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

Informe consolidado del ano2020

Introduccion

En el marco del proyecto caracterizacion de ciudadanos, usuarios, beneficiarios y
otros grupos de valor del Ministerio de Cultura’, se encuentra en desarrollé durante
el aflo 2020 el piloto de la encuesta de satisfaccion del ciudadano / registro de
visitas, servicios y tramites F-GAC-014 disefiado en la herramienta Office 365 (que
permite al ciudadano calificar de forma remota el portafolio de la oferta
institucional del Ministerio de Cultura)?, el piloto permitié probar el proceso de
investigacion, el protocolo de lectura de los datos, asi como determinar el tamafio
de la muestra necesario para garantizar el nivel de confianza de los resultados
obtenidos.

Este piloto incluyé un testeo periédico con los ciudadanos para validar si el
prototipo de la encuesta disefiada le permite calificar y expresar su nivel de
satisfaccion frente al portafolio de la oferta institucional del Ministerio de Cultura.
Aqui es donde entra la UX (experiencia de usuario) y la UI (interfaz de usuario),
gue tienen la funcion de detectar los posibles fallos o problemas de la encuesta
como herramienta para recolectar datos, y cuyo analisis proporcionara la
informacidn necesaria para caracterizar a los ciudadanos que lo diligencian.

A partir del once (11) de julio y tras el analisis del primer mes de aplicacidn, se
decidid incluir preguntas sobre el género, edad, ubicacién geografica, condicion de
discapacidad y grupo étnico, estas se disefiaron para ser contestadas aun cuando
el ciudadano decida diligenciar de manera andnima la encuesta, dandole el
caracter de obligatoriedad. Asimismo, se cambid la pregunta “tipo organizacion”
por “perfil ocupacional”. Durante el mes de noviembre se ajusté y agregaron las
ramificaciones y bifurcaciones necesarias para que los treinta y dos
departamentos, remitieran la herramienta a los municipios logrando la inclusion
de los 1.103 municipios existentes, de conformidad con el registro del DANE. Por

1 Le invitamos a conocer y consultar el micrositio “Caracterizacion y estudio de ciudadanos, usuarios y grupos de
interés del Ministerio de Cultura” en el enlace:
https://mincultura.gov.co/ministerio/atencion-al-ciudadano/caracterizacion-de-usuarios/Paginas/default.aspx

2 El seguimiento y analisis de la aplicacion de instrumento, es monitoreado por el profesional especializado de
la Biblioteca Nacional, quien consolida los informes para la evaluacidon por parte del equipo de trabajo del
proyecto liderado por Servicio al Ciudadano.


https://mincultura.gov.co/ministerio/atencion-al-ciudadano/caracterizacion-de-usuarios/Paginas/default.aspx
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otra parte, a solicitud de las Areas Educativas Museos del Ministerio de Culturas,
se incluyeron preguntas en el instrumento para reemplazar los formularios F-MNC-
041 (Evaluacion calidad de servicios educativos vy culturales), el F-MNA-
058 (Evaluacion calidad del servicio - libro de visitantes, diligenciados.) y el F-
MNC-047 (Evaluacion de servicios educativos para docentes).

Los ajustes se enmarcaron dentro de una concepcién incluyente?, lo que facilitara
la segmentacién de la audiencia y la realizacion de estrategias de inclusién
apropiadas, basadas en las particularidades de los ciudadanos encuestados,
beneficiando el proceso de caracterizacidon y medicion del nivel de percepcién y
satisfaccion frente a la oferta institucional del Ministerio

Analisis de los Resultados

Para este informe, se presentan los datos recopilados, incluyendo la totalidad de
las encuestas recibidas entre el veinticinco (25) de mayo y el treinta y uno (31)
de diciembre del afio 2020. Es importante anotar que la herramienta genera un
conteo automatico y consecutivo, para el siguiente analisis se eliminaran las
encuestas de prueba. Por ende, la base del analisis son la totalidad de encuestas
diligenciadas por ciudadanos, en total dos mil doscientas quince (2.215) y en la
caracterizacion se basara en aquellas diligenciadas a partir del 11 de julio, fecha
desde la que se incluyeron las preguntas que contiene las variables que permiten
caracterizar, es decir dos mil cientos cincuenta y tres (2.153)

Tabla 1. Distribucién estadistica del nimero de encuestas diligenciadas versus no. ciudadanos caracterizados
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Andlisis: Espafia Rodriguez, LP (2021)

NUmero de encuestas .
No. Ciudadanos

Mes Dias al aire  diligenciadas por .
ciudadanos caracterizados
Mayo 3 3 0
Junio 30 39 0
Julio 31 294 274
Agosto 31 537 537
Septiembre 30 512 512
Octubre 31 299 299
Noviembre 30 290 290
Diciembre 31 241 241
Subtotal 217 2.215 2.153

3 Heliana Cardona Cabrera | Casa Museo Quinta de Bolivar. Clara Bermeo | Museo de la Independencia Casa del
Florero. Laura Fonseca Duque | Museo Santa Clara y Museo Colonial. Mayali Tafur Sequera | Museo Nacional de
Colombia.

4 “prefiero no decir” da al encuestado la sensacion 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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NUumero de encuestas recibidas

Se recibieron un total de dos mil doscientos quince (2.215) encuestas, tres en
mayo, treinta y nueve (39) en el mes de junio, doscientas noventa y cuatro (294)
en julio, quinientos treinta y siete (537) en agosto, quinientos doce (512) en
septiembre, doscientos noventa y nueve (299) en octubre, doscientos ochenta y
nueve (289) en noviembre y doscientos cuarenta y uno (241) en diciembre. En lo
referente al nimero de encuestas que se diligenciaron diariamente, refleja que va
ligado a la divulgacion del instrumento por parte de las areas. En doscientos
diecisiete (217) dias de estar a disposicion de los ciudadanos, se evidencia un
crecimiento positivo en los meses junio a septiembre y un decrecimiento en
octubre a diciembre®.
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Gréfica 1. Distribucion estadistica del numero de encuestas recibidas

El 63% de los ciudadanos optd por diligenciarla de manera andénima y el 37%
proporciond informacién personal para contactarlo en caso de requerirse.

5 Se requiere generar nuevas estrategias de divulgacion del instrumento bien sea adjunto el enlace o cddigo QR.
y en aquellas areas como el Museo Nacional y la Biblioteca Nacional que lograron en los meses de agosto y
septiembre, retomar la constancia para mantener la participacidn. Ver anexo piezas de divulgacion.

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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Gréfica 2. Distribucion estadistica y porcentual de los ciudadanos ¢Desea diligenciar la siguiente encuesta de
manera andénima?

Areas visitadas y servicios calificados

De las encuestas recibidas en el 2020, las unidades administrativas especiales
Museo Nacional y Biblioteca Nacional agruparon el mayor nimero de encuestas
equivalente al 96% del total de la muestra. El 4% restante se distribuye en
quince grupos de trabajo o areas Ministerio de la siguiente forma:

Tabla 2. Distribucién estadistica y porcentual de las Areas visitadas (presencial o virtual) donde el ciudadano
tramitd el servicio o consulta.
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Analisis: Espafa Rodriguez, LP (2021)

Area visitada (presencial o virtual) que tramité su 2020 Y%
servicio o consulta

Museo Nacional de Colombia 709 32,2
Museo Colonial 247 11,2
Museo Santa Clara 125 5,7
Museo de la Independencia Casa 111 5,0
del Florero
. Casa Museo Quinta de Bolivar 104 4,7

Unidad Programa Fortalecimiento de 8 0,4

Administrativa !

Especial Mueso Museos -

Nacional Museo de la Gran Convencion 5 0,2
Museo Juan del Corral 3 0,1
Casa Museo Rafael Nunez 2 0,1
Museo de la Ciudad de Ocafia 1 0,0
Anton Garcia de Bonilla
Museo Nacional Guillermo 1 0,0
Valencia

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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Unidad Especial Administrativa Biblioteca Nacional de 787 35,7
Colombia
Direccién de Artes 33 1,5
Direccién de Patrimonio y Memoria 17 0,8
Direccidon de Audiovisuales, Cine y Medios Interactivos 9 0,4
Grupo de Infraestructura Cultural 9 0,4
Grupo de Servicio al Ciudadano 8 0,4
Grupo de Emprendimiento Cultural 4 0,2
Direccidn de Fomento Regional 3 0,1
Grupo de Contratos y Convenios 3 0,1
Grupo de Gestién Documental 3 0,1
Programa Nacional de Concertacion Cultural 3 0,1
Grupo de Gestién Administrativa y de Servicios 2 0,1
Grupo de Gestién Humana 2 0,1
Programa Nacional de Estimulos Culturales 2 0,1
Direccidon de Poblaciones 1 0,0
Total 2.202 100%

Es relevante mencionar que, por el aislamiento preventivo obligatorio por el nuevo
coronavirus Covid-19, hay meses y areas que no tienen visitas presenciales o que
reportan cantidades relacionadas con los servicios virtuales. Como ejemplo, el
Museo Nacional de Colombia® permitio las visitas (con cita previa) a partir del 01
de agosto de 2020, y la Biblioteca Nacional de Colombia’ inicié la prestacion del
servicio en las instalaciones de forma presencial a partir del 13 de octubre de 2020.

Unidad Administrativa Especial Mueso Nacional

El Museo Nacional conformado entre otros grupos® por los grupos Museos
Independencia y Quinta Bolivar, Muesos Arte Colonial y Santa Clara, el Programa
Fortalecimiento de Museos y los nueve museos en regién, se constituye en la
mayor area visitada de manera presencial o virtual con un total mil trecientas
sesenta y uno (1.361) equivalente al 60% de las encuetas recibidas.

6 http://www.museonacional.gov.co/elementosDifusion/2020/E-cards/Manual de Bioseguridad.pdf.

Por motivos de control de aforo, le solicitamos realizar su registro antes de visitarnos:
http://reservas.museonacional.gov.co/reservas_v2/public/formulario/museo-nacional

7 https://bibliotecanacional.gov.co/es-co/servicios/investigadores/cita-de-

8 Resolucion 1400 del 28 de julio del 20202 “por la cual se establecen los grupos internos de trabajo en el
Ministerio de Cultura, se determinan funciones y se dictan otras disposiciones”



http://www.museonacional.gov.co/elementosDifusion/2020/E-cards/Manual_de_Bioseguridad.pdf
https://bibliotecanacional.gov.co/es-co/servicios/investigadores/cita-de-
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Gréfica 3. Distribucion estadistica de las encuestas diligenciadas entorno a la U.A.E Museo Nacional

Frente a los servicios o tramites calificados en los museos, el resultado obtenido
refleja que el servicio mas calificado con 80% fue la realizacién de actividades
culturales o educativas (Actividad cultural (conciertos, artes escénicas,
audiovisuales o similar) + Actividad educativa o académica (talleres, conferencia
o similar). Le siguen los didlogos por los museos o recorridos guiados y los servicios
educativos para grupos (propuestas pedagdgicas).
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Gréfica 4. Distribucidon estadistica de los servicios y tramites calificados por los ciudadanos a través de la encuesta
F-GAC-014

La distribucién estadistica y porcentual la observamos en la siguiente tabla:

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 3. . Distribucién estadistica de los servicios y tramites calificados por los ciudadanos en la U.A.E. Museo Nacional.
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Andlisis: Espafa Rodriguez, LP (2021)

Servicios y tramitesde May. Jun. Jul. Ago. Sep. Oct. Nov. Dic. Total %
los Museos del

Ministerio de Cultura

Actividad cultural 1 15 19 13 6 8 7 69 5
(conciertos, artes

escénicas, audiovisuales

o similar)

Actividad educativa o 2 33 178 231 195 165 115 58 977 75
académica (talleres,

conferencia o similar)

Alquiler o préstamo de 1 1 0
espacios culturales
Consulta de materiales 1 2 1 3 7 1

del Centro de
Documentacién (virtual o

presencial)

Consulta de objetos no 1 1 2 0
exhibidos

Didlogos por el Museo o 1 2 20 56 33 35 27 42 216 17
recorridos guiados

Materiales didacticos 1 1 1 2 5 0
itinerantes

Préstamo de obras a 1 1 2 0
museos

Servicios educativos para 6 14 20 2

grupos (diligencia el
encargado de grupo)

Suministro de imagenes 4 1 2 2 9 1
en alta resolucién
Total 3 37 221 308 244 212 158 125 1.308 100

Unidad Especial Administrativa Biblioteca Nacional de Colombia

Setecientas ochenta y siete (787) ciudadanos, equivalente al 36% del total de
encuetados evaluaron los servicios o tramites de la Biblioteca Nacional. Al interior
de la Biblioteca, los grupos o areas que mayor numero de encuestas diligenciadas
por los ciudadanos fue sobre la actividad cultural, con trecientas ochenta y cinco
(385) encuestas, equivalente al 49% del total de las encuestas recibidas. En
segundo lugar, se ubica el grupo de colecciones y servicios con ciento sesenta y
dos (162) encuestas, equivalente al 21% y en tercer lugar el grupo de bibliotecas
pubicas con ochenta y nueve (89) encuestas equivalentes a un 11%. Se destaca
que todos los grupos, lograron involucrar a ciudadanos en el diligenciamiento de
la encuesta F-GAC-014.

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. Distribucion estadistica y porcentual de los servicios y tramites calificados por los ciudadanos de la
Biblioteca Nacional de Colombia
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Andlisis: Espafia Rodriguez, LP (2021)

Biblioteca Nacional de Jun. Jul. Ago. Sep. Oct. Nov. Dic. Total %
Colombia

Actividad Cultural 1 7 136 72 39 57 73 385 49
Grupo de Colecciones y 11 9 113 14 6 9 162 21
Servicios

Grupo de Bibliotecas 1 9 19 18 12 18 12 89 11
Publicas

Grupo de Procesamiento 4 11 8 7 29 6 65 8
Técnico

Comunicaciones 4 20 10 5 6 12 57 7
Grupo de Conservacién 2 4 9 2 1 18
Direccion 2 2 3 1 3 11 1
Subtotal 2 39 201 233 78 121 113 787 100

Frente a los servicios o tramites calificados en la Biblioteca Nacional, las
actividades culturales (conciertos, conferencias o similares) y la consulta de
colecciones fueron los mas evaluados.

Tabla 5. Distribucion estadistica y porcentual de los Servicios y tramites de la Biblioteca Nacional de Colombia
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Andlisis: Espafia Rodriguez, LP (2021)

Servicios y tramites de la Biblioteca Jun. Jul.  Ago.  Sep. Oct Nov. Dic. Total %
Nacional de Colombia

Actividades culturales (conciertos, 1 10 103 57 31 51 64 317 40
conferencias o similares)

Formacién de usuarios 1 4 48 50 11 12 25 151 19
Consulta de Colecciones 11 9 46 7 4 8 85 11
Formacién a bibliotecarios de la Red 13 6 4 12 3 38 5
Nacional de Bibliotecas Publicas

Asistencia técnica a bibliotecas 3 2 8 3 17 2 35 4
publicas

Servicios de referencia 2 4 14 4 4 3 31 4
Asignacion del ISSN 3 6 7 5 7 1 29 4
Catalogacion en la publicacion 3 12 4 6 4 29 4
Depésito digital de obras 2 5 16 1 1 1 26 3
Promocién de colecciones 2 5 4 2 1 1 15 2
Préstamo o alquiler de espacios 1 3 5 3 1 13 2
Deposito legal de obras 1 6 8 1
Dotaciones para bibliotecas publicas 1 1 4 1 1 8 1

a través del Plan Nacional de

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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Servicios y tramites de la Biblioteca  Jun. Jul.  Ago.  Sep. Oct Nov. | Dic. Total %
Nacional de Colombia

Lectura y Escritura "Leer es mi

cuento"

Asistencia técnica en gestion del 2 2 0
riesgo y atencién de emergencias a

bibliotecas publicas municipales y

departamentales

Subtotal 2 39 201 233 78 121 113 787 100

Es importante informar que se logré una muestra completa de los servicios y
tramites que ofrece la Biblioteca, en el periodo analizado minimo dos ciudadanos
calificaron algun servicio.

Direccion de Artes

Los ciudadanos calificaron treinta y un (33) servicios en la Direccién de Artes,
siendo el servicio apoyar e incentivar el desarrollo de los "Salones de Artistas" el
mas calificado.

Tabla 6. Distribucién estadistica de los servicios calificados de la Direccién de Artes
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Analisis: Espafa Rodriguez, LP (2021)

Servicios y tramites de la Direccidn Jul. Ago. Sep. Oct. Nov. Dic. Total
de Artes

Apoyar e incentivar el desarrollo de 2 1 7 10
los "Salones de Artistas"

Apoyar la lectura critica y la 1 2 2 1 6
cualificacién de la produccion

literaria

Apoyar procesos de circulacion en el 1 1 2
campo de las artes escénicas
Dotacién de instrumentos musicales
Dotacion de insumos basicos, 6 6
necesarios para la practica de la

danza en los municipios del pais

[N
[=Y

Dotacién de materiales pedagdgicos 1 1 2
Formacion para el sector artistico. 1 1 1 1 1 5
Autorizacion de operadores de 1 1
boleteria en linea.

Totales 12 6 11 1 1 2 33

Direccidon de Patrimonio y Memoria

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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Diecisiete (17) ciudadanos calificaron, los servicios de la Direccién de Patrimonio
y Memoria, el servicio aprobacién de planes especiales de manejo y proteccién de
bienes de interés cultural del ambito nacional fuel el mas calificado al recibir siete
encuestas, los otros servicios de la direccidn recibieron por lo menos una encuesta.

Tabla 7. Servicios y trémites de la Direccién de Patrimonio y Memoria
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Andlisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

Servicios y tramites de la Jul. Ago. Sep. Oct. Nov. Dic. Total
Direccion de Patrimonio y

Memoria

Aprobacion de planes especiales 1 3 3 2 1 10

de manejo y proteccion de bienes
de interés cultural del ambito

nacional

Autorizaciones para la enajenacion 1 1 1 3
y préstamo de bienes de interés

Certificado de deduccion tributaria 1 1

por el aporte a proyectos de los

planes especiales de salvaguardia

Declaratoria de bienes muebles o 1 1
inmuebles de interés cultural del

ambito nacional

Evaluacién de intervenciones en el 1 1
Paisaje Cultural Cafetero de

Colombia

Autorizacion de intervencion en 1 1

bienes de interés cultural muebles
e inmuebles de caracter nacional
Totales 3 4 5 3 2 0 17

Grupo de Infraestructura Cultural

Nueve ciudadanos calificaron los servicios del Grupo de Infraestructura Cultural, a
saber:

Tabla 8. Distribucion estadistica de los servicios y tramites del Grupo de Infraestructura
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Andlisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

Servicios y tramites del Grupo Jul. Ago. Sep. Oct. Nov. Dic. Total
de Infraestructura

Construccidon o adecuaciéon de 2 2
infraestructura fisica para el

desarrollo cultural
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Seguimiento al estado de la 1 1 1
infraestructura construida,

adecuada o dotada.

Viabilizacién de proyectos de 4 4
construccién o adecuacion de
infraestructura cultural
Totales 6 1 1 0 1 0 9

Direccidon de Audiovisuales, Cine y Medios Interactivos

Nueve ciudadanos calificaron los servicios de la Direccion de Audiovisuales, Cine y
Medios Interactivos, el servicio que recibi®6 mayor numero de encuestas fue
circulacion de contenidos mediaticos culturales, banco de contenidos.

Tabla 9. Distribucion estadistica de los servicios y tramites calificados por los ciudadanos de la Direccion de
Audiovisuales, Cine y Medios Interactivos.
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Andlisis: Espafia Rodriguez, LP (2021)

Servicios y tramites de la Direccion Jul. Ago. Sep. Oct. Nov. Dic. Total
de Audiovisuales, Cine y Medios

Interactivos

Asistencia técnica, asesoria y 1 1 1 3
acompafiamiento para la creacién y

produccion de contenidos culturales

Circulacion de contenidos 1 1 2 4
mediaticos culturales, banco de

contenidos

Formacidén y capacitacion para la 1 1 2

creacion y produccion de
contenidos mediaticos culturales
Totales 1 3 2 1 2 0 9

Grupo de Servicio al Ciudadano

Ocho ciudadanos calificaron el servicio de vistas guiadas ofrecidas por el grupo

Tabla 10. Distribucién estadistica de los servicios y tramites calificados por los ciudadanos frente al Grupo de
Servicio al Ciudadano
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Andalisis: Espafa Rodriguez, LP (2021)

Servicios y tramites del Grupo de Jul.  Ago. Sep. Oct. Nov. Dic. Total
Servicio al Ciudadano

Visitas Guiadas 1 5 1 7
Atencidén personalizada 1 1
Totales s R 5 11 o 8
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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Direccidon de Estrategia, Desarrollo y Emprendimiento

Cuatro ciudadanos calificaron servicios pertenecientes a la Direccién de Estrategia,
Desarrollo y Emprendimiento:

Tabla 11. Distribucion estadistica de los servicios y tramites calificados en la Direccion de Estrategia, Desarrollo
y Emprendimiento
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Andlisis: Espafia Rodriguez, LP (2021)

Servicios y tramites de la Direccién de

Estrategia, Desarrollo y Jul. Ago. Sep. Oct. Nov. Dic. Total
Emprendimiento

Generacion de capacidades para el 1 1
emprendimiento

Gestidn de fuentes de financiacidén para 1 1
proyectos de la economia naranja

Investigaciones y generacién de 2 2
conocimiento

Totales 1 2 1 o o o 4

Los ciudadanos calificaron catorce (14) servicios mas, ubicados en diferentes de
areas, en la siguiente tabla se describen el area y los servicios calificados en cada
una de ellas.

Tabla 12. Distribucién de otros servicios calificados por los ciudadanos
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Analisis: Espafia Rodriguez, LP (2020)

Area visitada SeTY'C'O May. Jun. Jul. Ago. Sep. Oct. Nov. Dic. Total
calificado
Consulta 2 2
Grupo de ejecucion
Gestidn presupuestal

Administrativa Museos y
y de Servicios sedes de Min

cultura
Grupo de 2 2
p. , Consulta
Gestion ..
estado tramite
Documental
Grupo de L 2 2
po Expedicion
Gestion o
certificaciones
Humana
Asesoria a las 1 1
Programa .
7 dependencias
Nacional de g -
, del Ministerios
Estimulos .
y a entidades
Culturales o
territoriales en
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la elaboracion
de
convocatorias
de estimulos
para el sector

cultura
Otorgar 1 1
estimulos
Asesoria en 1 1 1 3
Direcciéon de gestion
Fomento cultural a
Regional entidades
territoriales
Grupo de Consulta de 1 2 3
Contratos y contratos y
Convenios convenios
Totales 0 0 5 5 3 1 1 0 14

Anélisis de los aspectos evaluados frente al nivel de satisfaccion y
percepcion de la oferta institucional

La encuesta permite calificar y dar su percepcion frente a la oferta institucional del
Ministerio de forma remota o presencial, evaluando los siguientes aspectos:

Caracteristicas de la atencidn prestada.

Caracteristicas del canal de atencidn.

Caracteristicas del punto de atencién.

Aspectos del servidor publico que atendidé su requerimiento.

Aspectos del facilitador o expositor que realizo la actividad cultural, educativa
0 académica cultural, educativa o académica.

e Caracteristicas de la propuesta pedagdgica (especifica para los museos del
Ministerio)

El analisis de esta informacion, le permitira al Grupo de Servicio al Ciudadano y a
cada una de las areas del Ministerio de Cultura, conocer el nivel de satisfaccion y
realizar un seguimiento, enfocado en acciones de mejora al interior del Ministerio.

e Caracteristicas de la atencidon prestada

Tres aspectos abarcan las caracteristicas de la atencion prestada, la claridad en la
informacion brindada al ciudadano, la agilidad en la respuesta que evalla tanto la
oportuna como el tiempo y satisfaccion general con el servicio.
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Claridad de la informacion: en términos generales los ciudadanos consideran que
la informacién recibida fue clara, el 99% de usuarios la calific6 en el rango de
excelente a bueno mientras el 1%, la en el rango de regular a malo:

Tabla 13. Caracteristicas de la atencion prestada- Claridad de la informacidon
Fuente: Reporte Encuesta F-GAC-014. Anélisis: Espafia Rodriguez, LP (2021)

¢La informacion fue clara?

Calificacion Total %
Excelente 1.932 89%
Bueno 229 10%
Regular 13 1%
Malo 8 0%
Total 2.182 100%

Oportunidad de respuesta: frente a la pregunta que permite valorar si la respuesta
dada fue oportuna y a tiempo, el 99% calificé en el rango de excelente a bueno,
un 1% la considero en el rango de regular a malo:

Tabla 14 Caracteristicas de la atencion prestada pregunta-oportunidad de respuesta.
Fuente: Reporte Encuesta F-GAC-014. Andlisis: Espafia Rodriguez, LP (2021)

¢La respuesta fue oportuna y a tiempo?

Calificacion Total %
Excelente 1.881 86%
Bueno 273 13%
Regular 19 1%
Malo 9 0
Total 2.182 100%

Satisfaccién sobre el servicio recibido: en lo referente al nivel de satisfaccidon
general con el servicio, el 98% calific6 en un rango de excelente a bueno,
veintiocho ciudadanos calificaron como regular su satisfaccion y once se sintieron

insatisfechos:

Tabla 15.Caracteristicas de la atencién presta-Satisfaccion del servicio
Fuente: Reporte Encuesta F-GAC-014. Analisis: Espafia Rodriguez, LP (2021)

La satisfaccion del servicio

Calificacion Total %

Excelente 1.875 86%
Bueno 268 12%
Regular 28 1%
Malo 11 1%

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

Bogota D.C., Colombia - Sur America
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Totales 2.182 100

En términos generales los encuestados calificaron positivamente los aspectos que
conforman las caracteristicas de la atencidon prestada, en promedio un 99% evalud
en el rango de excelente a bueno y un uno por ciento en los rangos de regular a
bueno, en términos generales los ciudadanos considerando que la informacién fue
clara, la respuesta oportuna y a tiempo y se sintid satisfecho con el servicio.

2000
1739
1700 m Usabilidad
(puedo utilizar el canal de comunicacién de forma sencilla)
1500 m Utilidad (fue util y practico frente a sus necesidades)
1000
500 424 390
I I 37 32 6 8 15 13
0 N s— — .

Excelente Bueno Regular Malo No aplica

Gréfica 5. Distribucién estadistica de los aspectos calificados frente a las caracteristicas de la atencion prestada

e Caracteristicas del canal de atencion

Este item hace referencia al canal de comunicacion a través del cual, el ciudadano
accedié al servicio o tramite: correo electrénico, pagina web, redes sociales
(Facebook, Twitter, Instagram, YouTube y Flickr), sistemas de informacion del
Ministerio de Cultura (SIMCO, SINIC, SIG, AZ Digital, SIPA, SIIE, etc.), atencion
telefonica, plataforma o aula virtual. A partir del mes de octubre se incluyd la
opcién “no aplica”.
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Gréafica 6. Distribucion estadistica de la valoracién de los ciudadanos frente al canal de atencién en términos de
usabilidad y utilidad del canal

En promedio mil setecientos veinte (1.720) ciudadanos, que corresponden al 98%
del total de encuestados calificd en el rango de excelente a bueno, la usabilidad y
la utilidad de los canales de comunicacion. Indicando que los ciudadanos pudieron
utilizar los canales de comunicaciéon de forma sencilla, lo consideraron util y
practico frente a sus necesidades. En el rango de regular a malo en promedio
cuatrocientos siete (407) ciudadanos que corresponden al 2% consideran que
podemos mejorar la usabilidad y la utilidad. El uno por ciento restantes equivalente
a un promedio de catorce ciudadanos eligieron que no aplicaba este aspecto en su
servicio o tramite.

e Caracteristicas del Punto de Atencion

Senalizacién y comodidad de la sede: hace referencia a los espacios fisicos y busca
calificar aspectos de las instalaciones, aclarando que aplica Unicamente para
servicios presenciales. A partir del 11 de julio se agregd la opcion NO APLICA,
indicado al ciudadano que si no visito fisicamente nuestros espacios por favor
seleccione esta opcidn. Sin embargo, al realizar el testo con ciudadanos ellos
informan que optan por calificar el punto de atencidn, frente a la acomodaciéon de
las presentaciones virtuales (puesta en escena en las actividades culturales o
académicas), lo que indica que la pregunta sigue siendo ambigua y se presta para
otras interpretaciones.

Servicio al ciudadano: Sede correspondecia:

servicioalciudadano@mincultura.gov.co
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Gréfica 7. distribucion estadistica de las caracteristicas del punto de atencién

En promedio el 45% de los ciudadanos escogieron la opcién “no aplica” pues
realizaron su servicio o tramite de forma virtual. De las personas que calificaron,
en promedio el 52% de los encuestados calificd en el rango de excelente a bueno
tanto la comodidad como la sefializacién de las instalaciones, y el 1% evalu6 de
regular a malo, evidenciando la necesidad de plantear preguntas abiertas para
identificar los aspectos por mejorar.

3% 519

470/ ~ . .
46% 0 E Sefializacién
® Comodidad
de las
o Lo instalaciones
(o) (0]

Excelente a bueno Regular a malo No aplica

Gréfica 8. Distribucidn porcentual calificacion de las caracteristicas del punto de atencion

e Aspectos del servidor publico que atendid su requerimiento
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En este componente el usuario califica aspectos como la actitud de servicio, la
amabilidad y el uso del lenguaje:

H Excelente M Bueno M Regular Malo ™ No aplica

1818 1829 1811
192 162 173 174 207 151
° ''m M 'm. M m
Actitud de servicio Amabilidad Lenguaje claro y sencillo

Gréfica 9. Distribucion estadistica de los aspectos evaluados frente a aspectos del servidor publico que atendid
su requerimiento

En promedio el 83% de los ciudadanos calificaron la actitud del servicio, la
amabilidad y el lenguaje claro y sencillo en el rango de excelente a bueno, menos
del uno por ciento lo califico como regular a malo. Un promedio del 7% de los
ciudadanos uso el No Aplica. La distribucién estadistica frente a la calificacién del
servidor publico denota una percepcion positiva y un grado de satisfaccion con los
aspectos evaluados.

92% 92% 92%

m Actitud de
servicio
® Amabilidad
B Lenguaje
7% 8% 7% claro y
1% 1% 1% g "
Excelente a bueno Regular a malo No aplica

Gréfica 10. Distribucion porcentual calificacion aspectos del servidor publico
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e Aspectos del facilitador o expositor que realizé la actividad cultural, educativa
0 académica

Cabe mencionar que los museos del Ministerio en cabeza del Museo Nacional y la
Biblioteca Nacional han disefado e implementado diferentes actividades en
respuesta a la emergencia sanitaria de la Covid-19 que garantizan la prestacién
de servicios de forma virtual. La respuesta de la ciudadania ha sido positiva, se
recuerda que solo un porcentaje de los participantes en estas franjas contesta la
encuestas, por ende, el nUmero de participantes es mucho mayor. Mil trescientos
sesenta y tres (1.363) ciudadanos que diligenciaron la encuesta, participaron en
actividades culturales, educativas o académicas, convirtiéndose en el servicio con
mayor nUmero recurrencias.
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400
300
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100 69
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Actividad cultural (conciertos, artes  Actividad educativa o académica Actividades culturales (conciertos,

escénicas, audiovisuales o similar) en (talleres, conferencia o similar) en  conferencias o similares) en la BNC
los museos los museos

317

Gréfica 11. distribucion estadistica de los ciudadanos que calificaron actividades culturales

Mil cuatrocientos cuarenta y ocho (1.488) ciudadanos calificaron al facilitador, en
promedio el 99% de estos usuarios evalud en el rango de excelente a bueno, los
aspectos de conocimiento, cumplimiento de los objetivos, contenidos y horarios de
la actividad cultural y lenguaje claro. El 2% restante calific6 como regular al
facilitador y solo una persona lo considero malo.
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Gréfica 12. Distribucién porcentual de la calificacion frente a los aspectos del facilitador o expositor

e Caracteristicas de la propuesta pedagdgica-Museos

En noviembre tras un trabajo articulado con las areas educativas de los Museos,
se incluyeron preguntas especificas para evaluar las caracteristicas de la propuesta
pedagodgica, donde se le solicita al docente manifestar su nivel de acuerdo o
desacuerdo frente a varios aspectos que permitiran a las areas educativas de los
museos conocer el nivel de satisfaccién y la percepcion de los docentes.
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Gréfica 13. Distribucidn estadistica de las caracteristicas de la propuesta pedagdgica

Frente a las caracteristicas de la propuesta pedagdgica, donde se le solicita al
docente manifestar su nivel de acuerdo o desacuerdo frente a varios aspectos que
permitiran a las areas educativas de los museos conocer el nivel de satisfaccion y
la percepcidn de los estos facilitadores. De los veinte encuestados, el 80% estuvo
totalmente de acuerdo con que la propuesta cumplié con sus objetivos y acorde
con la edad de los participantes, dos personas de acuerdo y una totalmente en
desacuerdo, evidenciado el impacto de la propuesta.

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. El 52% de los ciudadanos no escribié ningun
comentario y el 48% restante realizo algun tipo de comentario.
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Gréfica 14. El ciudadano realizo un comentario

Para efecto del analisis se propuso la agrupacién por temas comunes a los
comentarios, ochocientos ochenta (880) ciudadanos, equivalente al 83% del total
de comentarios recibidos, fueron felicitaciones, los ciudadanos manifiestan su
agradecimiento por el esfuerzo de ofrecer actividades culturales, académicas o
educativas en los tiempos de pandemia o se resalta la calidad y las tematicas. Un
5% que agrupa los comentarios de cincuenta y cuatro (54) ciudadanos que
expresaron comentarios frente a las caracteristicas del canal de atencién, en lo
referente a la usabilidad y utilidad para realizar el tramite o servicio, muchos de
ellos giraron en torno a la conectividad. Los comentarios en torno a ampliar el
tiempo de las actividades o sugerir algin tema de interés que desea que el
Ministerio o el area visitada profundice o tenga en consideraciéon obtuvo igual
porcentaje y agrupo cuarenta y nueve (49) ciudadanos.

Tabla 16. Distribucion y porcentual de la agrupacion de los comentarios adicionales
Fuente: Reporte Encuesta F-GAC-014. Andlisis: Espafia Rodriguez, LP (2021)

_Agrupacion de los comentarios Totales %
Felicitaciones, el ciudadano da las gracias, resalta 880 83
positivamente los servicios, tramites, el recurso humano
o la misidn del Ministerio de Cultura o del area visitada.

El ciudadano hizo un comentario frente a las 54 5
caracteristicas del canal de atencidn en lo referente a la

usabilidad y utilidad

El ciudadano propone ampliar el tiempo de las actividades 49 5
o sugiere un tema de interés que desea que el MC o el

area visitada profundice o tenga en consideracion.

El ciudadano hizo un comentario frente a las 33 3
caracteristicas de la atencién prestada en lo referente a si
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la informacién fue clara, la respuesta oportuna y a

tiempo, o la satisfaccién frente al servicio.

El ciudadano hizo un comentario frente a los aspectos del 24 2
facilitador o expositor que realizo la actividad cultural,

educativa o académica, frente aspectos como:

conocimiento, cumplimiento de los objetivos, contenidos

y horarios de la actividad cultural o y frente a su lenguaje

claro

El ciudadano hizo un comentario frente a generar mas 15 1
informacidn sobre los servicios, tramites y productos del

Ministerio o del area visitada. Incluye recibir memorias o

ver publicado la actividad por alguno de los canales

El ciudadano hizo un comentario sobre la encuesta 5 0
El ciudadano hizo un comentario frente a las 2 0
caracteristicas del punto de atencidn en lo referente a la

sefalizacion y comodidades de las instalaciones

El ciudadano hizo un comentario frente a los protocolos 1 0
de bioseguridad del area visitada

Total 1.063 100

Frente a la pregunta que permite hacer seguimiento del servidor publico que lo
atendio o direccién de correo electrénico del cual recibid informacién y en caso de
las actividades culturales, educativas o académicas, el nombre del facilitador o
expositor, los ciudadanos proporcionaron los nombres de por los menos treinta y
cuatro colaboradores, facilitadores y direcciones de correo, algunos ellos fueron
citados hasta en dieciséis ocasiones.

Otros aspectos que la encuesta mide son, si desea o no realizar una PQR o una
denuncia de corrupcidn, frente a este interrogante mil trecientos cincuenta y ocho
ciudadanos equivalentes al 99% contesto que no, el 1% restante, se divide en
veinticinco ciudadanos que querian poner un PQR y seis que deseaban realizar una
denuncia.
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Gréfica 15. Distribucion estadistica frente a la pregunta ¢Desea formular una peticion, queja, reclamo, sugerencia
o denuncia PQRSD sobre los temas de competencia del Ministerio de Cultura y sus unidades administrativas
especiales o presentar una denuncia?

Frente a la pregunta de aceptacién de la politica de tratamiento de datos que
permite identificar aquellos ciudadanos que estan de acuerdo con la misma y que
se les puede contactar para fines divulgativos en torno a la misionalidad el
ministerio 78% la aceptaron y 22% la rechazaron.

ENo mSi

Gréfica 16. Distribucion estadistica porcentual frente a la aceptacion del ciudadano de la politica de tratamiento de

datos
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Perfil y caracteristicas del ciudadano que elaboré la encuesta

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

A partir del once 11 de julio se incluyo en la encuesta de satisfaccidon del ciudadano
/ registro de visitas, servicios y tramites F-GAC-014 (fisico y Web) preguntas de
caracter obligatorio con variables que permiten agrupar por rasgos comunes y
caracterizar (identificar y reconocer) a los ciudadanos que deciden responder la
misma. Por consiguiente, los resultados perfilan a dos mil doscientos quince
(2.215) ciudadanos, no obstante, por fallas técnicas que generaron la
desactivacion del caracter de obligatorio durante algunos dias; asi como los ajuste
o inclusion de preguntas al formato, la base de la muestra pude variar en algunas
variables analizadas.

Variables geograficas: se refiere a la ubicacién geografica de los ciudadanos,
usuarios o interesados y a aquellas caracteristicas que estan directamente
relacionadas con esta categoria.

Frente a la primera variable que permite identificar si el ciudadano vive en
Colombia o en otro pais. Como resultado el 96% de los ciudadanos, es decir dos
mil cincuenta y cuatro (2.054) respondieron que estan radicados en Colombia y el
4% restante indicd vivir en el exterior, equivalente a ochenta y siete (87) personas
gue manifestaron vivir en otros paises.

Otro
4%

Gréfica 17. Pais de residencia de los ciudadanos que diligenciaron la encuesta
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Se logré identificar dieciocho paises (18) paises con cobertura, se pudo establecer
gue la mayor participacion estuvo en México, Perld y Estado Unidos.

Tabla 17. Distribucidn estadistica entre sesenta y cuatro (64) paises de residencia

Fuente: Encuesta F-GAC-014. Anélisis: Espafia Rodriguez, LP (2021)
Pais de residencia Jul.  Ago. Sep. Oct. Nov. Dic. Total
Alemania 2
Argentina 2 1 2 1
Brasil
Chile
Costa Rica 2
Ecuador
El Salvador 1
Espana 3 1 1
Estado Unidos 1 2 3 3
Francia
México 4 8 3 4 2
Panama 1
Paraguay
Peru 2 4 2 1 2
Reino Unido 1 1
Turquia 1
Uruguay 1 1
Venezuela (Republica
Bolivariana de) 1 2 1
Total 12 26 10 11 14 10
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Los ciudadanos que seleccionaron como pais de residencia Colombia, se les pidié
seleccionar el departamento de residencia, entre las opciones se incluyd la ciudad
de Bogotd D.C. Los resultados reflejan que el 60% de los ciudadanos que
diligenciaron la encuesta nos informan vivir en Bogota D.C.

Los departamentos con mayor numero de recurrencias son: Cundinamarca con
doscientos cincuenta y tres (253) ciudadanos equivalentes al 12%, Antioquia con
ciento diez ciudadanos (110) equivalente al 5% y Boyaca con setenta y siete (77)
ciudadanos equivalentes al 4%. El analisis permite concluir que tuvimos influencia
geografica en 26 de los 32 departamentos del pais.

Tabla 18. Distribucion estadistica por el departamento de residencia de los ciudadanos que respondieron la
encuesta.
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Andlisis: Espafia Rodriguez, LP (2021)

Departamento Jul. Ago. Sep. Oct. Nov. Dic. Total
Antioquia 15 43 19 10 11 12 110
Arauca 1 1
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Atlantico 1 6 1 1 5 4 18
Bogota D.C 145 293 355 200 140 116  1.249
Bolivar 1 4 1 1 1 1 9
Boyaca 20 9 10 4 20 14 77
Caldas 10 5 3 21 1 40
Caquetad 1 2 3 1 7
Casanare 2 2 2 1 7
Cauca 1 1 2 1 5
César 1 2 3
Cérdoba 1 1 3 2 7
Cundinamarca 39 79 64 26 33 12 253
Guaviare 1 1
Huila 4 6 9 2 6 1 28
La Guajira 2 1 1 1 5
Magdalena 1 5 2 2 3 3 16
Meta 3 15 2 4 1 25
Narifo 1 12 3 1 17
Norte de Santander 4 2 1 3 2 8 20
Putumayo 1 1
Quindio 2 1 1 2 2 8
Risaralda 4 2 4 4 1 15
Santander 4 7 6 4 4 42 67
Sucre 1 2 1 4
Tolima 3 13 3 14 7 2 42
Valle del Cauca 9 19 9 4 5 5 51
Totales 261 521 516 286 271 231 2.086

Cuando se le pidi6 al ciudadano especificar el municipio donde vive, se identificaron
ciento ochenta y cinco (185) municipios, es importante recordar que en el mes de
noviembre se incluyeron ramificaciones para que el ciudadano seleccionara dentro
del departamento, el municipio donde habita, de una lista desplegable®. Los
primeros lugares lo ocupan Medellin con cincuenta y ocho (58) ciudadanos, Soacha
con cuarenta y cinco (45), Bucaramanga con cuarenta y cuatro (44), Tunja con
treinta y seis (36) Ibagué con treinta y cinco (35) y Cali con treinta y tres (33). A
continuacion, se lista la totalidad de municipios, donde se obtuvo como minimo
una encuesta diligenciada en este periodo de tiempo:

Tabla 19. Distribucion estadistica por municipios de Colombia
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Analisis: Espafa Rodriguez, LP (2020)

Municipio Total Municipio Total Municipio Total

9 Se evidencia una pérdida de informacidn frente a esta variable, pues al incluirla listas de municipios ligada a
cada departamento, se elimind la pregunta inicial del formato f-GAC-014, donde se le pedia al ciudadano, escribir
la ciudad o municipio de Colombia donde usted vive, sin prevenir que al eliminarla se generaria esta perdida.
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Medellin
Soacha
Bucaramanga
Tunja
Ibagué

Cali

Chia
Villavicencio
Manizales
Funza

Sopo

Cajica
Barranquilla
Neiva
Mosquera
Envigado
Duitama
Pasto

Pereira

Pital
Zipaquira
Cartagena de
Indias

Ocafiia
Armenia
Fundacion
Bello
Fusagasuga
Paz De Rio
Sabaneta
Anolaima
Pamplona
Floridablanca
Dosquebradas
Facatativa

La Calera
Paipa
Yopal
Florencia

Cota

Ipiales

58
45
44
36
35
33
30
22
17
17
14
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Chinchina
Buenaventura
Ciénaga De Oro
El Rosal

San Andrés
Garzén
Guarne
Guasca

La Plata
Marinilla
Guadalajara de
Buga

Pacho
Palestina
Maicao
Popayan
Pueblorrico
Riohacha
Riosucio
Samaca
Sibaté

Silos
Sincelejo

Tulua
Villa De Leyva
Villa Maria
Acacias
Aguazul
Aipe
Albania
Pitalito
Ambalema
Anapoima
Anserma
Aranzazu

Arbeldez
Barbosa

Buga

Calima El Darién

Campo de la Cruz

Caucasia
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Honda
Jamundi
Jerezano
La Paz

La Victoria
Los Patios
Tamara
Manzanares
Marmato
Marsella
Marulanda

Miraflores
Mompds
Moiitos
Morelia Caqueta
Necocli
Norcasia
Olaya Herrera
Pacora
Paicol-Huila
Palermo

Palo cabildo

Pensilvania
Poblado

Puerto Asis
Puerto Colombia
Puerto Ronddén
Puerto Salgar
Puracé
Ramiriqui

Risaralda (Caldas)

Rivera
Salamina
San Antonio del
Tequendama
San José del
Guaviare
San Lorenzo
Narifio

San Martin
San Miguel
Santa Fe De
Antioquia
Santa Rosa
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Socha
Tocancipa
Clcuta
Itagui
Madrid
Palmira
Chiquinquira

ARSI DL

Barrancabermeja
Cartago

Chibolo

Cuaspud
Girardot

Junin

La Ceja

Rio Negro

Santa Marta
Sogamoso
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Algarrobo
Piedecuesta
Monteria
Cachipay
Girén
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Chipata
Choconta
Cisneros
Cogua
Contratacién
Copacabana

Corregimiento de
Santa Cecilia

Municipio De San
Lorenzo - Narifio

Cucunuba
Don Matias
El pifidn

El Retiro
Entrerrios
Girardota
Granada
Restrepo
Guatavita
Herveo

Viterbo
Gomez Plata
La Pefia
Sutatausa
Sahagun
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Santiago Apdstol
Sesquilé
Silvania

Sincé

Soledad

Suata

Suesca

Supia
Tabio
Tibasosa
Titiribi
Tota
Ubaté
Valledupar
Victoria
Vijes

Villa de San Diego
de Ubaté
Villamaria
Zarzal
Lebrija
Libano
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A partir del mes de noviembre se incluyé al formato F- GAC-014 una lista
desplegable con el nombre de las localidades de Bogota D.C., lo cual permitira
conocer las zonas de mayor influencia geografica dentro de la capital. Los primeros
resultados indican que hemos contado con la participacién de ciudadanos de
diecinueve (19) de las veinte (20) localidades, siendo las localidades de Suba,
Usaquén y Kennedy las de mayor recurrencia.

Tabla 20. Distribucidon estadistica de los ciudadanos nos informaron la localidad donde habitan
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Andlisis: Espafia Rodriguez, LP (2021)

Localidad de la ciudad de Bogota donde Nov. Dic. Total
habita

Localidad de Suba 18 23 41
Localidad de Usaquén 12 14 26
Localidad de Kennedy 9 15 24
Localidad de Engativa 13 10 23
Localidad de Barrios Unidos 8 7 15
Localidad de Chapinero 13 2 15
Localidad de Teusaquillo 6 9 15
Localidad de Ciudad Bolivar 2 8 10
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Localidad de Fontibdn
Localidad de Puente Aranda
Localidad de Los Martires
Localidad de Rafael Uribe Uribe
Localidad de Bosa

Localidad de Santa Fe
Localidad de Tunjuelito
Localidad de Antonio Narifo
Localidad de San Cristébal
Localidad de La Candelaria
Localidad de Usme
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Variables demograficas: se refieren a las caracteristicas de una poblaciéon y su
desarrollo a través del tiempo: edad, género, perfil profesional, estrato
socioecondmico y grupo étnico, al igual que las variables geogréficas, esta es una
de las categorias mas utilizadas en ejercicios de caracterizacién.

Género

Frente al género de los ciudadanos que respondieron la encuesta podemos decir
gue mil trecientos noventa (1.390) equivalente al 65% pertenecen al género
femenino, setecientos tres (703) equivalente al 33% se identificd6 como de género
masculino, siendo estos los géneros predominantes, se identificd la participacién
de ciudadanos que se reconocen como No Binarios, Bigéneros, Hombres
transexuales, Intersexuales o Mujeres transexuales, y el uno por ciento es decir
veintisiete (27), ciudadanos prefirieron no dar a conocer su género.

1600
1390
1400
1200
1000
800 703
600
400

200
27 16 7 4 3 2

o — — —

Femenino  Masculino  Prefierono No Binario Bigénero Hombre Mujer Intersexual
decir transexual  transexual

Grafica 18. Consolidado estadistico por género
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Como dato complementario, frente a la pregunta, que le permite al ciudadano, de
ser el caso, expresar otro género que no se encuentre en la lista desplegable, se
analiza que no aporta otra denominacion de género y se sumaron a los
establecidos en el andlisis anterior.

Rango de edad

Los ciudadanos con mayor presencia son los adultos, estos abarcan rangos de edad
desde los 25 a 55 afios, al agrupar estos rangos, mil doscientos trece (1213)
ciudadanos conforman este grupo, lo que equivale al 51 % del total de los
ciudadanos que diligenciaron la encuesta. En segundo lugar, se ubican los jévenes,
gue agrupa los menores de 18 afios y los rangos entre 18 a 24 afios), dando como
resultados que ochocientos catorce (814) ciudadanos, es decir el 38%.

Tabla 21. Distribucidn estadistica por meses del rango de edad de los ciudadanos

Fuente: Encuesta F-GAC-014. Andlisis: Espafia Rodriguez, LP (2021)

Rango de edad

Menor de 18
18 a 19 anos
20 a 24 afos
25 a 29 afos
30 a 34 afios
35 a 39 afios
40 a 44 anos
45 a 49 anos
50 a 54 afios
55 a 59 afios
60 a 64 afos
65 a 69 afos
70 a 74 afhos
75 a 79 afos
Mayor de 80
Totales

Jul. Ago.
29 36
28 49
27 103
36 65
41 84
22 66
27 56
22 36
21 25

9 9

9 3

3 4

1

274 537

Sep.

61

115
116

45
41
26
31
26
25

= = U110 0

512

Oct.
10
32
61
43
50
26
24
20
17

7
9

299

Nov. Dic.
21 2
23 22
29 50
38 33
45 29
37 32
38 20
14 20
23 )
12 11

4 9

4 2

1 1

1

1

289 242

Total

159
269
386
260
290
209
196
138
120

57

44

18

2.153

%

7,39
12,5
17,9
12,1
13,5
9,71

9,1
6,41
5,57
2,65
2,04
0,84
0,19
0,09
0,05

100

El 6% restante, es decir, ciento veintiséis (126) ciudadanos que diligenciaron la
encuesta son adultos mayores, y

adulto mayor

joven entre

lo distribuimos de
los 55 a 64 afos
(101), adulto mayor maduro entre los 65 a 74 afios, se contaron veinticuatro (24)
y finalmente se contd con tres adultos mayores entre los 75 a 84 afios.

se

la siguiente forma:

reporta ciento

uno
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afios 55 a 64 afos maduro 65 a 74 84 aios
afos

Grafica 19. Agrupacion estadistica de los ciudadanos de acuerdo a su rango de edad

Estrato socioecondomico

Los servicios y tramites fueron calificados por ciudadanos que habitan en todos los
estratos socioecondmicos, se destaca que el 40% vive en el estrato tres, el 27%
en el estrato dos y el 19% de los ciudadanos habitan en el estrato social cuatro.
Seguidamente se encuentran lo ciudadano que viven en estrato uno, los que viven
en estrato cinco y el menor porcentaje se ubica en el estrato seis.

800 734

700

600

497
500

400 351
300

200
112 %6

- . -
o H =
Estrato uno Estrato dos Estrato tres Estrato cuatro Estrato cinco Estrato seis

Gréfica 20. . Distribucion estadistica y porcentual de los ciudadanos por el estrato social habita
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Frente al grupo étnico con el que se identifica, el 95% no se identifica con ningun
grupo étnico. El 5% restante se distribuye entre afrocolombianos con sesenta y
ocho (68), cuarenta y siete (47) ciudadanos se identificaron como indigenas,
diecinueve (19) ciudadanos como raizales y seis como Rrom.

3.000
2.644
2.500
2.000
1.500

1.000

500
68 47 19 6

Afrocolombiano / Indigena No me identifico Raizal Rrom
afrodescendiente con ninguno

Grafica 21. Distribucion estadistica y porcentual de los ciudadanos por el grupo étnico

Frente a la pregunta ées usted una persona en condicién de discapacidad?, el 98%
responde que no, dieciocho ciudadanos manifestaron no querer decir si contaba o
no con discapacidad, y quince personas manifestaron que si, y reportaron su
discapacidad: siete con discapacidad fisica, cinco con discapacidad visual, una
mental. Una persona informo tener el aspectro autista y otra Parkinson.

2.500
2.120

2.000
1.500
1.000

500
18 15
No Prefiero no decir Si

Grafica 22. ées usted una persona en condicion de discapacidad? y tipo de discapacidad
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Profesidn, oficio, ocupacion o actividad econdmica

En lo referente al perfil profesional, donde se solicita al ciudadano seleccionar el
grupo donde su profesién, oficio, ocupacién o actividad econdmica, el 35%
manifestd ser estudiante: cuatrocientos treinta y seis (436) se identificaron como
estudiante universitario (técnica profesional, escuela tecnologia, universidad,
pasante o becario), doscientos cincuenta y cinco (255) como estudiantes de
educacion basica y media, y cincuenta y ocho (58)como estudiantes de postgrado
[especializacion, maestria, doctorado]

500
450 436
400
350
300
250
200
150
100 58
' ]
0
Estudiante universitario (técnica  Estudiante [educacion basica y Estudiante postgrado
profesional, escuela tecnologia, media] [especializacién, maestria,
universidad, pasante o becario) doctorado]

Gréfica 23. Distribucion estadista del perfil estudiantes

El 18% del perfil ocupacional corresponde a profesores o docentes: ciento
cincuenta y ocho (158) son docentes o instructores de artes en organizaciones
culturales o instituciones educativas, ochenta y cinco (85) ciudadanos se
identificaron como profesores de educacion primaria y de primera infancia, sesenta
y unho (61) como profesores de universidades y otros establecimientos de
educacion superior, cincuenta y ocho (58) como profesores de educacion
secundaria con dieciocho (18), se ubicaron otros profesionales de la educacion.
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Gréfica 24. Distribucion estadistica perfil profesores o docentes

El 9% se identific6 como escritores, artistas creativos y ejecutantes o gestor
cultural independiente, de los cuales ciento treinta y do (132) no pertenece a una
organizacion cultural y sesenta (60) se identifican como miembros de una
organizacioén cultural.

140 132
120
100
80
60
40

20

Escritores, artistas creativos y ejecutantes o gestor Escritores, artistas creativos y ejecutantes o gestor
cultural independiente (no pertenece a una cultural miembro de una organizacion cultural
organizacion cultural)

Gréfica 25. distribucién estadistica del perfil escritores, artistas creativos y ejecutantes o gestor cultural

Se destaca la presencia de arquitectos, ingenieros y afines con un 6% y con un
4% los Bibliotecarios, archivistas y curadores de arte (incluye: bibliégrafo,
bibliotecélogo, bibliotecario, documentalista, archivero documentos histéricos,
catalogador obras galeria arte, catalogador piezas museo, curador arte, curador
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piezas museos). La distribucion estadistica del perfil ocupacional la observamos en
detalles en la siguiente tabla.

Tabla 22. Distribucidn estadistica del perfil ocupacional de los ciudadanos que diligenciaron la encuesta
Fuente: Encuesta F-GAC-014. Andlisis: Espafa Rodriguez, LP (2021)

Perfil ocupacional Jul. Ago. Sep. Oct. Nov. Dic. Total
Ama (0) de casa 2 8 10 4 24
Arquitectos, ingenieros y afines 20 23 56 12 6 3 120
Artesano 2 4 2 1 2 2 13
Artista plastico o visual 10 16 26
Autores, periodistas y linguistas 1 12 3 8 5 11 40
Bibliotecarios, archivistas y 4 22 7 11 35 12 91
curadores de arte (incluye:

bibliégrafo, bibliotecélogo,

bibliotecario, documentalista,

archivero documentos histéricos,

catalogador obras galeria arte,

catalogador piezas museo, curador

arte, curador piezas museos)

Disenador gréfico 4 1 5 10
Docente o introductor de artes en 25 40 38 38 12 5 158
organizaciones culturales o

instituciones educativas

Docentes o profesores de educacion 13 13 15 2 29 13 85
primaria y de primera infancia

Docentes o profesores de educacién 7 12 7 10 14 11 61
secundaria

Docentes o profesores de 4 12 8 5 16 13 58
universidades y otros

establecimientos de educacién

superior

Editor 4 6 3 13
Empleados de bibliotecas y archivos 4 7 3 2 4 20
Empleados de oficina (oficinistas y 2 1 3
empleados de trato directo con el

publico)

Empleados telefonistas y de 1 3 1 5

servicios de internet (empleado de

café Internet, operador central

telefénica o conmutador o de

servicio telefénico o telefonista y

tele-recepcionista)

Escritores, artistas creativos y 7 19 13 10 8 3 60
ejecutantes o gestor cultural
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miembro de una organizacién

cultural

Escritores, artistas creativos y 19 60 25 10 6 12 132
ejecutantes o gestor cultural

independiente (no pertenece a una

organizacioén cultural)

Estudiante [educacién basica y 30 62 106 39 17 1 255
media]

Estudiante postgrado 5 16 12 17 4 4 58
[especializacion, maestria,

doctorado]

Estudiante universitario (técnica 32 94 137 64 48 61 436

profesional, escuela tecnologia,

universidad, pasante o becario)

Fildlogos, traductores e intérpretes 1 1 2
(incluye: etimologista, fildlogo,

grafdlogo, intérprete, Intérprete de

lenguaje signos, lexicégrafo,

linglista, traductor)

Fisicos, quimicos y afines 3 2 1 6
Grabacién, mezcla y masterizacion 1 1
fonografica

Guia (incluye los guias de: museos, 1 3 3 7

turismo, viajes, montafiismo)

Investigador 5 13 4 10 5 6 43
Lider social 1 1 1 3
Matematicos, estadisticos y afines 1 1 1 2 5
Médicos, profesionales en ciencias 6 10 4 2 2 9 33

de la salud y afines

Oficinistas (secretarios / auxiliares 7 9 5 4 2 27
contables, estadisticos,

administrativos y afines)

Otromw 0 0 4 29 12 9 54
Otros profesionales de la educacion 4 6 11 6 27
Pensionado(a) 3 1 2 3 9
Produccion cinematografica, 3 8 5 1 2 19
audiovisual, televisiva y radiofénica

Produccién escénica en danza, 1 2 2 5
musica, teatro y circo

Produccién grafica y bibliografica 1 5 1 2 9

10 | os ciudadanos que optaron por escogerla opcion éotro, écual? equivale al 3%, tras el analisis se observa que
algunas de las ocupaciones o profesiones se encontraban en la lista desplegable, pero el ciudadano no la ubico al
momento de diligenciar el formato o se incluyeron en meses posteriores, para efectos de este consolidado 2020,
se agregaron a la tabla en el oficio correspondiente, las que no se encontraba se relacionadas se incluiran en el
formulario previo analisis del primer trimestre del 2021.
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Produccién y montaje de 1 1 2
exposiciones de arte y patrimonio

en galerias, museos, bibliotecas,

espacios culturales y espacio

publico

Profesionales de la informatica 1 3 1 2 7
Profesionales de tecnologia de la 3 1 2 1 7
informacidén y las comunicaciones

Profesionales en ciencias bioldgicas 5 7 3 15

y otras disciplinas relativas a los
seres organicos

Profesionales en ciencias 9 18 11 11 11 9 69
econdmicas, sociales y humanas

Profesionales en derecho (incluye 3 2 3 2 3 4 17
abogados, juristas o similares)

Profesionales en organizacioén, 3 6 3 2 3 1 18

administracion de empresas,
analisis financiero y afines

Sacerdotes y religiosos de distintas 2 2
doctrinas
Servidor publico de alcaldia, 7 1 5 2 7 4 26

gobernacion o entidades nacionales

en el sector cultura

Servidor publico de alcaldia, 5 2 6 3 5 7 28
gobernacion o entidades nacionales

en un sector diferente a la cultura

Estudiante sin especificar 5 8 11 24
Disefiadora y decoradora de interiores 1 1 2
Desempleado 2 2 4
Independiente 1 2 2 5
Ninguno 1 3 4
Totales 240 484 506 349 322 243 2.148

Durante el mes de noviembre, se inicid el analisis de una nueva pregunta “éusted,
o algun familiar suyo, ha sido victima directa del conflicto armado?” frente a las
respuestas en los dos meses de estar al aire, cuatrocientos ochenta y seis (486)
ciudadanos, el 81% manifestd no haber sido victima del conflicto armado, un 14%
es decir treinta personas dijeron que si, y el 5% restante opto por la opcion
“prefiero no decir”.
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Gréfica 26. Distribuciéon estadistica de las respuestas a la pregunta ¢ usted, o algun familiar suyo, ha sido victima directa del
conflicto armado?

Conclusiones del perfil y caracteristicas del ciudadano que elabord la encuesta
Caracterizacion

En términos generales y de acuerdo al analisis de las variables podemos concluir
gue las caracteristicas mas comunes frente al perfil de los ciudadanos que
diligenciaron la encuesta en el afio 2020 fueron:

El 96% son ciudadanos colombianos que se ubican en la ciudad de Bogota D.C., al
reportar un 60% de recurrencias, entre los departamentos con mayor influencia
tenemos Cundinamarca con doscientos cincuenta y tres (253) ciudadanos
equivalentes al 12%, Antioquia con ciento diez ciudadanos (110) equivalente al
5% y Boyacda con setenta y siete (77) ciudadanos equivalentes al 4%. El analisis
permite concluir que tuvimos influencia geografica en veintiséis (26) de los treinta
y dos (32) departamentos del pais. Se identificaron ciento ochenta y cinco (185)
municipios. Los primeros lugares lo ocupan las ciudades de Medellin con cincuenta
y ocho (58), Soacha con cuarenta y cinco (45), Bucaramanga con cuarenta y
cuatro (44), Tunja con treinta y seis (36) e Ibagué con treinta y cinco (34).

En referencia género 65% pertenece al femenino y 33% al masculino. Los
ciudadanos con mayor presencia son los adultos, estos abarcan los rangos de edad,
desde los 25 a 55 afos, al agrupar estos rangos, mil doscientos trece (1213)
ciudadanos conforman este grupo, lo que equivale al 51% del total de los
ciudadanos que diligenciaron la encuesta. El 95% de los ciudadanos, no se
identifica con ningln grupo étnico. El 98% de los ciudadanos nos informa que no
tiene ninguna condicidn de discapacidad. El portafolio de servicios esta llegando a
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todos los estratos socioecondmico, no obstante, el mayor nimero de ciudadanos
vive en el estrato tres, el equivalente al 40%.

Frente al perfil profesional, el 35% manifestd ser estudiante (incluye estudiante
de basica y media, universitaria y posgrados), el 18% del perfil ocupacional
corresponde a profesores o docentes y un 9% se identific6 como escritores,
artistas creativos y ejecutantes o gestor cultural independiente.

Observaciones y recomendaciones

Los resultados aqui presentados, demuestran que se tuvo un decrecimiento en
el niumero de encuestas recibidas en los meses de octubre y noviembre, por lo que
es importante enfatizar que la Encuesta satisfaccion del ciudadano / Registro de
visitas, servicios y tramites F-GAC-014 es una encuesta post-servicio. Este tipo de
encuesta se enfoca en la satisfaccion del ciudadano en cuanto a un servicio
especifico que acaba de recibir. Se pide acto seguido de la entrega del servicio,
cuando la experiencia aun estd vivida. Esto se garantiza mediante el envio por
correo electronico del enlace o cdédigo QR, o via chat en vivo con una vista al rating
una vez finalizado el chat.

En consecuencia se requiere realizar una nueva campafa de divulgacién entre la
comunidad institucional que dé a conocer la existencia de la encuesta con el
objetivo de promover el uso por parte de los ciudadanos, la meta es lograr la
implementacién de la encuesta en la totalidad de los procesos que conforman el
Ministerio de Cultura (tres estratégicos, tres misionales, ocho de apoyo y dos de
evolucién y control), enfatizando a los funcionarios y contratista que la encuesta
cumple con dos objetivos primordiales: caracterizar a los ciudadanos que la
diligencian y permitir al ciudadano calificar y expresar su nivel de satisfaccion y
percepcidon frente el portafolio de la oferta institucional, que a la fecha esta
conformado mas de 63 servicios y tramites (una Asistencia técnica, 44 opas, un
programa y 17 tramites - 7 inscritos en SUIT-), cada uno igual de importante para
la misionalidad del Ministerio.

En ese sentido, agradecemos se promueva la aplicacion de la encuesta de
satisfaccidn enviando a los ciudadanos el enlace https://bit.ly/EncuestaCiudadano
0 a través del cddigo QR de la misma una vez finalizado el servicio, tramite o
actividad académica, cultural o educativa. Otra estrategia es la ubicacion en sitios
visibles (la entrada a los auditorios, salas de consulta, salas de exposicién u
oficinas) del cédigo QR.

Los Procesos y otras areas del Ministerio podran crear estrategias de divulgacion
gue incluya cualquiera de los dos accesos. El formato en fisico se debera descargar
de Isolucion, y poner en los buzones de sugerencias, solo en aquellos casos donde
el ciudadano no cuente con acceso a tecnologia que le permita calificar el servicio
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de manera virtual. En estos casos los procesos y otras areas del Ministerio deberan
garantizar la transcripcion del formato fisico a la encuesta web. Aquellos procesos
y otras areas del Ministerio que requieran disefar y aplicar otros instrumentos de
medicion se les recuerda sequir la Guia de Herramientas para la caracterizacion,
medicion de la percepcion y nivel de satisfaccion del ciudadano, G-GAC-001
ubicadas en el aplicativo Isoluciéon http://calidad.mincultura.gov.co/Paginalo

Al analizar la eficacia y eficiencia de la integracion de las preguntas de los formatos
F-MNC-041 (Evaluacién calidad de servicios educativos y culturales), el F-MNA-
058 (Evaluacion calidad del servicio - libro de visitantes, diligenciados.) y el F-
MNC-047 (Evaluacidn de servicios educativos para docentes), permitié ajustar el
disefio. En consecuencia, se espera que después de tener al aire los ajustes, se
realizara un testeo con ciudadanos, enfatizando en las preguntas nuevas. Posterior
a esto se podrd recomendar a los lideres del subproceso Gestién de Museos,
eliminar y remplazar en el procedimiento elaboracion y ejecucion de planes
educativos y culturales P-MNC-080 por la encuesta satisfaccion del ciudadano /
Registro de visitas, servicios y tramites F-GAC-014.

A modo de conclusidon recordamos a la comunidad institucional que la Encuesta
satisfaccion del ciudadano / Registro de visitas, servicios y tramites F-GAC-014 es
el instrumentd mediante el cual el Grupo de Servicio al Ciudadano del Ministerio
de Cultura podra reportar peridodicamente el nivel de satisfaccidn y percepcion de
los ciudadanos frente al portafolio de oferta institucional, asimismo es el insumo
para identificar las particularidades (caracteristicas, necesidades, intereses,
expectativas y preferencias) de los ciudadanos que diligencien la encuesta. Las
areas podran solicitar el reporte en Excel o resumen automatico de Microsoft Forms
para hacer seguimiento, generar informes o analisis especificos. Finalmente se
recuerda que, durante los meses de diciembre y enero, se realizara un testeo con
ciudadanos y seguimiento a las preguntas recién incorporadas lo cual, permitira
realizar ajustes y mejoras, estudiar y hacer pruebas frente a la integracion de otros
formatos, asimismo revisar la eficacia en la presentacion de resultados como en la
aplicacion del instrumento, esperamos contar con sus aportes.

Para mas informacion
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