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1. PROPOSITO




Transformar el relacionamiento
con la ciudadania hacia un enfoque
integral, multicanal, transparente y

accesible que responda con
oportunidad, eficiencia y calidez a las
necesidades ciudadanas, alineado con el
mandato misional del Ministerio de las

Culturas, las Artes y los Saberes.




2. DIAGNOSTICO




CANALES DE ATENCION

Culturas

Operados Grupo de Servicio al Ciudadano

* Presencial sin espacio para
atencion el ciudadano

* WhatsApp sin sistema
de control y monitoreo

e Linea de atencidn
telefonica comercial
basica sin sistema de
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en Casa Abadia.



mailto:servicioalciudadano@mincultura.gov.co

TRAMITES Culturas

Dependencia Tramite Canales Cantidades de Tramites 2025

Direccidon de Patrimonio 4 SIPA 140

Direccidon de Audiovisuales, -SIREC

Cine y Medios Interactivos 3 -Sistema SRCPNOC 359

[BIACi, _SIDACMI

Biblioteca Nacional 1 SIISE 1.053

Direccion de Artes 1 PULEP 270

Direccion de Fomento Regional 1 Sitio Web 0)
Fomento Regional

Asuntos Internacionales 2 Pagina de Economfa 66

Naranja SIEN
Fundacion Nacional Batuta 1 Presencial 0
TOTAL 13 1,888

* Fuente: Formato excel Reporte Tramites SUIT - TRIMESTE 1_2025
* SRCPNOC = Solicitud de reconocimiento de caracter de producto Nacional para una obra cinematografica




Culturas

3. TOTAL DE INTERACCIONES




ESTADISTICAS

Enero-Mayo2025

Este analisis compara el comportamiento de los canales de
atencidon ciudadana entre enero y mayo de los anos 2024 y
2025. A través de los siguientes graficos, se evidencia la
variacion en el volumen de interacciones por canal (PQRSDF,
teléfono, correo, chat y atencién presencial), disponibles en la
Entidad.

Observaciones Clave:

* PQRSD permite trazabilidad y control, y es el canal formal
mas solido.

* El canal telefdnico es el mas usado, pero no cuenta con
reportes ni trazabilidad, lo que limita la gestidon y el
control.

* Chat y presencial tienen baja participacion; se requiere
mejorar su visibilidad y funcionalidad.

* Se evidencia la necesidad de modernizar el canal
telefdnico e impulsar canales digitales.

Comparativo por canal de atencidon (enero-mayo
- PQRSD 2025)

Ano Total
2024 4.461 299

721

Enero Febrero Marzo Abril Mayo
Cantidad -2024  memmm Cantidad -2025  essssess Var 2025 Vs. 2024 - 2025

* Fuente: AZ Digital




ESTADISTICAS

Comparativo de Canales de Atencion 2024 vs. 2025 (Enero - Mayo)

 Teléfono

* Presencial

173%

Culras

Ano Total Ao Total
2024 | 12.018 2024 239
2025 | 6.236 2025 | 322
2077
Enero Febrero Marzo Abril Mayo
Enero Febrero Marzo Abril Mayo
Cantidad -2024 s Cantidad - 2025 et 0, ar 2025 Vs, 2024 - 2025
Cantidad -2024 mm Cantidad - 2025 b 0% Var 2025 Vs. 2024 - 2025
* Fuente: Formato excel diligenciado por funcionarios * Fuente: Formato excel diligenciado por funcionarios
' o 0%
* Correo  Chat
-10%
-15%
Ano Total Ano Total
2024 | 9.708 2024 603
2025 | 7.316 2025 | 468
122 135
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Enero Febrero Marzo Abril Mayo

Cantidad -2024 mmmm Cantidad -2025 b 35, Var 2025 Vs. 2024 - 2025

* Fuente: AZ Digital

Cantidad -2024 e Cantidad - 2025 o 35, Var 2025 Vs. 2024 - 2025

* Fuente: Formato excel diligenciado por funcionarios




Culturas

4. LIMITACIONES IDENTIFICADAS




Culturas

LIMITACIONES

»

) 2

»

»

»

Limitada capacidad operativa para
sostener e innovar en la atencion
ciudadana.

Fragmentacion y atomizacion de los
servicios y canales.

Sistemas no permiten
trazabilidad, escalamiento ni
seguimiento de la experiencia
ciudadana.

Ausencia de integracion tecnoldgica y
tableros de control.

Falta de un espacio fisico exclusivo
para atencion presencial, lo que limita
el acceso directo e inclusivo.

del modelo

de atencidon

_ de la experiencia
ciudadana

en tiempo real

_ para atencion ciudadana
directa

Disenar una estructura operativa sélida, con roles
definidos y recursos adecuados, que permita escalar y
adaptar el modelo.

Consolidar la atencion ciudadana en un modelo omnicanal
coherente, eficiente e independiente del canal de ingreso.

Implementar herramientas que gestion en y retroalimenten
las interacciones para mejorar la experiencia y asegurar
soluciones efectivas.

Implementar una plataforma integrada con tableros de
control para trazabilidad, monitoreo y toma de decisiones
basada en datos.

Habilitar un punto presencial que brinde atencion
cercana, acceso a informacidn y fortalezca el vinculo
con la ciudadania.




Culturas

5. PRINCIPIOS ORIENTADORES
DEL NUEVO MODELO




El nuevo modelo de atencidon fortalece la relacion entre el Ministerio y la ciudadania, enfocandose en principios que garantizan un
servicio mas cercano, eficiente y articulado. Estos pilares guian cada accidon hacia una experiencia ciudadana transformadora.

Ciudadania en el centro Omnicanalidad Optimizacion en el servicio Corresponsabilidad

El modelo reconoce a la Todos los canales deben estar Uso de datos y tableros para Trabajo articulado entre las dependencias
ciudadania como protagonista. integrados, accesibles y disponibles. decisiones basadas en datos. técnicas y el grupo de servicio al ciudadano.




Culturas

6. COMPONENTES
DE LA ESTRATEGIA




FORTALECIMIENTO

Culras

[ CA]
) INSTITUCIONAL

» Asignacion de enlaces
por tramite y canal.

* Formalizacién de roles y

responsabilidades de
respuesta ciudadana.

 Documentacion de
procesos y creacion de
manuales de atencidn.

ﬂ AVANCES

—
O

Se reportaron 27 areas con contactos para los canales
presencial y telefdnico, y se identificaron 11 correos alternos
usados por distintas dependencias.

Se contactaron una a una las 645 extensiones del Ministerio
de las Culturas, encontrando que 46% responden, 47% no
contestan y 7% del Museo Nacional estan inhabilitadas por
falla técnica.

Se van a iniciar capacitaciones de sensibilizacion en
compania de control interno disciplinario,

En proceso de actualizacion la caracterizacion del proceso,
procedimiento, indicadores y riesgos.

Se implementa el 25 de mayo la opcidon de envio de
respuesta con correo certificado

El 4 de junio Se crea la versidon 1 de la matriz de tipificacidn
la cual contiene las tematica por dependencia, a la fecha ya
contamos con 26% de PQRSDF tipificadas




MODERNIZACION

Culras

%;\ﬁ TECNOLOGICA

» Migracidn a sistema de telefonia en la
nube con trazabilidad, escalamiento y
analitica.

* Integracion de canales: correos,
WhatsApp, bots y sistemas.

* Diseno de tableros de visualizacidon
de Data en tiempo real.

AVANCES

* Reunidn con 3 proveedores de telefonia
moderna y nube.

* Recepcidon de cotizaciones por parte de

operadores

| * Elaboracion de un tablero en Excel con el

detalle de la data de PQRSDF.

* Se ha adelantado un tablero Bl que

consolida la informacion de los
diferentes canales.




EXPERIENCIA

Culras

Eiill AVANCES

é‘;—dﬁ CIUDADANA

e Se realizaron tres sesiones con la Direccidon

de Patrimonio para analizar los tramites
mas demandados y las PQRSDF mas
recurrentes.

* Mapeo del viaje del ciudadano |

» Se revisaron los tramites y se detectaron

en los principales tramites.
enlaces rotos e informacion desactualizada,

actualmente en proceso de actualizacion.

e |Indicadores de satisfaccion,

oportunidad y resolucion. * Uno de los indicadores criticos es la

oportunidad: en febrero, el 34% de las

peticiones fueron atendidas fuera del
* Encuestas, retroalimentacion

y mecanismos de mejora
continua.

término legal; tras implementar acciones,

en mayo se redujo al 15%

* Se implementd una encuesta en el canal de
WhatsApp tradicional desde el 22 de abril,
con 26 respuestas hasta el 9 de junio y un

92% de satisfaccion.




PROPUESTA ETB

ATENCION OMNICANAL AL
CIUDADANO

 Multicanalidad en un solo sistema

* Canales integrados: voz, WhatsApp, correo,

redes y chat.

* Chatbots multilingues y agente virtual
opcional.

* Enrutamiento inteligente y campanas sin
licencias extra.

* Reportes en tiempo real e historicos.

» Beneficio clave: Respuesta agil y unificada
desde cualquier canal.

'\

SEGURIDAD, SOPORTE
Y ESCALABILIDAD

Infraestructura segura vy lista para
crecer

Cifrado E2E y cumplimiento con
normas internacionales.

Soporte con atencidon escalonada.
Compatible con Teams, Google,
Slack, Zendesk.

Licencias flexibles y gestidon con
panel de BI.

Beneficio clave: Plataforma segura,

escalable y con soporte continuo.

----------

COMUNICACIONES
INTELIGENTES EN LA NUBE

* Transformacidn digital sin
infraestructura fisica

* Solucion 100% en la nube con ETB y
Zoom.

* Incluye 645 licencias Zoom Phone Pro
y 2 Power Pack.

* Llamadas locales y on-net ilimitadas.

« Grabacion, reporteria avanzada y
disponibilidad del 99.99%.

« Beneficio clave: Mas eficiencia sin
inversion en hardware.




DESARROLLO DEL COMPONENTE

OMNICANALIDAD

MEIIEI

= Plataforma ~ -~

A N
- MODALIDAD

DE CONTRATACION

X

Adhesion del contrato de

Email Wﬂb‘ ETB Servicio Publico
;"Jk . « BENEFICIOS
: * Atencién Omnicanal al
\}'f Ciudadano
» Seguridad, Soporte y
% Escalabilidad
* Comunicaciones Inteligentes
en la Nube

Teléfono

Presencial

Culturas




@Q EXPERIENCIA CIUDADANA
[59]

* Espacio fisico de atencion al ciudadano.




7. BENEFICIOS ESPERADOS




BENEFICIOS ESPERADOS

Mayor Gobierno y Gestion de todos
los canales de relacionamiento

Mayor acceso y transparencia para
la ciudadania.

Disminucion de reprocesos
y quejas.

Empoderamiento institucional
y mejora de imagen.




Culturas

8. LLAMADO A LA ACCION




Culturas

Priorizar la modernizacion del modelo de atencion.
implementar un nuevo modelo de atencién ciudadana multicanal, interoperable y centrado en la experiencia del usuario.

Incluir la estrategia como componente del plan de transformacidén digital.

Articular el modelo de atencidn ciudadana al Plan Institucional de Transformacién Digital (PITD), garantizando interoperabilidad,
automatizacién y enfoque en datos.

Garantizar la participacion activa de todas las dependencias misionales.

Institucionalizar un sistema colaborativo de atenciéon ciudadana con corresponsabilidad entre las dreas misionales.

Este modelo no es solo un cambio en el como atendemos, sino en el como nos
relacionamos y nos hacemos cargo de la experiencia ciudadana.




Gracias por su atencion

Agradecemos su tiempo y disposicion para conocer esta propuesta.
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y los Saberes




