CARACTERIZACION Y
ESTUDIO DE CIUDADANOS,
USUARIOS Y GRUPOS DE
INTERES DEIL MINISTERIO
DE CULTURA
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INTRODUCCION

Por medio de la caracterizacidén se pretende investigar y analizar,
el perfil, las necesidades y el comportamiento de los ciudadanos,
usuarios o beneficiarios, que en un periodo de tiempo, han
solicitado servicios o productos ofertados, asi como identificar
los aportes o contribuciones que dichos grupos de interés pueden
hacer y definir esquemas de participacidén e interacciones en las
soluciones a las necesidades y en el mejoramiento de los bienes o
servicios suministrados.
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NORMATIVIDAD

Decreto 1499 de 2017
por medio del cual
se modifica el
Decreto 1083 de 2015

Ley de
Transparencia
1712 de 2014
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Decreto Unico
Reglamentario del Sector
Funcidén Publica, en 1lo
relacionado con el
Sistema de Gestidn
establecido en el
articulo 133 de la Ley

1753 de 2015.

y
74

Decreto reglamentario 1377
del 2013, el cual se
reglamenta parcialmente la

Ley 1581 de 2012.

B

NTC-ISO: 9001 de 2015
Sistema de Gestidn de
Calidad

Ley Estatutaria 1581 del
2012, por la cual se

dictan disposiciones
generales para la
proteccioén de datos

personales.
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General

Conocer e identificar los
perfiles y las
caracteristicas, asi como
las necesidades, intereses,
expectativas y preferencias
de los ciudadanos, usuarios
y beneficiarios, en
correlacidédn con el uso,
demanda y su satisfaccién,
frente al portafolio de la
oferta institucional del
Ministerio de Cultura

OBJETIVOS

Especificos

Identificar, recopilar, vy socializar las diferentes
investigaciones en torno a estudios y caracterizaciones
de los ciudadanos, usuarios y beneficiarios realizadas
por las diferentes &reas, en los diferentes procesos y
entidades adscritas del Ministerio de Cultura
Establecer \% priorizar variables que permitan
caracterizar (identificar y reconocer) a los
ciudadanos, usuarios y beneficiarios del Ministerio de
Cultura.

Describir, analizar, hacer seguimiento vy evaluar el
nivel de satisfaccioén % la percepcidn de los
ciudadanos, usuarios y beneficiarios del Ministerio de
Cultura, con énfasis en la atencidén a en sus derechos,
necesidades y expectativas frente a la oferta
institucional.

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

Recopilar vy analizar la opinién de 1la ciudadania,
usuarios \% beneficiarios como insumo para el
diagnéstico y formulacidén de los planes, programas o
proyectos del Ministerio de Cultura.



ALCANCE

El resultado de la caracterizacion le permitira a la alta direccion atender las necesidades y requerimientos
de sus grupos de valor, para mejorar el portafolio de la oferta institucional del Ministerio.

Identificar
los grupos de
valor con
definicidn de
metas a
corto,
mediano y
largo plazo

Adelantar el
trabajo por
fases con
objetivos
especificos vy
mecanismos que
permitan
construir con
criterios
légicos los
lineamientos y
directrices
necesarios para
obtener
resultados
bptimos

Identificar los
mecanismos de
recoleccidén de
informacidn;
realizar
sensibilizacidén
frente al disefo
de 1la
caracterizacioén
centrada en el
ciudadano; definir
las estrategias de
comunicacidn;
invitar a la
participacidn
ciudadana y a la
rendicién de
cuentas, asi como
dar a conocer las
politicas de
servicio al
ciudadano.

Esta
trazabilidad le
permitird a la
alta direccidn
la formulacidn
de las metas a
corto, mediano
y largo plazo,
tangibles,
medibles y
coherentes, en
atencidén a los
problemas y
necesidades que
debe atender o
satisfacer en
relacidén con
sus grupos de
valor
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GRUPO DE INTERES

Gobierno ;
Procesos y éreas del
DENTIFICACION DE Ministerio rle Cultura
PARTES INTERESADAS
Ciudadanos
Proveedores y otras Usuar.io§
partes interesadas Beneficiarios
Entes de

control

Para efectos del proyecto, el grupo de interés sobre el
se trabajara es “ciudadanos, usuarios y beneficiarios”.
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METODOLOGIA

Diserio

Aplicacidén de
herramientas
cualitativas vy
cuantitativas para
crear una experiencia
positiva y un vinculo
entre los ciudadanos,
usuarios,
beneficiarios y la
oferta institucional
del Ministerio de
Cultura.
An&lisis e Evaluacioén
investigacidn

Lajenlinge i \—_’j
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METODOLOGIA

erramientas:
técnicas a
usar, coémo,
cuando, por
qué, coémo
combinar,
cémo se
documentan

Definir
los
objetivos
y alcance

Realizar Definir los

estudio roles y
del responsabilida
e des en el Definicién
contexto Analisis e proyecto Pruebas de
investigaci Enfocada a v Disefio meCaglsmOS
6 . e
on lif £ prototip recoleccién
expectativ oS de
as 'y informacion
necesidade

Realizar
recoleccidn

S

de la Realizar
informacidén la .
relacionada priorizac ElaSOgZClo
. ta i & 1qn de documentos
organizacidn variables
fuentes

Enfocada al
uso y
satisfaccid
n

Enfocada
al
impacto
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Descriptivo:

Revela informacidén sobre
cémo es el entorno:
cudntas personas acceden
a los productos,
trdmites y servicios,
cuantos son
beneficiarios y cuéntos
usuarios, cuédles son sus
perfiles demograficos y
psicograficos, qué
factores motivan el uso
del portafolio de la
oferta institucional,
cudles son los servicios
y productos mas
apreciados, entre otros

NIVELES

Explicativo:

Permite conocer los
hédbitos, actitudes y
percepciones de los
ciudadanos, beneficiario
y usuarios frente a la
oferta institucional,
asimismo entender el uso
y la calidad de los
servicios. Este
componente busca
explorar las tendencias
de opinidén sobre las
experiencias de los
ciudadanos, usuarios o
beneficiarios y cémo
estos afectan en la
percepcién de los mismos

Predictivo :

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

/



DIMENSIONES DEL PROYECTO

3

Entender la perspectiva del

Entender la perspectiva del ciudadano: conocer Ministerio de Cultura: como
las caracteristicas y el perfil de visitantes y organismo rector de la
usuarios, lo que permite crear experiencias

formulacidén, coordinacidén e

satisfactorias, elevando el nivel de uso a un . 0 AR
! implementacion de la Politica de

rango emocional. Fidelizar a los ciudadanos,

usuarios, beneficiarios regulares y conquistar Estado en materia cultural (lo

a los nuevos publicos haciendo que el patrimonial, la economia Naranja,
Ministerio resulte visible, familiar % lo publico, lo cultural, entre
atrayente. otros)

Entender la perspectiva de la oferta institucional

(servicios, productos y tramites): las sensaciones y 1los
comportamientos de un ciudadanos, usuarios o beneficiarios
alrededor de los servicios y productos (emocidén integral - m
positiva o negativa-) en otras palabras, persuadir a los =

diferentes grupos de interés a repetir su visita y disefiar o
proponer ofertas motivadoras vy experiencias satisfactorias

que los persuada a convertirse en usuarios regulares. AN
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FASES

Primera Segunda Tercera
Definicidén de Seguimiento, Creacidn
objetivos, analisis e observatorio de
alcance vy e lusden s ciudadanos,
metodologia del informacion que usuarios o

permita fortalecer . )
proyecto y la identificacién de grupos de interes
creacidn del los grupos de valor en el Ministerio
micrositio. del Ministerio de de Cultura.

Cultura y su nivel
de satisfacciodn
frente a la oferta
institucional.
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Linea de tiempo 2019-

fase 1

Socializacién y
experiencia
metodolégica de
la Biblioteca
Nacional

Andlisis de contexto de
las diferentes fuentes de
informacién

\

Acompafiamiento y

Avance del analisis
de los instrumentos
transversales de
medicién de la

asesoria del DNP,
DAFP y UGPP de los
casos exitosos.

Jun.

* Presentacién del
contexto y
formulacién de la
propuesta
metodolégica
Primera reunién con
las areas del
Ministerio

Sep.

satisfaccién

¢ Estructura y
disefio del
micrositio

¢ Prototipo de 1la
encuesta F-GAC-
014

Dic

|

Mesas de trabajo y
recoleccién de
fuentes de
informacién por
areas de la entidad
y solicitud de
informacién para la
creacidén del
micrositio

Mesas de trabajo
para concretar la
propuesta del

* Socializacién del
prototipo del

micrositio, micrositio

seleccién de * Lanzamiento al

documentos a publico del
micrositio:

publicar bajo los

lineamientos de la
politica de manejo
de datos personales

https://www.mincultura.gov.co/
ministerio/atencion-al-

ciudadano/caracterizacion-de-

usuarios/Paginas/default.aspx



Linea de tiempo
2020 fase 1 Elaboracién del
documento
“Caracterizacién y
estudio de
ciudadanos, usuarios,
beneficiarios 'y
grupos de interés del
Ministerio de
Cultural- fase 1”7

Ajuste del
prototipo con el
portafolio de
oferta
instjtucional

Feb.

Mesa de trabajo de
revisién de las dos
versiones de la
encuesta F-GAC-014
Planeacién, creacién y
estructura del
documento
“Caracterizacién y
estudio de ciudadanos,
usuarios, beneficiarios
y grupos de interés del
Ministerio de Cultura-
fase 17

Presentacién del
formulacién de la
metodolégica

Primera reunién con
las areas del

Avance del analisis
los instrumentos
transversales de
medicién de la
satisfaccién

de

Acompafiamiento y

asesoria del DNP,

DAFP y UGPP de los
casos exitosos.

Ago.

¢ Estructura y
disefio del
micrositio

Prototipo de la
encuesta F-GAC-
014

Nov.

|

Mesas de trabajo y
recoleccién de
fuentes de
informacién por
areas de la entidad
y solicitud de
informacién para la
creacidén del
micrositio

contexto y

propuesta

Ministerio

Mesas de trabajo
para concretar la

Socializacién del
prototipo del

propuesta del
micrositio, micrositio
seleccién de * Lanzamiento al
documentos a publico del
micrositio:

publicar bajo los

lineamientos de la https://www.mincultura.gov.co/

politica de manejo ministerio/atencion-al-

de datos personales cjydadano/caracterizacion-de-
usuarios/Paginas/default.aspx
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LEVANTAMIENTO E IDENTIFICACION DE FUENTES DE

INFORMACION

Se realizdé un inventario de
los recursos de informacidn
y se elabordé un mapa de
conceptos y contenidos. Se
contd con la informacidén
registrada en los 37
sistemas de informacidén del
Ministerio, de los cuales 20
tienen interaccidén con 1los
ciudadanos, usuarios,
beneficiarios y grupos del
interés; los 17 restantes
son para el desarrollo de
las actividades
administrativas, Jjuridicas vy
de planeaciédén del
Ministerio.

=

Se destaca que al interior de
los diferentes grupos,
direcciones

Técnicas y Unidades
administrativas especiales
del Ministerio se han
desarrollado e implementado
cuestionarios para la
evaluacidén de productos y
servicios especificos.
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CREACION E IMPLEMENTACION DEL MICROSITIO

ld Caracterizacion v estudio de ciudadanos, usuarios, beneficiarios v grupos de interés del ministerio de

cultura Informe primera fase- Julio de 2020
@ le'g g:liig:iaos Mincultura Mapa del sito. S Buscar.. Q vfoE

: Biblioteca I Muse
Ministerio = ‘ Ministra ~ ‘ Artes ‘ Fatrimonio | Ci | Comu | P Fomento Regional|  Grupos = | Sala de pren5a| pERCEpCION Y Nucionuld" ”H' ||] ‘l\\[];:.ﬁ:wl
SATISFACCION Colombia n de Colombia

MinCultura Ministerio de Cultura - | Ministerio § Senvicio al Ciudadana i

Caracterizacion y estudio de ciudadanos,

B usuarios y grupos de interés del R s Muyseo
caomtia Ministerio de Cultura ASA™"FLORERO JINT -

) Wusen Nacional de Colombia

SANTA CLARA

Compartir en:
00 A A

: ‘g' ’! ’ .b 6 i:e.i N frrero

) huseo de la Independencia
) Casa Musen Quinta de Balivar

) Wugeo Santa Clara
) Musen Calonial

) Encuestas de satisfaccion -
Reqistro de visitas
personalizadas

TEATRO FOMENTO
SoLrom REGIONAL

CARACTERIZACION
DE CIUDADANOS

El micrositio recopila los diferentes ejercicios de investigacién cuyo producto final evidencia el perfil o
caracteristicas de 1los ciudadanos, usuarios, Dbeneficiarios o grupos de interés que han accedido a los
productos y servicios del Ministerio de Cultura desde los diferentes procesos.

La recoleccidén de informacién y la propuesta de estructura del micrositio fueron realizadas por el grupo de
trabajo del proyecto y conto con la aprobacidén de las &reas que han aportado documentos, reportes y bases de
datos.

https://www.mincultura.gov.co/ministerio/atencion-al-ciudadano/caracterizacion-de-
usuarios/Paginas/default.aspx



COMPARATIVO DE LOS INSTRUMENTOS TRANSVERSALES

Cada instrumento cumple con objetivos especificos vy
proporciona informacién pertinente para los procesos
misidénales del Ministerio de Cultura, para efectos del
proyecto se tratdé de analizar vy agrupar por variable

transversales informacidén emanada de cada uno de ellos.

Instrumento 2017 2018 2019 m-:-::silra
Encuesta BPPP 1.000 1.002 1.014 3.016
Aplicativo PQRSD 2151 3465 3804 9.420
Encuesta F-GAC-014 361 3500 3172 7.033
Total 3.512 7.967 6.976 19.469

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

La cultura

es de todos Mincultura

Instrumento Preguntas versus extraccion variables

Aplicativo PQRSD

Tipo de Solicitud

Usuario Anénimo Si No

Primer Nombre - Segundo Nombre -Primer Apellido - Segundo
Apellido

Tipo de Identificacidon - Numero de Identificacion
Teléfono

Correo Electrénico

Direccion de Correspondencia

Pais -Departamento -Ciudad

Descripcion de la Solicitud

Adjuntar Documentos

Atencion preferencial

Encuesta F-GAC-

Nombres y Apellidos
Nombre organizacion
Teléfono

014 Correo Electrénico

Area visitada
Tema tratado
¢Cudl es su municipio de residencia? Municipio -Departamento
¢Habita usted en zona rural o en el nucleo urbano del municipio?
Cabecera- Rural
Identifique su género: Femenino -Masculino

Encuesta BPPP ¢En qué rango de edad se encuentra usted?: 18-24, 25-34, 35-44,

45-54,>54

¢Cual es su ultimo grado educativo aprobado? : Sin educacion
formal, primaria, secundaria, técnica, universitaria, postgrado
¢Se identifica usted perteneciente a algun grupo étnico? ¢Cual?
Sin identificacién, Afrocolombiano, Indigena, Raizal, Palenquero o
Rrom
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AVANCE ACCIONES

¢Cual es el perfil de
los ciudadanos,
usuarios y
beneficiarios del mc?

(]
s

¢,Como calificay cual es su
nivel de satisfacciony la
percepcion frente a la oferta
institucional del MC?

[ gn

-y — W
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Seguimiento, analisis e inclusién de informacién

1. Que permita fortalecer la identificacion de los grupos de valor del Ministerio de Cultura y su
nivel de satisfaccion frente a la oferta institucional mediante la realizacion de una validacion
(testeo) con ciudadanos y elaboracion de informes de los instrumentos disefiados en la
herramienta Office 365:

- Encuesta satisfaccion del ciudadano / registro de visitas, tramites, servicios F-GAC-014
- Encuesta evaluacion espacios de participacion ciudadana y rendiciéon de cuentas F-GAC-094

Instrumentos Acciones

2. La recomendacion general es la aplicacion de encuesta satisfaccion del ciudadano / registro de
visitas, tramites, servicios F-GAC-014. Sin embargo por necesidad o iniciativa de algunos
procesos y otras areas del Ministerio, si requieren desarrollar encuestas para la evaluacién de
productos, trdmites o servicios especificos, se recomienda para la adecuada recolecciony
andlisis de la informacion suministrada por el ciudadano, seguir los lineamientos establecidos en
la Guia de herramientas para la caracterizacion, medicion de la percepcion y el nivel de
satisfaccion del ciudadano G-GAC-001, ubicada en el aplicativo de Isolucion.

Actualizacion Guias

3. Todos los instrumentos (encuestas, cuestionarios, aplicativos y sistemas de informacion)
desarrollados por los diferentes procesos, deben contener variables transversales de uso comun y
gue permitan caracterizar a los ciudadanos. Asi como incluir preguntas que le permitan al

mmmg ciudadano calificar y expresar su percepcion y el nivel de satisfaccion frente al servicio o tramite.

—
N\

Es obligatorio que los datos sean tabulados y analizados para generar el respectivo informe, el
cual debe ser remitido trimestralmente al Grupo de Servicio al Ciudadano para ser publicado en el
micrositio “Caracterizacion y estudio de ciudadanos, usuarios y grupos de interés del Ministerio de
Cultura”
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RESULTADOS PILOTO DE LA
ENCUESTA F-GAC-014

Consolidado 2020



NUMERO DE ENCUESTAS

Se recibieron un total de
dos mil doscientos gquince
(2.215) encuestas. En
doscientos diecisiete
(217) dias de estar a
disposicidén de los
ciudadanos, se evidencia
un crecimiento positivo en
los meses junio a
septiembre y un
decrecimiento en octubre a
diciembre

Mincultura
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AREAS VISITADAS DE MANERA PRESENCIAL O VIRTUAL

Area evaluada
Museo Nacional de Colombia
Museo Colonial
Museo Santa Clara
Museo de la Independencia Casa del Florero
Casa Museo Quinta de Bolivar
Programa Fortalecimiento de Museos
Museo de la Gran Convencion
Museo Juan del Corral
Casa Museo Rafael Nufiez
Museo de la Ciudad de Ocafia Antdn Garcia de Bonilla
Museo Nacional Guillermo Valencia
Unidad Especial Administrativa Biblioteca Nacional de Colombia
Direccién de Artes
Direccion de Patrimonio y Memoria
Direccion de Audiovisuales, Cine y Medios Interactivos
Grupo de Infraestructura Cultural
Grupo de Servicio al Ciudadano
Grupo de Emprendimiento Cultural
Direccion de Fomento Regional
Grupo de Contratos y Convenios
Grupo de Gestion Documental
Programa Nacional de Concertacion Cultural
Grupo de Gestion Administrativa y de Servicios
Grupo de Gestion Humana
Programa Nacional de Estimulos Culturales
Direccion de Poblaciones
Total

Unidad Administrativa
Especial Museo Nacional

2020
709
247
125
111

%
32,2
11,2
5,7
5,0
4,7
0,4
0,2
0,1
0,1
0,0
0,0
35,7
1,5
0,8
0,4
0,4
0,4
0,2
0,1
0,1
0,1
0,1
0,1
0,1
0,1
0,0
100

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



UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MUESO NACIONAL

E1l 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 regidn, se constituye en la mayor
4drea visitada de manera presencial o virtual
con un total mil trecientas sesenta vy uno
(1.361) equivalente al 60% de las encuetas
recibidas.

Frente a los servicios o tramites calificados en los
museos, el resultado obtenido refleja que el servicio
mads calificado con 80% fue la realizacidn 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)

Museo de la Ciudad de Ocafia Antén... 1
Casa Museo Rafael Nufiez | 2
Museo Juan del Corral 3
Museo de la Gran Convencién 5
Programa Fortalecimiento de Museos 8
Casa Museo Quinta de Bolivar 1 104
Museo de la Independencia Casa del... Il 111
Museo Santa Clara I 125
Museo Colonial IS 247

Museo Nacional de Colombia IIIEEEEEEENNN————— 709

0 100 200 300 400 500 600 700 800

Préstamo de obras a museos 2

Consulta de objetos no exhibidos 2

Materiales diddcticos itinerantes 5

Consulta de materiales del Centro de...| 7

Suministro de imagenes en alta resoluciéon | 9

Servicios educativos para grupos (diligenciael...| 20
Actividad cultural (conciertos, artes escénicas,... [l 69
Dialogos por el Museo o recorridos guiados Il 216

Actividad educativa o académica (talleres,... NGNS 077

0 500 1.000 1.500




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 gue 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 vy
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.

Asistencia técnica en gestion del riesgo y..

Dotaciones para bibliotecas publicas a...

Deposito legal de obras
Préstamo o alquiler de espacios
Promocién de colecciones
Depésito digital de obras
Catalogacién en la publicacion
Asignacion del ISSN

Servicios de referencia

Asistencia técnica a bibliotecas publicas

Formacion a bibliotecarios de la Red...

Consulta de Colecciones

Formacidn de usuarios

Actividades culturales (conciertos,...

138

138

13

B 15

M 26

| 29

I 29

m 3

I 35
I 33
. 85
I 151

I—— 317

0 200

400
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ACTIVIDAD Cultural

BIBLIOTECA NACIONAL DE COLOMBIA Y MUSEO NACIONAL

977

317

69

Actividad cultural Actividad educativa o
(conciertos, artes escénicas, académica (talleres,
audiovisuales o similar) en conferencia o similar) en los
los museos museos

Actividades culturales
(conciertos, conferencias o
similares) en la BNC

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
prestacion 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 nimero recurrencias.




DIRECCION DE ARTES

Apoyar e incentivar el desarrollo de los "Salones de )
Artistas"

Apoyar la lectura critica y la cualificacién de la produccion
literaria

Apoyar procesos de circulacion en el campo de las artes
escénicas

Dotacion de instrumentos musicales 1 1

1 7 10

Dotacion de insumos bdasicos, necesarios para la practica
de la danza en los municipios del pais

Dotacion de materiales pedagdgicos 1 1
Formacidn para el sector artistico. 1 1 1 1 1

. s
. s

= N

Autorizacion de operadores de boleteria en linea. 1

12 6 1 1 1 2 33

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



Servicios y tramites de la Direccion de Patrimonio y Memoria “““““
1 3 3 2 1 10

Aprobacion de planes especiales de manejo y proteccion de
bienes de interés cultural del ambito nacional

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

Certificado de deduccidn tributaria por el aporte a proyectos 1 1
de los planes especiales de salvaguardia

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

Evaluacidn de intervenciones en el Paisaje Cultural Cafetero 1 1
de Colombia

Autorizacion de intervencion en bienes de interés cultural 1 1
muebles e inmuebles de caracter nacional

Diecisiete (17) ciudadanos calificaron, los servicios de la Direccion de Patrimonio y Memoria, el servicio
aprobacion de planes especiales de manejo y proteccion de bienes de interés cultural del @mbito nacional
fuel el mas calificado al recibir siete encuestas, los otros servicios de la direccion recibieron por lo menos
una encuesta

i La cultura :
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GRUPO DE INFRAESTRUCTURA CULTURAL

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

R e G
Infraestructura

Construccion o adecuacion de infraestructura

fisica para el desarrollo cultural

Seguimiento al estado de la infraestructura 1 1 1 3
construida, adecuada o dotada.

Viabilizacion de proyectos de construccion o 4 4
adecuacion de infraestructura cultural

I ¢ @ 1 o 1 o0 9
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DIRECCION DE AUDIOVISUALES, CINE Y MEDIOS INTERACTIVOS

Servicios y tramites de la Direccion de Audiovisuales, Ago.
Cine y Medios Interactivos
1

Asistencia técnica, asesoria y acompanamiento para 1 1 3
la creacidn y produccién de contenidos culturales

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

Formacidn y capacitacion para la creacidony 1 1 2

produccion de contenidos mediaticos culturales

T ! 3 2 ! 2 0 9

Nueve ciudadanos calificaron los servicios de la Direccion de Comunicaciones, el servicio que recibié mayor
namero de encuetas fue Circulacion de contenidos mediaticos culturales, banco de contenidos.
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GRUPO SERVICIO AL CIUDADANO

Servicios y tramites del Grupo de Servicio al

Ciudadano

Visitas Guiadas 7
Atencion personalizada 1
Totales 8

Ocho ciudadanos calificaron
el servicio grupo de servicio
al ciudadano

DIRECCION DE ESTRATEGIA,

DESARROLLO Y EMPRENDIMIENTO

Servicios y tramites del Grupo de Emprendimiento

Total

Cultural
Generacion de capacidades para el 1
emprendimiento
Gestion de fuentes de financiacion para 1
proyectos de la economia naranja
Investigaciones y generacién de conocimiento 2
Subtotal 4
Cuatro ciudadanos calificaron
servicios pertenecientes a la

Direccién de Estrategia, Desarrollo vy
Emprendimiento

o =8 La cultura .
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OTRAS AREAS

Servicio calificado

Consulta ejecucion presupuestal Museos y sedes
Grupo de Gestion Administrativa y de Servicios j P P y
de Min cultura

Grupo de Gestion Documental Consulta estado tramite 2
Grupo de Gestion Humana Expedicidn certificaciones 2

Asesoria a las dependencias del Ministeriosy a
entidades territoriales en la elaboracién de
convocatorias de estimulos para el sector cultura

Programa Nacional de Estimulos Culturales

Otorgar estimulos

1
: o : Asesoria en gestion cultural a entidades 3
Direccion de Fomento Regional .
territoriales

Grupo de Contratos y Convenios Consulta de contratos y convenios 3
14

Los ciudadanos calificaron diez (14) servicios més, ubicados en
diferentes de &reas, en la siguiente tabla se describen el &rea y
los servicios calificados en cada una de ellas.
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ANALISIS 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 atencion prestada.

- Caracteristicas del canal de atencion.

- Caracteristicas del punto de atencién.

- Aspectos del servidor publico que atendié su requerimiento.

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

- Caracteristicas de la propuesta pedagogica (especifica para los museos del Ministerio)

I El analisis de esta informacion, le permitird 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.




CARACTERISTICAS DE LA ATENCION PRESTADA

Los encuestados calificaron positivamente
los aspectos que conforman las
caracteristicas de la atencion prestada, en
promedio un 99% evaluo en el rango de
excelente a bueno y un uno porciento en
los rangos de regular a bueno, en términos
generales los ciudadanos considerando
qgue la informacion fue clara, la respuesta
oportuna y a tiempo y se sinti¢ satisfecho
con el servicio.

Mincultura
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mExcelente ®Bueno ®Regular mMalo

1932 1881 1875

229 268

273
m:-: Hm-:- Hm--

La informacion fue clara  La respuesta fue oportunay a La satisfaccion del servicio
tiempo




&

CARACTERISTICAS DEL CANAL DE ATENCION

mExcelente ®mBueno mRegular mMalo ®No aplica

En promedio el 98% de los
encuetados calific6 en el rango de
excelente a bueno la usabilidad y la
utiidad de los canales de
comunicaciéon. Lo que infiere, que los
ciudadanos pudieron utilizar los
canales de comunicacion de forma
sencilla, lo consideraron util y practico
frente a sus necesidades. En el rango
de regular a malo 2% considera que
podemos mejorar tanto en la
usabilidad y la utilidad.

La cultura
es de todos

Mincultura

1700

424

Usabilidad
(puedo utilizar el canal de comunicacion de
forma sencilla)

1739

Utilidad (fue util y practico frente a sus
necesidades)




CARACTERISTICAS DEL PUNTO DE ATENCION

1200
m Sefializacion m Comodidad de las instalaciones

En promedio el 45% de los ciudadanos 999 1028
escogieron la opcién “no aplica” pues 1000 .

realizaron su servicio o tramite de 845

forma virtual. De las personas que 800

calificaron, en promedio el 52% de los

encuestados califico en el rango de 600

excelente a bueno tanto la comodidad

como la sefializacion de las

instalaciones, y el 1% evaluo de regular 267 269
a malo, evidenciando la necesidad de I I

400

plantear preguntas abiertas para 200

identificar los aspectos por mejorar. 15 21 5 5

Excelente Bueno Regular Malo No aplica



ASPECTOS DEL SERVIDOR PUBLICO QUE ATENDIO SU REQUERIMIENTO

mExcelente mBueno ®mRegular mMalo mNo aplica

En promedio el 83% de los ciudadanos 1818 1829 1811

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.
162 173 174 207 151
| Hm:--m Hl-m

La distribucion estadistica frente a la

calificacion del servidor publico denota -
una percepcion positiva y un grado de

satisfaccion con los aspectos evaluados. . 2

Actitud de servicio Amabilidad Lenguaje claro y sencillo
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ASPECTOS DEL FACILITADOR O EXPOSITOR QUE REALIZO LA

ACTIVIDAD CULTURAL

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 calificd
como regular a malo. Un promedio del
7% de los ciudadanos uso el No Aplica.

La distribucion estadistica frente a la
calificacion del servidor publico denota
una percepcion positiva y un grado de
satisfaccion con los aspectos evaluados.

Mincultura
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1294 1262
1219

Excelente

203
142 166

Bueno

m Conocimiento que el facilitador o

expositor demuestra tener de los temas

tratados

® Cumplimiento de los objetivos,
contenidos y horarios de la actividad
cultural o educativa

m Claridad de la exposicion; fue claro 'y
logroé llegar a los participantes

9 21 15 3 5 5

Regular Malo



CARACTERISTICAS DE LA PROPUESTA PEDAGOGICA-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
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 percepcion de los docentes.

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.

Es relevante el acompafiamiento
de un mediador o comunicador
educativo en las actividades

pedagdgicas

La participacion del docente en -I

estas actividades es importante

La propuesta invita al didlogo y -.I

la participacion

La propuesta fue novedosa

La propuesta escogida estuvo -II
acorde para la edad de los

participantes

La propuesta cumplié con los -II

objetivos

0 10 20

Mincultura
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m Totalmente de
acuerdo

m De acuerdo
m Ni acuerdo/Ni en
desacuerdo

m Algo en desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

30



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 ningin comentario y el 48% restante realizo algun tipo de comentario

Agrupacion de los comentarios Totales %
Felicitaciones, el ciudadano da las gracias, resalta positivamente los servicios, tramites, el recurso humano o la misién

L i o 880 83%
del Ministerio de Cultura o del area visitada.
El ciudadano hizo un comentario frente a las caracteristicas del canal de atencién en lo referente a la usabilidad y 54 5%
utilidad
El ciudadano propone ampliar el tiempo de las actividades o sugiere un tema de interés que desea que el MC o el 49 5%
area visitada profundice o tenga en consideracion.
El ciudadano hizo un comentario frente a las caracteristicas de la atencion prestada en lo referente a si la informacién 33 3%

fue clara, la respuesta oportuna y a tiempo, o la satisfaccion frente al servicio.

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

educativa o académica, frente aspectos como: conocimiento, cumplimiento de los objetivos, contenidos y horarios de 24 2%
la actividad cultural o y frente a su lenguaje claro

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

T 3 e 2 : : L 15 1%
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 caracteristicas del punto de atencién en lo referente a la sefializacion y 2 0

comodidades de las instalaciones
El ciudadano hizo un comentario frente a los protocolos de bioseguridad del area visitada 1 0
Total 1.063 100




PERFIL Y CARACTERISTICAS DEL CIUDADANO QUE ELABORO LA ENCUESTA

A partir del 11 de julio se
incluy6é, en la encuesta de
satisfaccion del ciudadano /
registro de visitas, servicios y
tramites F-GAC-014 (fisico y
Web) variables transversales de
uso comun, con el objetivo de
caracterizar (identificar, agrupar
y reconocer) a los ciudadanos
que deciden responder la
misma. Por consiguiente, los
resultados perfilan a dos mil
doscientos quince (2.215)
ciudadanos

3
30
31
31
30
31
30
31
217

Mes Dias al
aire

No. encuestas
diligenciadas por

ciudadanos

&

39
294
537
512
299
290
241

2.215

La cultura
es de todos

Mincultura

No. Ciudadanos
caracterizados




PAIS DE RESIDENCIA

m Colombia
m Otro

Frente a la primera variable que permite identificar si el ciudadano vive en Colombia o en otro pais, el
96% de los ciudadanos respondieron que se ubican en Colombia y el 4% restante indico vivir en el
exterior. Se logro identificar dieciocho paises (18) paises con cobertura, se pudo establecer que la
mayor participacion estuvo en México, Peru y Estado Unidos.
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Departamento TotalDepartamento Total
Bogota D.C 1249 Risaralda 15
Cundinamarca 253 Bolivar 9
Antioquia 110 Quindio 8
Boyaca 77 Caqueta 7
Santander 67 Casanare 7
Valle del Cauca 51 Cdrdoba 7
Tolima 42 Cauca 5
Caldas 40 La Guajira 5
Huila 28 Sucre 4
Meta 25 César 3
Norte de

Santander 20 Arauca 1
Atlantico 18 Guaviare 1
Narifio 17 Putumayo 1
Magdalena 16

DEPARTAMENTOS

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%, Antiogquia con ciento diez
ciudadanos (110) equivalente al 5% y Boyacé 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.

MUNICIPIOS

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).



GENERO

Mil trecientos noventa (1.390)
equivalente al 65% pertenecen al
género femenino, setecientos tres
(703) equivalente al 33% se
identifico como de género
masculino, siendo estos los géneros
predominantes, se identifico la
participacion 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

Femenino

La cultura
es de todos

Masculino Prefiero no No Binario

Mincultura

decir

Bigénero

Hombre
transexual

Mujer
transexual

1200
1000
800 703
600
400
200
27 16 7 4 3 2
0 — — S

Intersexual



RANGO DE EDAD

El 6% restante, es decir, ciento veintiséis (126)
ciudadanos que diligenciaron la encuesta son
adultos mayores, y lo distribuimos de la
siguiente forma: adulto mayor joven entre los 55
a 64 afos se reporta ciento uno

(101), adulto mayor maduro entre los 65 a 74
afos, se contaron veinticuatro (24) y finalmente
se cont6 con tres adultos mayores entre los 75 a
84 anos.

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, que
agrupa los menores de 18 afios y los rangos
entre 18 a 24 afos), dando como resultados que
ochocientos catorce (814) ciudadanos, es decir
el 38%.

1200

1000

800

600

400

200

1213

814

101
24 3

Joven 15a24 Adulto25a55  Adulto mayor  Adulto mayor Adulto mayor 75
anos anos joven 55 a 64 maduro 65 a 74 a 84 afios
afios afios



ESTRATO SOCIOECONOMICO GRUPO ETNICO

Frente al grupo étnico con el que se identifica, el
95% no se identifica con ningan grupo étnico. El
5% restante se distribuye entre afrocolombianos
con sesenta y ocho (68), cuarenta y siete (47)
ciudadanos se identificaron como indigenas,

734
497
500
400 351 diecinueve (19) ciudadanos como raizales y seis
200 como Rrom.
200
112 96
100 . 44
0 . | Rrom

Estrato uno Estrato dos Estrato tres Estrato  Estrato cinco Estrato seis
cuatro

800
700
600

Raizal |
Los servicios y tramites fueron calificados por ciudadanos No me identifico con ninguno [N
gue habitan en todos los estratos socioeconémicos, se
destaca que el 40% vive en el estrato tres, el 27% en el Indigena |
estrato dos y el 19% de los ciudadanos habitan en el
estrato social cuatro. Seguidamente se encuentran lo Afrocolombiano / I
ciudadano que viven en estrato uno, los que viven en afrodescendiente
estrato cinco y el menor porcentaje se ubica en el estrato 0 500 1.000 1.500 2.000 2.500 3.000

seis.



¢ ES USTED UNA PERSONA EN CONDICION DE DISCAPACIDAD?

2.500

2.120

Frente a la pregunta ¢es usted una 2.000
persona en condicion 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

1.500

1.000

500

18 15

Prefiero no decir Si
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PROFESION, OFICIO, OCUPACION O ACTIVIDAD ECONOMICA

800

700

600

500

400

300

200

100

749
I 389

Estudiante Docentes o profesores

La cultura

es de todos

Mincultura

192

Escritores, artistas
creativos y ejecutantes
o gestor cultural

Frente al perfil profesional, el 35% manifesto 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 o0 gestor cultural
independiente.

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, bibliotecologo, bibliotecario,
documentalista, archivero documentos historicos,
catalogador obras galeria arte, catalogador
piezas museo, curador arte, curador piezas
Mmuseos)



OTROS ASPECTOS ANALIZADOS

2500 2171
2000
1500
1000

500
25 6
0 —
No Si.PQRSD Si. Denuncia

Otros aspectos que la encuesta mide son, si
desea 0 no realizar una PQR o0 una denuncia de
corrupcion, 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.

ENo ESj

Frente a la pregunta de aceptacion 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



ACCIONES POR IMPLEMENTAR Il FASE

La meta es lograr en el primer
semestre del afio 2021, la
implementacion de la encuesta

en los veintisiete (27) procesos

qgue conforman el Ministerio de —
Cultura

"l La cultura .
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Se requiere realizar una nueva camparfa de divulgacién entre la
comunidad institucional que dé a conocer la existencia de la
encuesta con el objetivo de promover su aplicacién, enviando a los
ciudadanos el enlace https://bit.ly/EncuestaCiudadano o a través
del codigo QR una vez finalizado el servicio, tramite o actividad
académica, cultural o educativa.

Caracterizar a los ciudadanos que diligencian la encuestay
conocer su nivel de satisfaccion y percepcion frente al portafolio de
la Oferta institucional del Ministerio de Cultura

Fortalecer la divulgacién y mantener actualizado el micrositio

“Caracterizacion y estudio de ciudadanos, usuarios y grupos de

interés del Ministerio de Cultura”


https://bit.ly/EncuestaCiudadano

ACCIONES POR IMPLEMENTAR Il FASE

~

Fortalecer la
investigacion centrada
en el ciudadano e
implementar
herramientas
tecnologicas que
permitan conocer sus
necesidades,
preferencias y
expectativas.

"l La cultura .
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Difusién de las actualizaciones de las guias:

* G-OPL-011 Guia metodologia de la Estrategia de Participacion
Ciudadana y Rendicién de Cuentas

*  G-GAC-001 Guia de Herramientas para la caracterizacion, medicion de la
percepcion y nivel de satisfaccion del ciudadano

Ubicadas en el aplicativo Isolucion _http://calidad.mincultura.gov.co/PaginalLo

Implementacion y analisis de los resultados obtenidos mediante la encuesta

+— web “Evaluacion de las Jornadas de Participacion Ciudadana- Rendicion de

Cuentas” https://bit.ly/36rhT20

Disefo, implantacion y analisis prototipo “Encuesta de satisfaccion a los

beneficiarios y proponentes de planes, programas y proyectos del Ministerio
____ de Cultura (BPPP)’

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


https://bit.ly/36rhT2Q
http://calidad.mincultura.gov.co/PaginaLo

IMPLEMENTAR Il FASE

Creacion observatorio de
ciudadanos, usuarios o
grupos de interés en el
Ministerio de Cultura.

g La cultura i
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Consolidar los informes trimestrales de caracterizacion y precepcion de los

diferentes instrumentos:

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

* Encuesta evaluacion espacios de participacion ciudadanay rendicion de
cuentas F-GAC-094

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

+ Aplicativo PQR

Trabajar con la Oficina Asesora de Planeacién para proponer métricas que
involucren indicadores relacionados con la evaluacion de la conducta de los

|~ ciudadanos, usuarios y beneficiarios mediante técnicas de investigacion

aplicadas de manera continua.

Trabajar para involucrar a la ciudadania y grupos de interés en el
diagndstico y formulacion de los planes, programas o proyectos de la
entidad, de interés ciudadano para lo cual se bebe trabajar en el disefio de

mecanismos que promuevan la participacion ciudadana en la planeacion y
haga explicita la forma en la que facilita y promueve la participacién en
asuntos de su competencia



Gracias

Proyecto Caracterizacion y estudio de

ciudadanos, usuarios y grupos de
interés del Ministerio de Cultura



