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SECRETARIA GENERAL

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO

INFORME CONSOLIDADO 2009
1. TOTAL DE CIUDADANOS ATENDIDOS 
Un total de 15303  requerimientos de los ciudadanos fueron recibidos y atendidos por los distintos canales de atención con que cuenta la Oficina Atención al Ciudadano en el año 2009.                                                                   

2. CANALES DE ATENCIÓN

El siguiente cuadro compara el uso de los distintos canales en 2008 y en 2009. 

	CANAL
	2008
	%
	 2009

	Atención Telefónica
	3320
	- 1.2%
	3278

	Correo Electrónico Servicio al Cliente
	1607
	- 53%
	742*

	Sistema de Quejas y Reclamos
	710
	122%
	1581

	Correos Presidencia
	90
	44.4%
	130

	Atención Personalizada
	3289
	-69%
	988

	Correo Postal (Derechos de Petición)
	351
	19%
	417

	Quejas reportadas por Control Interno Disciplinario
	 25
	-56%
	11

	Recibidos Directamente en otras dependencias
	624
	-8%
	572

	Total
	9392
	-23%
	7147

	Nuevo canal Asistente Virtual “SOFIA”
	3494
	117%
	7584

	TOTAL
	13510
	13.3%
	15303


Como podemos observar,  se ha logrado estimular a la ciudadanía en el uso de las herramientas informáticas, como el Aplicativo de Quejas y Reclamos, el cual presenta un incremento del 122%, en 2009, respecto a 2008; también por que las solicitudes recibidas en el correo de servicio al cliente se registran en el aplicativo ya que este permite un mayor control para una respuesta oportuna a la ciudadanía. 
Es notable la acogida por parte del público, del asistente virtual (Agenti), “SOFÍA”, el cual en 2009 logró 7584 visitas de los ciudadanos, con una eficiencia del 54%.  Esto nos permite mostrar un incremento del 117% de las solicitudes atendidas en 2009 con respecto al año 2008*.

*En el anexo Número Uno, se pueden apreciar las estadísticas, y el informe completo sobre SOFÍA,  herramienta virtual de Atención al ciudadano del Ministerio de cultura.
3. ANÁLISIS DE QUEJAS Y RECLAMOS:
3.1 TOTAL:
Del total de requerimientos (15303),  131 son Quejas y Reclamos.  Esto permite aseverar que el 0.85% del total recibido, corresponde a Quejas y Reclamos presentados por los ciudadanos.
3.2 AREAS MÁS AFECTADAS:

Las áreas más afectadas con las Quejas recibidas, son las Direcciones de Patrimonio y Artes.  Debe anotarse que estas áreas atienden el 25%  de la totalidad de las consultas recibidas. Respecto a las Quejas atendidas por algunas áreas como Jurídica, o Atención al Ciudadano, debe anotarse que estas dependencias atienden, en muchas ocasiones, requerimientos de todo tipo y temáticas.

3.2.1 CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO:
En cuanto a Control Interno Disciplinario, tenemos un total de 10 Quejas.  Sin embargo, no todas ellas dan origen a procesos disciplinarios y/o a sanciones. 

3.3. DETALLE:
En el siguiente cuadro, se desglosa el número de Quejas y Reclamos por dependencia. 
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	QUEJAS RECIBIDAS CADA SEMESTRE 

	DEPENDENCIA
	1er Semestre
	2do Semestre
	TOTAL 2009

	DIRECCIÓN DE PATRIMONIO
	16
	14
	30

	BIBLIOTECA NACIONAL
	1
	2
	3

	DIRECCIÓN DE CINEMATOGRAFIA
	2
	1
	3

	DIRECCIÓN DE FOMENTO
	2
	2
	4

	DIRECCIÓN DE ARTES
	15
	8
	23

	INFRAESTRUCTURA CULTURAL
	0
	1
	1

	GRUPO DE GESTION ADMINISTRATIVA Y DE SERVICIOS
	0
	1
	1

	COMUNICACIONES
	0
	2
	2

	DESPACHO MINISTRA
	0
	1
	1

	DESPACHO VICEMINISTRO
	0
	1
	1

	GRUPO DE PRENSA
	3
	1
	4

	PROGRAMA NACIONAL DE ESTÍMULOS
	4
	3
	7

	PROGRAMA NACIONAL DE CONCERTACIÓN
	4
	3
	7

	GRUPO DE ATENCIÓN AL CIUDADANO
	16
	5
	21

	OFICINA JURÍDICA
	10
	0
	10

	PLANEACIÓN
	1
	1
	2

	MUSEO NACIONAL
	1
	0
	1

	CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO
	5
	5
	10

	TOTAL COMPETENCIA
	80
	51
	131

	NO COMPETENCIA Comunicando al Quejoso.
	14
	12
	26

	TOTAL
	174
	114
	288


4. EVALUACION DE LOS CIUDADANOS Y CALIFICACION DEL SERVICIO POR PARTE DE LOS USUARIOS:
Un total de 1442 ciudadanos evaluaron el servicio que presta el Ministerio de Cultura. Dentro de estos, se incluyen 456 beneficiarios directos de los planes, programas y servicios del Ministerio, y a quienes se les aplicó la encuesta o herramienta única de satisfacción del cliente. El Informe Ejecutivo de este trabajo se encuentra en el Anexo Número 3. 

El otro instrumento utilizado para medir el grado de satisfacción con el servicio prestado,  fue el Formato de Registro de Visitas.  La tabulación de las encuestas dice que la atención al público en las distintas sedes del Ministerio de Cultura, es Excelente en un 81% (801); Buena, en un 18% (175); Regular, en 1% (12); los ciudadanos no registraron calificaciones malas en el año 2009. El informe detallado de Registro de Visitas con calificaciones REGULARES y MALAS, hace parte del Anexo 2, numeral 1.2 de este trabajo.

	SEDES MIN. CULTURA
	Excelente
	Bueno
	Regular
	Malo
	Total

	MUSEO NACIONAL
	365
	48
	 
	 
	413

	MUSEO 20 DE JULIO-CASA DEL FLORERO
	149
	13
	 
	 
	162

	CINEMATOGRAFÍA
	14
	1
	 
	 
	15

	BIBLIOTECA NAL.
	140
	77
	12
	 
	229

	PLANTA
	108
	25
	 
	 
	133

	PATRIMONIO
	13
	4
	 
	 
	17

	DIRECCIÓN DE ARTES
	6
	5
	 
	 
	11

	DIRECCIÓN FOMENTO
	1
	 
	 
	 
	1

	DIR. DE COMUNICACIONES
	5
	2
	 
	 
	7

	TOTAL
	801
	175
	12
	0
	988


5. MEDICIÓN ASISTENTE VIRTUAL “SOFIA”
El total de las solicitudes recibidas por el asistente virtual “Sofía”  ascendió a la suma  de 14037,  de las cuales 7584 fueron resueltas correctamente. Esto equivale a una efectividad del 54%.  El número de consultas no contestadas,   fue de 6513 equivalentes al 46%, las cuales  se tuvieron en cuenta  para agregarle la información a la base del conocimiento de “Sofía” y enviarle la respuesta al peticionario.

	Primer Semestre 2009
	 
	
	Segundo Semestre 2009

	Fecha de Inicio
	29/12/2008
	
	Fecha de Inicio
	01/07/2009 

	Fecha de Corte
	30/06/2009
	
	Fecha de Corte
	31/12/2009 

	Número de días
	182
	
	Número de días
	184

	Número de semanas
	26
	
	Número de semanas
	25

	Número de sesiones
	2431
	
	Número de sesiones
	2120

	Número de consultas
	7079
	
	Número de consultas
	7018

	Número de respuestas adecuadas
	3860
	
	Número de respuestas adecuadas
	3724

	Número de respuestas inadecuadas
	3219
	
	Número de respuestas inadecuadas
	3294

	Eficiencia
	54.5%
	
	Eficiencia
	54.5%


	CONSOLIDADO 2009

	Fecha de Inicio
	29/12/2008

	Fecha de Corte
	31/12/2009 

	Número de días
	366

	Número de semanas
	51

	Número de sesiones
	4551

	Número de consultas
	14037

	Número de respuestas adecuadas
	7584

	Número de respuestas inadecuadas
	6513

	Eficiencia
	54.%


6.  ENCUESTA DE RETROALIMENTACIÓN AL CLIENTE

El aplicativo de Quejas y Reclamos es la única herramienta de los canales de atención que pide a los ciudadanos el teléfono.  Sin embargo, este no es un dato obligatorio, y en ocasiones las personas no lo suministran. A partir de este canal, se hizo el trabajo de medición de retroalimentación del cliente. 

Gracias a los resultados arrojados por la encuesta de retroalimentación nos hemos puesto en la tarea de realizar unas mesas de trabajo con las distintas áreas del ministerio, para garantizarle a la ciudadanía una mejora diaria en las expectativas comentadas por estos.
7. VISITAS GUIADAS

En el año 2009 se realizaron 11 visitas guiadas, entre ellaS: 
· Colegio Reyes católicos. 
· Colegio San Bartolomé. 
· Colegio Nueva Granada. 
· Corporación Ciudad Patrimonio Niños.

· Fundación de Mujeres Campesinas de Gambita Santander.

· Universidad Javeriana.

· Organización Internacional Frienship Force. 
· Contraloría Municipal de Cali. 
· Codensa S.A. de España. 
· Día de los Niños – Hijos de Funcionarios y Contratistas. 
· Inauguración Claustro Santa Clara a Funcionarios y Contratistas. 

A la fecha hemos dado a conocer los planes, programas y proyectos que ofrece el Ministerio al igual que el Informe de Gestión, el Brochure, Jingle, Los servicios del área de Atención al Ciudadano, la visita al Palacio Echeverri, Iglesia Santa Clara y Claustro Santa Clara. nos han visitado en el año 2009 más de 863 personas, gracias al Programa “Ministerio de Cultura, Un ministerio de puertas Abiertas” 
También se realizaron dos exposiciones en la nueva sala, ubicada en el Claustro Santa Clara para:
· Exposición fotográfica alusivas a los cuatro pueblos indígenas de la Sierra Nevada de Santa Martha, (Kogi, Arhuacos, Kankuamos y Wiwa) “Cordón Ambiental y Tradicional”.

· Exposición navideña de la Federación Nacional de Artesanos.

8.  OBSERVACIONES:

· En cuanto a los Canales de recepción:

Ya que el Asistente Virtual “Sofía” tiene una gran acogida por parte de los ciudadanos, se han generado para el año 2010 una serie de reuniones y mesas de trabajo para que la base del conocimiento permanezca actualizada y así subir el índice de preguntas solucionadas por “Sofía”.
Está demostrado que ubicar las solicitudes en el aplicativo de Quejas y Reclamos de la Web, facilita su control y las respuestas oportunas.  Deberá contemplarse la posibilidad de establecer distintos tiempos de respuesta, dependiendo de las características de cada requerimiento.

· En cuanto a Quejas y Reclamos: 

Para poder realizar una adecuada y real retroalimentación del cliente en cuanto a la atención de sus quejas, se sugiere, ubicar en el aplicativo, como campo obligatorio, el teléfono del solicitante.  Lo anterior, en razón a que este es el canal más utilizado por la ciudadanía para ubicar sus quejas y reclamos y con el objeto de crear una base de datos para la retroalimentación del cliente. 

En cuanto a las quejas presentadas ante las Unidades Administrativas, se recomienda informar a secretaría General -Atención al Ciudadano- , sobre la totalidad de las quejas presentadas, frente a la retroalimentación realizada, esta última suficientemente soportada. 
· En cuanto a la medición de la satisfacción del cliente: 

Se debe insistir a las distintas áreas, sobre la importancia  del diligenciamiento del formato de visitas para poder medir el grado de satisfacción de nuestros visitantes con el servicio prestado.

· En cuanto a la conciencia de la importancia de una adecuada atención en el público interno: 

· Con el propósito de hacer de la Atención al Ciudadano con sello Ministerio de Cultura, parte integral de la identidad corporativa de la entidad, se programo para el 2010 una obra de teatro sobre el tema, para todos los funcionarios del Ministerio de Cultura.

· Dentro de los parámetros de Atención al Ciudadano con sello Ministerio de Cultura, Un Ministerio de Puertas Abiertas”, se diseño un Manual de Atención al Ciudadano, que se entregara en la realización de la Obra de Teatro.
· Así mismo para incentivar las visitas guiadas se diseño un Plegable con la historia del palacio y con los diferentes Planes, Programas y Proyectos del Ministerio de Cultura, el cual se empezara a entregar en el primer semestre de 2010.
ANEXO UNO

INFORME SISTEMA AGENTI

Atención Virtual Ministerio de Cultura 2008

Bogotá, 05 de enero de 2010
Señores:

Ministerio de Cultura

Oficina de Atención al Ciudadano

Ciudad

Natura Software en ejecución del contrato ha estado realizado el mantenimiento del sistema de Resolución Automática de Preguntas que apoya la sistematización de los procesos de Atención al Ciudadano. En el anexo se presentan las estadísticas generales correspondientes al periodo comprendido entre el 30 de Marzo y el 31 de Diciembre del 2009, junto con una explicación que facilita su interpretación. 
En constancia firma:

Jorge Eliécer Posada

Director de I+D Natura Software Ltda.
1. Estadísticas Generales

1.1. Ítems

Fecha de Inicio: Es la fecha desde la cual se va a tomar en cuenta el historial de preguntas realizadas al agenti.
Fecha de Corte: Es la fecha hasta la cual se va a tomar en cuenta el historial de preguntas realizadas al agenti.
Número de días: Es la cantidad de días entre la fecha de inicio y la fecha de corte.
Número de semanas: Es la cantidad de semanas entre la fecha de inicio y la fecha de corte.
Número de sesiones: Es la suma de veces que han iniciado el Chat o comunicación de los usuarios y el agenti, entre la fecha de inicio y la fecha de corte.
Número de consultas: Es la suma de todas las preguntas realizadas por los usuarios al agenti, entre la fecha de inicio y la fecha de corte.
Promedio de Consultas por sesión: Es la cantidad promedio de consultas o preguntas realizadas en una sesión, entre la fecha de inicio y la fecha de corte.
Promedio de Consultas por día: Es el número promedio de consultas realizadas en un día, entre la fecha de inicio y la fecha de corte.
Promedio de Consultas por semana: Es el número promedio de consultas realizadas en una semana, entre la fecha de inicio y la fecha de corte.
Número de Consultas Resueltas: Es la cantidad de preguntas resueltas o bien contestadas por el agenti, entre la fecha de inicio y la fecha de corte.
Número de Consultas no resueltas: Es la cantidad de preguntas a las que el sistema les dio una respuesta por defecto, como “Lo siento, aún no tengo esa información”, porque no se encontraban en la base de conocimiento, entre la fecha de inicio y la fecha de corte.

Eficiencia: Es valor del porcentaje que relaciona el número de Consultas resueltas y Consultas no resueltas, entre la fecha de inicio y la fecha de corte.

1.2. Resumen 2009 

	Fecha de Inicio
	30/03/2009

	Fecha de Corte
	31/12/2009

	Número de días
	277

	Número de semanas
	38

	Número de sesiones
	3143

	Número de consultas
	9802

	Promedio Consultas por sesión
	3,12

	Promedio Consultas por día
	35,39

	Promedio Consultas por semana
	257,95

	Número de respuestas acertadas
	4890

	Número de respuestas no acertadas
	4912

	Eficiencia
	50%


1.3 Resumen Segundo Trimestre

	Fecha de Inicio
	30/03/2009

	Fecha de Corte
	30/06/2009

	Número de días
	93

	Número de semanas
	13

	Número de sesiones
	1023

	Número de consultas
	2784

	Promedio Consultas por sesión
	2,72

	Promedio Consultas por día
	29,94

	Promedio Consultas por semana
	214,15

	Número de respuestas acertadas
	1166

	Número de respuestas no acertadas
	1618

	Eficiencia
	42%


1.4 Resumen Tercer Trimestre
	Fecha de Inicio
	01/07/2009

	Fecha de Corte
	30/09/2009

	Número de días
	92

	Número de semanas
	13

	Número de sesiones
	1356

	Número de consultas
	4333

	Promedio Consultas por sesión
	3,2

	Promedio Consultas por día
	47,1

	Promedio Consultas por semana
	333,31

	Número de respuestas acertadas
	2157

	Número de respuestas no acertadas
	2176

	Eficiencia
	50%


1.5 Resumen Cuarto Trimestre

	Fecha de Inicio
	01/10/2009

	Fecha de Corte
	31/12/2009

	Número de días
	92

	Número de semanas
	12

	Número de sesiones
	764

	Número de consultas
	2685

	Promedio Consultas por sesión
	3,50

	Promedio Consultas por día
	29,20

	Promedio Consultas por semana
	223,75

	Número de respuestas acertadas
	1567

	Número de respuestas no acertadas
	1118

	Eficiencia
	59%


Ranking de Preguntas

En la primera Columna (Cantidad) se especifica el número de veces que se ha identificado como formulada.

	Cant.
	Pregunta
	Respuesta

	270
	¿Qué becas, premios y otros estímulos ofrece el Ministerio?
	Los artistas, investigadores y creadores pueden acceder mediante convocatoria pública a las Becas Nacionales, a los Premios Nacionales de Cultura, a las Residencias Artísticas y al Programa de Pasantías, a través del Programa Nacional d e Estímulos a la Creación y a la Investigación. Este programa, cuenta también con el Premio Nacional a Organizaciones Culturales de Excelencia, para entidades culturales que hayan sobresalido en su gestión. La Convocatoria abre en enero de cada año y cierra hacia m ...

	181
	Quién es la Ministra?
	La Ministra de Cultura es Paula Marcela Moreno Zapata. La Ministra es Ingeniera Industrial con énfasis en las áreas de gestión de proyectos e investigación. Para mayor información, lo invito a revisar la ventana principal. 

	123
	Vivo en Ibagué, y quiero presentar un proyecto relacionado con la cultura del Tolima, debo dirigirme a la Corporación Folklórica del Tolima o a quién?
	Todos los apoyos que ofrece este Ministerio, se asignan a través de convocatorias públicas, a proyectos que cumplan con unos requisitos definidos previamente. Las convocatorias que asignan tales ayudas son las del Programa Nacional de Estímulos a la Creación y a la Investigación, que abre en enero de cada año y asigna becas, premios, residencias artísticas y pasantías a artistas e investigadores. Las condiciones, líneas de apoyo y formatos de participación, se ubican en la Web, www.mincultura.gov.co . ...

	123
	Soy la personera municipal de Bojayá-Chocó y me gustaría saber, en qué época y qué tipo de proyectos puedo presentar al Ministerio de Cultura, a fin de beneficiar a mi comunidad, especialmente a los niños y jóvenes, toda ves que en este municipio no hay espacios donde éstos se puedan recrear y los jóvenes no tienen en que ocuparse.
	Todos los apoyos que ofrece este Ministerio, se asignan a través de convocatorias públicas, a proyectos que cumplan con unos requisitos definidos previamente. Las convocatorias que asignan tales ayudas son las del Programa Nacional de Estímulos a la Creación y a la Investigación, que abre en enero de cada año y asigna becas, premios, residencias artísticas y pasantías a artistas e investigadores. Las condiciones, líneas de apoyo y formatos de participación, se ubican en la Web, www.mincultura.gov.co . ...

	123
	Soy Colombia y tenemos un grupo de danzas en Puerto Rico que se llama Oro y Café, necesitamos que el Ministerio nos patrocine con algunos vestidos de baile, ya que vamos a participar el próximo año en los diferentes eventos internacionales en los que hemos participado aquí en Puerto Rico.
	Todos los apoyos que ofrece este Ministerio, se asignan a través de convocatorias públicas, a proyectos que cumplan con unos requisitos definidos previamente. Las convocatorias que asignan tales ayudas son las del Programa Nacional de Estímulos a la Creación y a la Investigación, que abre en enero de cada año y asigna becas, premios, residencias artísticas y pasantías a artistas e investigadores. Las condiciones, líneas de apoyo y formatos de participación, se ubican en la Web, www.mincultura.gov.co   ...

	118
	¿DÓNDE SE PUEDE CONSULTAR LA LEY GENERAL DE CULTURA (LEY 397 DE 1997) CON SUS DECRETOS REGLAMENTARIOS?
	En la pagina Web del Ministerio de Cultura www.mincultura.gov.co, encuentra la información de su interés, parte superior derecha, en la sección Servicios (información de Interés), oprima Legislación Cultural. 

	105
	¿DÓNDE SE PUEDE CONSULTAR INFORMACIÓN SOBRE LAS MANIFESTACIONES ARTÍSTICAS COLOMBIANAS?
	Información sobre música, teatro, sitios de interés, danza, historia, gastronomía, fiestas, etc. se encuentra en el portal www.sinic.gov.co   

	69
	¿EN QUÉ CONSISTE EL PLAN NACIONAL DE LECTURA Y BIBLIOTECAS?
	El objetivo fundamental del Plan nacional de Lectura y Bibliotecas, es fomentar y aumentar los niveles de lectura y escritura en todos los colombianos, mediante el fortalecimiento de los servicios prestados por las bibliotecas públicas. Está liderado por el Ministerio de Cultura, a través de su Unidad Administrativa Especial, la Biblioteca Nacional d e Colombia, Grupo de Bibliotecas Públicas. Información completa sobre sus componentes y requisitos para beneficiarse del mismo en www.mincultura.gov ...

	44
	En qué parte del portal puedo hacer consultas / búsquedas?
	En la parte superior derecha del portal se encuentra una caja de texto donde puede digitar una palabra o palabras y oprimiendo el botón que se encuentra a la derecha de dicho cuadro, realizará una búsqueda a partir de esas palabras. 

	43
	Cuál es el email del Ministerio de Cultura?
	Para comunicarse con el Ministerio de Cultura puede escribir al correo electrónico servicioalcliente@mincultura.gov.co   

	34
	Quiero trabajar en el Ministerio.
	El Ministerio de Cultura con mucho gusto recibe su hoja de vida, la cual puede enviar al email servicioalcliente@mincultura.gov.co.  Desde allí, será enviada al Banco de Hojas de vida del Ministerio, donde será tenida en cuenta cuando se presente una vacante con su perfil. 

	21
	Cuál es el teléfono del Ministerio de Cultura?
	El conmutador del Ministerio de Cultura (1)3424100. 

	21
	Qué es Patrimonio?
	Patrimonio cultural es el conjunto de todos los bienes, materiales (tangibles) o inmateriales (intangibles), que, por su valor propio, deben ser considerados de interés relevante para a la permanencia de la identidad y la cultura de un pueblo. Es la herencia cultural propia del pasado, con la que un pueblo vive hoy y que transmitimos a las generación es futuras. 

	15
	Estoy buscando material audiovisual
	Puede buscar en el Catálogo Nacional de Material Audiovisual ubicado en la Web del ministerio www.mincultura.gov.co. Dirección de Cine / Documentos / Ruta de Exhibición Cinematográfica 

	13
	El ministerio tiene sedes en otra ciudad?
	El Ministerio de Cultura no tiene sedes en otras ciudades. Funciona en Bogotá, en la Cra 8 No 8 - 09 Palacio Echeverri, teléfono 342-4100. No obstante, están bajo su responsabilidad algunos Museos de importantes municipios del país. 

	10
	Dónde se consigue el manual de proyectos artísticos y culturales?
	Dentro del Portafolio de la convocatoria del Programa Nacional de Estímulos a la Creación y a la Investigación encuentra el Manual de Proyectos Artísticos y Culturales. Más información en Programa Nacional de Estímulos a la Creación y l a Investigación> Destacados> ABC para participar en las Convocatorias 2009 

	10
	Dónde puedo encontrar información relacionada con las Casas de Cultura o Institutos Culturales del país?
	En el grupo de Atención al Ciudadano del Ministerio de Cultura, pueden solicitar la información que usted necesita, la cual será enviada vía email, con los archivos correspondientes a los listados de casas de cultura e institutos culturales del país. Los datos son: servicioalcliente@mincultura.gov.co  

	10
	(w) - Simon Bolívar
	Esa información la puedes encontrar en la sección w - Simon Bolívar, que he ubicado en la ventana principal. 

	9
	En qué consiste el Plan Nacional de Música para la Convivencia?
	El Plan Nacional de Música para la Convivencia fomenta la formación y práctica musical, mediante la creación o fortalecimiento de escuelas de música de modalidad no formal en los municipios, en torno a los conjuntos de música popular tradicional y las prácticas de bandas, coros, y orquestas, para generar espacios de expresión, participación y convivencia. 

	9
	Que es el Deposito Legal de publicaciones?
	Es la obligación legal establecida mediante Decreto N° 460/95, que se le impone a todo editor de obras impresas, productor de obras audiovisuales y productor de fonogramas en Colombia y a todo importador de obras impresas, obras audiovisuales y fonogramas, de entregar para su conservación en la Biblioteca Nacional de Colombia, cierta cantidad de ejemplares de las obras impresas, audiovisuales o fonograma producidas en el país o importadas, con el propósito de guardar memoria de la producción lit ...

	8
	(w) - República de Colombia 1886- 1910
	Esa información la puedes encontrar en la sección w - República de Colombia 1886- 1910, que he ubicado en la ventana principal. 

	8
	(w) - Bibliotecas de La Biblioteca Nacional
	Puede encontrar información relacionada en la sección w - Bibliotecas de la Biblioteca Nacional, que he ubicado en la ventana principal. 

	6
	hola quiero saber todo lo referente a los concejos nacionales de cultura , quiero conocer el proceso de selección y demás, siempre he trabajado como gestor cultural en diferentes disciplinas quiero saber entonces la viabilidad para esto.
	En nuestra página Web: www.mincultura.gov.co, al lado izquierdo de la página oprima Direcciones - Artes, encuentra la in formación sobre Consejos Nacionales de Área 

	6
	En este momento, qué vacantes existen en el Ministerio de Cultura?
	Para acceder a las vacantes es necesario participar en los concursos convocados por la Comisión Nacional del Servicio Civil, cuya dirección electrónica es www.cnsc.gov.co, por cuanto ésta es la entidad responsable de los concursos del estado. Los cargos de Libre Nombramiento y Remoción, así como la suscripción de contratos de prestación de servicios, se adelantan de acuerdo a los perfiles requeridos por las áreas técnicas o de apoyo. Por lo anterior, si es de su interés, a través de éste mismo m ...

	5
	¿Cómo puede un municipio acceder a dotación de instrumentos?
	Cuando los alcaldes municipales se comprometan a mantener en la planta del municipio al director de la banda o conjunto musical, y contribuyan con la compra de instrumentos para consolidar las escuelas a partir de la práctica musical, e l Ministerio cofinanciará progresivamente la dotación de instrumentos, con el fin de consolidar las escuelas a partir de la práctica musical. Mayor información, www.mincultura.gov.co, Plan Nacional de Música para la Convivencia.ript>window.opener.location.href 

	4
	Qué es Colombia Creativa?
	Es un Proyecto Nacional diseñado de manera concertada entre el Ministerio de Cultura, el ICETEX, el Ministerio de Educación y ACOFARTES, orientado a promover condiciones que contribuyan al bienestar y la calidad de vida de los artistas. 

	4
	Deseo conocer el proyecto Radios Ciudadanas
	El objetivo básico de este programa es impulsar el fortalecimiento de la democracia, la participación ciudadana y la con vivencia desde la diversidad cultural, a través de la creación y consolidación de franjas de opinión en las emisoras comunitarias y de interés público del país. Mayor información en el Correo electrónico: radio@mincultura.gov.coipt>window.opener.location.href = 'http://www.mincultura.gov.co/econtent/newsdetail.asp?id=68&idcompany=6';ipt> 

	4
	¿Cómo se define el Patrimonio Inmaterial?
	El concepto de patrimonio cultural inmaterial ha sido definido como las prácticas, representaciones y expresiones, los conocimientos y las técnicas, que permiten a las comunidades, los grupos y los individuos generar sentimientos de identidad y reproducir su memoria colectiva. El patrimonio cultural inmaterial, es transmitido y recreado a lo largo de l tiempo en función del medio, la interacción con la naturaleza y la historia de quienes lo detentan. 

	3
	Qué importancia tienen los Artesanos en nuestra cultura?
	Según el diccionario de la RAE, modernamente, un artesano es una persona que hace por su cuenta objetos de uso doméstico imprimiéndoles un sello personal, a diferencia del obrero fabril. Como puede ver, es una persona culturalmente muy importante. La entidad encargada del tema de los artesanos y las artesanías es Artesanías de Colombia, Oficina Las A uas Cra 2 No 18 A 58, Línea de Atención al cliente 018000913082 Bogotá.

	3
	Requiero la colaboración de ustedes para saber las limitaciones de la convocatoria nacional del portafolio en cuanto ha estudio, fechas y acuerdos con las instituciones que le colaboran para presentarse a la convocatoria.
	Usted debe ceñirse a los requisitos estrictos de la convocatoria que aún se encuentra en nuestra página Web. Al lado derecho haga clic el link - Portafolio de Convocatorias 2008, cada una de ellas en las diferentes categorías cuenta co n sus requisitos. Si tiene más dudas le recomiendo dirigir su solicitud a la coordinadora del Programa de Estímulos, doctora Josefina Castro, e-mail jcastro@mincultura.gov.co  

	3
	(w) - Mutis
	Esa información la puedes encontrar en la sección w - Mutis, que he ubicado en la ventana principal. 

	3
	De qué trata el proyecto turístico la "Ruta de Mutis"?
	Al conmemorarse el bicentenario del fallecimiento de José Celestino Mutis, es oportuno seguir los caminos que transitaron el sabio español y todos los herbolarios acompañantes durante la Expedición Botánica iniciada en 1783. El recorrido lo llevará por interesantes lugares que conservan la memoria y el trabajo del científico, así como por lindas haciendas, casonas y escenarios naturales muy atractivos reunidos en los municipios de Mariquita, Honda, Ambalema, Guaduas y la ciudad de Bogotá. Estos ...

	3
	Dónde queda la Hemeroteca Nacional de Colombia?
	En la Biblioteca Nacional de Colombia queda la Sala de Hemeroteca, donde puede consultar todas las publicaciones periódicas de Colombia, desde el primer periódico que se publicó en Colombia hasta la fecha. Se hace la aclaración que la prensa regional puede tardar un poco más en llegar de acuerdo con el servicio de las empresas de correos que manejan los diferentes periódicos. 

	3
	Qué es un estímulo?
	Un estímulo es una recompensa que se otorga mediante convocatoria o concurso público a proyectos presentados por artista s e investigadores. 

	2
	Como hacer para que el Ministerio de Cultura me publique un libro que escribí?
	Para recibir apoyo del Ministerio de Cultura en la publicación de un libro, usted puede participar en el Programa Nacional de Estímulos - Premios Nacionales de Cultura, presentando su obra de acuerdo con las convocatorias que el Ministerio publique en su página www.mincuitura.gov.co., para concursar por uno de los estímulos o apoyos económicos que se otorga a los ganadores, con el cual usted directamente podrá realizar la publicación de su obra. El trámite respectivo lo encuentra en www.gobierno ...

	2
	Premio Nacional de Fotografía del Patrimonio
	Dentro de Estímulos a la investigación, protección y difusión del Patrimonio Cultural se encuentra la convocatoria Premio Nacional de Fotografía del Patrimonio, que abre el 25 de enero y cierra el 27 de junio. Para más información por favor consultar la sección Portafolio de convocatorias 2008 en la página del ministerio. El correo de contacto para esta convocatoria es premiosnacionales@mincultura.gov.co  

	2
	Beca de Traducción Literaria.
	Dentro de Programa Becas XVIII Edición se encuentra la convocatoria Beca de Traducción Literaria., que abre el 25 de ene ro y cierra el 13 de junio. Para más información por favor consultar la sección Portafolio de convocatorias 2008 en la página del ministerio. El correo de contacto para esta convocatoria es becasnacionales@mincultura.gov.co 2 Pasantías Colombia-Valencia, España- Gestión de Escuelas de Música Municipales. Dentro de Programa Pasantías VII Edición se encuentra la convocatoria Pasantías Colombia-Valencia, España- Gestión de Es cuelas de Música Municipales., que abre el 25 de enero y cierra el 25 de abril. Para más información por favor consultar la sección Portafolio de convocatorias 2008 en la página del ministerio. El correo de contacto para esta convocatoria es residencias@mincultura.gov.co  

	2
	A qué persona se le denomina Artista?
	Según el diccionario de la Real Academia Española, artista es la persona dotada de la virtud y disposición necesarias para alguna de las bellas artes. 

	2
	Cuáles son los Horarios de la Biblioteca Nacional?
	El horario de servicio de la Biblioteca Nacional de Colombia es de lunes a viernes de 8:00 am. a 5:50 pm. 

	2
	(w) - Usuarios de la Biblioteca Nacional
	Puede encontrar información relacionada en la sección w - Usuarios de la Biblioteca Nacional, que he ubicado en la ventana principal. 

	2
	Qué es o cómo funciona la Oficina de Prensa?
	La oficina de Prensa del Ministerio de Cultura es una dependencia del despacho del Ministro que se encarga de la divulgación en los medios masivos de comunicación de los distintos planes, programas y actividades del Ministerio de Cultura. Información completa sobre esta oficina la encuentra en la página Web www.mincultura.gov.co al oprimir Despacho d el Ministro, Grupo de Divulgación y Prensa. Si desea comunicarse directamente, podrá hacerlo a través del email: prensa@mincultura.gov.co  

	2
	Quién es el encargado para autorizar entrevistas a la Ministra?
	La persona encargada de autorizar las entrevistas a la Ministra es la Doctora Catalina Hoyos. 

	2
	¿CÓMO SE PUEDE PARTICIPAR EN LA CONVOCATORIA DEL PROGRAMA NACIONAL DE CONCERTACIÓN?
	Las entidades culturales públicas o privadas, las alcaldías y las gobernaciones, deberán entregar en el Ministerio de Cultura, dentro de las fechas establecidas en la convocatoria, los proyectos cumpliendo lo establecido en el Manual para la Presentación de Proyectos Artísticos y Culturales.

	2
	¿Cómo se distribuyen las Maletas de Películas?
	Las Maletas de Películas se distribuyen a través del Plan Nacional de Lectura y Bibliotecas en cooperación con el Fondo Financiero de Proyectos de Desarrollo FONADE y el Banco de la República. El objetivo es que las Bibliotecas Municipal les faciliten el proceso de constitución de grupos culturales que desarrollen proyectos audiovisuales alrededor de L as Maletas de Películas. Mayor información en cine@mincultura.gov.co.  

	2
	¿Qué es Portafolio de Convocatorias del Ministerio de Cultura?
	El Portafolio es el compendio de estímulos (premios, becas, residencias y pasantías artísticas) que el Ministerio ofrece cada año, para todo el territorio nacional, en diversas áreas y disciplinas del quehacer cultural 

	2
	Dónde puedo conseguir el manual para la presentación de proyectos?
	El Portafolio completo de la convocatoria de estímulos 2009, lo encuentra en la Web www.mincultura.gov.co en Programa Nacional de Estímulos a la Creación y la Investigación> Destacados> ABC para participar en las Convocatorias 2009.ipt>window.opener.location.href = 'http://www.mincultura.gov.co/index.php?idcategoria=17448'; 

	1
	Cómo funciona el programa de cooperación internacional del ministerio de cultura?
	Funciona a través del Grupo de Políticas Culturales y Asuntos Internacionales, mediante gestión ante las embajadas y organismos internacionales, de programas de cooperación. Mayor información, en la Web, www.mincultura.gov.co,  en Despacho del Ministro, Grupo de Políticas Culturales y Asuntos Internacionales.

	1
	¿Qué es el Consejo de Monumentos Nacionales?
	A partir de la promulgación de la Ley 1185 de 2008 el Consejo de Monumentos Nacionales cambio de denominación a Consejo Nacional de Patrimonio Cultural de la Nación. Este es un organismo asesor ante el Ministerio de Cultura en temas relacionados con la política estatal relativo al patrimonio cultural de la Nación, proponer diseño u estrategias para l a protección y conservación del patrimonio cultural, estudiar y emitir concepto frente a declaratorias y revocatoria s en el ámbito nacional y demás ...

	1
	¿Cómo hago para averiguar en que estado se encuentra un proyecto presentado al Programa de Concertación?
	El proceso de radicación de proyectos ante el Programa Nacional de Concertación concluye a finales de Febrero de 2009. L e recomiendo la consulta permanente de la Web, www.mincultura.gov.co, convocatorias, Programa Nacional de Concertación, convocatoria 2008, ver proyectos. En el mapa de Colombia, oprima el departamento correspondiente para realizar l a consulta de su interés. Si su proyecto no se encuentra registrado, quiere decir que está en proceso de radicación. 

	1
	Cómo hago para saber si el proyecto que se presento fue aprobado, / Por qué no aparece registrado el proyecto se envío un día antes del cierre?
	El proceso de radicación de proyectos ante el Programa Nacional de Concertación concluye a finales de Febrero de 2009. L e recomiendo la consulta permanente de la Web, www.mincultura.gov.co, convocatorias, Programa Nacional de Concertación, convocatoria 2008, ver proyectos. En el mapa de Colombia, oprima el departamento correspondiente para realizar l a consulta de su interés. Si su proyecto no se encuentra registrado, quiere decir que está en proceso de radicación. 

	1
	Por qué algunos proyectos de Concertación no aparecen con el número de radicación en el listado?
	El proceso de radicación de proyectos ante el Programa Nacional de Concertación concluye a finales de Febrero de 2009. L e recomiendo la consulta permanente de la Web, www.mincultura.gov.co, convocatorias, Programa Nacional de Concertación, convocatoria 2008, ver proyectos. En el mapa de Colombia, oprima el departamento correspondiente para realizar l a consulta de su interés. Si su proyecto no se encuentra registrado, quiere decir que está en proceso de radicación. 

	1
	Cómo obtengo información sobre infraestructura cultural y deportiva?
	En la Web www.mincultura.gov.co, a través de Conózcanos, puede ingresar a Secretaría General y en Grupos y Oficinas, encuentra información completa sobre el Grupo de Infraestructura Cultural. 

	1
	Cuál es la estructura de un proyecto cultural?
	En la Web: www.mincultura.gov.co, dentro del Programa Nacional de Estímulos a la Creación y la Investigación, encuentra los formatos que contienen la estructura de un Proyecto Cultural. Programa Nacional de Estímulos a la Creación y la Investigación> Destacados> ABC para participar en las Convocatorias 2009. 

	1
	Necesito información sobre emprendimiento cultural / Quisiera saber como hacer parte del programa Emprendimiento Cultural. A quién llamar. Con quien agendar una cita?
	En la Web www.mincultura.gov.co, encuentra, en Planes, Programas y Proyectos, toda la información sobre Emprendimiento Cultural. Si desea comunicarse directamente con la responsable, su nombre es Maria Elisa Holguín, email molguin@mincultura.gov.co.  

	1
	¿Cómo funciona el estímulo tributario de la nueva ley de cine?
	En www.mincultura.gov.co / Dirección de Cine, encuentra la cartilla titulada Ley de Cine para Inversionistas y Donantes, donde esta toda la información de su interés. 

	1
	(w) - Del Mercado
	Esa información la puedes encontrar en la sección w - Del Mercado, que he ubicado en la ventana principal. 

	1
	(w) - La carta
	Esa información la puedes encontrar en la sección w - La carta, que he ubicado en la ventana principal.

	1
	(w) - Ojos británicos.
	Formación de la imagen visual de Colombia en el siglo XIX - Información general Esa información la puedes encontrar en la sección w - Ojos británicos. Formación de la imagen visual de Colombia en el siglo XIX - Información general, que he ubicado en la ventana principal.

	1
	(w) - Por las velas, el pan y el chocolate
	Esa información la puedes encontrar en la sección w - Por las velas, el pan y el chocolate, que he ubicado en la ventana principal. 

	1
	¿Quiero declara un bien en mi municipio?
	A las entidades territoriales, con base en los principios de descentralización, autonomía y participación/ les corresponde la declaratoria y el manejo de los bienes de interés cultural del ámbito departamental, distrital, municipal/ de los territorios indígenas y de las comunidades negras de que trata la ley 70 de 1993/ a través de las gobernaciones/ alcaldías o autoridades respectivas, previo concepto favorable del correspondiente Consejo Departamental de Patrimonio Cultural, o del Consejo Dist ...

	1
	¿Cuál es el procedimiento para la exención de impuestos de espectáculo público?
	Para la exención de impuestos a espectáculos públicos, el interesado debe realizar ante el Ministerio de Cultura, Dirección de Artes, el trámite correspondiente. La solicitud, debe presentarse con un mes de anticipación a la realización del espectáculo. La fecha de cierre es el último lunes de cada mes. Para ampliar la información ingrese a la página Web, www.mincultura.gov.co,  en la parte superior derecha en la sección Servicios, oprima Trámites y a continuación ingresen Dirección de Artes don ...

	1
	Quién es PAULA MARCELA MORENO ZAPATA?
	PAULA MARCELA MORENO ZAPATA es Ministra de Cultura desde el 1 de junio de 2007

	1
	Qué es el PNMC?
	PNMC es la sigla de Plan Nacional de Música para la Convivencia. 

	1
	(w) - Actividades de la Biblioteca Nacional
	Puede encontrar información relacionada en la sección w - Actividades de la Biblioteca Nacional, que he ubicado en la ventana principal.

	1
	(w) - Catálogos de la Biblioteca Nacional
	Puede encontrar información relacionada en la sección w - Catálogos de la Biblioteca Nacional, que he ubicado en la ventana principal.

	1
	(w) - Colecciones de la Biblioteca Nacional
	Puede encontrar información relacionada en la sección w - Colecciones de la Biblioteca Nacional, que he ubicado en la ventana principal.

	1
	(w) - Reseña histórica de la Biblioteca Nacional
	Puede encontrar información relacionada en la sección w - Reseña histórica de la Biblioteca Nacional, que he ubicado en la ventana principal.

	1
	(w) - Servicios a las bibliotecas de la Biblioteca Nacional
	Puede encontrar información relacionada en la sección w - Servicios a las bibliotecas de la Biblioteca Nacional, que he ubicado en la ventana principal. 

	1
	Qué es una residencia artística?
	Residencias Artísticas - Programa de Intercambio Nacional e Internacional. Esta línea a apoya a artistas e Investigadores de trayectorias en formación y consolidadas, para que desarrollen proyectos creativos o exploraciones artísticas, en un escenario diferente al propio. 

	1
	¿En que consiste el registro de Agentes e Infraestructura del sector cinematográfico?
	Si usted es productor, exhibidor, distribuidor, propietario de una sala, Representante de un Consejo Departamental ó Distrital de Audiovisuales, director, personal técnico, personal artístico, Representante de una empresa de servicio a la realización cinematográfica y requiere el registro de agentes e infraestructura del Sector Cinematográfico debe hacer la solicitud ante la Dirección de Cinematografía del Ministerio de Cultura. 

	1
	Qué se esta preparando para el Bicentenario de la independencia?
	Toda la información sobre los preparativos del Bicentenario, la encuentra en la Web, www.mincultura.gov.co , bajo el título BICENTENARIO DE LAS INDEPENDENCIAS.


ANEXO DOS

DELALLE TRIMESTRAL ATENCIÓN PERSONALIZADA

Ministerio de Cultura 2009

1.1. SATISFACCIÓN DEL CLIENTE-  (REGULARES Y MALAS)

Primer Trimestre

	SEDES MIN. CULTURA
	Excelente
	Bueno
	Regular
	Malo
	Total

	Museo Nacional
	144
	9
	
	
	153

	Museo 20 de Julio – casa del Florero
	42
	6
	
	
	48

	Cinematografía
	7
	
	
	
	7

	Biblioteca Nacional
	18
	4
	2
	
	24

	PLANTA
	57
	6
	
	
	63

	Dirección de Artes
	6
	5
	
	
	11

	TOTAL
	274
	30
	2
	
	306


Segundo Trimestre

	SEDES MIN. CULTURA
	Excelente
	Bueno
	Regular
	Malo
	Total

	Museo Nacional
	75
	6
	 
	 
	81

	Museo 20 de Julio-casa del Florero
	71
	2
	 
	 
	73

	Cinematografía
	7
	1
	0
	 
	8

	Biblioteca Nacional
	47
	28
	7
	0
	82

	Planta
	17
	4
	0
	0
	21

	Patrimonio
	2
	1
	0
	0
	3

	Dirección de comunicaciones
	3
	0
	0
	0
	3

	Total
	222
	42
	7
	0
	271


Tercer Trimestre

	SEDES MIN. CULTURA
	Excelente
	Bueno
	Regular
	Malo
	Total

	Museo Nacional
	99
	20
	 
	 
	119

	Museo 20 de Julio – casa del Florero
	15
	 
	 
	 
	15

	Biblioteca Nacional
	26
	14
	1
	 
	41

	PLANTA
	30
	15
	 
	 
	45

	Patrimonio
	11
	3
	 
	 
	14

	Dirección de Infancia y Juventud
	1
	 
	 
	 
	1

	Dirección de Comunicaciones
	2
	2
	 
	 
	4

	TOTAL
	184
	54
	1
	0
	239


      Cuarto Trimestre

	SEDES MIN. CULTURA
	Excelente
	Bueno
	Regular
	Malo
	Total

	Museo Nacional
	47
	13
	 
	 
	60

	Museo 20 de Julio – casa del Florero
	21
	5
	 
	 
	26

	Biblioteca Nacional
	49
	31
	2
	 
	82

	PLANTA
	4
	 
	 
	 
	4

	TOTAL
	121
	49
	2
	0
	172


     Consolidado 2009

	SEDES MIN. CULTURA
	Excelente
	Bueno
	Regular
	Malo
	Total

	MUSEO NACIONAL
	365
	48
	 
	 
	413

	MUSEO 20 DE JULIO-CASA DEL FLORERO
	149
	13
	 
	 
	162

	CINEMATOGRAFÍA
	14
	1
	 
	 
	15

	BIBLIOTECA NAL.
	140
	77
	12
	 
	229

	PLANTA
	108
	25
	 
	 
	133

	PATRIMONIO
	13
	4
	 
	 
	17

	DIRECCIÓN DE ARTES
	6
	5
	 
	 
	11

	DIRECCIÓN FOMENTO
	1
	 
	 
	 
	1

	DIR. DE COMUNICACIONES
	5
	2
	 
	 
	7

	TOTAL
	801
	175
	12
	0
	988


REGULARES:

· Primer Trimestre
Regular (1), de Verónica Matiz, porque exigen muchas bobadas para poder entrar o tomar fotos. 

Regular (1), de  Ana María Pineda, porque no hay buen servicio al cliente.
· Segundo Trimestre
Regular (1), Jonathan Santander, falta creatividad a la hora de hacer actividades para interactuar con los niños.
Regular (1), Daniel Matiz, Por que no le prestaron los libros.
Regular (1), Juan Martínez, No hay un servicio ágil.
Regular (1), Natalia Contreras, Son Desordenados.
Regular (1), Edgar Vagas, Son Desordenados.
Regular (1), Alicia Tanquino, Por que no le prestaron los libros.
Regular (1), Alejandro Santana, Son Desordenados.
· Tercer Trimestre
Regular (1), de Hellen Rocío Murillo, porque manifiesta poco presupuesto, y mala calidad en la atención.
· Cuarto Trimestre
Quejas (2) Henry Alberto Cruz, Hemeroteca, Demorados, restricciones.
En el año 2009, no se registraron calificaciones malas en ninguna de las dependencias.
Si bien el Museo Nacional y la Biblioteca Nacional registra el más alto número de atenciones Regulares, debe aclararse que porcentualmente, son las dependencias que contribuye con mayor número de registros en tabulación. En promedio, el Museo nacional aporta el 42% y la Biblioteca Nacional aporta el 23% de la totalidad de los registros. Esto lleva a concluir que no es posible aseverar con el universo de encuestas recibidas, que sea el Museo Nacional y la Biblioteca Nacional, la dependencia que presente más deficiencias en la atención al usuario.
ANEXO TRES

INFORME EJECUTIVO

Encuesta de Satisfacción en la Atención a Beneficiarios de Planes, Programas y Servicios.
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