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INTRODUCCION

La revisidn y mejora continua de la calidad en el servicio prestado es uno de
los propdsitos del instituto de Cultura Y Bellas Artes de Duitama, siendo parte
del Sistema de Gestion de Calidad para dar cumplimiento al numeral 9.1.2.
Satisfaccion del Cliente de la norma NTC ISO 9001:2015, asi como al Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion- MIPG, en cumplimiento del Decreto
Nacional 1499 del 2017. Por medio de una encuesta de satisfaccion se plantea
como objetivo principal realizar el seguimiento de las percepciones de la
Comunidad duitamense definiendo en que se cumplen sus necesidades y
expectativas, en referencia a los servicios que ofrece el instituto. A partir del
analisis de los resultados de satisfaccion se podran evidenciar las debilidades
y las buenas practicas implementadas durante el primer semestre de la
vigencia 2025, De esta manera fortalecer los propdsitos misionales teniendo
en cuenta el marco estratégico de la institucion que durante los ultimos afios
se ha orientado en el fortalecimiento artistico e institucional, con el fin de
mejorar la competitividad, eficiencia, eficacia, calidad y la satisfaccion de la
comunidad que implicita y explicitamente se vincula con el instituto.



ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO

se aplicaron tres tipos de encuesta de acuerdo a la misionalidad del instituto.
la encuesta aplicada a la escuela Crear consta de 15 preguntas, la de biblioteca
de 8 preguntas y la de atencion al publico en general 9 preguntas las tres se
componen de las siguientes caracteristicas generales.

« rango de edad.

« genero.

« nivel de formacién actual.
« datos generales.

e caracteristicas de la atencion prestada.

e caracteristicas del punto de atencidn. -
e aspectos del servidor publico.

e actividad del formador.

e contenidos y desarrollo del programa.

e calidad humana del formador.

1. METODOLOGIA

la encuesta de satisfaccion se aplicé con el proposito de evaluar la percepcion
de los usuarios frente a los servicios prestados por El instituto de Culturay
Bellas Artes de Duitama- CULTURAMA.



1.1 FUENTE DE INFORMACION

Se tiene como fuente primaria, la Informaciéon que semestralmente deben
reportar los diferentes Procesos del Sistema Integrado de Gestion, que tienen
contacto directo con el usuario, garantizando el cumplimiento de los objetivos
y la politica de transparencia en el desarrollo de los mismos.

1.2 DISENO DE LA ENCUESTA.

La encuesta cuenta con un objetivo, cuya intencién es comunicar al usuario la
intencion de la aplicacién del cuestionario; posterior a esto, encontramos
espacios que el usuario debe diligenciar para identificar con exactitud el
proceso y el tramite que es objeto de evaluacion por parte del usuario. En
cuanto al disefio de las Preguntas, en un gran porcentaje se crearon de tipo
cerradas para facilitar su conteo, con el objetivo de poder analizar y conocer
la satisfaccion del usuario, respecto a los atributos de calidad establecidos en
los acuerdos de servicio y una pregunta abierta con el fin de conocer los
aspectos por mejorar si aplica.

1.3 DETERMINAR LA POBLACION.

La poblacion a la cual se le aplica la encuesta, son los clientes, usuarios o
beneficiarios que reciben los servicios de cada uno de los procesos del Instituto
de Cultura y Bellas Artes de Duitama- Culturama.

1.4 DETERMINACION DE LA MUESTRA.

Para determinar el nUmero de encuestas que se van a aplicar, los facilitadores
y responsables del proceso, basados en el histérico de tramites y servicios
prestados, aplican la formula del tamafio de la muestra de acuerdo a la
poblacidn total.

Z?% x p*q*N
n=
E2(N—1)+Z? xp=xq
Donde:
n=tamafo de la muestra p= proporcion esperada (0,5)
N=tamafio de la poblacién Z=valor segun nivel de confianza 95%

g=1-p E=margen de error (0,05)



1.5 APLICACION DE ENCUESTAS

Se aplicaron tres tipos de encuestas una general y dos especificas de acuerdo
a la misién del instituto.

1.5.1 encuesta de satisfaccion del ciudadano referenciado con el cédigo F-GA-
11. Aplicada por la linea de frente del area administrativa.

CODIG0D: F-GA-11
INSTITUTO DE CULTURA Y BELLAS ARTES DE DUITAMA

“CULTURAMA™ VERSION: 02
GESTION ADMINISTRATIVA FECHA: 15-08-201%
ENCIUESTA SATISFACION DEL CIUDADAND PAGINA: L DE 2
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S uted desea puede dillgenciar este formato de maena ardnima.

FECHA Mombre
oo haiRA AA | Organizacian:
Correg elecirdnion:
Teléfanos
Nombre del Servidor Pablico que lo atendia:
Marque
Area visitada: Servicio Tramite
Tema tratado:
Margue x
Caracterfs:j:z:l:i:a mtunchin Excelentea Bueno Repular Malo
A La daridad de & informacion
B. La oportunidad o la respuesta
C. La satistzccion oel seindicia
Flangue x
Earatter[s:liisuiell puntn de Excelente Bueno Regular Malo
&._Sefalizacian
B. Comnadidad de las instalacones
Flarngue x
Aspectos del servider publico Excelente Bueno Regular Mala
A_Aamabilidad
B. Actibud o servicia
C. Lenguaje daro y sencilo
Klanjue =
Felidtadones Sugerenclas
Solicitud Quifas Reclamios
Pethciones Denuncas

Observaciones:




1.5.2 satisfaccion estudiantes Escuela Crear Tundama referenciado con el
cadigo F-FC-26. Aplicada por la Escuela.
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1.5.3 Escuela satisfaccion Biblioteca, referenciado con el cédigo F-FC-25.
Aplicada por la Biblioteca.

- CODIGO: F-FC-25
INSTITUTO DE CULTURA Y BELLAS ARTES DE
DUITAMA “CULTURAMA" VERSION: 01
I a Py | GESTION ADMNISTRATIVA FECHA: 20-02-2025
CM({LU’W FORMATO ENCUESTA SATISFACION BIBLIOTECA PAGINAS: 1 DE 1
Fecha: Nombres y apellidos:
D. L. N® Edad: Ocupacién:

Evaluacion de Servicios y programas bibliotecarios. Marque con una X.
1. Atencidn de los funcionarios: Buena __ Regular __ Mala

éPor qué?

2. Estado de la coleccidn: Buena __ Regular __  Mala

éPor qué?

3. Elservicio de préstamo externo es: Bueno __ Regular __ Malo

dPor qué?

4. Lapresentacion de |a biblioteca (aseo, Huminacidn, acceso, moblliario) es: Buena __ Regular
Mala

éPor qué?

5. El estado de los computadores es: Bueno _ Regular __ Malo

dPor qué?

6. Elservicio de fa sala de cdmputoes:  Bueno _ Regular _ Malo

éPor qué?

7. Los programas ofrecidos son: Buenos __ Regulares __  Malos

éPor qué?

8. El manejo de |a biblioteca en los medios virtuales es: Buena _ Regular __ Mala

dPor qué?

9. Los servicios de hemeroteca y referencia son: Buenos __ Regulares __ Malos

éPor qué?




De cada encuesta se tuvieron en cuenta las siguientes condiciones para el
ponderado del primer semestre del afno 2025.

Numero total de | Perfil de los | Medio de | Escala utilizada
encuestas aplicadas | encuestados aplicacion

Linea de frente: 20 | grupos de valor fisico. buena, regular,
Escuela: 294 mala.

Biblioteca: 10

Total: 324

Para el andlisis de la encuesta se consolida la informacién en un archivo de
Excel que contiene todas las respuestas, se tabula la informacion de cada
pregunta y se realiza la observacidon respectiva de todos los niveles de
satisfaccion.

2. ANALISIS DE DATOS

2.1ENCUESTA APLICADA A USUARIOS DE LA BIBLIOTECA.
10 personas encuestadas, las cuales arrojaron los siguientes resultados:

e Atencidn de los funcionarios

1. ATENCION DE LOS FUNCIONARIOS

MALA
0%
REGULAR
0%

B BUENA
B REGULAR
MALA




e Estado de la coleccion

2. ESTADO DE LA COLECCION

W BUENA
REGULAR
m MALA

e Elservicio de préstamo externo es:

3. SERVICIO DE PRESTAMO

H BUENO
B REGULAR
uMALA

e La presentacion de la biblioteca (aseo, iluminacién, acceso, mobiliario):

4. PRESENTACION DE LA BIBLIOTECA

H BUENO
B REGULAR
B MALA




El estado de los computadores.

5.ESTADO DE LOS COMPUTADORES

El servicio de la sala de cémputo.

mBUENO
B REGULAR
m MALA

6.SERVICIO DE LA SALA DE COMPUTO

Programas ofrecidos.

7. PROGRAMAS OFRECIDOS

mBUENO
m MALO
W REGULAR

mBUENO
B REGULAR
m MALO



e El manejo de la biblioteca en los medios virtuales

8.MANEJO DE LA BIBLIOTECA EN LOS
MEDIOS VIRTUALES

B BUENA
m REGULAR
m MALO

e Servicios de hemeroteca y referencia.

9. SERVICIOS DE HERMEROTECA Y REFERENCIA

W BUENA
u MALA
m REGULAR

ANALISIS RESULTADOS BILBLIOTECA:

De las 10 personas encuestadas, mas del 80% manifesté servicio favorable en
la generalidad de los tems evaluados. sin embargo, se puede percibir que las
deficiencias que se obtienen en el proceso vienen de los elementos de uso
tecnolégico y fisico. Especificamente en la coleccion y estado de
computadores.



2.2 ATENCION AL PUBLICO LiNEA DE FRENTE.

fueron encuestadas 20 personas de las cuales arrojaron los siguientes
resultados:

e Caracteristicas de la atencion prestada.

A. CLARIDAD DE INFORMACION

EXCELENTE
m BUENO

100% B REGULAR

B. OPORTUNIDAD DE RESPUESTA

W EXCELENTE
= BUENO
B REGULAR




C. SATISFACCION DEL SERVICIO

W EXCELENTE
m BUENO

M REGULAR

e Caracteristicas del punto de atencidn.

A. SENALIZACION

W EXCELENTE

W BUENO
m REGULAR

B. COMODIDAD DE LAS INSTALACIONES

W EXCELENTE
mBUENO
B REGULAR




Aspectos del servidor publico

A. AMABILIDAD

W EXCELENTE
m BUENO
m REGULAR

B.ACTITUD DE SERVICIO

10% 0%

W EXCELENTE
W BUENO
W REGULAR

C. LENGUAIJE DEL SERVIDOR PUBLICO

W EXCELENTE
mBUENO
m REGULAR




e SOLICITUD

SOLICITUDES

M FELICITACIONES

m QUEJAS
PETUCIONES
SUGERENCIAS

B RECLAMOS

B DENUNCIAS

ANALISIS RESULTADOS LINEA DE FRENTE:

De las 20 personas encuestadas, mas del 80% manifesté servicio favorable en
la generalidad de los {tems evaluados. sin embargo, se puede percibir que las
deficiencias van apuntando a sefializacidon y a actitud de servicio y comodidad
de las instalaciones. Por tanto, se debe poner atencién y seguir mejorando en
estos aspectos.

2.3 ENCUESTA DE SATISFACCION ESTUDIANTES ESCUELA CREAR
TUNDAMA

fueron aplicadas 294 encuestas, realizando una medicion de acuerdo a areas
y formadores que hacen parte del proceso. En la encuesta se pueden
evidenciar aspectos relacionados con la actividad del formador, contenidos,
desarrollo del programa y calidad humana del formador.

FORMADOR: JOHAN MESA
PROGRAMA: DANZA INFANTIL/ SABIDURIA POPULAR/ DANZA JUVENIL



DANZA INFANTIL

4 5 6 7 RESULTADO
m Actividad del formador m Contenidos y desarrollo del formador
» Calidad humana del formador

SABIDURIA POPULAR ‘

1 2 & 4 5 6 7 RESULTADO

M Actividad del formador m Contenidos y desarrollo del formador

= Calidad humana del formador




DANZA JUVENIL

2,6 2,6
25 2.5 i
1 2 3 4 5 6

7 RESULTADO

m Actividad del formador Contenidos y desarrollo del formador

Calidad humana del formador

ANALISIS RESULTADOS FORMADOR Y PROGRAMA:

El formador Johan Mesa, tiene a cargo tres programas. la medicién de la
encuesta se realizé de acuerdo a 3 calificaciones Deficiente= 1, bueno= 2,
excelente=3 los cuales arrojaron los siguientes resultados. Como metodologia
se realizaron de acuerdo a cada programa evaluando actividad del formador,
contenidos y desarrollo del programa vy la calidad humana del formador.

Se observa un comportamiento particular en todos los aspectos evaluados, se
evidencia un aumento porcentual en la evaluacién del primer semestre de
2025, el promedio de satisfaccion para este formador alcanza la calificacion
favorable. 2,7 de 3. Sin embargo, hay que poner atencion con los contenidos
gue se proponen al principio de las sesiones ya que se tienen resultados
deficientes en ese item. De igual forma no se estan utilizando recursos
didacticos se tendria que evaluar si para este programa son necesario o si no
aplicarian ya que afectan en la medicion general de la satisfaccion de
estudiantes respecto al formador.

FORMADOR: HENRY GRANADOS

PROGRAMA: EXPRESIONES MODERNAS/ DESCENTRALIZADO LA GRUTA /
DESCENTRALIZADO BOYACA



DESCENTRALIZADO LA GRUTA

1 2 3 4 5 6 7 RESULTADO

m Actividad del formador » Contenidos y desarrollo del formador

m Calidad humana del formador

EXPRESIONES MODERNAS

1 2 g 4 5 6 7 RESULTADO

m Actividad del formador m Contenidos y desarrollo del formador

» Calidad humana del formador




DESCENTRALIZADO LA GRUTA

4 5 6

m Actividad del formador Contenidos y desarrollo del formador

7 RESULTADO

Calidad humana del formador

ANALISIS RESULTADOS FORMADOR Y PROGRAMA:

El formador Henry Granados, tiene a cargo tres programas. la medicion de la
encuesta se realizé de acuerdo a 3 calificaciones Deficiente= 1, bueno= 2,
excelente=3 los cuales arrojaron los siguientes resultados. Como metodologia
se realizaron de acuerdo a cada programa evaluando actividad del formador,
contenidos y desarrollo del programa vy la calidad humana del formador.

Se observa un comportamiento particular en todos los aspectos evaluados, se
evidencia un aumento porcentual en la evaluacién del primer semestre de
2025, el promedio de satisfaccion para este formador alcanza la calificacion
favorable. 2,8 de 3. Donde demuestra buenos contenidos y desarrollo del
formador y excelente calidad humana.

FORMADOR: CESAR SUAREZ

PROGRAMAS: ESTUDIANTINA/ GUITARRA M2 /GUITARRA INFANTIL/
GUITARRA JUVENIL



ESTUDIANTINA

1 2 3 4 5 6 7 RESULTADO

m Actividad del formador u Contenidos y desarrollo del formador

m Calidad humana del formador

GUITARRA M2
1 2 3 4 5 6 7 RESULTADO
m Actividad del formador m Contenidos y desarrollo del formador

» Calidad humana del formador




GUITARRA JUVENIL

3 L “
4 5 6 7

m Actividad del formador m Contenidos y desarrollo del formador

1 2 3 RESULTADO

m Calidad humana del formador

GUITARRA INFANTIL

1 2 3 4 5 6 7 RESULTADO

m Actividad del formador m Contenidos y desarrollo del formador

» Calidad humana del formador

El formador Cesar Suarez, tiene a cargo tres programas. la medicion de la
encuesta se realizdé de acuerdo a 3 calificaciones Deficiente= 1, bueno= 2,
excelente=3 los cuales arrojaron los siguientes resultados. Como metodologia
se realizaron de acuerdo a cada programa evaluando actividad del formador,
contenidos y desarrollo del programa y la calidad humana del formador.

Se observa un comportamiento particular en todos los aspectos evaluados, se
evidencia un aumento porcentual en la evaluacién del primer semestre de
2025, el promedio de satisfaccion para este formador alcanza la calificacion



favorable. 2,8 de 3. Donde demuestra buenos contenidos y desarrollo del
formador y excelente calidad humana

FORMADOR: SERGIO SALCEDO

PROGRAMA: PREORQUESTA DE ARCOS/ ORQUESTA DE ARCOS / INICIACION
ORQUESTA

ORQUESTA DE ARCOS
1 2 3 4 5 6 7 RESULTADO
m Actividad del formador m Contenidos y desarrollo del formador

m Calidad humana del formador

PREORQUESTA DE ARCOS
b 3 ; 1%
2.4 e
i 2 3 4 5 6 7 RESULTADO
m Actividad del formador m Contenidos y desarrollo del formador

m Calidad humana del formador



INICIACION ORQUESTA

i
1 2 3 4 5 6 7

RESULTADO

m Actividad del formador Contenidos y desarrollo del formador

Calidad humana del formador

El formador Sergio Salcedo, tiene a cargo tres programas. la medicién de la
encuesta se realizd de acuerdo a 3 calificaciones Deficiente= 1, bueno= 2,
excelente=3 los cuales arrojaron los siguientes resultados. Como metodologia
se realizaron de acuerdo a cada programa evaluando actividad del formador,
contenidos y desarrollo del programa vy la calidad humana del formador.

Se observa un comportamiento particular en todos los aspectos evaluados, se
evidencia un aumento porcentual en la evaluacién del primer semestre de
2025, el promedio de satisfaccion para este formador alcanza la calificacion
favorable. 2,7 de 3. Donde demuestra buenos contenidos y desarrollo del
formador y excelente calidad humana. Sin embargo, se debe tener en cuenta
los contenidos informados al inicio del programa ya que en este item fue en el
que se reflejé la medicidon mas baja.

FORMADOR: WILLIAM GALVIS

PROGRAMA: ARTES PLASTICAS JUVENIL 1/ ARTES PLASTICAS JUVENIL 2/
ARTES PLASTICAS INFANTIL



ARTES PLASTICAS JUVENIL 1

1 2 3 4 5 6 7 RESULTADO

m Actividad del formador m Contenidos y desarrollo del formador

= Calidad humana del formador

ARTES PLASTICAS JUVENIL 2

1 2 3 4 5 6 7 RESULTADO

m Actividad del formador u Contenidos y desarrollo del formador

m Calidad humana del formador




ARTES PLASTICAS INFANTIL

g 7

1 2 4 5 6

RESULTADO

m Actividad del formador Contenidos y desarrollo del formador

Calidad humana del formador

El formador William Galvis, tiene a cargo tres programas. la medicion de la
encuesta se realizd de acuerdo a 3 calificaciones Deficiente= 1, bueno= 2,
excelente=3 los cuales arrojaron los siguientes resultados. Como metodologia
se realizaron de acuerdo a cada programa evaluando actividad del formador,
contenidos y desarrollo del programa y la calidad humana del formador.

Se observa un comportamiento particular en todos los aspectos evaluados, se
evidencia un aumento porcentual en la evaluacién del primer semestre de
2025, el promedio de satisfaccion para este formador alcanza la calificacion
favorable. 2,6 de 3. Donde demuestra buenos contenidos y desarrollo del
formador y excelente calidad humana.

Se debe hacer plan de mejoramiento respecto al punto cinco referente a la
socializacion y cumplimiento de los programas vistos en su totalidad y en la
entrega de los resultados obtenidos en las diversas actividades.

FORMADOR: CESAR CUSPOCA
PROGRAMAS: TEATRO INFANTIL/ TEATRO JUVENIL



TEATRO INFANTIL

1 2 g 4 5 6 7 8 9

m Actividad del formador m Contenidos y desarrollo del formador

m Calidad humana del formador

TEATRO JUVENIL

1 2 3 4 5 6 7 RESULTADO

m Actividad del formador m Contenidos y desarrollo del formador

= Calidad humana del formador

El formador Cesar Cuspoca, tiene a cargo dos programas. la medicion de la
encuesta se realizdé de acuerdo a 3 calificaciones Deficiente= 1, bueno= 2,
excelente=3 los cuales arrojaron los siguientes resultados. Como metodologia
se realizaron de acuerdo a cada programa evaluando actividad del formador,
contenidos y desarrollo del programa y la calidad humana del formador.

Se observa un comportamiento particular en todos los aspectos evaluados, se
evidencia un aumento porcentual en la evaluacién del primer semestre de



2025, el promedio de satisfaccion para este formador alcanza la calificacion
favorable. 2,8 de 3. Donde demuestra buenos contenidos y desarrollo del
formador y excelente calidad humana.

FORMADOR: SANTIAGO MUNOZ
PROGRAMA: CANTO INFANTIL/ CANTO JUVENIL

CANTO INFANTIL

1 2 g 4 5 6 7 RESULTADO

m Actividad del formador » Contenidos y desarrollo del formador

m Calidad humana del formador

CANTO JUVENIL

1 2 g 4 5 6 7 RESULTADO

m Actividad del formador m Contenidos y desarrollo del formador

m Calidad humana del formador



El formador Santiago Muioz, tiene a cargo dos programas. la medicion de la
encuesta se realizd de acuerdo a 3 calificaciones Deficiente= 1, bueno= 2,
excelente=3 los cuales arrojaron los siguientes resultados. Como metodologia
se realizaron de acuerdo a cada programa evaluando actividad del formador,
contenidos y desarrollo del programa y la calidad humana del formador.

Se observa un comportamiento particular en todos los aspectos evaluados, se
evidencia un aumento porcentual en la evaluacidn del primer semestre de
2025, el promedio de satisfaccion para este formador alcanza la calificacion
favorable. 1,8 de 3. Donde demuestra buenos contenidos y desarrollo del
formador y excelente calidad humana.

Se debe hacer plan de mejoramiento respecto al punto 2 referente a los
contenidos y desarrollo del programa ya que la medicion adquirida fue la mas
baja. Por tanto, se debe fortalecer y buscar estrategias en contenidos,
actividades, informar los resultados obtenidos, la muestra académica y todos
los contenidos que se informan al inicio del programa ya que segun la medicién
no se estan cumpliendo a cabalidad.



3. RECOMENDACIONES

No se esta determinando la muestra correctamente, por tanto, se
requiere que la poblacion encuestada sea determinada
estadisticamente y la ponderacién garantice veracidad, garantizando
real percepcion del servicio.

Establecer y/o fortalecer las estrategias de atencién del usuario y
calidad del servicio. Reforzando técnicas de abordaje, comunicacion
asertiva y manejo de las herramientas brindadas por el instituto de
Cultura y Bellas Artes de Culturama.

Es muy importante que se realice una divulgacion mas amplia del
instrumento de satisfaccion por parte de las areas ya que la
participacion de algunas es muy baja y no permite realizar un analisis
mas certero.

Se debe realizar una correcta divulgacion de los resultados de la
encuesta a las diferentes dreas uy procesos con el propdsito de
concertar y formular oportunidades de mejora con base en los
resultados para los diferentes tramites y servicios.

Diversificar el medio o los medios para la aplicacién de la encuesta de
satisfaccion teniendo en cuenta la posibilidad de generar instrumentos
gue permitan hacer la medicion al momento que los usuarios acceden o
finalizan los tramites y servicios



4. CONCLUSIONES

e Se observd un comportamiento particular en la participacion de los
estudiantes, docentes y administrativos en la aplicacion de la encuesta
de satisfaccion, toda vez que fueron 294 encuestados en el primer
semestre de 2025 y el afio pasado solo hicieron parte el 50% de estos,
aumentaron las personas encuestadas.

e Destacamos el buen nivel que reflejaron las preguntas en su
generalidad, en las cuales evidenciamos la buena percepcidon en la
atencion de servicio, calidad y desarrollo de los programas y acceso a
informacion del Instituto.

e Se evidencia la necesidad de una accion de mejora para reforzar el
mecanismo de consulta e imposicidon de quejas, ya que no todos los
usuarios entregan sus inquietudes por temor, o por desconocimiento.
Se requiere actualizacidn y ajuste en la pagina web dando Cumplimiento
Anexo 1 de la Resolucion 1519 de 2020 de MinTIC y el Anexo 2 —
Estandares de publicacion y divulgacién de informacion.

Los resultados de esta encuesta seran publicados en la pagina institucional y
los podran consultar con el link: https://
https://www.culturamaduitama.gov.co/transparencia.html



