica por tipo de organizacion en la encuesta F-GAC-014

Fuente: Transcripcion Excel F-GAC-014. Analisis y comparativo: Lyda Espafa

Tipo de organizacion

Instituciones de educacion superior

No se pudo identificar el tipo o el sector de la
organizacién a la que se encuentra vinculado el
ciudadano

El ciudadano no manifestd pertenecer a ningun tipo
de organizacion (particular, independiente y no
registra)

Medios de comunicacion

Instituciones de educacion basica y media
Produccién cinematografica, audiovisual, televisiva y
radiofénica

Asociaciones, corporaciones y fundaciones
Bibliotecas

Entidades territoriales - Municipios

Alcaldias

Instituciones de educacion basica y media
Ministerios

Instituto, centro, grupo o semillero de investigacion
Museos

Entidades territoriales - Departamentos

Entidades territoriales - Cabildos

Profesionales, cientificos e intelectuales - Arquitectos
Instituto Caro y Cuervo

Instituto Distrital de Patrimonio Cultural I.D.P.C
Cajas de compensacion

Resguardo indigena

Consejos

Gobernaciones

Institutos de cultura

Centro o casa cultural

Planetario de Bogota

Secretaria de cultura

Centro o casa Cultural

Agencias

Archivo General de la Nacion

Concejo municipal

Fuerzas armadas

Instituciones de educacion inicial

Instituto de Desarrollo Urbano

Medios de comunicacion

Organizacion social

Alquiler y arrendamiento de otros tipos de maquinaria
equipo y bienes tangibles

2017

120
129

55

14

~N =

0]

2018

1.386
1.353

143

89
62
36

109

NNNN©O o

w

2019
1.446
918

266

40
53
60

w o~

N O W s

FNONN

Blanco
42
9

39

Total

2.585
2.409

454

143
13
110

A L2 NN NNWW DO DO ®
WNOIWN~NONWoO NN DA~

-—
WA pPpDDMooNOo1Io~NN©OOO

2+ Es importante informar que en el 37% de los casos no se pudo identificar el tipo o el sector de la organizacién a
la que se encuentra vinculado el ciudadano. Esta variable se concentra en acciones observadas en el tipo de

organizaciones a las que pertenece o esta vinculado el ciudadano atendido.
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Festivales

Produccion cinematografica, audiovisual, televisiva y
radiofénica

Secretaria Distrital de Integracion Social
Consultoria y formacion para areas de T

Disefio y fabricacién de bisuteria

Escuela Taller

Fondo Nacional del Ahorro

Gestor Cultural

Instituto Colombiano de Antropologia e Historia -
ICANH

Instituto Departamental de Cultura y Turismo de
Cundinamarca

Profesionales, cientificos e intelectuales

Red Colombiana de Educaciéon en Familia
Secretaria Distrital de Cultura, Recreacién y Deporte
(SDCRD),

Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN
Fondo Mixto de Cultura

Archivo de Bogota

Centro de posgrados del estado

Centro Memoria Historica

Fundacion Orquesta Sinfénica de Bogota

Instituto de Desarrollo Urbano IDU

Instituto Distrital de Patrimonio

Instituto Distrital para la Proteccién de la Nifiez y la
Juventud I.D.I.P.R.O.N

Instituto Municipal de Deporte, Recreacion y Cultura
Instituto San José Chipaque

Parroquia Nuestra Sefora del Rosario

Plataforma de Informacion de Ciencias Sociales,
Uniciso

Teatros
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c. Aspecto evaluado en la en la encuesta F-GAC-014: caracteristicas de la

atenciéon prestada

En términos generales, el ciudadano califico la oportunidad de respuesta con un
99%, la satisfaccion en el servicio logro un 98%, la claridad en la informaciéon fue

calificada con 68%.

Tabla 34. Distribucidn estadistica y porcentual anual de las caracteristicas de la atencidon prestada
Fuente: Transcripcidon Excel F-GAC-014. Andlisis y comparativo: Lyda Espafia

2019

2.798
352
1

1

0

2.739

A : L Afio
spectos a evaluar 2017 5018
Claridad en la informacion
Excelente 7 1.427
Bueno 1 153
Regular 0 9
Malo 0 2
Vacia (el ciudadano no diligencio el 327 1.825
campo)
La oportunidad de respuesta

Excelente 304 3.048
Bueno 29 342

408

Total

4.232
506
20

13
2.152

6.091
779

Medicion

GAC

4.738

33

6.923

6.870

%

68

31

99
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Regular 0 9 13 22 39 1
Malo 0 5 12 17
La satisfaccion en el servicio

Excelente 309 3.078 2.821 6.208 6.886 o8
Bueno 26 324 328 678

Regular 0 8 13 21 34 0
Malo 0 3 10 13

Vacia (el ciudadano no diligencio el 26 82 108 7.028 2
campo)

Lo que permite concluir que el ciudadano consideré la respuesta oportuna y se
sintio satisfecho con el servicio, y se debe trabajar en brindar la informacion mas
clara y precisa.

d. Aspecto evaluado en la en la encuesta F-GAC-014: espacios fisicos

El 95% de los visitantes o usuarios en términos generales califican la sefializacién
en el rango de excelente a bueno y consideran las instalaciones comodas en un
97%. No obstante, un 4% de los ciudadanos nos recomiendan mejorar nuestros
espacios fisicos.

Tabla 35. Caracteristicas del punto de informacién
Fuente: Transcripcion Excel F-GAC-014. Andlisis y comparativo: Lyda Espafia

) Afio Medicion o

Aspectos a evaluar: 5017 5018 5019 Total GAC %
Sefializacion
Excelente 305 2844 2300 5.449
Bueno 30 518 765 1.313 6.762 | 95
Regular 45 83 128
Malo 4 24 128 256
Vacia (el ciudadano no diligencio el 26 86 112 7130
campo)
Comodidad de las instalaciones

Excelente 282 2622 2405 5.309
Bueno 46 726 695 1.467 6.776 | o7
Regular 1 45 55 101 129
Malo 4 17 21
Vacia (el ciudadano no diligencio el 26 86 12 7010
campo)

e. Aspecto evaluado en la en la encuesta F-GAC-014: calificacion de los
servidores publicos

Los ciudadanos calificaron a los servidores publicos frente a su amabilidad, actitud
de servicio y lenguaje claro cada uno de estos aspectos alcanzo un 98% lo que
evidencia un alto nivel de satisfaccion frente a la actitud del servidor.

Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:
servicioalciudadano@mincultura.gov.co Edificio carrera 8 No. 8 - 26
Linea gratuita: 018000 93808 Teléfono: (571) 3424100

Bogota D.C., Colombia - Sur America www.mincultura.gov.co
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Tabla 36.Distribucidn estadistica anual de los aspectos del servidor publico evaluados
Fuente: Transcripcion Excel F-GAC-014. Andlisis y comparativo: Lyda Espafia

Aspectos a evaluar Afo
2017 2018
Amabilidad
Excelente 290 2.974
Bueno 37 404
Regular 1 11
Malo 5
Vacia (el ciudadano no diligencio el 26 87
campo)
Actitud de servicio
Excelente 316 3.207
Bueno 12 17
Regular 2
Malo
Vacia (el ciudadano no diligencio el 26 91
campo)
Lenguaje claro y sencillo
Excelente 312 3.266
Bueno 12 75
Regular 6
Malo 3
Vacia (el ciudadano no diligencio el 32 105
campo)

Total

2019

2.962 6.226

191 632
9 21
10 15
113
2.941 6.464
213 396
8 10
10 13
17

3.155 6.733

87
8 14
9 12
137

f. Distribucién por tipo de solicitud en la encuesta F-GAC-014

Medicion %
GAC

6.858 98

36 1

7.007 2

6.860 28
23 0

7.000 2

6.820 98

26 0

6.983 2

El formato le permite al ciudadano marcar diferentes opciones de solicitud:
felicitaciones, sugerencias, peticiones, quejas, reclamos o denuncias. Es
importante aclarar que en repetidas ocasiones el ciudadano marco un tipo se
solitud y no escribié ningun comentario en el campo observacién, lo que
imposibilita dar un seguimiento al tipo de solicitud.?®

Tabla 37. Distribucidn estadistica del tipo de solicitud marcada por el ciudadano.
Fuente: Transcripcion Excel F-GAC-014. Andlisis y comparativo: Lyda Espafia

Tipo de solicitud 2017 2018 2019 (en blanco)
Observaciones 4 58 0

Excelente 293 1.618

Denuncias 1
Felicitaciones 31 1.491 2.350

Peticiones 172 744

Quejas 4 16

Reclamos 1 3

Sugerencias 36 58

Vacia (el ciudadano no 33 120

diligencio el campo)

0

Total general
62
1.911
1
3.964
921
22
4
99
153

El 47% de los ciudadanos marco felicitaciones y no escribié ninguna observacion,
un 8% fueron felicitaciones donde el ciudadano dio las gracias o resalta
positivamente los servicios, tramites, productos, el recurso humano u otro aspecto

% En el piloto del formato web, se eliminé los PQRSD de la encuesta de satisfaccion y se optd por remitir al
ciudadano al aplicativo PQRSD en caso de requerir elevar una peticién, queja, reclamo o denuncia.

Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:
servicioalciudadano@mincultura.gov.co Edificio carrera 8 No. 8 - 26
Linea gratuita: 018000 93808 Teléfono: (571) 3424100
Bogota D.C., Colombia - Sur America www.mincultura.gov.co
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del Ministerio o del area visitada. Finalmente se identificd un 30% de los
ciudadanos escribié en el campo de solicitud “excelente”.

g. Analisis de las observaciones realizadas en la encuesta F-GAC-014

De acuerdo al tipo de solicitud que los ciudadanos marcaron y frente a las
observaciones escritas, se procedid a agrupar aquellas que compartian
caracteristicas similares:

e Observaciones, peticiones, quejas, reclamos o sugerencias frente al acceso
y difusion, incluye los canales de comunicacion y el portal web del MC o del
area visitada.

e Observaciones, peticiones, quejas, reclamos o sugerencias frente a los
espacios de consulta, infraestructura, equipos y mobiliario

e Observaciones, peticiones, quejas, reclamos o sugerencias frente al
fortalecimiento de los servicios y la atencion a los ciudadanos, usuarios y
visitantes del Ministerio o area visitada

Tabla 38.Agrupacidn tematica de la solicitud vs observacion
Fuente: Transcripcién Excel F-GAC-014. Analisis y comparativo: Lyda Espana

Agrupacion tematica de la solicitud vs observacion 2017 2018 2019 (en Total
blanco) general

Denuncia frente al comportamiento inapropiado de 1 1

un ciudadano en el area visitada

El ciudadano marco felicitaciones e hizo una 1 1

observacion al comportamiento inapropiado de un
ciudadano en el area visitada

El ciudadano marco felicitaciones e hizo una 1 1
observacion frente a las vistas guiadas del area

visitada

El ciudadano marco felicitaciones e hizo una 3 13 16

observacion frente a los espacios de consulta,

infraestructura, equipos y mobiliario

El ciudadano marco felicitaciones e hizo una 3 7 10
observacion frente al acceso y difusién, incluye los

canales de comunicacion y el portal web del MC o

del area visitada.

El ciudadano marco felicitaciones e hizo una 1 1
observacion frente al estado de los recursos de

informacién que conforma las colecciones de la BNC

incluye la Biblioteca Digital

El ciudadano marcé felicitaciones e hizo una 2 6 8
observacion frente al fortalecimiento de los servicios

y la atencion a los usuarios

El ciudadano marco felicitaciones e hizo una 2 1 3
observacion frente al fortalecimiento y desarrollo de

competencias del factor humano

El ciudadano marcé felicitaciones e hizo una 1 4 5
observacién que no se pudo clasificar

El ciudadano marco felicitaciones pero en las 1 1
observaciones dej6 constancia del recibo de libro

El ciudadano marco felicitaciones y no escribié 30 1296 1.963 91 3.380
ninguna observacion

El ciudadano marco peticiones pero en las 7 7

observaciones dej6 constancia del recibo de libro
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El ciudadano marcé peticiones pero en las
observaciones dejé felicitaciones, el ciudadano da
las gracias o resalta positivamente los servicios,
tramites, productos, el recurso humano u otro
aspecto del area visitada.

El ciudadano marcé peticiones pero no escribié
ninguna observacion

El ciudadano marcé reclamos pero no escribié
ninguna observacion

El ciudadano marcé sugerencia y no escribié ninguna
observaciéon

El ciudadano marco sugerencias pero en las
observaciones se describe una felicitacion

El ciudadano marcd sugerencias pero no escribio 1
ninguna observacion

El ciudadano marco sugerencias pero solicito
informacion sobre los servicios, tramites y productos
del Ministerio o del area visitada

El ciudadano no escribié ninguna observacion 329
Felicitaciones, el ciudadano da las gracias o resalta 1
positivamente los servicios, tramites, productos, el
recurso humano u otro aspecto del area visitada.
Observacién frente a los espacios de consulta,
infraestructura, equipos y mobiliario

Observacién frente al fortalecimiento de los servicios
y la atencién a los usuarios

Observacién frente al fortalecimiento y desarrollo de
competencias del factor humano

Peticion frente a los espacios de consulta,
infraestructura, equipos y mobiliario

Peticion frente al acceso y difusidn, incluye los
canales de comunicacion y el portal web del MC o
del area visitada

Peticidon frente al fortalecimiento de los servicios y la
atencion a los ciudadanos, usuarios y visitantes del
Ministerio o area visitada

Peticion frente al fortalecimiento y desarrollo de
competencias del factor humano

Queja frente a los espacios de consulta,
infraestructura, equipos y mobiliario

Queja frente a los protocolos de seguridad y el
personal de vigilancia

Queja frente al acceso y difusion, incluye los canales
de comunicacién y el portal web del MC o del area
visitada

Queja frente al comportamiento inapropiado de un
ciudadano en el &rea visitada

Queja frente al fortalecimiento de los servicios y la
atencion a los ciudadanos, usuarios y visitantes
Queja frente al fortalecimiento y desarrollo de
competencias del factor humano

Reclamo frente al acceso y difusién, incluye los
canales de comunicacién y el portal web del MC o
del area visitada.

Sugerencia frente a la infraestructura, equipamiento
y mobiliario

Sugerencia frente a las vistas guiadas del area
visitada

Sugerencia frente a los espacios de consulta,
infraestructura, equipos y mobiliario

158

1.778
189

15

700

14

354

12

13

12

22

862

23

2.107

545

1

15

12

18

16
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Sugerencia frente a los protocolos de seguridad y el 1 1
personal de vigilancia
Sugerencia frente al acceso y difusién, incluye los 6 1 7

canales de comunicacién y el portal web del MC o
del area visitada.

Sugerencia frente al fortalecimiento de los servicios 5 1 1 17
y la atencion a los ciudadanos, usuarios y visitantes

Sugerencia frente al fortalecimiento y desarrollo de 3 4 7
competencias del factor humano

Sugerencia o comentario frente a la participacién en 1 1
convocatorias, becas, pasantias o portafolio de

estimulos

(en blanco) 0
Total general 361 3.500 3.172 104 7.137

h. Recurrencia de los ciudadanos en contestar la encuesta F-GAC-014

De las siete mil ciento treinta y siete (7.137) encuestas analizadas se identificé que
por lo menos trecientos sesenta y nueve (369) ciudadanos diligenciaron en mas de
una ocasion el formato F-GAC-014 en los ultimos tres anos, asi mismo se detectd
que los ciudadanos mas recurrentes fueron:

Tabla 39. Ciudadanos con mayor nimero de formatos diligenciados
Fuente: Transcripcion Excel F-GAC-014. Andlisis y comparativo: Lyda Esparfia

Nombre del Ciudadano Dependencia que visito 2017 2018 2019 Total general
Jorge Cortes Direccion de Cinematografia 1
Museo Nacional de Colombia 6
Jeison Rivera Direccién de Patrimonio 8
Jacqueline Rivera Direcciéon de Patrimonio 6
Duque
Mauricio Bohoérquez Biblioteca Nacional de 5
Colombia
Emily Acevedo Museo Nacional de Colombia 1 3 1
Estefania Chavarro Biblioteca Nacional de 1
Colombia
Direcciéon de Patrimonio 3

4. Comparativo de variables transversales para posible caracterizacién en la primera
fase

Uno de los objetivos del proyecto es establecer y priorizar variables que permitan
caracterizar (identificar y reconocer) a los ciudadanos, usuarios y beneficiarios del
Ministerio de Cultura, para lograrlo, es importante agrupar los resultados obtenidos
a través de diferentes instrumentos y hacer una lectura incluyente que abarque el
universo de las muestras.

En términos generales en los Ultimos tres afos diecinueve mil cuatrocientos sesenta
y nueve (19.469) ciudadanos interactuaron con los instrumentos disefiados para
calificar, expresar su opinién o realizar algun tipo de peticién, queja, reclamo,
solicitud o denuncia.
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Tabla 40. Distribucién estadistica de la aplicacion de instrumentos
Fuente: base de datos instrumentos. Andlisis: Lyda Espafia

Instrumento 2017 2018 2019 Total
muestra

Encuesta BPPP2 1.000 1.002 1.014 3.016

Aplicativo PQRSD 2151 3465 3804 9.420

Encuesta F-GAC- 361 3500 3172 7.033

014~

Total 3.512 7.967 6.976 19.469

Cada instrumento cumple con objetivos especificos y proporciona informacién
pertinente para los procesos misidonales del Ministerio de Cultura, para efectos del
proyecto se tratdé de analizar y agrupar por variable transversales informacién
emanada de cada uno de ellos.

De los 19.469 ciudadanos que diligenciaron alguno de los tres instrumentos
(encuesta BPPP, aplicativo PQRSD o encuesta F-GAC-014) no en todos se pudo
extraer y analizar las variables requeridas para caracterizar los grupos de interés.
Las causas fueron fundamentalmente dos la falta de preguntas que arrojara
informacién sociodemografica (las encuetas y el aplicativo no manejan variables
similares) y que si el ciudadano decide diligenciar de forma andénima, no se le hacen
las preguntas demograficas:

Tabla 41. Comparativo instrumentos versus extraccion de variables
Fuente: base de datos instrumentos. Andlisis: Lyda Espafia

Instrumento Preguntas versus extraccion variables
Aplicativo PQRSD Tipo de Solicitud
Usuario Anénimo Si No
Primer Nombre - Segundo Nombre -Primer Apellido - Segundo Apellido
Tipo de Identificacién - NUmero de Identificacion
Teléfono
Correo Electrénico
Direccién de Correspondencia
Pais -Departamento -Ciudad
Descripcién de la Solicitud
Adjuntar Documentos
Atencién preferencial
Encuesta F-GAC-014 = Nombres y Apellidos
Nombre organizacion
Teléfono
Correo Electrénico
Area visitada
Tema tratado
Encuesta BPPP ¢Cual es su municipio de residencia?  Municipio -Departamento
¢Habita usted en zona rural o en el nucleo urbano del municipio?
Cabecera- Rural
Identifique su género: Femenino -Masculino
¢En qué rango de edad se encuentra usted?: 18-24, 25-34, 35-44, 45-54,
>54

%6 L os beneficiarios de los planes, programas y proyectos durante 2017 y 2019 fueron un total de treinta y cuatro
mil trescientos ochenta (34.380)

27 La informacién analizada en el afio 2017 refleja datos de noviembre a diciembre, por fallas con el operador la
informacién anterior a esa fecha se perdio.

Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:
servicioalciudadano@mincultura.gov.co Edificio carrera 8 No. 8 - 26
Linea gratuita: 018000 93808 Teléfono: (571) 3424100
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¢Cual es su ultimo grado educativo aprobado? : Sin educacion formal,
primaria, secundaria, técnica, universitaria, postgrado

:Se identifica usted perteneciente a algun grupo étnico? ¢Cual? Sin
identificacién, Afrocolombiano, Indigena, Raizal, Palenquero o Rrom

5.1 Variable de género

Las encuestas BPPP incluye la preguntas sobre el género, dandole al ciudadano la
opcidon de seleccionar su sexo, sin embargo, se identificd que entre las opciones se
utiliza la abreviatura “LGTBI” que hace referencia a preferencia sexual. Mientras que
en las encuestas de satisfaccidony el aplicativo PQRSD esta variable se extrae a partir
del nombre del ciudadano que decide diligenciar la misma, es importante anotar que
aquellos ciudadanos que diligencian de manera anomia no se pueden agrupar.

Frente a esta variable podemos informar que el 53,68% de los ciudadanos seleccioné

o fue identificado con el género masculino, 46,10 del género femenino y un 0,21%
perteneciente a la comunidad LGTBI.

2.000

1.742 1.750
1-288 1.544 1.592
1.400 1.322 1.286
1.200 991 959
1.000
800
600 410 46 513
400
200 7 I 19 5 0 0 3
0 i
Femenino Masculino LGTBI Femenino Masculino LGTBI Femenino Masculino LGTBI
2017 2018 2019

HEncuesta BPPP ®PQRSD Encuesta F-GAC-014

Grafica 14. Distribuciéon por género de los instrumentos

5.2 Variables geograficas

El objetivo de esta variable es proporcionar al Ministerio informacion sobre la
influencia geografica por departamentos de Colombia y de forma mas especifica por
ciudades o municipios del territorio nacional. Solo 8.632 ciudadanos proporcionaron
informacién de su ubicacidon geografica, lo que refleja que contamos con los datos
del 44% de los ciudadanos.

Los instrumentos en la opcién de departamento de residencia, se incluye Bogota
distrito capital dentro de la lista, por consiguiente, iniciamos informando que el 40%
de los ciudadanos informo vivir en la Bogota, D.C. y seguidamente se ubican los
departamentos de Antioquia con un 9%, Cundinamarca con un 6% y Boyaca con un

Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:
servicioalciudadano@mincultura.gov.co Edificio carrera 8 No. 8 - 26
Linea gratuita: 018000 93808 Teléfono: (571) 3424100
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4%. De igual manera se constatdé que en los treinta dos departamentos obtuvimos

minimo cinco respuestas.

Tabla 42.Comparativo de la distribucién estadistica por departamentos
Andlisis: Lyda Espafia

Instrumento Encuesta BPPP Aplicativo PQRSD
Departamento 2017 2018 2019 2017 2018 2019
Amazonas 4 3 7T 7 1 10
Antioquia 100 166 144 105 142 122
Arauca 10 6 " 3 2 5
Archipiélago de 4 3 16 3 1
San Andrés

Atlantico 32 53 72 19 28 36
Bogota, D.C. 180 304 164 269 1.212 1.334
Bolivar 43 43 43 45 62 60
Boyaca 53 49 54 69 69 38
Caldas 34 14 24 44 40 36
Caqueta 6 15 1 7 4 1
Casanare 3 2 1 13 13 M
Cauca 44 28 56 31 40 32
Cesar 20 44 8 7 18 6
Chocd 23 13 10 3 6 7
Cérdoba 20 7 30 15 17 12
Cundinamarca 55 20 219 42 93 89
Guainia 2 2 2 4 2
Guaviare 5 10 8 6 2 1
Huila 24 10 31 15 31 32
La Guajira 17 9 23 5 4 4
Magdalena 28 5 9 27 15 18
Meta 25 4 9 14 21 6
Narifio 24 18 47 33 30 19
Norte De 72 18 14 32 45 52
Santander

Putumayo 21 6 4 19 7 20
Quindio 7 1 2 12 18 15
Risaralda 32 5 7 22 22 28
Santander 29 28 17 64 87 87
Sucre 15 12 9 2 30 15
Tolima 34 8 33 21 43 36
Valle Del Cauca 63 88 75 63 95 58
Vaupés 4 6 1 3

Vichada 1 1 2 1

Totales por afio

2017

"
205
13

7

51
449
88
122
78
13
16
75
27
26
35
97
6

1
39
22
55
39
57
104

40
19
54
93
36
55
126
5

1

2018

4
308
8
3

81
1.516
105
118
54
19
15
68
62
19
24
113
2
12
M
13
20
25
48
63

13
19
27
115
42
51
183
3

3

2019

17
266
16
17

108
1.498
103
92
60
2
22
88
14
17
42
308
4

9
63
27
27
15
66
66

24
17
35
104
24
69
133
6

1

Totales
2017-
2019
32
779
37
27

240
3.463
296
332
192
34
53
231
103
62
101
518
12
32
143
62
102
79
17
233

77
55
116
312
102
175
442
14

Frente a la ciudad donde residia el ciudadano al momento de contestar la encuesta
PPP o al diligenciar el aplicativo PQRSD, se identificaron mas de setecientos lugares
en el territorio nacional, siendo las mas recurrentes Medellin, Cali, Cartagena,

Barranquilla e Ibagué los que mas recurrencias tuvieron.

Tabla 43. Comparativo estadistico de las ciudades con mayor numero de ciudadanos a los que se les aplico la

encuesta BPPP o diligenciaron PQRSD en el aplicativo.
Fuente: Bases de datos de instrumentos. Andlisis: Lyda Espafia

Instrumento Encuesta BPPP Aplicativo PQRSD Totales por afios  Total

Municipio 2017 2018 2019 2017 2018 2019 2017 2018 2019 2017-
2019

Bogota, D.C. 180 304 165 249 1176 1332 429 1480 1497 3.406
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Medellin 31 68 56 50 70 59 81 138 115 334
Cali 35 53 32 28 57 44 63 110 76 249
Cartagena 19 18 " 25 43 55 44 61 66 171
Barranquilla 22 22 45 12 18 34 34 40 79 153
Ibagué 25 6 22 13 24 18 38 30 40 108
Manizales 18 7 8 22 25 19 40 32 27 99
Popayan 8 6 10 13 31 24 21 37 34 92
Tunja 10 5 5 8 34 19 18 39 24 81
Pereira 23 5 5 7 18 18 30 23 23 76
Pasto 15 12 16 8 10 7 23 22 23 68
Sincelejo 4 10 3 1 19 1 15 29 14 58
Buenaventur 7 20 24 2 4 7 22 28 57
a

Valledupar 6 25 2 3 10 6 9 35 8 52
Santa Marta 8 4 4 9 M 15 17 15 19 51
Neiva 10 1 M 8 7 14 18 8 25 51
Monteria 9 1 24 2 5 3 1 6 27 44
Bucaramanga 10 9 5 18 28 9 5 42
Riohacha 12 3 15 1 1 3 13 4 18 35

Tras el analisis se recomienda incluir en instrumentos preguntas sobre el género,
edad, ubicacién geografica, estrato social, condicién de discapacidad y grupo étnico,
dara al Ministerio datos mucho mas precisos y facilitara la segmentacion de su
audiencia y la realizacion de estrategias de inclusion apropiadas basadas en las
particularidades de los ciudadanos encuestados.

Homogenizar el género en todos los instrumentos de calificacion y medicién de
percepcion, ya que se esta confundiendo orientacion sexual con los tipos de género
y los analisis de inclusidn a partir de esta variable se distorsionan.

e Sexo: Se refiere a las caracteristicas anatomicas de una persona. Al hacer
estas preguntas, se deben utilizar opciones como Masculino, Femenino e
Intersexual.

e Género: Se refiere a lo que la persona siente que es en un sentido psicolégico,
independientemente del sexo que se le asignoé al nacer.

e Orientacion sexual: Se refiere a la atraccién emocional, fisica y sexual hacia
otras personas y no entra en la categoria de preguntas de género, pero esta
afiliada a ella. Al preguntar sobre la orientacién sexual, se pueden usar
palabras como gay/lesbiana, bisexual / pansexual y heterosexual

5. Prototipos y pilotos de herramientas de aplicacion transversal

Con el objetivo de fortalecer la investigacion centrada en el ciudadano e implementar
herramientas tecnoldgicas que permitan caracterizar a los grupos de valor, asi como
conocer la calificacion, necesidades, preferencias y expectativas del ciudadano,
usuario o beneficiario del Ministerio, se dio inicio a los pilotos de dos instrumentos
de aplicacion transversal. Estos estaban pensados para implementarse en la
segunda fase pero dada la coyuntura ocasionada por el pandemia del COVID-19% se
adelanté el disefo y las pruebas pilotos.

%8 Frente a las medidas de cierre provisional de los espacios del Ministerio de Cultura, contemplados en la circular
002 del 14 de marzo, se requirié de un ajuste y la incorporacién de canales virtuales en el prototipo de la encuesta
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6.1 Prototipo encuesta satisfaccién del ciudadano / registro de visitas, servicios y
tramites F-GAC-014

Teniendo como punto de partida el Portafolio de la oferta institucional del Ministerio
de Cultura 2018-2022, se ajusté el prototipo de encuesta satisfaccién del ciudadano
/ registro de visitas, servicios y tramites F-GAC-014 en la herramienta Office 365,
permitiendo al ciudadano calificar de forma remota la totalidad de los servicios y
tramites ofrecidos por el Ministerio y medir el nivel de satisfaccion y la percepcién
frente a la eficacia y eficiencia.

Su opinién es importante para
nosotros Lo Lo, | wincuura
[=] 5 et 2 [m]
LF
el a

O a traveés del enlace

| |
E L L https:/ibit ly/EncuestaCiudadano

Le invitamos a calificar nuestra oferta institucional, la atencion prestada,
nuestras instalaciones, los canales de comunicacion y aspectos del
servidor publico que lo atendio.

Grafica 15. Prototipo invitacion a los ciudadanos a diligenciar la encuesta F-GAC-014 (versién web)

El instrumento fue validado y ajustado con la Oficina Asesora de Planeacion, el Grupo
de Servicio al Ciudadano, la Biblioteca Nacional y los Museos del Ministerio de
Cultura.

El pasado primero de junio se inicié la prueba piloto con ciudadanos. Es importante
aclarar que el instrumento contiene toda la oferta institucional, el ciudadano que
diligencié la encuesta, solo vera los servicios y tramites correspondientes al area
visitada. En la fase piloto el seguimiento y analisis de la aplicacién de instrumento,
estara monitoreado por el profesional especializado de la Biblioteca Nacional, quien
consolidara los informes mensuales y trimestrales para la evaluacion por parte del
equipo de trabajo del proyecto liderado por Servicio al Ciudadano quien socializara
los resultados con las dependencias del Ministerio.

de satisfaccion del ciudadano, formato F-GAC-014 para garantizar el acceso remoto y la disponibilidad del instrumento con el fin de
dar continuidad a la medicién del nivel de satisfaccién y la percepcién de los ciudadano, usuarios, beneficiarios y otros grupos de
interés frente a la oferta institucional.

Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:
servicioalciudadano@mincultura.gov.co Edificio carrera 8 No. 8 - 26
Linea gratuita: 018000 93808 Teléfono: (571) 3424100
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6.1.1 Resultados del primer mes de aplicacién de la encuesta satisfaccion del
ciudadano / registro de visitas, servicios y tramites F-GAC-014 (formato
web)

Se recibieron treintainueve (39) encuestas del 1 al 30 de junio, el 59% de los
ciudadanos opto por diligenciarla de manera anénima y el 41% proporciono
informacién personal para contactarlo en caso de requerirse.
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Gréfica 16. ;Desea diligenciar la siguiente encuesta de manera andnima?

El comportamiento durante el mes, en lo referente al nUmero de encuetas que se
diligenciaron diariamente, refleja que va ligado a la divulgacion del instrumento por
parte de las areas. En 30 dias de estar a disposicion de los ciudadanos, se observa
que en los dias 10, 11, 17, 19, 24 y 26 de junio se recibieron encuestas.
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Grafica 17. Numero de encuestas realizadas por dia en el mes de junio

De los treintainueve (39) ciudadanos que diligenciaran la encuesta, manifestaron su
opinién sobre algun servicio o consulta realizado en las siguientes areas del
Ministerio de Cultura:

Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:
servicioalciudadano@mincultura.gov.co Edificio carrera 8 No. 8 - 26
Linea gratuita: 018000 93808 Teléfono: (571) 3424100
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Grafica 18. Distribucidn estadisticas de las encuetas diligenciadas por area visitada del Ministerio o unidades especiales

Frente a la informacién solicitada del nombre del servidor publico que lo atendio,
la direccion de correo electronico del cual recibié informaciéon o en caso de las
actividades culturales, educativas o académicas, el nombre del facilitador o
expositor, los ciudadanos proporcionaron la siguiente informacion:

Tabla 44. Respuestas frente a la pregunta del Nombre del servidor publico, direccion de correo electréonico o el
nombre del facilitador o expositor
Fuente: Office 365. Andlisis Lyda Espafia

Nombre del servidor publico, direccién de correo electrénico o el nombre del Total
facilitador o expositor

Ana Maria Torres

Buena parte del equipo del Museo Colonial

Carlos Baena y Nohra Bohdrquez

edumuseocolonial@mincultura.gov.co

Expositor: Juan David Murillo Sandoval / Moderadora: Laura Fonseca Dugue

Jimena Guerrero

Jimena Guerrero (Moderadora) Katerine Mora (Expositora)
Juan David Trujillo

Katherinne Mora

Laura Emilia Fonseca Duque <lfonseca@mincultura.gov.co>
Museo Colonial - Museo Santa Clara
museocolonial@mincultura.gov.co
museosantaclaracolonial@gmail.com
museosantaclaracolonial@gmail.com expositor Rosa Poveda
Nayibe Ruiz

Rosa Poveda

servicioalciudadano@mincultura.gov.co

Total general
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N
©

Frente a los servicios o tramites calificados, el resultado obtenido refleja que el 3%
de los servicios pertenecen al Museo Casa Quinta de Bolivar (actividad cultural), el
5% a la Biblioteca Nacional de Colombia (actividad cultural y Grupo de Bibliotecas
Publicas), el 23% Museo Santa Clara (Actividad educativa o académica y consulta de
materiales del Centro de Documentacion) y un 69% Museo Colonial (Dialogos por el
Museo o recorridos guiados, actividad cultural y actividad educativa o académica).

Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:
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Tabla 45. Distribucién estadistica de los servicios y tramites evaluados en el mes de junio del 2020
Fuente: Office 365. Andlisis Lyda Espafia

Casa

Servicio o tramite Bibljoteca Mu§eo Museq Museo Total
Nacional Quinta de Colonial Santa Clara

Bolivar
Actividad Cultural 1 1
Grupo de Bibliotecas Publicas 1 1
Actividad cultural (conciertos o 1 1
similar)
Actividad educativa o académica 1 24 8 33
(conferencia o similar)
Consulta de materiales del Centro 1 1
de Documentacion
Dialogos por el Museo o recorridos 2 2
guiados
Total 1 27 9 39

6.1.1.1 Analisis de los aspectos evaluados

La encuesta se estructuro para permitir al ciudadano calificar la oferta
institucional del Ministerio de forma remota o presencial, de igual manera le
permite al ciudadano darnos informacién sobre su percepcion frente a los
aspectos:

Caracteristicas de la atencion prestada

Caracteristicas del canal de atencion

Caracteristicas del punto de atencion

Aspectos del servidor publico que atendié su requerimiento
Aspectos del facilitador o expositor que realizo la actividad cultural,
educativa o académica

Informacion que le permitira al Grupo de Servicio al Ciudadano conocer el nivel de
satisfaccion y realizar un seguimiento, enfocado en acciones de mejora al interior
del Ministerio.

Aspectos del servidor publico que atendié su requerimiento

El ciudadano califica a los servidores publicos por su amabilidad, actitud de
servicio y lenguaje claro. Se le especifica al ciudadano que si no fue atendido por
un servidor por favor seleccione NO APLICA.

En términos generales los ciudadanos consideran que la informacion fue clara,
calificandola en el rango de excelente a bueno. En el mismo rango calificaron que
la respuesta fue oportuna y a tiempo, frente al nivel de satisfaccion con el servicio
manifestaron estar 100% satisfechos

Tabla 46. Distribucién estadistica y porcentual frente a las caracteristicas de la atencion prestada en el mes de
junio
Fuente: Office 365. Analisis Lyda Espafia

Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:
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Area visitada

Caracteristicas de la Biblioteca Casa Museo Museo Museo Total Medicio %
atencion prestada Nacional de Quinta de Colonial  Santa genera n GAC ?
Colombia Bolivar Clara
La informacion fue clara

Excelente 1 1 25 9 36 39 100
Bueno 1 2 3

Regular 0 0 0
Malo 0

Total 2 1 27 9 39 39 100

La respuesta fue oportuna y a tiempo

Excelente 1 1 27 9 38 39 100
Bueno 1 1

Regular 0 0 0
Malo 0

Total 2 1 27 9 39 39 100

La satisfaccion del servicio

Excelente 1 1 25 9 36 39 100
Bueno 1 2 3

Regular 0 0 0
Malo 0

Total 2 1 27 9 39 39 100

a. Caracteristicas del canal de atencidon

Hace referencia al canal de comunicacion a través del cual el ciudadano accedid6 al
servicio o tramite: correo electrénico, pagina web, redes sociales (Facebook, Twitter,
Instagram, YouTube y Flickr), sistemas de informaciéon del Ministerio de Cultura
(SIMCO, SINIC, SIG, AZ Digital, SIPA, SIIE, etc.), atencidn telefdénica, plataforma o aula
virtual. Le invitamos a calificar dos aspectos de nuestros canales.

El 92% considera que se pudo utilizar los canales de comunicacion de forma sencilla
y un 8% manifestd que la usabilidad es regular. Frente al criterio de utilidad el 100%
de los ciudadanos consideraron util y practico el canal de comunicaron frente a sus
necesidades.

Tabla 47. Percepcion del ciudadano frente al canal de comunicacion
Fuente: Office 365. Analisis Lyda Espafia

Caracteristica Area visitada Total Medicid %
s del canal de  Biblioteca Casa Museo  Museo general n GAC
atencion Nacional de Museo Colonia Santa

Colombia Quinta de L Clara

Bolivar
Usabilidad (puedo utilizar el canal de comunicacion de forma sencilla)
Excelente 1 1 20 8 30 36 92
Bueno 5 1 6
Regular 1 2 3 3 8
Malo 0
Total 2 1 27 9 39 39 100
Utilidad (fue util y practico frente a sus necesidades)

Excelente 1 1 22 9 33 39 100
Bueno 1 5 6
Regular 0 0
Malo
Total 2 1 27 9 39 39 100
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b. Caracteristicas del punto de atencion

Se recibieron 26 respuestas frente al punto de atencion, sin que ninguno de los
ciudadanos hubiera visitado presencialmente nuestros espacios fisicos. La pregunta
se disefidé pensando en los espacios fisicos e invita al ciudadano a calificar dos
aspectos de nuestras instalaciones, sefializaciéon y comodidad, y se agregd una
ayuda que lo especificaba “solo en el caso que las haya visitado”. ELl analisis del
primer mes y testeo con ciudadanos, nos llevd a una reformulaciéon de la pregunta,

ver observaciones.

Tabla 48. Percepcion de los ciudadanos frente al punto de atencién
Fuente: Office 365. Andlisis Lyda Espafia

L Area visitada
Caracteristicas

del punto de ﬁlalla(:l!oteca Caga Museo Museo Museo Total [ gﬂ;?mon
atencion fonal de  Quinta de Colonial Santa Clara 5"
Colombia Bolivar
Sefializaciéon

Excelente 1 1 1 5 18 95
Bueno 1 4 2 7

Regular 1 1 1
Malo

Comodidad de las instalaciones

Excelente 1 1 1 5 18 26
Bueno 1 5 9 8

Regular .
Malo

%

926

100

100

100

c. Frente al facilitador o expositor que realizo la actividad cultural, educativa o

académica.

Los ciudadanos calificaron con un 97% el conocimiento del facilitador y un 3% cree
que su dominio del tema tratado fue regular. En lo referente al cumplimiento de los
objetivos, contenidos y horarios de la actividad cultural o educativa el 100% quedo

satisfecho. En cuanto al lenguaje claro se obtuvo un 100%

Tabla 49: Percepcion del ciudadano frente al facilitador o expositor el ciudadano
Fuente: Office 365. Andlisis Lyda Espafia

Area visitada

facilitador o Biblioteca Casa Museo Museo Museo Total Medicion
expositor Nacional de Quinta de Colonial Santa general GAC
Colombia Bolivar Clara
Conocimiento que el facilitador o expositor demuestra tener de los temas tratados
Excelente 1 1 22 8 32 34
Bueno 2 2
Regular 1 1 1
Malo 0
Total 1 1 25 8 35 35

Cumplimiento de los objetivos, contenidos y horarios de la actividad cultural o educativa
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Excelente 1 1 23 8 33 35 100
Bueno 2 2
Regular 0 0 0
Malo 0
Total 1 1 25 8 35 35 100
Claridad de la exposicién; fue claro y logro llegar a los participantes
Excelente 1 1 21 7 30 35 100
Bueno 4 1 5
Regular 0 0 0
Malo 0
Total 1 1 25 8 35 35 100

6.1.1.2 Analisis de los comentarios realizados por los ciudadanos

En este espacio ciudadano puede escribir sus observaciones, sugerencias o
felicitaciones frente al servicio o tramite prestado por el Ministerio de Cultura y
unidades administrativas especiales. De las treinta y nueve encuestas analizadas,
en veintinueve es decir el 80% los ciudadanos dejo consignado un comentario.

Para efecto del analisis se propuso la agrupaciéon por temas que agrupan los
comentarios, el 76% fueron felicitaciones, los ciudadanos manifestaron su
agradecimiento por el esfuerzo de ofrecer actividades culturales, académicas o
educativas en los tiempos de pandemia. Resalta la calidad y las tematicas. Un 14%
manifiesta alguna observacién frente a la utilidad y usabilidad del canal de
comunicacion utilizado para realizar la actividad.

Tabla 50. Agrupacion por tematica de los comentarios recibidos en el mes de junio
Fuente: Office 365. Andlisis Lyda Espafia

Agrupacion por tipo de comentario Recurrencias %
El ciudadano hizo un comentario frente a generar mas informacion sobre 1

los servicios, tramites y productos del Ministerio o del area visitada

El ciudadano hizo un comentario frente al canal de comunicaciéon en lo 4
referente a la usabilidad y utilidad

El ciudadano propone un tema de interés o desea que el MC o el area 2
visitada amplié o profundice una tematica

Felicitaciones, el ciudadano da las gracias, resalta positivamente los 22

servicios, tramites, el recurso humano o la misién del Ministerio de Cultura
o del area visitada.
Totales 29

6.1.2 Testeo de la encuesta satisfaccion del ciudadano / registro de visitas,
servicios y tramites instrumento con ciudadanos

Dentro de este piloto se proyectd realizar un seguimiento y validacion con los
ciudadanos que se tomaron el tiempo para contestar la encuesta y proporcionaron
su numero telefénico para contactarlos, este ejercicio permite validar preguntas y
conocer su opinion de la encuesta como instrumento.
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Muestra: de dieciséis niUmeros telefonicos, uno estaba fuera de servicio, otro errado
y un tercero era de un ciudadano radicado en Argentina, por consiguiente, se
contactaron nueve ciudadanos, y uno de ellos habia evaluado dos actividades. Las
llamadas se realizaron entre los dias martes 7 y miércoles 8 de julio.

Se realizaron seis preguntas.

N
.

¢Recuerda porque medio recibi6 la encuesta?

2. ¢lLa encuesta le permitid calificar el servicio o tramite?

3. ¢las preguntas le permitieron expresar su percepcion frente al servicio o
tramite?

4. ¢Le incomodaria dar informaciéon sobre su ubicacion (ciudad o municipio),

género o rango de edad?

¢La pregunta sobre espacio fisico fue clara?

Tiene sugerencias

oo

W

Tiene sugerencias S nlmm—" ¢

¢La pregunta sobre espacio fisico fue GGG ©
clara? 3

¢Le incomodaria dar informacién sobre g
su ubicacion (ciudad o municipio),... L ]

¢lLas preguntas le permitieron expresar 0
su percepcién frente al servicio o tramite? I ©

¢La encuesta le permitié calificarel ¢
servicio o tramite? I ©

¢Recuerda porque medio recibio la pmm 1
encuesta? e 8

ENO mS|

Grafica 19. Respuesta frente a las preguntas sobre la encuesta F-GAC-014

Frente a la primera pregunta, sobre si recordaban como les llego la invitacion para
diligenciar la encuesta, las respuestas mas recurrentes fueron que el instrumento
se lo enviaron por correo o le llego el enlace al final de la actividad.

Tabla 51. Como recibié la encuesta
Fuente: Ciudadano. Andlisis Lyda Espafa

Recuerda porque medio recibi6 la encuesta Recurrencia

Cree que fue por correo 1

Cuando se termind la activa me solicitaron llenar la encuesta 1

Durante la actividad le mandaron el enlace 1

El ciudadano busco el enlace en el portal de la BNC 1

El instrumento se lo enviaron por correo 2

En la plataforma, le llego el enlace al final de la actividad 1
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Le enviaron el enlace al terminar la actividad
Total 9

N

Frente a la segunda pregunta ¢La encuesta le permitié calificar el servicio o tramite?

Los ciudadanos en su totalidad manifestaron que la encuesta permitia calificar los
servicios y tramites.

A la tercera pregunta ¢Las preguntas le permitieron expresar su percepcion frente
al servicio o tramite?

Los ciudadanos sintieron que las preguntas disefiadas les facilitaban expresar su
percepcion que habian tenido del servicio o actividad. Recalcaron que les gustada
haber implementado las opciones: excelente, bueno, regular o malo

En cuanto a la cuarta pregunta ¢Le incomodaria dar informacién sobre su ubicacién
(ciudad o municipio), género o rango de edad?

Todos concordaron en que no les incomodaria que se les preguntara sobren su
ubicacion geografica, género o rango de edad.

En lo referente a la pregunta ¢La pregunta sobre espacio fisico fue clara?

Tres de ellos entendieron que solo debian calificar si habian visitado fisicamente las
instalaciones, los otros seis calificaron pensando que se referia al lugar de donde
se realizaba la transmisién o la logistica como tal de la actividad. El testeo
contribuyé a entender que la pregunta disefiada para calificar “el punto de
atencion” no era clara.

La dltima pregunta, le permitia al ciudadano “sugerir” y dar su opinién sobre el

instrumento:

Tabla 52. Sugerencias de los ciudadanos frente al instrumento
Fuente: ciudadano. Andlisis: Lyda Espafia

Sugerencia frente al instrumento Recurrencias
Ninguna 4
Sugiere ampliar la informacién e incluir género y rango de edad. 1
No ser tan extensa, pero en realidad fue rapido y cree que todas 1

las preguntas buscan mejorar las actividad, sugiere poner el
tiempo al principio.

En general esta bien le falta incluir temas sobre la actividad en si, 1
y ser mas especifica en cuanto al tema de la actividad.
Un poco larga pero uno le dedica tiempo. Permite medir el nivel de 1

satisfaccion, le agrada que tenga opcidn de excelente, bueno

regular y malo.

El ciudadano cree que esta bien incluir preguntas sobre la 1
conexion. El internet se caia
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6.1.3 Analisis de la encueta satisfaccion del ciudadano / registro de visitas,
servicios y tramites como fuente de caracterizacion

Uno de los objetivos de la encuestas de satisfaccién del ciudadano / registro de
visitas personalizadas F-GAC-014 es caracterizar a los ciudadanos que responden la
misma. El primer reto, es que aquellos ciudadanos que eligen realizarla de manera
anénima (muchos optan por esta opcidén, porque considera que el numero de
preguntas va hacer menor) no proporcionan informaciéon que permita agruparlos por
caracteristicas comunes.

Frente a las posibles variables identificamos
a. Geénero
Se establecié a partir del nombre del ciudadano, sesgando el analisis. No

obstante, se identifico que la distribucion de aquellos ciudadanos que escribieron
su nombre fue proporcional en cuanto al género.

25 23
20
15
10 8 8
s I
0
El ciudadano diligencia la Femenino Masculino

encuesta de manera
andénima

Gréafica 20. Distribucidn por género

b. Tipo de organizacion

Con esta pregunta se pretendia agrupar a los ciudadanos por el tipo de
organizaciéon a la que se encuentra vinculados, se procedi6é a agrupar las
respuestas por sector al que pertenece la organizacién que escribe el ciudadano.
Esta pregunta es opcional y se comprobé que en la forma que esta redactada no
es clara para el encuestado, lo que impide obtener datos adecuados para
caracterizar
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Informacion sobre la organizacién Total Propuesta para la agrupacion por sector al Total

escrita por el ciudadano que pertenece la organizacién que escribe el
Aprendiz SENA CIud.adapo _ .

Aprendiz TGT SENA Instituciones de educacién superior

Colegio Fundacion Manuel Aya Instituciones de educacién basica y media

El ciudadano diligencia la encuesta El ciudadano manifestd pertenecer a ningun
de manera anénima tipo de organizacién (particular o

N
W o

El ciudadano no escribié informacion 6 ind,ependier}te)

Gran Meseta 1 Guia de Turismo

Guia de Turismo 1 Ministerio de Cultura - Museo Nacional de

Independiente 1 Colgmbla - .

Museo Nacional de Colombia 1 El ciudadano diligencia la encuesta de manera
. anénima

Ninguna 1 R S s

No g 1 El ciudadano no escribié informacién

no 1 No se pudo identificar el tipo o el sector de la

Total 39 organizacion a la que se encuentra vinculado

el ciudadano
Total

6.1.4 Ajustes y correcciones a la encuesta, basado en el analisis del primer mes de
aplicacion, control y prueba con ciudadanos

v' Al identificar que los ciudadanos estaban calificando el punto de atencidn, sin
tener en consideracidén que solo se calificaba, si habian visitado fisicamente
las instalaciones, se decidio incluir la opcion NO APLICA.

@ Biblioteca Nacional de Colombi X [ Microsoft Forms X B Welcome to FormsIdeas - Anal X | @ inf_caract MC - OneDrive X | G ;Quésignificaunanuevavuelt: X + (| )
v

€« C @ forms.office. Pages/DesignPage i U23UbWiBX2Y8S3iLpCVTEVKQrGXQHKGEVSUNJRBVINDRZLREESSIFVRFB.. @ % m @ #/ & @

Encuesta satisfaccién del ciudadano / Registro de visitas, servicios y tramites - Guardado

3 Vista previa Tema
- -
Preguntas Respuestas @D

35. Caracteristicas del punto de atencion *

Hace referencia a los espacios fisicos. Le invitamos a calificar dos aspectos de nuestras instalaciones, solo en el
caso que usted las haya visitado. Si usted no visito fisicamente nuestros espacios por favor seleccione NO APLICA

Excelente Bueno Regular Malo No aplica
Sefializacion

Comodidad de las
instalaciones

123Upm. |
02/07/2020

< %l 6

A partir del 11 de julio seran incluidas preguntas sobre el género, edad, ubicacion
geografica, condicion de discapacidad, grupo étnico, estrato social y victima de
violencia. Asimismo se cambiara la pregunta “tipo organizacion” por “perfil
ocupacional”. Todos los ajustes deben asegurarse de no ofender al encuestado y
generar un trato respetuoso®.

29 “prefiero no decir” da al encuestado la sensacién de que se trata de una pregunta voluntaria y no forzada, lo
que puede dar una buena tasa de respuesta para la encuesta.
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Incluir en la encueta de satisfaccion F-GAC-014 preguntas sobre el género, edad,
ubicacion geografica, condicion de discapacidad y grupo étnico, dara al Ministerio
datos mucho mas precisos y facilitara la segmentaciéon de su audiencia y la
realizacion de estrategias de inclusién apropiadas basadas en las particularidades
de los ciudadanos encuestados.

v' Pregunta: Género®
Por favor seleccione el grupo con el que se identifica
Lista desplegable de género

v' Pregunta: Edad
Por favor seleccione el rango de edad al que pertenece
Lista desplegable por rangos establecidos

v" Pregunta: Es usted una persona en condicion de discapacidad
o Si
o No

Si, el ciudadano tiene una condicién de discapacidad
Lista desplegable de discapacidades

v' Pregunta: Se identifica usted pereciente a un grupo étnico
Lista desplegable

Variables de ubicacion geografica

v' Pregunta: Pais de residencia
Usted vive en Colombia o el exterior

o Colombia
o Otro

Si, el ciudadano vive en Colombia el formulario lo direcciona a

Pregunta: Departamento de residencia
Por favor seleccione el departamento del pais donde usted vive
Lista desplegable con los treinta dos departamentos del pais, se incluye Bogota D.C

Pregunta: Ciudad o municipio de Colombia donde usted vive
Por favor escriba el nombre de la ciudad o municipio en el que usted vive

Si, el ciudadano selecciona otro, lo remitira a:

Pregunta: Pais de residencia

Por favor escriba el nombre del pais en el que usted vive, si desea especifique la
ciudad, estado o provincia

30 Sexo: Se refiere a las caracteristicas anatdmicas de una persona. Al hacer estas preguntas, se deben utilizar
opciones como Masculino, Femenino e Intersexual.

Género: Se refiere a lo que la persona siente que es en un sentido psicolégico, independientemente del sexo que
se le asignd al nacer.

Orientacidn sexual: Se refiere a la atraccién emocional, fisica y sexual hacia otras personas y no entra en la
categoria de preguntas de género, pero esta afiliada a ella. Al preguntar sobre la orientacion sexual, se pueden
usar palabras como gay/lesbiana, bisexual / pansexual y heterosexual.
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v" Pregunta: Perfil ocupacional
Por favor seleccione el grupo donde su oficio, ocupacion o actividad econdmica se
encuentra
Lista desplegable con grupos de profesiones, oficios, ocupaciones o actividad
econdmica

v" Pregunta: Usted, o algun familiar suyo, ha sido victima directa del conflicto armado
Lista desplegable

v" Pregunta: En qué estrato social habita
En caso de duda consulte la factura de los servicios publicos de la vivienda donde
habita
Lista desplegable

6.2 Prototipo encuesta evaluaciéon espacios de participacion ciudadana y rendicion
de cuentas F-GAC-094

Se inici6 el disefio de la encuesta en la herramienta Office 365, que permitira al
ciudadano calificar de forma remota los espacios de participaciéon ciudadana y
rendicién de cuentas realizadas por el Ministerio de Cultura. A través de este
instrumento el Grupo de Servicio al Ciudadano busca obtener informacion que le
permita caracterizar e identificar los grupos de valor, el nivel de satisfaccién y la
percepcion que tienen los ciudadanos que participan en estos espacios. Asimismo
sera insumo para el informe anual de evaluacion de la estrategia de participacion
ciudadana y rendicién de cuentas del Ministerio de Cultura.

Esta propuesta se validara con la Oficina Asesora de Planeacion y la coordinacion
del Grupo de Servicio al Ciudadano. Posteriormente se publicara en el portal web en
la seccidn redicion de cuentas para que los ciudadanos puedan diligenciarla.

https://www.mincultura.gov.co/ministerio/rendicion-de-

cuentas/Paginas/rendicion-de-cuentas.aspx

Asimismo se invitara a los ciudadanos a diligenciar la encuesta una vez se culmine
las diferentes reuniones, donde se hayan realiza la rendicion de cuentas o las
reuniones de participacién ciudadana a través de los diferentes dispositivos, para
ello se compartira el QR de la herramienta con los enlaces de cada area, no obstante
la metodologia de aplicacién podra variar de un espacio a otro. Las areas seran
responsables de la aplicacion de la herramienta y deberan garantizar la inclusién de
la informacion en el instrumento, en aquellos casos donde el ciudadano no cuente
con la tecnologia o canales de comunicacidon necesarios para diligenciar la encuesta,
el area debera transcribir y reportar el nUmero de encuestados a la Oficina Asesora
de Planeacion.

En la fase piloto el seguimiento y analisis de la aplicacion del instrumento, estara
monitoreado por el profesional especializado de la Biblioteca Nacional, quien
realizara la caracterizacion de los participantes y la reportara al Grupo de Servicio
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al Ciudadano quien enviara a la Oficina Asesora de Planeacién para la elaboracion
del informe.

7. Micrositio “Caracterizacion y estudio de ciudadanos, usuarios y grupos de
interés del Ministerio de Cultura”

EL micrositio recopila los diferentes ejercicios de investigacion cuyo producto
final evidencia el perfil o caracteristicas de los ciudadanos, usuarios, beneficiarios o
grupos de interés que han accedido a los productos y servicios del Ministerio de
Cultura desde los diferentes procesos. La implementacién del micrositio contd con
el apoyo de la oficina de prensa y de la oficial de datos personales del
Ministerio, quien ha acompafiado el proceso de seleccién y verificacion de la
informacién que se publica en el micrositio. La recoleccion de informacién vy la
propuesta de estructura del micrositio fueron realizadas por el grupo de trabajo del
proyecto y conto con la aprobacién de las areas que han aportado documentos,
reportes y bases de datos.
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grupos de ciudadanos y propanderé por uns Colombis crestiva y responssbe de su memoris, donde todos los.
ciudadanos sesn cepaces de interactuar y cooperar con oportunidades de creacién, disfrute de les expresiones
cultursles, deportivas. resrestivas y de sproveshamiento del fempa ibre en cendiciones de equidad y respeto por
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Gréafica 21. Micrositio Caracterizacién y estudio de ciudadanos, usuarios y grupos de interés del Ministerio de
Cultura https://www.mincultura.gov.co/ministerio/atencion-al-ciudadano/caracterizacion-de-
usuarios/Paginas/default.aspx

En esta primera fase se incluyé la informacién de:

Biblioteca ! -
Macional %
cgll;hml:li a 2

Biblioteca Nacional de Colombia: Para identificar el perfil, las caracteristicas y las
particularidades de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés con los cuales
interactia la Biblioteca Nacional de Colombia, se precisé caracterizar
periédicamente, tanto a sus usuarios como a sus visitantes, a través de una
metodologia centrada en el usuario con una perspectiva interdisciplinar, mediante
la combinacion de técnicas cualitativas y cuantitativas. Esta metodologia pretende
identificar los grupos de valor de la Biblioteca Nacional para crear una experiencia
positiva y un vinculo entre los ciudadanos, servicios y productos.

Estos estudios de publico (caracterizaciones y estudio de usuarios), le abren la
posibilidad a la Biblioteca Nacional de tomar decisiones apropiadas con respecto a
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la experiencia de usuario. En este sentido, arroja informacién acerca del publico de
la Biblioteca Nacional, lo define y lo segmenta. Sobre los usuarios, permite conocer
de manera mas amplia el perfil y las caracteristicas mediante las variables
demograficas en términos de su ubicacion geografica, género y nivel educativo. A
través de las variables intrinsecas, se identifican los temas de interés sobre los que
se desarrolla la consulta (genérica y especifica) y se observa el comportamiento a
los canales de acceso como internet, telefonia y redes sociales, asi como su uso.

Sobre los usuarios regulares, permite conocer qué objetivos estan relacionados con
los servicios que ofrece (disefia o mejora) la Biblioteca y el contexto de uso
empleado para llevar a cabo sus tareas. De igual manera, el analisis cualitativo del
conjunto de datos consignados en los instrumentos de medicion (formatos de
satisfaccion del cliente, encuestas de satisfaccidén y encuestas de visitas guiadas o
correo electrénico), proporciona informacién sobre el nivel de complacencia frente
a los servicios y tramites ofrecidos al publico en general, y en particular a los
usuarios beneficiados con los servicios brindados por el Grupo de Colecciones y
Servicios.

Ver los estudlos de publlco de la Biblioteca NaC|onal

Nacional
de Colombia

o

l Musco

Museo Nacional de Colombia: desde el afio 2001, el Museo Nacional de Colombia
inicia un ejercicio sistematico de acercamiento a sus publicos a través de diferentes
estudios que han consolidado el actual Observatorio de Publicos®. Los estudios se
han centrado en las exposiciones temporales, logrando tener informaciéon sobre la
experiencia del visitante.

Aparte de las exposiciones temporales, se han realizado estudios de visitante sobre
percepcion general del Museo (2006), la sala “Memoria y Nacion.” (Como parte de un
trabajo de tesis en el 2012) y salas de larga duracion o permanentes (2011 y 2017).
Los objetivos de estas investigaciones giraron en torno a:

1. Determinar el perfil general de nuestros visitantes, con énfasis en los asistentes
a las exposiciones temporales.

2. Medir el grado de satisfaccion de la experiencia de visita en la exposicion
temporal.

3 Mediante el Procedimiento “Observatorio de publicos®” cuyo objetivo es conocer quiénes son los visitantes
reales que se interesan o utilizan los servicios del Museo Nacional, la calidad de sus experiencias en las
exposiciones y su opinidén sobre exposiciones, eventos y actividades. Los estudios de publico se coordinan desde
la Division Educativa y Cultural y la Division de Comunicaciones. Para cada estudio, se contrata un profesional,
externo al Museo, con experiencia en esta area
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3. Conocer las percepciones de los visitantes acerca del objetivo de la experiencia
planteado para las exposiciones en aspectos como mensajes, nivel de
recordacion, de agrado y desagrado.

En nuestros estudios se plantean dos tipos de estudios que permiten un
acercamiento al perfil de nuestros visitantes, asi como a las caracteristicas de su
experiencia en el MNC. Estos estudios son:

Estudio de satisfaccién: este estudio permite conocer la calificacion que el visitante
le asigna a su visita, a la vez que nos permite identificar como califican las diferentes
caracteristicas (atributos) que queremos resaltar en los elementos que componen
la experiencia de visita: mediacién de los monitores, talleres, exposiciones
(contenidos y museografia), entre otros. EL conocimiento de como perciben nuestros
visitantes las caracteristicas de la experiencia, permite que podamos fortalecer
aquellas que se convierten en nuestro diferencial.

Estudio de habitos y usos: permite profundizar en la comprensiéon de actitudes y
motivaciones de los publicos con relacién a su asistencia y su experiencia de visita,
lo que permitira ser mas asertivos al momento de disefiar estrategias de divulgacién
(convocatoria) y de comunicacion educativa. A partir del 2017, todos los estudios se
organizan de la siguiente manera:

Variables demograficas (perfil de nuestros visitantes)
Variables de habitos y usos

Variables de satisfaccion

Variables de percepcion

Qaoow

Desde el afio 2018, en la encuesta que se aplica se utilizan las preguntas de perfil
sociodemografico propuestas por el Observatorio Iberoamericano de Museos (2017),
adaptadas para Bogota.

Los informes completos o de afos anteriores, se encuentran disponibles para
consulta en el Centro de Documentacion del Museo Nacional. En el siguiente enlace
se pueden conocer los informes finales de estudios realizados entre el 2012 y el
2018:

http://www.museonacional.gov.co/el-museo/publicos/Paginas/Publicos.aspx

En el micrositio estd pendiente la inclusion de la informacion del EL Programa
Fortalecimiento de Museos

'Programa
Fortalecimiento
de Museos

El Programa Fortalecimiento de Museos hace parte de la estructura administrativa
del Museo Nacional de Colombia del Ministerio de Cultura y surge como la instancia
encargada de la implementacion de la Politica Nacional de Museos en el pais, la cual
ha sido construida en dialogo con las diferentes entidades museales del pais y
agentes aliados en los encuentros de las redes territoriales, tematicas y en espacios
como la Mesa Nacional de Museos y el Consejo Nacional de Museos. Estos espacios
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de participacidon son determinantes para la designacion de los propdsitos y la
construcciéon de los principios y conceptos que orientan la toma de decisiones en el
sector. De esta manera teniendo en cuenta la diversidad de museos existentes y el
desigual grado de desarrollo en el que se encuentran, la Politica Nacional de Museos
busca acompafar al sector museal con un enfoque diferencial que considere sus
capacidades y sus contextos sociales y culturales teniendo como objetivo principal:
posicionar a los museos del pais como entidades comprometidas con la
transformacion social, mediante la preservacion del patrimonio y la memoria, la
construcciéon de conocimiento y experiencias significativas y la produccion de
espacios de participacion, inclusién, encuentro e intercambio de saberes,
socializacién e identidades.

Casa Musgo

QuiNtaPEBoLfvaR

Estudio de publico del Museo de la Independencia Casa del Florero” (MICF) y la Casa
Museo Quinta de Bolivar (CMQB): expone los resultados de la aplicacion del primer
estudio de publicos realizado por el “Museo de la Independencia Casa del Florero”
(MICF) y la “Casa Museo Quinta de Bolivar” (CMQB), entre los meses de mayo a agosto
de 2018.Tomando como marco de referencia tedérico y metodolégico la propuesta
del “sistema de recoleccion de datos del publico de Museos” del Observatorio
Iberoamericano de Museos (IBERMUSEOS, OIM).

Conocer sus caracteristicas y especificidades es una necesidad primordial y
fundamental que tienen todos los museos, desarrollar mejores maneras de
relacionarse y seducir a sus publicos, proponiendo una oferta comunicativa, cultural
y educativa adecuada a los mismos, brindando una experiencia significativa y
formativa, no solo es una forma captar nuevos visitantes, sino que también permite
cumplir con los principios misionales de los MICF y CMQB.

Ficha Técnica: Ficha Técnica:
Universo de estudio: visitantes del MICF (N= Universo de estudio: visitantes de la CMQB (N=
132417) 137645)
Tamafo de la Muestra: 400 personas Tamafno de la Muestra: 388 personas
Unidad de analisis: individuos mayores de 18 afios Unidad de andlisis: individuos mayores de 18 afios
visitantes del MICF. visitantes de la CMQB
Unidades de seleccion: cada 5 personas que Unidades de seleccion: cada 5 personas que
accedieran al MICF accedieran a la CMQB
Estratos: N/A Estratos: N/A
Confiabilidad: 95% Confiabilidad: 95%
Error de estimacion: 5% Error de estimacién: 5%
Tipo de colecta: entrevistas cara a cara, en las Tipo de colecta: entrevistas cara a cara, en las
galerias y salas del MICF galerias de la CMQB
Fecha de colecta: 2 de mayo al 24 de agosto de Fecha de colecta: 24 de abril al 1 de septiembre de
2018 2018
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En el micrositio se publicé la informacion de manera independiente de cada museo
e incluye los estudios: observacion etnografica, realizados en el afio 2019 para lograr
interpretar las sensaciones y experiencias de las y los nifios y adolescentes.

Casa Museo Qumta de Bolivar (CMQB)
L

de-usuarios Pa inas Casa Museo— uinta-de-Bol%c3%advar.aspx

Museo de la independencia casa del Florero

de-usuarios Pa inas I\/Iuseo de-la-Independencia.as

COLC h\'l AL

Estudio de publicos de los Museos Colonial y Santa Clara: al ser parte de la red de
museos de Ibermuseos, llevaron a cabo las herramientas de recoleccidon dispuestas
por Ibermuseos para la realizacion de un estudio de publico a partir de sus visitantes.
A continuacién, se presentan los resultados obtenidos organizados de acuerdo a
cinco modulos: caracterizacién socio-demografica, habitos de visita, formato de
visita, informacion previa a la visita, y motivaciones de visita. Cada uno de los
modulos esta acompafiado de una introducciéon previa a la presentacion de datos,
asi como unas apreciaciones al final de estas.

Finalmente, tras la presentacion de la informacién se presentan unas conclusiones
y recomendaciones realizadas de acuerdo a los hallazgos en los museos Colonial y
Santa Clara. Metodolégicamente, el estudio de publico de los museos Colonial y
Santa Clara estuvo orientado de acuerdo a las especificaciones dadas por
Ibermuseos para la aplicacion del cuestionario.

En este sentido, se selecciond un tamafio de muestra superior o igual a 400
cuestionarios aplicados a visitantes de los museos, mayores de 18 afios. Con relacion
al modo de aplicacion del cuestionario, estos fueron aplicados en entrevista cara a
cara, en donde el encuestador preguntaba al ciudadano y registraba las respuestas
proporcionadas por los visitantes.

Museo Santa Clara

de- usuanos[Pagmas[Museo -Santa-Clara.aspx

Museo Colonlal

de- usuarlosz Paglnasz I\/Iuseo Colonial.aspx
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En la actualidad se esta esperando la informacién del Teatro Colon, Fomento
Regional y se esta realizando el analisis de la informacion suministrada por el
Programa Nacional de Estimulos.

8. Conclusiones, observaciones y recomendaciones fase uno

En el marco del proyecto Caracterizacion y estudio de ciudadanos, usuarios,
beneficiarios y otros grupos de valor del Ministerio de Cultura se redisefiaron los
instrumentos de evaluacion de los espacios de participacion ciudadana / rendicion
de cuentas F-GAC-094 y la encuesta de satisfaccion del ciudadano / registro de
visitas personalizadas F-GAC-014 en la herramienta Office 365. Frente a la primera
de ellas, se recomienda ver la guia metodoldgica de la estrategia de participacion
ciudadana y de rendicion de cuentas (G-OPL- 011) ubicada en el aplicativo de
Isolucion.

La segunda de ellas permite al ciudadano calificar de forma remota la totalidad de
los servicios y tramites ofrecidos por el Ministerio al incorporar el portafolio de la
oferta institucional 2018-2022 y medir el nivel de satisfacciéon y la percepcion frente
a la eficacia y eficiencia. Este instrumento es accesible a través del enlace
https://bit.ly/EncuestaCiudadano o el codigo QR.

La recomendacion general es la aplicacion de esta encuesta de manera virtual, se
recomienda imprimir el cédigo QR con la invitacién a calificar la oferta institucional,
y ubicar en un lugar visible a la entrada de los diferentes espacios fisicos (auditorios,
salas de consulta, salas de exposicién u oficinas).

Sin  embargo por necesidad o iniciativa de algunos procesos y otras areas del
Ministerio, si requieren desarrollar encuestas para la evaluacién de productos,
tramites o servicios especificos, se recomienda para la adecuada recoleccién y
analisis de la informacion suministrada por el ciudadano, seguir los lineamientos
establecidos en la Guia de herramientas para la caracterizacion, medicion de la
percepcion y el nivel de satisfaccion del ciudadano G-GAC-001, ubicada en el
aplicativo de Isolucion, a fin de ajustar los cuestionarios desarrollados por las
dependencias.

Todos los instrumentos (encuestas, cuestionarios, aplicativos y sistemas de
informacion) desarrollados por los diferentes procesos, deben contener variables
transversales de uso comun y que permitan caracterizar a los ciudadanos. Ejemplo
variables geograficas (departamento, ciudad o municipio...), variables demograficas
(edad, género, grupo étnico, actividad econdmica, estrato socio econdmico,
escolaridad, condicion de discapacidad o perfil ocupacional...), variables de
comportamiento (frecuencia de uso de los servicios o productos, conveniencia,
oportunidad, cobertura, accesibilidad...), variables intrinsecas (intereses, acceso a
canales, usos de canales...).
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Asi como incluir preguntas que le permitan al ciudadano calificar y expresar su
percepcion y el nivel de satisfaccién frente al servicio o tramite. Es obligatorio que
los datos sean tabulados y analizados para generar el respectivo informe, el cual
debe ser remitido trimestralmente al Grupo de Servicio al Ciudadano para ser
publicado en el micrositio “Caracterizacion y estudio de ciudadanos, usuarios y
grupos de mteres del Ministerio de CuLtura en el enLace

de- usuanos[PaglnaSZdefault asp

Dentro de las actividades programadas para continuar con el proyecto, se recalcan
las siguientes acciones:

4+ Socializar con el comité directivo del Ministerio los resultados y avances logrados
en la primera fase del proyecto.

4+ Socializar los avances y resultados con los grupos, direcciones técnicas o
unidades administrativas especiales del Ministerio.

4+ Publicar y divulgar a través de la pagina web el proyecto Caracterizacion y estudio
de ciudadanos, usuarios y grupos de interés del Ministerio de Cultura

4+ Proseguir con el levantamiento de la informacion necesaria para la identificacién
y caracterizacion de los grupos de valor que conforman el Ministerio de Cultura.

4+ Trabajar para involucrar a la ciudadania y grupos de interés en el diagndstico y
formulacién de los planes, programas o proyectos de la entidad, de interés
ciudadano para lo cual se bebe trabajar en el disefio de mecanismos que
promuevan la participacion ciudadana en la planeacién y haga explicita la forma
en la que facilita y promueve la participacion en asuntos de su competencia.

4+ Promover investigacién cualitativa que engloba distintas técnicas, basadas en la
observacién y la interaccién directa con los grupos de valor para descubrir el
como y el porqué de la conducta de usuarios y ciudadanos.

4+ Trabajar con la Oficina Asesora de Planeacién para proponer métricas que
involucren indicadores relacionados con la evaluacion de la conducta de los
ciudadanos, usuarios y beneficiarios mediante técnicas de investigacion aplicadas
de manera continua.

Se dara inicio a la implementacion de la Segunda fase: seguimiento, analisis e
inclusion de informacién que permita fortalecer la identificacion de los grupos de
valor del Ministerio de Cultura y su nivel de satisfaccion frente a la oferta
institucional. Un objetivo en esta fase es fortalecer la investigacion centrada en el
ciudadano e implementar herramientas tecnoldgicas que permitan conocer sus
necesidades, preferencias y expectativas, para lo cual debe darse continuidad a las
actividades:
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+ Seguimiento, analisis, testeo con ciudadanos y elaboracién de informes de
los instrumentos disefiados en la herramienta Office 365:

o Encuesta satisfaccion del ciudadano / registro de visitas, tramites,
servicios F-GAC-014

o Encuesta evaluacion espacios de participacion ciudadana y rendicion
de cuentas F-GAC-094

4+ Difundir la actualizaciones de las “Guia de herramientas para la
caracterizacion, medicion de la percepcion y el nivel de satisfaccion del
ciudadano G-GAc-001 y la guia metodolégica de la estrategia de participacion
ciudadana y de rendicion de cuentas (G-OPL- 011) que enfatizan:

o Promover la inclusion de variables transversales para uso comun.
Ejemplo nivel educativo, ocupacion, frecuencia de uso de servicios o
producto.

o Inclusion de analisis de datos cualitativos interpretar las motivaciones
y metas que persiguen los ciudadanos frente a sus necesidades.

o Manejo de fuentes comunes para extraccién de variable. Ejemplo
variable ocupacion (Clasificaciéon Internacional Uniforme de
Ocupaciones — CIUO-) implementado por el DANE y Oficios del sector
cultura).

+ Implementacién de la analitica web proceso mediante el cual recopilamos,

procesamos y analizamos datos generados por el sitio web del Ministerio para
entender y optimizar la usabilidad, a fin de alcanzar unos objetivos.

PARA MAS INFORMACION:

Diana Patricia Restrepo Torres. Directora. Biblioteca Nacional de Colombia.
drestrepo@bibliotecanacional.gov.co Teléfono: (571) 3816464 ext.: 3101

Zoila Rosa Pupiales Saavedra. Coordinadora Grupo de Servicio al Ciudadano.
zpupiales@mincultura.gov.co Teléfono: (5671) 3424100 extension 1180

Lyda Patricia Espafia Rodriguez. Profesional especializado
lespana@bibliotecanacional.gov.co Teléfono: (571) 3816464ext. 3204

Oficina Asesora de Planeacion equipo MIPG-SIGI. sigi@mincultura.gov.co Teléfono:
(571) 3424100 ext. 1366
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Anexo No. 1 Normativa

Normatividad especifica

Articulo 2 y 23 de La Constitucion Politica.

Articulos 13 y siguientes del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo (Ley 1437 de 2011).

Ley 397 de 1997 General de Cultura

Ley 1755 de 30 de junio de 2015 “por medio de la cual se regula el derecho
fundamental de peticién y se sustituye un titulo del cédigo de procedimiento
administrativo y de lo contencioso administrativo”.

Decreto 2623 de 2009

Decreto 1499 de 2017 por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015
Ley 1450 de 2011, articulo 13

Resolucion Interna 1872 de 2018 Mediante la cual se conforma el Sistema
Integrado de Gestion Institucional-SIGI

Politica para el tratamiento de datos personales Ministerio de Cultura 2016.
Resolucidon 2865 de 25 de octubre de 2016, por la cual se reglamenta el tramite
interno del derecho de peticidon, quejas, reclamos, sugerencia y denuncias.

Ley 1581 del 2012 y el Decreto reglamentario 1377 del 2013 que corresponde al
manejo personales.

Decreto 612 de 2018, que adiciona el Decreto 1083 de 2015, con el propdsito de
fijar directrices para la integracion de los planes institucionales y estratégicos de
las entidades del Estado al Plan de Accion Institucional.

Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado con
el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015.

Ley 1712 de 2014 Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

Directiva presidencial n°® 03 del 02 de abril de 2019: lineamientos para la
definicion de la estrategia institucional de comunicaciones, objetivos vy
contenidos de las entidades de la rama ejecutiva del orden nacional

Estandares y buenas practicas relacionados

Manual para la implementacion de la Estrategia de Gobierno en linea en la
Entidades del orden Nacional de la Republica de Colombia

Guia para la caracterizaciéon de usuarios de entidades publicas. Ministerio de las
Tecnologias de la Informacion y las Telecomunicaciones. Gobierno en linea.
Noviembre de 2014

Guia metodolégica para la caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de
interés publicada por el Departamento Nacional de Planeacién DNP.

Normas ISO

NTC ISO 2001:2015

ISO 14001:2015

SO 27001:2013.

ISO 13407 proceso de disefio centrado en el usuario para sistemas interactivos
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ISO/TR 16982: Metodos de usabilidad que soportan disefio centrado en el usuario
ISO 9241-10: Principios para dialogos

ISO 9241-11: Guia de especificaciones y medidas de usabilidad

ISO 9241-12: Presentacion de la informacion

ISO 9241-13: Guia del usuario

ISO 9241-14: Didlogos de menus

ISO 9241-15: Dialogos de tipo lenguaje de 6rdenes

ISO 9241-16: Dialogos de manipulacion directa

ISO 9241-17: Dialogos por cumplimentacion de formularios

ISO 14915: Ergonomia del software para interfaces de usuario multimedia

Anexo No. 2 Vocabulario

Caracterizar: es identificar las particularidades (caracteristicas, necesidades,
intereses, expectativas y preferencias) de los ciudadanos, usuarios o interesados con
los cuales interactla una entidad, con el fin de agruparlos segun atributos o variables
similares y, a partir de alli, gestionar acciones.

Ciudadanos, usuarios, beneficiarios: “personas u organizaciones que podria recibir o
gue recibe un producto o servicio destinado a esa persona u organizacién” por el
Ministerio de Cultura.

Encuesta: herramienta de investigacion, dentro de los disefios de investigacion
descriptivos (no experimentales) en el que el investigador busca recopilar datos por
medio de un cuestionario previamente disefiado.

Grupo de interés: Medicién estadistica, mediante la cual se pueden clasificar y
asociar conjuntos de personas con caracteristicas similares

Opas: conjunto de acciones que realiza el ciudadano de manera voluntaria, para
obtener un producto o servicio que ofrece una institucion de la administracion
publica o particular que ejerce funciones administrativas dentro del ambito de su

competencia. Se caracterizan porque no son obligatorios.

Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:
servicioalciudadano@mincultura.gov.co Edificio carrera 8 No. 8 - 26
Linea gratuita: 018000 93808 Teléfono: (571) 3424100

Bogota D.C., Colombia - Sur America www.mincultura.gov.co



La cultura

es de todos

Procesos y otras areas del Ministerio: son los procesos definidos por el Ministerio
de Cultura o las areas que se encuentran establecidas dentro de la estructura
organizacional.
Portafolio de la oferta institucional: es un documento que recopila los planes,
programas, proyectos, servicios y tramites, disponibles para la consulta de los
ciudadanos, facilitando la articulacién con la institucionalidad y los agentes de la
cultura de todos los territorios que trabajan para lograr los objetivos estratégicos
trazados para el sector.
Procesos y otras areas del Ministerio: son los procesos definidos por el Ministerio
de Cultura o las areas que se encuentran establecidas dentro de la estructura
organizacional.
Percepcion: positiva o negativa de un producto o servicio debido a la interaccion
del ciudadano con ellos, englobando tanto las caracteristicas objetivas del producto
como las emociones percibidas por los ciudadanos, usuarios y beneficiarios.
Satisfaccion: un factor subjetivo que implica una actitud positiva en el uso de los
servicios o tramites.
Servicio: es el conjunto de acciones o actividades de caracter misional disefiadas
para incrementar la satisfaccion del usuario, dandole valor agregado a las funciones
de la entidad.
Tramite: conjunto de requisitos, pasos, o acciones regulados por el Estado, dentro
de un procedimiento administrativo misional, que deben efectuar los usuarios ante
una institucién de la administracion publica o particular que ejerce funciones
administrativas, para adquirir un derecho o cumplir con una obligacién prevista o
autorizada por la Ley y cuyo resultado es un producto o un servicio
Usabilidad: es un anglicismo que significa facilidad de uso. Se refiere al grado de
eficacia, eficiencia y satisfaccion con la que usuarios especificos pueden lograr
objetivos especificos, en contextos de uso especificos (ISO; 1994).
Variable: basicamente podemos distinguir dos acepciones del término variable:
Variable en cuanto caracteristica de los sujetos es el sentido habitual del término
variable. Una variable es lo que podemos observar, codificar o cuantificar en los
sujetos sobre los que investigamos. EL término variable viene del hecho de que los
sujetos pueden ser distintos con respecto a distintas variables.
Las variables en cuanto tipo de datos (escalas nominales, ordinales, de intervalo y
de razdn)
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Variables geograficas: se refieren a la ubicacion geografica de los ciudadanos,
usuarios o interesados y a aquellas caracteristicas que estan directamente
relacionadas con esta categoria. Es el nivel mas general de la caracterizacion
y por si solo no permite generar conclusiones ni cursos de accién especificos,
por lo cual, es importante complementar con variables de otras categorias.
Variables demograficas: se refieren a las caracteristicas de una poblacion y
su desarrollo a través del tiempo. Al igual que las variables geograficas, esta
es una de las categorias mas utilizadas en ejercicios de caracterizacion.
Variables comportamiento: se refieren a las acciones observadas en los
ciudadanos, usuarios o grupos de interés, mas alld de lo que dicen hacer o
preferir. Permiten identificar los motivos o eventos que los llevan a interactuar
con una entidad y las caracteristicas de esta interaccién.

Variables intrinsecas: se refieren a actividades o valores comunes
(preferencias individuales o estilos de vida) de los ciudadanos, usuarios o

interesados que permiten identificar caracteristicas para diferenciarlos.

Anexo 2
Primera reunién con los procesos del Ministerio de Cultura

Texto de invitacidn:

El Grupo de Servicio al Ciudadano, Oficina Asesora de Planeaciéon y la Biblioteca
Nacional de Colombia los invita a participar en la reunion Caracterizacion de usuarios
del Ministerio de Cultura.

“Caracterizar hace referencia a identificar las particularidades de los
ciudadanos, usuarios o grupos de interés con los cuales
interactua cada una de las entidades de la administracion
publica, con el fin de segmentarlos en grupos que compartan
atributos similares y a partir de alli gestionar acciones para: (i)
el disefio o adecuacion de la oferta institucional, (ii) el
establecimiento de una estrategia de implementacion o mejora
de canales de atencion, (iii) el disefio de una estrategia de
comunicaciones e informacién para la ciudadania, (iv) el disefio
de una estrategia de rendicion de cuentas que incluya acciones
pertinentes en materia de informacidn, dialogo e incentivos, v)
el disefio e implementacion de mecanismos de participacion
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ciudadana en la gestion y en general (vi) la  adecuada
implementacidon y evaluacidon de politicas publicas”

Fuente: Guia metodoldgica para la caracterizacién de ciudadanos, usuarios y
grupos de interés publicada por el Departamento Nacional de Planeaciéon DNP.

La caracterizacién de usuarios ofrecera los insumos requeridos para generar el
marco de conexién en torno los servicios (o productos), ofertados por el Ministerio
de Cultura, paralelamente permitira crear preferencias o fidelidades entre
diferentes grupos de ciudadanos y propendera por una Colombia creativa y
responsable de su memoria, donde todos los ciudadanos sean capaces de
interactuar y cooperar con oportunidades de creacion, disfrute de las expresiones
culturales, deportivas, recreativas y de aprovechamiento del tiempo libre en
condiciones de equidad y respeto por la diversidad. Lo cual dard cumplimiento con
una serie de disposiciones legales en relacién con politicas de desarrollo
administrativo tales como: Participacion ciudadana y rendicion de cuentas, Politica
de servicio al ciudadano, Gestion de tramites y servicios y Gestion de TIC, el Modelo
integrado de Planeacion y Gestidon (MIPG), el Plan Estratégico Institucional (PEI), entre
otras.

La reunién tiene como objetivo identificar los procesos que tengan ejercicios sobre
estudios de publico, perfiles, caracterizaciones de usuarios, diagndstico de usuarios,
evaluacién de servicios, valoracién social o cualquier otro tipo de investigacion cuyo
producto final sea entorno al perfil o caracteristicas ciudadanos, usuarios o grupos
de interés que han accedido a los productos y servicios del Ministerio de Cultura.

Esperamos contar con la participaciobn como minimo de un representante por
proceso, se copia este correo a los enlaces SIGI.

Lugar: Auditorio Aurelio Arturo

Biblioteca Nacional de Colombia calle 24 No. 5-60
Dia: jueves 27 de junio de 2019
Hora: 2:00 p.m. a 4:00 p.m.

Los procesos que tengan ejercicios sobre sus usuarios o visitantes, se le pide enviar

al correo electronico lespana@bibliotecanacional.gov.co la investigacién realizada
con los siguientes datos:

Objetivo y metodologia de la investigacion
Fuentes de informacién utilizada

Grupo de interés

Variables definidas

Principales resultados

Periodicidad con que se realiza el estudio

Es importante informar que una de las mayores herramientas con las que cuenta el
Ministerio de Cultura es su sistema de informacién:
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Sistema De Informacion De Museos Colombianos — SIMCO
Sistema Nacional De Informacién Cultural- SINIC

Sistema De Informacién Para La Gestioén, SIG

Cartografia Cultural

Aplicativo Ley De Espectaculos Publicos

Sistema De Informacién De La Musica — SIMUS

Sistema de informacién de danza

A continuacién, listamos ejercicios de caracterizacién identificados dentro del
diagnostico preliminar:

Proceso

Gestion de
servicio al
ciudadano

Creacion y
memoria:
Subproceso
Gestion
Patrimonio
Bibliografico
Creacion y
memoria:
subproceso
gestion de
museos

del

Subproceso
fomento a la
gestion cultural
regional
Participacion:

subproceso
apoyo a
proyectos
culturales y
artisticos del
programa
nacional de
concertacion 'y
subproceso
gestion del

Servicio al ciudadano:

servicioalciudadano@mincultura.gov.co
Linea gratuita: 018000 93808
Bogota D.C., Colombia - Sur America

Nombre del ejercicio

Encueta de satisfaccion a beneficiarios: planes,
programas y proyecto del Ministerio de Cultura PPPB
Informe de Gestién de PQRSD

Caracterizacion General de Usuario

Estudio de publicos

(Caracterizaciones y Estudio de Usuarios)

Estudio publicos museo nacional: con el fin de
proyectar servicios y actividades, conocer quiénes
son los visitantes reales y potenciales que se
interesan o utilizan los servicios del museo nacional,
como es la calidad de sus experiencias en las
exposiciones y cual es su opinidon sobre exposiciones,
eventos y actividades, el museo realiza estudios de
publico peridédicamente.

Diagnéstico cultural de Colombia: hacia la
construccién del indice de desarrollo cultural

Impacto econdmico, valor social y cultural de seis
festivales en Colombia. Impacto econdémico y valor
social y cultural de cuatro festivales, evaluacion de
tres mercados culturales. Impacto econdmico y valor
social y cultural de la 1a. Bienal de danza de Cali 1a.
Ed.

Sede correspondecia:
Edificio carrera 8 No. 8 - 26
Teléfono: (571) 3424100
www.mincultura.gov.co

Fecha

realizacion
2013-2019

2017-2019

2015

2013-2019

Periddicas y

por

exposicion

2013

2015
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A quien se invitd:
Directores y lideres de procesos del Ministerio de Cultura

Tabla 53. Directorio de invitacién primera reunién 27 junio

DEPENDENCIA NOMBRES CARGO L%LEFO CORREO ELECTRONICO

Jefe de |3424100

Oficina Asesora Angela Maria

de Planeacioén Lop.elz Oficina ext.1390 |-
Gutierrez
Oficina de Mariana Jefe de |3424100 |msalnave@mincultura.go
Control Interno , .
., Salnave Sanin |Oficina ext.1265 |v.co
de Gestidn
Biblioteca [R)Ieasr;?eZimCIa Director |3424100 |drestrepo@bibliotecanaci
Nacional Torres a ext.3101 |onal.gov.co
Museo Nacional |Daniel Castro Director 3424100 |dcastro@museonacional.
de Colombia Benitez ext.2101 |gov.co
Amalia Isabel 3424100 |adepombo@mincultura.g
Direccidon de Lazara de Director |ext.4001 |ov.co
Artes Pombo a 3424100 |hfrodriguez@mincultura.g
Espeche ext.4001 |ov.co
., . 3424100 |jcorrear@mincultura.gov.
. . Julian David
Direccidon de Correa Director ext.1400 |co
Cinematografia 3424100 |mcediel@mincultura.gov.
Restrepo
ext. 1400 |co
, 3424100 |mmartinez@mincultura.g
. . Maria Paula .
Direccidon de , Director |ext.5015 |ov.co
. . Martinez -
Comunicaciones a 3424100 |mgonzalez@mincultura.g
Concha
ext.5028 |ov.co
. . , 3424100 |lpelaez@mincultura.gov.c
Direccidon de Laura Inés .
, Director |ext.5028 |o
Fomento Pelaez - -
Regional Velasquez a 3424100 |rramirez@mincultura.gov.
ext.5028 |(co
3424100 |_aescovar@mincultura.go
. ., Alberto
Direccién de . ext.1550 |v.co
. . Escobar Director -
Patrimonio . . 3424100 |ccadena@mincultua.gov.c
Wilson-White
ext.1556 |o
3424100 nsuta@mincultura.gov.co
Direccion de Nubia Piedad Director |ext.1430
Poblaciones Suta Moya a 3424100 |ymarin@mincultura.gov.c
ext.1431 |o
92
Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:
servicioalciudadano@mincultura.gov.co Edificio carrera 8 No. 8 - 26
Linea gratuita: 018000 93808 Teléfono: (571) 3424100

Bogota D.C., Colombia - Sur America www.mincultura.gov.co
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Museo de la

Independencia y | Elvira Pinzén Director | 3424100 |epinzon
Quinta de Méndez a ext.2402 | @mincultura.gov.co
Bolivar
Museo Colonial y Marfa Director ctoquica@mincultura.gov
Constanza 3416017 *
Santa Clara . .. |a .co
Toquica Clavijo
. . . i i s
Grupo de Adriana Alicia y 342;1;?0 abejarano@mincultura.go
Divulgaciéon y Bejarano Coordina | ext.1250 Y.CO -
, dora 3424100 |sfigueroa@mincultura.gov
Prensa Beltran
ext.1251 |.co
. 3424100 |_agonzalez@mincultura.g
Grupo de Adriana .
. , Coordina | ext.1530 |ov.co
Emprendimiento | Gonzalez
. dora 3424100 . .
Cultural Hassig anieto@mincultura.gov.co
ext.1531
Grubo Programa 3424100 |_nneira@mincultura.gov.c
Nac?onal dge Nidia Piedad Coordina | ext.1370 |o
At Neira Sosa dora 3424100 |mmiranda@mincultura.go
Concertacion
ext.1371 |v.co
Grubo Programa 3424100 |keslava@mincultura.gov.c
Nac?ona[ dge Katherine Coordina | ext.1380 |o
g Eslava Otalora |dora 3424100 . .
Estimulos rrivera@mincultura.gov.co
ext.1380
Grupo de 3424100 |ssanjuan@mincultura.gov.
P Sergio Sanjuan |Coordina | ext.1466 |co
Infraestructura .
Santiago dor 3424100 |. . .
Cultural iruiz@mincultura.gov.co
ext.1465
Asuntos 3424100 |nsefair@mincultura.gov.c
Ingirgagggﬁélﬁs_ Natalia Sefair | Coordina [ £Xt1219_10
y P Lopez dora 3424100 |lcristancho@mincultura.g
Despacho ext.1210 |ov.co
Ministro ) E—
Hilda Patricia halfonso@mincultura.gov.
Grupo de Coordina | 3424100 |co
Ny Alfonso - -
Gestion Humana , dora ext.1481 |isuarez@mincultura.gov.c
Mondragdn o
Grupo de Coordina
Gestion de Imelda Cecilia |dora 3424100 |irodriguez@mincultura.go
Sistemas e Rodriguez Pefia |Encarga |ext.1100 |v.co
Informatica da
Grupo de Coordina
p” Clara Alexandra|dora 3424100 |ccifuentes@mincultura.go
Gestion . -
Cifuentes Avila |Encarga |ext.1012 |v.co
Documental da
Grubo de 3424100 |zpupiales@mincultura.go
Ser\F/)icio al Zoila Rosa Coordina | Ext 1180 |v.co
) Pupiales dora 3424100 |gpatino@mincultura.gov.c
Ciudadano
Ext 1181 |o
, Manuel José . 3816380 |jalvarez@mincultura.gov.c
Teatro Coldén h s Director
Alvarez Gaviria ext.5108 |o
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Tabla 54. Enlaces SIGI que fueron invitados

Tipo de
roceso en . .
P Procesos Subproceso Correo electrénico
el mapa de
procesos
Direccionamient | Direccionamient .
. L. rfragozo@mincultura.gov.co
Procesos o Estrategico o Estrategico

Estratégico | Divulgacion Divulgacion csuarez@mincultura.gov.co
[ Mejoramiento Mejoramiento .
. . rfragozo@mincultura.gov.co
Continuo Continuo

Fomento a la
Gestion Cultural

agoenaga@mincultura.gov.co

Regional
Gestion del
Emprendimient | agonzalez@mincultura.gov.co
o Cultural
Apoyo a
. iy Proyectos
Participacion culturales y
Artisticos del | omedina@mincultura.gov.co
Programa
Nacional de
Concertacion
Estimulos a la
Creacion e | ngduarte@mincultura.gov.co
Investigacion
Gestion del
Procesos Patrimonio lpsanchez@mincultura.gov.co
Misionales Bibliografico
Gestion de la
Actividad jsanjuan@mincultura.gov.co
Artistica
Gestion de la
Actividad amancipe@mincultura.gov.co
Artistica
Creacion y | Gestion del
Memoria Desarrollo
Artistico e | jmutis@mincultura.gov.co

Industrial de la
Cinematografia

Gestion del

Patrimonio jberdugo@mincultura.gov.co
Cultural

Gestion,

Creacién y | dcepeda@mincultura.gov.co

Consolidacién

Servicio al ciudadano:
servicioalciudadano@mincultura.gov.co
Linea gratuita: 018000 93808

Bogota D.C., Colombia - Sur America

Sede correspondecia:
Edificio carrera 8 No. 8 - 26
Teléfono: (571) 3424100
www.mincultura.gov.co
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Dialogo Cultural

de

Infraestructura

Cultural

Gestion de | JMarquez@museonacional.gov.

Museos co

Gestion de | . .
jochoa@mincultura.gov.co

Museos

Gestion de .
mcchacon@mincultura.gov.co

Museos

Gestion de .
dcastro@museonacional.gov.co

Museos

Gestion de la

Comunicacioén y
Divulgacioén

cmorales@mincultura.gov.co

Cultural

Gestion de la

Inclusiéon de la| .. )

. . ejimenez@mincultura.gov.co
diversidad

Etnica y cultural

Gestidn
Documental

Gestidn
Documental

ptorrente@mincultura.gov.co

Gestidon Humana

Gestidon Humana

etamayo@mincultura.gov.co

Adquisicion

Adquisicion

de Bienes y|de Bienes y|eroldan@mincultura.gov.co
Servicios Servicios
Gestion Gestion
Financiera y | Financiera y | jgutierrez@mincultura.gov.co
Contable Contable
Procesos Gestion Gestion
Apoyo Administrativa y | Administrativa y | wustariz@mincultura.gov.co
de Servicios de Servicios
Gestion de | Gestion de
Tecnologia de la | Tecnologia de la | bcordoba@mincultura.gov.co
Informacion Informacion
Asesoria Asesoria .
P P mcortes@mincultura.gov.co
Juridica Juridica
Gestion de | Gestion de
Servicio al | Servicio al | yortega@mincultura.gov.co
Ciudadano Ciudadano
Procesos Evaluacién Evaluaciéon . .
. . sileon@mincultura.gov.co
de Independiente Independiente
Evaluacion | Control Interno | Control Interno | kkarakalpakis@mincultura.gov.
y Control Disciplinario Disciplinario co
Agenda

e Saludo -Diana Patricia Restrepo
e Presentacion marco legal: Participacién ciudadana y rendicion de cuentas,
Politica de servicio al ciudadano, Gestién de tramites y servicios y Gestion de

Servicio al ciudadano:

servicioalciudadano@mincultura.gov.co
Linea gratuita: 018000 93808
Bogota D.C., Colombia - Sur America

Sede correspondecia:
Edificio carrera 8 No. 8 - 26
Teléfono: (571) 3424100
www.mincultura.gov.co
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TIC, el Modelo integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), el Plan Estratégico
Institucional (PEI), entre otras. —Javier Fortich
e ;Por qué caracterizar? -Lyda Espafia
e Presentacion ruta de trabajo caracterizacion usuarios Ministerio de Cultura
(Javier Fortich
e - Lyda Espafa)
e Recoleccion de informacién sobre experiencias
e Proposiciones y varios

Tabla 55. Asistente Primera reunién 27 junio

DEPENDENCIA

Oficina Asesora
de Planeacioén

Oficina de
Control Interno
de Gestidon
Biblioteca
Nacional

Museo Nacional
de Colombia

Direccidon de
Artes

Direccion de
Cinematografia

Servicio al ciudadano:

Delegado

que asistio

primera
reunion
Javier
Fortich
Navarro

Diana
Patricia
Restrepo

Lyda
Patricia
Espafa
Rodriguez
Jorge
Marquez

Claudia M.

Lopez
Mayavi
Tafur S.
Yeimy
Angélica
Silva

Nidia
Nieto

Natalia
Canaveral

servicioalciudadano@mincultura.gov.co

Linea gratuita: 018000 93808

Bogota D.C., Colombia - Sur America

R.

CARGO TELE
FON
o}

Contrati 1366
sta

Director 3101

a

Bibliote

ca

Naciona

L

Profesio 3204
nal

especial

izado

asesor 2140

asesora 2142
asesora 2180

contrati 4022
sta

Artes

Musica
Contrati 4033
sta

Artes

Musica
Profesio 1407
nal

especial
izado

Sede correspondecia:
Edificio carrera 8 No. 8 - 26
Teléfono: (571) 3424100
www.mincultura.gov.co

CORREO ELECTRONICO

jfortich@mincultura.gov.
co

jmarguez@museonacion
al.gov.co
clopez@museonacional.
gov.co
mtafur@museonacional.
gov.co
ysilva@mincultura.gov.c

o

nnieto@mincultura.gov.c

(0]

ncanaveral@mincultura.
OV.CO

Envio
informaci
on

Sl
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Direccidon de
Comunicaciones
Direccion de
Fomento
Regional
Direccion de
Patrimonio
Direccion de
Poblaciones
Museo de la
Independencia y
Quinta de
Bolivar

Museo Colonial y
Santa Clara
Grupo de
Divulgacion y
Prensa

Grupo de
Emprendimiento
Cultural

Grupo Programa
Nacional de
Concertacion
Grupo Programa
Nacional de
Estimulos
Grupo de
Infraestructura
Cultural
Asuntos
Internacionales
y Cooperacion -

Despacho
Ministro

Grupo de
Gestion Humana
Grupo de
Gestion de
Sistemas e
Informatica
Grupo de
Gestion
Documental
Grupo de
Servicio al
Ciudadano

Teatro Colon

Servicio al ciudadano:

Heliana
Cardona

Ligia Rios
Romero

Claudia
Serrada
Bautista
Pilar
Borrero

Christian
Camilo
Sepulveda
Luis
Caballero

Ruth del
Carmen

Chala

servicioalciudadano@mincultura.gov.co

Linea gratuita: 018000 93808

Bogota D.C., Colombia - Sur America

Coordin 2310
adora

educaci

on

asesora 1386
contrati 1474
sta

asesor 1215
Contrati 1487
sta

Contrati 1113

sta

técnico 1184

Sede correspondecia:
Edificio carrera 8 No. 8 - 26
Teléfono: (571) 3424100
www.mincultura.gov.co

hcardona@mincultura.g Sl

OV.CO

lrios@mincultura.gov.co

cserrada@mincultura.go
V.CO

pborrero@mincultura.go
V.CO

lcaballero@mincultura.g

OV.COo

rchala@mincultura.gov.c Sl

0]
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Cristian Asesoria 1314 mcortes@mincultura.go

Andrés juridica V.CO
Sepulveda

Texto correo agradecimiento:
Reciban un cordial saludo.

En el marco de la primera reunion de Caracterizacion de Usuarios del Ministerio de
Cultura agradecemos la asistencia y el compromiso en iniciar un trabajo articulado
para conocer y comprender las necesidades, comportamientos y caracteristicas de
las personas que hacen uso de nuestro portafolio de servicios.

De acuerdo a los compromisos, estamos enviando adjunto la presentacion y el acta.
Reiteramos la metodologia para la identificacién y acopio en esta primera fase:

Los procesos que tengan ejercicios de investigacion cuyo producto final giré entorno
al perfil o caracteristicas ciudadanos, usuarios o grupos de interés que han
accedido a los productos y servicios del Ministerio de Cultura, se le pide enviar al

correo electrénico lespana@bibliotecanacional.gov.co la investigacion realizada con

los siguientes datos:

* Objetivo y metodologia de la investigacion
* Fuentes de informacion utilizada

* Grupo de interés

* Variables definidas

* Principales resultados

* Periodicidad con que se realiza el estudio

De igual manera si la informacién ya reposa en el portal web enviar el enlace o
si investigacion se publico verificar si se realizo el depdsito legal (fisico o digital) en
la Biblioteca Nacional de Colombia. Cualquier duda o inquietud comuniquese con
Lyda Patricia Espafia Rodriguez (571) 3816464 extension 3204. Asimismo, le invitamos
a consultar los siguientes enlaces:

http://www.mincultura.gov.co/ministerio/atencion-al-ciudadano/Paginas/informes-

de-gestion-PQRSD.aspx

http://sifo.mincultura.gov.co/#/main/home
http: WWW, museonamonal ov.co/el-museo ubllcos Pa mas Publicos.as

olomblaZestudlo de-usuarios

Finalmente le pedimos a los procesos que no nos pudieron acompafar en la jornada
de ayer y en particular aquellos sobre los que recae el manejo de los sistemas de
informacidn (SIFO, SIMCO, SINIC, SIG, SIMUS, Cartografia Cultural, Aplicativo Ley de
Espectaculos Publicos y Sistema de informacién de danza) que requerimos de su
participaciéon para la préxima reunién, esta se llevara a cabo en el Museo Nacional,
la fecha y hora la estaremos enviando por correo electrénico.
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Anexo N. 3
Conclusiones de las reuniones con Funcion Publica y Direccion de
Servicios Integrados de Atencidn al Ciudadano de la Unidad de
Gestion Pensional y Parafiscales UPGG

Reunidn Funcidon Publica

Consiente de la necesidad de contar con la orientacion y lineamientos se busco la
asesoria de Lina Maria Moncaleano Cuellar funcionaria del Departamento
Administrativo de la Funcién Publica, el 30 de julio de 2019, se realizé en las oficinas
de la funcién publica la presentacidon del proyecto caracterizaciones y estudios de
ciudadanos, usuarios o grupos de interés en el Ministerio de Cultura, producto de la
reunién se proyecto:

e Larevision del portafolio de servicios vs tramites SUIT= (fuente Unica y valida
de la informacién de los tramites, que todas las instituciones del Estado
ofrecen a la ciudadania, que facilita la implementacién de la politica de
racionalizaciéon de tramites y contribuye a fortalecer el principio de
transparencia, evitando la generaciéon de focos de corrupcion).

e El acompafiamiento con respecto a la estrategia de participaciéon y rendicion
de cuentas por parte de la funcion publica.

e Apoyo al Portal Unico de Espectaculos Publicos de las Artes Escénicas® —
PULEP— para convertirlo en tramite.

e Se concretd una cita con la Direccidon de Servicios Integrados de Atencion al
Ciudadano de la Unidad de Gestion Pensional y Parafiscales con el objetivo de
conocer su metodologia en la medicidén de la experiencia de los usuarios de
esta entidad en el marco de las buenas practicas.

Reunion Direccién de Servicios Integrados de Atencion al Ciudadano de la Unidad de
Gestion Pensional y Parafiscales UPGG

Conocer la metodologia de medicidn de la experiencia de ciudadano desarrollada e
implementada por la Direccion de Servicios Integrados de Atencion al Ciudadanos:
El eje central de la reunion sostenida con el director Saul Hernando Suancha Talero®
fue entender el impacto de estudiar los usuarios de servicios y tramites en sus
diferentes dimensiones:

32 5UIT Sistema Unico de Informacién de Tramites aplicativo administrado por Funcién Publica

33 El Portal Unico de Espectaculos Publicos de las Artes Escénicas es una iniciativa del Gobierno Nacional, liderada y coordinada por el
Ministerio de Cultura, cuyo propésito fundamental es simplificar, centralizar y facilitar los tramites para la realizacion de espectaculos publicos
de las artes escénicas en Colombia.

34 Area encargada de disefiar los planes de accién en materia de atencidn y servicio al ciudadano, implementar el modelo de atencién al
ciudadano - cliente de La Unidad, y de administrar los canales de atencién entre el usuario y la Entidad actuando como su intermediario

35 En la misma estuvo presente Luz Dary Mendoza asesora UPGG, Katherine Palacios de la Funcidn publica, Javier Fortihe, Zoila Pupiales y
Lyda Espafia

Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:
servicioalciudadano@mincultura.gov.co Edificio carrera 8 No. 8 - 26
Linea gratuita: 018000 93808 Teléfono: (571) 3424100

Bogota D.C., Colombia - Sur America www.mincultura.gov.co
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e Para cada uno de los tramites y servicios ofrecidos al ciudadano, existen
procesos estandarizados de atenciéon, los cuales son monitoreados y
analizados para asegurar una atencién oportuna a través de los canales
(telefdnico, back, presencial, sede electrénica, Punto de Atencion Virtual PAV
o escribanos).

e Calidad en la fuente: idoneidad de los canales estructurados que den validez
a la informacién que se recibe.

e Emocion vs percepcion del ciudadano:

o Claridad
o Satisfaccion
o Resolutividad

e Insight es un término utilizado en psicologia proveniente del inglés que se
puede traducir al espafiol como "visidon interna" o mas genéricamente
"percepcion" o "entendimiento". Mediante un insight el sujeto "capta",
"internaliza" o comprende, una "verdad" revelada.

Se recalcd la importancia de trabajar sobre las emociones de los ciudadanos y
construir un arquetipo, apostar por entender las emociones de los usuarios y
conocer su percepcion frente a los servicios y tramites ofertados por la UGPP.

Metodologia Medicion Experiencia Ciudadano . ..
en los Tramites Pensiones y Procesos Parafiscales la unidad

DE FENSIONES Y PARAFSCALES

Claridad — Tramites Pensiones y Parafiscales

Representa el grado de compresion que tiene el ciudadano con respecto a los

oficios y/o actos administrativos que profiere La Unidad. LCémo es el calculo?
Pensiones: Comunicados de Completitud + Actos Administrativos Notificados + .
Respuestas a DP Nomina m Muy Facil El resulta_do de Clarid-n.d,es. 'el
Fcil porcentaje de la participacion
de las respuestas “Muy Fécil”
Parafiscales: Comunicados de Accidn Persuasiva (CP) + Requerimientos de & Dificil Algo Dificil y “Fécil” con respecto al total
Informacién (RI) + Requerimientos para Declarar o Corregir (RDOC) + . Muy Dificil de las encuestas realizadas.
Liquidaciones Oficiales (LO) + Autos de Archivo (AArchv) + Comunicados Cobro
Persuasivo + Mandamiento de Pago - Cobro Coactivo
Transparencia en la Entidad ¢Como es el calculo?

Se evalua bajo el entendido que el ciudadano durante el
tramite/proceso no haya observado practicas inadecuadas en los
funcionarios de La Unidad, como ofrecer o recibir sobornos.

El resultado de este indicador, es el
porcentaje de la participacion de las
respuestas con “S|”, con respecto al total
de las encuestas realizadas.

illustracion 1. Metodologia de medicion UGPP
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Metodologia Medicidn Experiencia Ciudadano . ..
en los Tramites Pensiones y Procesos Parafiscales ® la unidad

DE PENSIONES ¥ PARARSCALES

Experiencia Tramites Pensionesy Proceso Parafiscales Gl : i
¢ Como es el calculo de la Experiencia?

Representa el grado de experiencia del ciudadano, respecto al [t
trdmite/proceso que adelantd ante La Unidad. Estara basado en un + No Esfuerzo B
promedio entre el indicador de Claridad y No Esfuerzo X

No Esfuerzo - CES — Tramites Pensiones y Proceso Parafiscales
Customer Effort Score — CES

Es el grado de facilidad que tiene el ciudadano para realizar un - - - [ ] [ ]
tramite/proceso ante La Unidad fn, fn) w w
(;COmo es el calculo del Esfuerzo?
1 2 3 4 5
0%-20% 21%-40% A1%-60% 61%-80% 81%100%
T
Eatuerso

e . (D

Es un promedio simple del esfuerzo hecho por el ciudadano y el
resultado se divide en 5, generando el % de esfuerzo; éste se le
resta al 100%, resultando el % de No Esfuerzo.

Ilustracion 2 Metodologia medicién experiencia ciudadano en los tramites pensiones y procesos parafiscales

Metodologia Medicidn Experiencia Ciudadano ....

en los Tramites Pensiones y Procesos Parafiscales [ ) la unidad
DE PENSIONES ¥ PARAFSCALES

Claridad — Tramites Pensiones y Parafiscales

Representa el grado de compresién que tiene el ciudadano con respecto a los
oficios y/o actos administrativos que profiere La Unidad. ¢, Coémo es el calculo?

Pensiones: Comunicados de Completitud + Actos Administrativos Notificados +

Smi Muy Facil El Itado de Claridad, |
Respuestas a DP Némina Y e resultado de Claridad, es e

Fadl porcentaje de la participacion

- de las respuestas “Muy Facil”

Parafiscales: Comunicados de Accién Persuasiva (CP) + Requerimientos de s Dificil Algo Dificil y “Facil” con respecto al total
Informacion (RI) + Requerimientos para Declarar o Corregir (RDOC) + Mty Diffcll de las encuestas realizadas.
Liquidaciones Oficiales (LO) + Autos de Archivo (AArchv) + Comunicados Cobro
Persuasivo + Mandamiento de Pago - Cobro Coactivo

Transparencia en la Entidad ¢ Como es el calculo?
Se evaltia bajo el entendido que el ciudadano durante el Hi

il is B s El resultado de este indicador, es el
tramite/proceso no haya observado practicas inadecuadas en los e e e
funcionarios de La Unidad, como ofrecer o recibir sobornos. i ! P D

respuestas con “SI”, con respecto al total
de las encuestas realizadas.

Illustracion 3. Metodologia de medicién UGPP
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Anexo No. 4
Encuesta de satisfaccion a beneficiarios
Version 01 de octubre de 2017

Grupo de Servicio al Ciudadano — Ministerio de Cultura

VINCULACION Y PARTICIPACION DE BENEFICIARIOS

¢Usted ha participado en alguna convocatoria del Ministerio de Cultura en el afio Si
2017?
¢Ha resultado ganador de alguna convocatoria del Ministerio de Cultura en el Si

presente afio?

EVALUACION DE PROGRAMAS

De acuerdo con la siguiente escala, donde 1 es Total Desacuerdo y 5 es Total Acuerdo, califique su nivel de
satisfaccion con cada una de las siguientes afirmaciones que evaliuan el programa del cual ha sido
participante o ganador. Responda las preguntas en referencia Unicamente a la Convocatoria de Estimulos:

No
(Finalizar)

No

Calificacién NS -
NR
Calidad de la divulgacién:
La difusion de la informacién ha sido amplia y oportuna 1-5 0
La informacion divulgada ha sido completa y comprensible 1-5 0
El material divulgativo y de apoyo ofrece informacion suficiente 1-5 0
Califfcacion NS -
NR
Planeacion:
El objetivo del PPP en el que participé ha sido claro y comprensible 1-5 0
Los plazos y tiempos previstos para la ejecucion de las actividades 1-5 0
han sido adecuados
Hay claridad sobre los compromisos, derechos y deberes de las partes 1-5 0
Participacion ciudadana:
Los requisitos exigidos para participar en la convocatoria son 1-5 0
pertinentes
Se percibe equidad e imparcialidad en el proceso de seleccion de 1-5 0
participantes y ganadores
Las convocatorias promueven la participacién social y el desarrollo 1-5 0

de la comunidad

Apoyo en la implementacion:

La asesoria ofrecida por la dependencia ha sido oportuna y 1-5 0
conveniente

El apoyo econdmico ofrecido contribuye al logro de sus objetivos
Hay continuidad en los procesos y en los funcionarios a cargo

Evaluacion y seguimiento:
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Mincultura

Se han definido mecanismos de monitoreo y acompafamiento en 1-5 0

el desarrollo del PPP

Se han implementado procesos de aprendizaje y mejoramiento a 1-5

partir de experiencias anteriores -

Las convocatorias han generado impactos favorables a la culturay a 1-5

la sensibilizaciéon de la comunidad

Cumplimiento del Ministerio:

La dependencia cumplié con las acciones en los tiempos previstos 1-5 0

Es facil comunicarse y recibir respuesta de los funcionarios 1-5 0

Los tramites y los procesos administrativos han sido agiles y eficaces 1-5 0

Percepcion general:

Califique de 1a 5 su satisfaccion general con los resultados obtenidos 1-5 0

en las convocatorias

Califiqgue de 1-5 el desempefio de la dependencia en el desarrollo del 1-5 0

PPP

Califique de 1-5 la labor del Ministerio en la promocién de la Cultura  1-5 0

INFORMACION SOCIODEMOGRAFICA

¢Cudl es su municipio de residencia? Municipi Departame
o nto

¢Habita usted en zona rural o en el nucleo urbano del municipio? Cabecer Rural
a

Identifique su género Femenin Masculino
o
18-24, 25-34,

¢En qué rango de edad se encuentra usted?

¢Cudl es su ultimo grado educativo aprobado?

¢Se identifica usted perteneciente a algln grupo étnico? ¢Cual?

¢Usted, o algun familiar suyo, ha sido victima directa del conflicto armado?

¢Presenta usted alguna limitacion fisica o discapacidad?

¢Qué estrato aparece en la factura de los servicios publicos de la vivienda

donde habita?

35-44, 45-54, >54
Sin  educacién formal,

Primaria, Secundaria,
Técnica

Universitaria, Postgrado
Sin identificacion,
Afrocolombiano,
Indigena,

Raizal, Palenquero, Rrom
Si No

Si No

1-6
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Anexo No. 5
Encuesta satisfaccion del ciudadano / registro de visitas
personalizadas F-GAC-014

Encuesta satisfaccion del ciudadano / Registro de visitas, servicios y tramites
Su opinién es importante para nosotros.

1. ¢Desea diligenciar la siguiente encuesta de manera anénima?

co_
Si
r‘-
No
2. Nombres y apellidos
Escriba su nombre completo.

W

3. Nombre de la organizacion
Si usted esta vinculado a una institucidn publica o privada escriba por favor el nombre.

W

4. Correo electrénico
Este sera el principal canal de comunicacién con usted. Por favor, escriba su direccién de correo
electrénico.

W

5. NUmero de contacto
Si requerimos aclarar, ampliar o realizar seguimiento a la informacidon que usted escribid en esta
encuesta, podremos contactarlo a su numero telefénico de preferencia.

W

6. Nombre del servidor publico que lo atendid o direccion de correo electrénico del cual recibid
informacion. Si va a evaluar una actividad cultural, educativa o académica, le invitamos a escribir el
nombre del facilitador o expositor.

Todos los servidores publicos del Ministerio de Cultura y sus unidades administrativas especiales se
comunican a través de la cuenta de correo institucional. En la firma del mensaje encontrara el nombre
completo del funcionario. Si su solicitud fue atendida por un correo con el nombre del servicio o tramite
por favor transcribirlo. Ejemplos: servicioalciudadano@mincultura.gov.co /
serviciosbnc@bibliotecanacional.gov.co / rnbp@bibliotecanacional.gov.co

7.Area visitada (presencial o virtual) que tramitd su servicio o consulta:

Seleccione el grupo, area, dependencia o unidad administrativa especial del Ministerio de Cultura que
tramité su servicio o consulta de forma virtual o presencial.

Selecciona la respuesta

8. Servicios y tramites Oficina de Planeacion

Consulta del sistema de gestion de calidad

Consulta ejecuciéon presupuestal

~

Consulta plan estratégico institucional

~

Consulta planes, programas y proyectos


http://?
http://?
http://?

La cultura Mincultura

es de todos

9. Servicios y tramites del Grupo de Contratos y Convenios
Consulta de contratos y convenios
10. Servicios y tramites del Grupo de Control Interno Disciplinario
O Revision y tramite de expedientes disciplinarios
11. Servicios y tramites del Grupo de Gestién Administrativa y de Servicios
Consulta ejecucion presupuestal Museos y sedes de Mincultura
12. Servicios y tramites del Grupo de Gestion Financiera y Contable
Consulta estado de pagos
Solicitud de Certificados de ingresos y retenciones
13. Servicios y tramites del Grupo de Gestiéon Humana
Expedicién certificaciones
14. Servicios y tramites de la Oficina Juridica
Consulta de notificaciones
Consulta de revisidon expedientes
Consulta juridica
15. Servicios y tramites del Grupo de Gestion Documental
Consulta estado tramite

Consulta radicacion de correspondencia

16. Biblioteca Nacional de Colombia
Seleccione el grupo o equipo de trabajo de la Biblioteca Nacional que tramité su servicio o consulta

co

Direccion

Actividad Cultural
Comunicaciones

Grupo de Bibliotecas Publicas

Grupo de Conservacién

Grupo de Procesamiento Técnico

0T Y D

Grupo de Colecciones y Servicios
17. Servicios y tramites de la Biblioteca Nacional de Colombia

Actividades culturales (conciertos, conferencias o similares)

(“

Asistencia técnica a bibliotecas publicas
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Asistencia técnica en gestion del riesgo y atencion de emergencias a bibliotecas publicas
municipales y departamentales

Depdsito legal de obras
Depdsito digital de obras

Dotaciones para bibliotecas publicas a través del Plan Nacional de Lectura y Escritura "Leer es mi
cuento”

Asignacion del ISSN

Catalogacion en la publicacién

Consulta de Colecciones

Formacién de usuarios

Formacién a bibliotecarios de la Red Nacional de Bibliotecas Publicas
Préstamo o alquiler de espacios

Promocién de colecciones

Y Y Y D

Servicios de referencia
18. Servicios y tramites de la Direccion de Patrimonio y Memoria

Aprobacion de planes especiales de manejo y proteccién de bienes de interés cultural del ambito
nacional

Autorizacién de exportacién de bienes de interés cultural del ambito nacional muebles

Autorizacion de intervencion en bienes de interés cultural muebles e inmuebles de caracter
nacional

Autorizaciones para la enajenacidén y préstamo de bienes de interés

Certificado de deduccion tributaria por el aporte a proyectos de los planes especiales de
salvaguardia

Declaratoria de bienes muebles o inmuebles de interés cultural del ambito nacional
Evaluacion de intervenciones en el Paisaje Cultural Cafetero de Colombia

Evaluacion de proyectos con cargo a recurso de sobretasa del IVA

19. Servicios y tramites de los Museos del Ministerio de Cultura
Actividad educativa o académica (conferencia o similar)
. o . .
Actividad cultural (conciertos o similar)
i . , .
Alquiler o préstamo de espacios culturales
C . L
Consulta de materiales del Centro de Documentacion
. . -
Consulta de objetos no exhibidos
co . .
Didlogos por el Museo o recorridos guiados
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Préstamo de obras a museos
Materiales didacticos itinerantes
Suministro de imagenes en alta resolucién

20. Nombre de la actividad cultural, educativa o académica en la que participd

21. Servicios y tramites del Programa Fortalecimiento de Museos

Asistencia técnica, asesoria y acompanamientos

Registro y calificacién en el Sistema de Informacién de Museos Colombianos (SIMCO)
22. Servicios y tramites del Programa Nacional de Estimulos Culturales

Asesoria a las dependencias del Ministerios y a entidades territoriales en la elaboracién de
convocatorias de estimulos para el sector cultura

Otorgar estimulos

23. Servicios y tramites de la Direccién de Fomento Regional
Asesoria en gestion cultural a entidades territoriales

24, Servicios y tramites del Grupo de Infraestructura
Construccidon o adecuacién de infraestructura fisica para el desarrollo cultural
Viabilizacién de proyectos de construccién o adecuacién de infraestructura cultural
Seguimiento al estado de la infraestructura construida, adecuada o dotada.

25. Servicios y tramites de la Direccidén de Poblaciones

Asesoria técnica para la inclusion social desde lo cultural

~y

Promocién del conocimiento social de la diversidad cultural
. Servicios y tramites de la Direccién de Artes
Apoyar e incentivar el desarrollo de los "Salones de Artistas"”
Apoyar la lectura critica y la cualificacion de la produccion literaria
Apoyar procesos de circulacion en el campo de las artes escénicas
Autorizacién de operadores de boleteria en linea.
Dotacién de instrumentos musicales
Dotacion de insumos basicos, necesarios para la practica de la danza en los municipios del pais
Dotacion de materiales pedagogicos

Formacion para el sector artistico.

YOO Y Y 9y

Registro de Productores
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27. Servicios y tramites del Grupo de Servicio al Ciudadano
Atencion a peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
Atencidn personalizada

Visitas Guiadas
28. Servicios y tramites Teatro Coldn

Actividades pedagogicas para la formacién de publicos del Teatro Colén
Alquiler o préstamo de espacios del Teatro Coldn
Presentacion de espectaculos

Recorridos guiados
29. Servicios y tramites de Direccién de Comunicaciones

Asistencia técnica, asesoria y acompafiamiento para la creacion y produccion de contenidos
culturales
(‘-

Formacién y capacitacién para la creacion y producciéon de contenidos mediaticos culturales

Circulacién de contenidos mediaticos culturales, banco de contenidos
30. Servicios y tramites del Grupo de Emprendimiento Cultural

luf-
Generacion de capacidades para el emprendimiento
Gestion de fuentes de financiacién para proyectos de la economia naranja

Gestion de fuentes de financiacién para proyectos de economia creativa beneficiarios del articulo
180 de la Ley 1955 de 2019

Investigaciones y generacion de conocimiento
31. Servicios y tramites del Programa Nacional de Concertacion Cultural

Convocatoria publica del Programa Nacional de Concertacion Cultural
. Servicios y tramites de la Direccién de Cinematografia

Resolucién de reconocimiento como proyecto nacional
Resolucién de reconocimiento como producto nacional
Certificado de inversion o donacién cinematografica
Clasificacion de peliculas

Retina Latina

Sistema de informacidn y registro cinematografico (SIREC)

33. Caracteristicas de la atencién prestada
La informacidn fue clara, la respuesta oportuna y se sintié satisfecho con el servicio.

Excelente Bueno Regular Malo

La informacién fue clara i . i i
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Excelente Bueno Regular Malo
La respuesta fue oportuna y a tiempo C r C i
La satisfaccion del servicio C - i i

34. Caracteristicas del canal de atencién

Hace referencia al canal de comunicacidn a través del cual usted accedié al servicio o tramite: correo
electrénico, pagina web, redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram, YouTube y Flickr), sistemas de
informacién del Ministerio de Cultura (SIMCO, SINIC, SIG, AZ Digital, SIPA, SIIE, etc.), atencion telefdnica,
plataforma o aula virtual. Le invitamos a calificar dos aspectos de nuestros canales.

Excelente Bueno Regular Malo

Usabilidad (puedo utilizar el canal de comunicacién de e I e e
forma sencilla)

Utilidad (fue Util y practico frente a sus necesidades) « f“ o «
35. Caracteristicas del punto de atencién

Hace referencia a los espacios fisicos. Le invitamos a calificar dos aspectos de nuestras instalaciones,
solo en el caso que usted las haya visitado.

Excelente Bueno Regular Malo
Sefializacion . r . -
Comodidad de las instalaciones T i T C

36. Aspectos del servidor publico que atendié su requerimiento

Califique a los servidores publicos por su amabilidad, actitud de servicio y lenguaje claro. Si usted no
fue atendido por un servidor por favor seleccione NO APLICA

Excelente Bueno Regular Malo No aplica
Amabilidad T i . r o«
Actitud de servicio T C . r o«
Lenguaje claro y sencillo & . T - .

37. Aspectos del facilitador o expositor que realizo la actividad cultural, educativa o académica

Califique el desempefio de los facilitadores o expositores por su conocimiento, cumplimiento y lenguaje
claro
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ExcelenteBuenoRegularMalo

Conocimiento que el facilitador o expositor demuestra tener de los temas s r I r
tratados
Cumplimiento de los objetivos, contenidos y horarios de la actividad I I I I

cultural o educativa

Claridad de la exposicién; fue claro y logré llegar a los participantes & 8 f'“ 8

38. Comentarios adicionales
En este espacio usted puede escribir sus observaciones, sugerencias o felicitaciones frente al servicio o
tramite prestado por el Ministerio de Cultura y unidades administrativas especiales.

5

=
[ | i

39. ¢Desea formular una peticién, queja, reclamo, sugerencia o denuncia PQRSD sobre los temas de
competencia del Ministerio de Cultura y sus unidades administrativas especiales o presentar una
denuncia relacionada con posibles actos de corrupciéon?

-

No
Co o .

Si. Le invitamos a crear un PQRSD en el siguiente
enlace: https://www.mincultura.gov.co/ministerio/atencion-al-
ciudadano/Paginas/Registro%20de%20peticiones.aspx

-

Si. Presentar una denuncia relacionada con posibles actos de corrupcion cometidos por servidores
publicos del Ministerio de Cultura y sus unidades administrativas especiales en el desempeiio de sus
funciones. Lo puede hacer a través del siguiente correo
electrénico: denunciascorrupcion@mincultura.gov.co
40. Con el diligenciamiento del presente formulario autorizo al Ministerio de Cultura para dar
tratamiento de mis datos personales aqui registrados, conforme a la Ley 1581 de 2012 y la politica de
tratamiento de datos personales, con la finalidad de efectuar las funciones propias y procedentes de la
Entidad.

=

Si. Politica de tratamiento de datos personales
en: https://www.mincultura.gov.co/prensa/noticias/Documents/Patrimonio/POLITICA_DATOS_PERSONAL
ES_V3.pdf)
-

No
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