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Sefiora ministra
PATRICIA ARIZA FLOREZ
Ministerio de Cultura
Bogota D.C.

Asunto: Informe de seguimiento al proceso de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias, primer semestre de 2022.

Respetada Sefiora ministra Patricia, reciba un cordial saludo:

Con el fin de darle cumplimiento a lo establecido en el capitulo VI, y en
especial al articulo 76 del Estatuto Anticorrupcion — Ley 1474 de 2011, que
expresa; “En toda entidad publica, debera existir por lo menos una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen y que se relacionen
con el cumplimiento de la mision de la entidad. La Oficina de Control
Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendirda a la administracion de la entidad un informe
semestral sobre el particular”.

Conforme lo anterior, y en cumplimiento de lo establecido por la Ley en
mencion, la Oficina de Control Interno de Gestion realizd el seguimiento y
revision del proceso de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias, PQRSD correspondiente al primer semestre del afio 2022, segun
informacioén validada por el Grupo de Gestidn de Servicio al Ciudadano del
Ministerio el 12 de Julio de 2022, con el propédsito de verificar el
cumplimiento de lo exigido dentro de la normatividad vigente y analizar de
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forma cuantitativa y cualitativa, cada uno de los canales de recepcion del
proceso y retroalimentar el proceso.

Asi las cosas, este informe se elabora con base en la informacion
suministrada por el Grupo de Gestion de Servicio al Ciudadano y contiene
el comportamiento de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,

denuncias, consultas y derechos de peticion, interpuestos por la
ciudadania, entre el 12 de Enero 2022 al 30 de junio 2022. Contemplando
entre otros aspectos, los términos de las respuestas, el numero de
solicitudes agrupadas por dependencias, las quejas y reclamos
interpuestas por los ciudadanos respecto a la prestacion de los servicios
que brinda la entidad, y a su vez, determina las debilidades en la prestacidon
del servicio al cliente, con la finalidad de que se tomen las medidas
correctivas, preventivas y de mejora correspondientes, por parte de los
directivos del Ministerio, en lo pertinente a cada dependencia.

Cualquier inquietud o aclaracién con gusto sera atendida.

Cordialmente,

MARIANA SALNAVE SANIN
Jefe Oficina de Control Interno

Copia: Dra. Claudia Jineth Alvarez Benitez - Secretaria General
Dr. Luis Fernando Salguero Ariza — Secretaria General
Dr. José Ignacio Argote Lopez — Viceministro de Fomento Regional y Patrimonio
Dr. Jairo Antonio Garcia Montes- Viceministerio de Fomento Regional y Patrimonio
Dra. Adriana Patricia del Pilar Padilla Leal - Viceministro de Economia Naranja
Dra. Jill San Juan - Viceministerio de Economia Naranja
Dra. Karla Marcela Neira Suarez — Coordinadora Grupo del Servicio al Ciudadano.

Elaboré. Juan Manuel Manrique Ramirez — Profesional Especializado OCI.
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R PQRSD Recibidas Segun el Tipo de Solicitud y Por Canal de
Atencion.

Con base en la informacion suministrada por el Grupo de Servicio al
Ciudadano, entre enero y junio de 2022, la tabla 1 permite evidenciar que
se recibieron 3.478 solicitudes; de las cuales, 2.760 es decir el 79%,
corresponden a solicitudes de informacion; 176, es decir el 5%,
corresponden a Peticiones; 18 corresponden a 1% a consultas; 134 es decir
4% a denuncias; 34 quejas, 64 reclamos, correspondientes al 2% y 221,
correspondiente al 6% responde a otras solicitudes, dentro de las cuales
se encuentran: las de entes de control, solicitud de periodistas, entre otros.

PQRSD, Recibidas segun el
tipo de Solicitud

Peticiones 176
Consulta 18
Sohutuc%es 67
Congresistas
Reclamos 64
Felicitaciones 2
Sugerencias 2
Quejas 34
Solicitudes de

., 2760
Informacién
Denuncias 134
Otras 221
Total 3478

Tabla 1
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Total de PQRSD recibidas segun tipo de solicitud
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De acuerdo con los datos expuestos, las solicitudes de informacion sobre
diferentes aspectos se constituyen en el tipo de requerimiento mas
reiterativo durante el periodo evaluado.

El segundo tipo de PQR mas usado es la peticidn, el cual se refiere a
tramites y servicios solicitados a la entidad. A diferencia del segundo
semestre de 2021, en donde las consultas técnicas fueron la tercera PQRSD
mas requerida; en el primer semestre del 2022, las denuncias con un
porcentaje del 4%, correspondiente a 134 denuncias interpuestas, se
constituyen en la tercera PQRSD mas requerida. Sin_embargo, es de
resaltar que, de acuerdo con el reporte emitido por el Grupo de Servicio al
Ciudadano en el mes de julio, dichas denuncias no se refieren a

Servicio al Ciudadano:
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funcionarios o colaboradores del Ministerio, sino que responden a
denuncias contra terceros por tramites, procedimientos o actuaciones en
las que no tiene injerencia alguna el Ministerio de Cultura.

Por otra parte, respecto a las 3.478 PQRSD recibidas por los diferentes
canales de atencion. La Tabla 2, permite evidenciar que el 74% de las
solicitudes recibidas en el semestre, correspondientes a 2.563 PQRSD, han
sido recibidas a través de la ventanilla virtual de atencion y el 26%, restante
correspondiente a 913 PQRSD, se recibieron a través del sistema PQRSD.
Tan s6lo 2 PQRSD fueron recibidas a través de chat y redes sociales.

PQRSD Recibidas por Canal de Atencién

Numero
Canal de Atencion de %
Solicitudes
Ventanilla Virtual 2563 74
Chat y Redes

Sociales 2 0

Canales Presencial 0 0
Sistema PQRSD 913 26
TOTAL 3478 100

Tabla 2.

Dentro del periodo de seguimiento, la tabla 2 hace referencia a que a través
de la ventanilla virtual de atencién se sigue recibiendo el mayor porcentaje
de PQRSD, consolidando a este mecanismo, como el mas seguro y eficaz
para comunicarse con las partes interesadas. Si bien, dentro del periodo
de evaluacidén, es decir desde el 1° de enero y hasta el 30 de junio se
encontro vigente el Decreto por medio del cual se declard la emergencia
Sanitaria por COVID 19. El analisis y comportamiento del segundo semestre
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permitira comparar si los canales de atencion presenciales presentan algun
tipo de aumento en el indice o, por el contrario, evidenciara que la
virtualidad facilita la interaccion entre las partes interesadas y la entidad.

PQRSD, Recibidas por Canal de Atencion

Chat y Redes
Sociales
0%

Presencial
0%

En tanto los medios de recepcién sean los canales de contacto con los
ciudadanos, fortalece la difusion en el territorio, ya que implica la
oportunidad de divulgar los servicios y programas que el Ministerio tiene
para la comunidad; por lo cual, se considera importante que desde los
diferentes programas y espacios de interaccion, se amplien y fortalezcan
las estrategias de difusién y atencion a PQRSD.

Servicio al Ciudadano:
5B alciudadano@mir CUTUra.gov.co
gratuita: 00 93808

sopFota DG, Colombia - Sur Amerca

Sede correspondencia
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. PQRSD, ASIGNADAS POR DEPENDENCIA.

La tabla 3. Muestra la distribucién de PQRSD por dependencia y evidencia
que de un total de 3.478 PQRSD, recibidas durante el primer semestre del
2022, el 23% correspondiente a 785 peticiones pertenecen al Grupo de
Fomento y Estimulos a la Creacidon; el 22% correspondiente a 774
peticiones pertenecen a la Direccion de Patrimonio, el 8%, correspondiente
a 280 de las PQRSD fueron distribuidas a la Direccion de Artes y el 5%,
correspondientes a 160 PQRSD a la Direccion de Estrategia Desarrollo y
Emprendimiento.

Asi mismo, 737 a la Direccion de Poblaciones; 130 a la Secretaria General,;
713 a la Oficina de Planeacion; 97 al Despacho de la Ministra; 86 a la

Direccion de Audiovisuales Cine y Medios Interactivos; 80 a la Direccion de
Fomento Regional y 79 a la Oficina Juridica.

Le siguen en numero y porcentaje, las PQRSD asignadas al Grupo de
Gestién Humana, Grupo de Infraestructura Cultural; Museo Nacional; la
Biblioteca Nacional; Grupo de Contratos y Convenios; Grupo de Gestién
Financiera;, Grupo de Divulgacion y Prensa, y Grupo de Gestion
Administrativa y Servicios.

Dentro de las otras dependencias que suman 23 Peticiones,
correspondientes al 1% se encuentran: Oficina de Control Interno de
Gestion, Oficina de Control Interno Disciplinario, Grupo de Sistemas, Museo
Quinta de Bolivar, Museo de la Independencia, Museo Santa Clara y
Colonial, Despacho del Viceministerio de Fomento y Teatro Colén.
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PQRSD ASIGNADAS A LAS DEPENDENCIAS PRIMER

SEMESTRE 2022
Dependencia Cantidad | Porcentaje
Direccion de Artes 280 8
Museo Nacional 60 2
Direccion de Patrimonio 774 22
Grupo de Servicio al
353 10
Ciudadano
Biblioteca Nacional 58 2
Direccion de Fomento
. 80 2
Regional
OficinaJuridica 79 2
Gru,po de Fomento y 785 23
Estimulos a la Creacion
Gestiéon Humana 69 2
Direccion de Poblaciones 131 4
Direccion de Audiovisuales,
. . 86 2
Cine y Medios
Direccidn de Estrategia
Desarrolloy 160 5
Emprendimiento

Tabla 3
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PQRSD ASIGNADAS A LAS DEPENDENCIAS

PRIMER SEMESTRE 2022
Dependencia Cantidad | Porcentaje
Grupo de Divulgaciény 21 1
Prensa
Grupo d_e Contratos y 55 1
Convenios
G.rupo ‘de Gestion 35 1
Financiera y Contable
Despacho de la Ministra 97 3
Grupo de Infraestructura 65 2
Oficina de Planeacion 113 3
Secretaria General 130 4
Grupo de Gestidn 16 0
Administrativa y Servicios
Asuntos Internacionales 11 0
Otras dependencias 23 1
TOTAL 3478 100

Tabla 3
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De acuerdo con los datos presentados, el Grupo de Fomento y Estimulos
a la Creacion se constituye en el mayor receptor de solicitudes durante el
primer semestre del 2022. Recibié 785 solicitudes equivalente al 23% de la
totalidad de PQRSD recibidas por entidad en el periodo de reporte; los
temas mas requeridos corresponden a solicitudes de certificados de
estimulos de ganadores, solicitudes relacionadas con la participacion en
las convocatorias, asignacién de usuarios para presentar propuestas y
presupuesto de Estimulos por departamentos.

Le siguen en numero, los requerimientos hechos a la Direccién de
Patrimonio con 774 PQRSD, correspondientes al 22%. Las solicitudes se
orientan a tramites, solicitudes de procedimientos y requisitos de
autorizaciones de exportacién de bienes muebles, solicitudes sobre
afectacion de predios BIC O BICNAL, resoluciones sobre declaratorias de
Patrimonio, proyectos de intervencién, asesorias técnicas y solicitudes de
documentos.

El Grupo de Servicio al Ciudadano gestiond en tercer lugar, respecto al
numero de solicitudes el 10%, correspondientes a 353 PQRSD, referentes a
traslados por competencias a otras Entidades y ampliacion de informacion.

La Direccion de Artes gestiond el 8%, correspondiente a 280
requerimientos sobre el PULEP; la convocatoria de musica en movimiento
y el Plan Nacional de Mdusica y Convivencia, asi como solicitudes de
dotacion de instrumentos y la publicacion de libros.

La Direccidn de Estrategia, Desarrollo y Emprendimiento gestiond el 5%,
correspondiente a 160 requerimientos, relacionados con rentas exentas,
solicitudes de informacion de emprendimientos y economia naranja.

Le siguen en atencion a requerimientos la Direccion de Poblaciones y la
Secretaria General con el 4%, correspondiente a 131 y 130 PQRSD,
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relacionadas con poblacion Afro, Indigena y Victimas del Conflicto armado;
y tramites administrativos, respectivamente.

Las demas dependencias recibieron un bajo porcentaje de solicitudes, de
acuerdo con su objeto misional.

PQRSD FUERA DE TERMINO.

La falta de oportunidad en la gestion de respuesta requiere acciones de
acompafiamiento y seguimiento para establecer las mejoras, ya sea por la
gestion de los funcionarios del Ministerio o por fallas técnicas que se
presenten en el aplicativo PQRSD.

De igual forma, se debe considerar que la Ley 2207 del 17 de mayo,
reestablecio la normalidad de los tiempos disminuyéndolos a la mitad, lo
cual no impacté de

manera critica en la oportunidad de las respuestas emitidas en el periodo
de analisis.

De tal manera, con corte 30 de junio de 2022, el numero de PQRSD
respondidas fuera de término se discriminan asi;

Servicio al Ciudadano:
valciudadanom ncultu
ta; 018000 93
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PQRSD FUERA DE TERMINO POR DEPENDENCIA

% SOBRE EL
PQRSD
TOTAL DE
DEPENDENCIA FUERA DE
. PQRSD
TERMINO
RECIBIDAS
Despacho 24 25
Direccion de Fomento 3 3
Grupo de Gestidén
.. . 11 12
Administrativa
Direccidon de
. . 13 14
Patrimonio
Oficina Asesora de 5 5
Planeacién
Secretaria General 5 5
Gupo de Sistemas e
as 1 1
Inforatica
Grupo de Contratos y 5 5
Convenios
Direccion de Artes 3 3
Biblioteca Nacional 1 1
Gru
po de 5 5
Infraestructura
Direccién de
. 1 1
Poblaciones
Museo Nacional 1 1
Viceministerio de 1 1
Fomento
Grupo de Gestién 1 1
Humana
Oficina Asesora 21 22
Juridica
TOTAL 95 100
Tabla 4
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De acuerdo con lo anterior, se puede evidenciar que, las dependencias que
acumulan un mayor numero de requerimientos atendidos fuera de los
términos son: El Despacho de la Ministra, con 24 PQRSD atendidas fuera
de los términos; La Oficina Asesora, Juridica 21 PQRSD; Direccién de
Patrimonio 13; Grupo de Gestion Administrativa 11; Secretaria General y
Grupo de Contratos y Convenios con 5, respectivamente; Direccion de
Fomento y Direccion de Artes con 3 cada uno; Oficina Asesora de
Planeacion y Grupo de Infraestructura con 2 PQRSD atendida fuera de
tiempo, respectivamente y Sistemas, Biblioteca Nacional, Direccion de
Poblaciones, Museo Nacional, Viceministerio de Fomento y Grupo de
Gestion Humana, con un requerimiento vencido.

Es importante precisar que, las solicitudes asignadas al Despacho de la
Ministra, si bien reportan el mayor numero de requerimientos fuera de
tiempo, éstos corresponden a solicitudes de congresistas que por su
complejidad requirieron ampliacién de las respuestas.

De otra parte, frente a la Oportunidad en la respuesta, es necesario sefalar
que el volumen de solicitudes no amplia los términos para dar respuesta a
las solicitudes. Asi las cosas, si bien el Despacho recibe el mayor numero
de requerimientos, se evidencia que emplea un promedio de dias fuera de
término de 7 dias, para dar respuesta.

Por otro lado, la Direccién de Artes, con tres PQRSD vencidas en el
semestre, se demord em promedio 12 dias para atender un requerimiento
durante el primer trimestre del afio y un promedio de 20 dias para resolver
los otros dos requerimientos interpuestos durante el segundo trimestre del
2022.

A partir del reporte trimestral entregado, por parte del Grupo de Servicio
al Ciudadano, se evidencia que, en el segundo trimestre, la Oficina de
Planeacidon dio respuesta a una PQRSD, 10 dias fuera de los términos de
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Ley. Asi mismo, la Oficina Asesora Juridica, para dar respuesta a los 21
requerimientos vencidos, los respondid 12 dias fuera del tiempo
establecido.

DENUNCIAS

El Ministerio de Cultura recibe y gestiona denuncias de corrupcién de
servidores, del manejo de recursos publicos y/o sobre afectaciones a
bienes de interés cultural; éstas se abordan de acuerdo con el protocolo
de atencion de denuncias definido para la entidad, el cual esta asociado al
procedimiento de gestion de PQRSD P-GAC-008 del proceso de Servicio al
Ciudadano.

En tanto la tabla 1 permite evidenciar que, para el ler semestre de la
presente vigencia, se recibieron 134 denuncias, resulta importante
identificar a qué areas y sobre qué tematicas se interpusieron dichas
denuncias. En tal sentido, a partir de los reportes trimestrales del Grupo
de Servicio al Ciudadano la tabla 5 relaciona lo siguiente;
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DENUNCIAS RECIBIDAS DURANTE EL 1ER SEMESTRE

Total

Dependencias .
denuncias

Porcentaje

Direcciéon de Patrimonio 65 49
Despacho Ministra 15 11
Grupo Servicio al Ciudadano 25 19

Grupo de Fomento y
Estimulos a la Creacion, a la 7 5
Investigacion

Direccion de Artes 10 7

Direccion de Audiovisuales,

Cine y medios interactivos 1 1
Direcciéon de Estrategia
L 1 1

Desarrollo y Emprendimiento
Museo Nacional 1 1
Biblioteca Nacional 2 1
Grupo Infraestructura Cultural 2 1
Oficina Asesora de Planeacion 1 1
Grupo Control Interno

L . 1 1
Disciplinario
Secretaria General 3 2

Total 134 100%

Tabla 5
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De acuerdo con la tabla se evidencia que; la Direccidn de Patrimonio fue la
dependencia que mas denuncias gestiond en el trimestre con el 49%,
correspondientes a 65 denuncias recibidas durante el primer semestre, las
cuales obedecen a denuncias especificas en contra el patrimonio cultural
que no se relacionan con la gestion del Ministerio; este tipo de denuncias
es reiterado y corresponden a la gestion municipal o departamental.

Al respecto, el Grupo De Servicio Al Ciudadano a partir del seguimiento a
PQRSD indica que, las denuncias presentadas en este periodo no son
conductas irregulares de algun servidor publico de la entidad, estas se
dirigen a recursos regionales o suplantacion en documentos por terceros.

RECOMENDACIONES

» Se recomienda que desde el Grupo de Servicio al Ciudadano se realice
un analisis frente a la prestacion del servicio de forma semestral o
relacionando al cierre de la vigencia los resultados frente a la
percepcion de los usuarios, para evaluar la calidad en la atencion y para
que producto del analisis, se puedan tomar acciones de mejoramiento
frente a la percepcidén de la ciudadania. Al respecto es importante
indicar que el 3 de agosto de 2022, el grupo de servicio al ciudadano
socializé en el Ministerio los resultados de percepcion de los planes y
programas y proyectos para la vigencia 2021.

» Se sugiere la identificacion de acciones de mejora por parte de las
dependencias que presentan demoras en la oportunidad de respuesta,
con la finalidad de mejorar la gestidén y el cumplimiento; al respecto la
Oficina Asesora Juridica presenta 21 PQRSD fuera de tiempo para el
primer semestre, con un promedio de respuesta fuera de término de 12
dias.
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» Se sugiere adelantar con Gestion Humana, una capacitacion sobre los
términos de repuesta, asi como del manejo de la herramienta de PQRSD.
Asi mismo, se sugiere promover desde el Grupo de Servicio al
Ciudadano, el uso del aplicativo para el registro de PQRSD, a través de
piezas informativas dirigidas a la ciudadania que expliquen cémo
registrar sus solicitudes de manera auténoma, aclarando que a través
del canal telefonico y presenciales también se reciben y gestiona
solicitudes.

» Dado que la mayor parte de las solicitudes ciudadanas recibidas por el
Ministerio de Cultura, se relacionan con los procesos asociados a las
convocatorias y beneficios que otorga la entidad, es necesario desde el
Grupo de Servicio al Ciudadano, promover a través de los canales de
atencidn las paginas y manuales para las inscripciones y postulaciones.

Finalmente, se recomienda fortalecer desde el Grupo de Sistemas, la
herramienta de PQRSD para evitar fallas, traumatismos y reprocesos en la
recepcion, asignacion, gestion y respuesta de solicitudes.

Quedamos atentos a cualquier inquietud o aclaracion.

Cordialmente,

MARIANA SALNAVE SANIN
Jefe Oficina de Control Interno

Copia: Dra. Claudia Jineth Alvarez Benitez - Secretaria General
Dr. Luis Fernando Salguero Ariza — Secretaria General
Dr. José Ignacio Argote Lopez — Viceministro de Fomento Regional y Patrimonio
Dr. Jairo Antonio Garcia Montes- Viceministerio de Fomento Regional y Patrimonio
Dra. Adriana Patricia del Pilar Padilla Leal - Viceministro de Economia Naranja
Dra. Jill San Juan - Viceministerio de Economia Naranja
Dra. Karla Marcela Neira Suarez — Coordinadora Grupo del Servicio al Ciudadano.

Elaboré. Juan Manuel Manrique Ramirez — Profesional Especializado OCI.



