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Medir el impacto de Satisfaccion de la politica de servicio al ciudadano
en Minciencias, que satisfaga los intereses de los ciudadanos en
materia de atencion.

Cada drea debe asegurar que:
*  Preste una atencion al ciudadano con calidad en todos los admbitos.

* Responda en el menor tiempo posible los requerimientos que sean
presentados, sin que se excedan los términos de ley.

* Brinde una respuesta efectiva y coherente, que en realidad
satisfaga las pretensiones de los ciudadanos.

Todos los integrantes de las dreas deben comprender la importancia de
brindar a los ciudadanos una atencion oportuna y efectiva a sus
requerimientos, brindar un trato cordial y respetuoso, y revisar los
hallazgos para asi poder realizar acciones de mejora.




FICHA TECNICA

Universo:
Instituciones 'y personas que presentaron peticiones de manera
electronica ante Minciencias, durante el Primer Semestre de 2020.

Muestra:
Se calcula de acuerdo a la formula de la calculadora Survey Monkey
https://es.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/

Proceso:

Contamos con un universo 31.928 contactos, luego de sacar la muestra de
acuerdo a la calculadora de la Survey Monkey se obtuvo 270 contactos se
envio la encuesta a 1.080 contactos de los cuales 290 la respondieron.

Escalas de medicion:

Las preguntas realizadas tienen escala de valoracion para las respuestas
de 1-5, siendo 1 la menor calificacion y 5 la mejor puntuacion al item
evaluado.
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Genero Cantidad Porcentaje
Femenino 156 54%
Masculino 129 44%
LGBTIQ 5 2%
Total 290 100%
) . . Estado
Grupo de Interés Cantidad Porcentaje
. Entidades de Caracter Especial
Academia 201 69%
Sociedad / Ciudadano 34 12% Funcionarios
Empresa 23 8% Contratistas
Contratistas 13 4%
Empresa
Funcionarios 8 3%
Entidades de Caracter Especial 6 2% Sociedad / Ciudadano
Estado 5 2% Academia
Total 290 100%
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Condicién Especial Cantidad Porcentaje Grupo Etnico
Ninguna 242 83% BIanco'c,J Mestizo 14
Grupo Etnico 26 9% Poblacién Negra 6
Grupos Etarios 10 3% Afrodescendiente 3
Poblacién Victima del conflicto armado 9 3% Indigena 2
Poblacidn Preferencial 3 1% Afrocolombianos 1
Total 290 100%
Grupos Etarios
Adultos mayores | 10
Poblacién Victima del conflicto armado | 9
Poblacién Preferencial
Mujeres gestantes o con nifio en brazos 2
Personas desplazadas o en situacion de extrema pobreza o vulnerabilidad 1
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Motivo por el Cual Contacta Cantidad Porcentaje i 10

Solicitud de Informacion 109 38% Radicacion de queja o reclamo

Tramites 71 24%

Manejo de herramientas tecnoldgicas

Asesoria 55 19%

Radicacidon de documentos 25 9% i 25

Radicacién de documentos

Manejo de herramientas tecnoldgicas 20 7%

Radicacién de queja o reclamo 10 3% ﬁ >
Asesoria

Frente al tipo de gestidn se evidencia que el principal tema de interés es la Tramites
solicitud de la informacién con un 38%, seguido por tramites con un 24%.
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PERCEPCION DE LOS TRAMITES DEL MINISTERIO DE
CIENCIA, TECNOLOGIA E INNOVACION
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Conoce los tramites Cantidad Porcentaje
182 63%

Si
No 108 37%
290 100%
Frente al conocimiento en los tramites y servicios que presta la
Entidad, se evidencia que el 37% manifiesta no conocerlos, por
lo cual se esta trabajando en una campana de divulgacion que

permita darlos a conocer a Ciudadanos y demds grupos de
interés.

Si; 182

Si = No
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Certificacidén de ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional. ' 2

Calificacion de proyectos para otorgar la exencién de IVA en la importacidon de equipos 2
y elementos que seran destinados a proyectos de Ciencia, Tecnologia e Innovacién. H

Reconocimiento de pares evaluadores del Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia e 9
Innovacién — SNCTI. _

Consulta inmediata de recursos bibliograficos. H 11

Indexacién de revistas especializadas de ciencia, tecnologia e innovacion.

[

Reconocimiento de Actores del SNCTI. 19

[

Calificacidn de proyectos que aspiran a obtener beneficios tributarios por inversion en
ciencia, tecnologia e innovacion.

Reconocimiento de Grupos de Investigacidn, Desarrollo Tecnoldgico o de Innovacion y 92
de Investigadores del Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacién. “
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De los 182 ciudadanos que manifestaron conocer los tramites de la Entidad, el 51% indica que el trdmite mas conocido es Reconocimiento de
Grupos de Investigacion, Desarrollo Tecnoldgico o de Innovacidn y de Investigadores del Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion
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De los 182 Ciudadanos que manifestaron

A trar::e(jjea?:zld?; :Iut?;tr:i):ec?anales Cantidad Porcentaje conocer los tramites de la Entidad, el 46%
Correos Electrénicos 84 46% manifiesta haber accedido a ellos a través
Pagina Web 23 24% del Correo Electronico.
Pagina Web 22 12%
Solicitudes Telefdnicas 32 18%
Atencidn Presencial 1 1%
Total 182 100%

A

Como califica el canal de interaccion Cantidad Porcentaje
Excelente 104 57%
Bueno 60 33%
Aceptable 11 6%
Deficiente 7 4%
Total 182 100% Excelente = Bueno = Aceptable = Deficiente
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El acceso a los tramites es sencillo Cantidad Porcentaje » De los 182 Ciudadanos que
Si 159 87% % manifestaron conocer los tramites de la
No 23 13% A > Entidad, el 87% indica que el acceso al
Total 182 100% tramite es sencillo.

Como califica el tiempo de atencion Cantidad  Porcentaje
Excelente 103 57% “ |
Bueno 58 32% ‘
Aceptable 13 7%
Deficiente 8 4%
Total 182 100%

Excelente = Bueno = Aceptable = Deficiente
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Se le presentd alguna dificultad en el
desarrollo del tramite

Cantidad  Porcentaie De los 182 Ciudadanos que manifestaron
! 4 ) conocer los tramites de la Entidad, el 85%

No 155 85% indica que no presentd dificultades en el
Si 27 15% desarrollo del tramite.
Total 182 100%

bueno los tramites de la Entidad.

El 88% de los Ciudadanos califica entre excelente y

Excelente

= Bueno

= Aceptable

Como Calificaria los Tramites del Ministerio Cantidad Porcentaje
Excelente 84 46% \ 84
Bueno 77 42%
Aceptable 14 8%
Deficiente 7 4%
Total 182 100%

= Deficiente
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NECESIDADES E INTERESES

Califique Excelente Aceptable Deficiente
Oportunidad de respuesta 49% 34% 12%
Claridad de la respuesta 45% 35% 12% 8%
Calidez (amabilidad y voluntad de servicio) 49% 38% 10% 3%
Cumplimiento en los tiempos de respuesta programados 47% 37% 11% 4%
Conocimiento del tema por parte del funcionario 52% 31% 11% 6%
60% Excelente H Bueno M Aceptable Deficiente
o0% 52%
49% 49% . ’
40% 45% 47%

30%

20%

10%

5% 8%

0%
Oportunidad de respuesta Claridad de la respuesta

3%

4%

6%

Calidez (amabilidad y voluntad de Cumplimiento en los tiempos de Conocimiento del tema por parte

servicio)

respuesta programados

del funcionario
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Deficiente

Califique Excelente Aceptable

Accesibilidad por el canal presencial 28% 43% 21% 9%
Accesibilidad por el canal telefénico 30% 37% 24% 10%
Accesibilidad por pagina web 50% 33% 12% 4%
Accesibilidad por el canal de ventanilla 23% 40% 29% 8%
Accesibilidad por el canal correo electrénico 53% 33% 10% 4%

Excelente B Bueno  Aceptable Deficiente

60%

53%
50%
50%
43%

40%
37%

40%

33% 33%

30%

20%

9% 8%
0,
10% 4% 4%

0%
Accesibilidad por el canal  Accesibilidad por el canal Accesibilidad por pagina Accesibilidad por el canal de Accesibilidad por el canal
presencial telefénico web ventanilla correo electrénico
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Califique Excelente Bueno Aceptable Deficiente
Oportunidad en la respuesta 47% 37% 10% 6%
Transparencia 51% 37% 9% 4%
Calidez (amabilidad y voluntad de servicio 50% 36% 11% 3%
Conocimiento de los tramites y servicios que ofrece la Entidad por parte del funcionario 48% 33% 13% 6%
Funcionamiento de los diferentes formularios 44% 34% 16% 6%
0% Excelente H Bueno m Aceptable Deficiente
51% 50%
5 47% 48%
>0% 44%
40% 37% 37% 36% 34%

33%

30%

20%

9%
10% 6% ° 6% 6%
4% 3%

0%
Oportunidad en la respuesta Transparencia Calidez (amabilidad y voluntad de  Conocimiento de los tramitesy = Funcionamiento de los diferentes
servicio) servicios que ofrece la Entidad por formularios
parte del funcionario
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Califique Excelente Bueno

Cémo califica el tiempo de espera para recibir atencidn o respuesta a su solicitud

Aceptable Deficiente

Califique la Actitud y servicio brindado por el equipo de atencion al ciudadano

Como califica el conocimiento del tema

Fue adecuado el tiempo dedicado para la consulta

Califique en general la calidad en la prestacion del servicio

60% Excelente H Bueno M Aceptable Deficiente

49%
50% 46%

40%
40% 38% 36% 36%

44%

37%

30%

20%

10% 6% 4% 7% 6%

0%
Cdomo califica el tiempo de espera para Califique la Actitud y servicio brindado Cémo califica el conocimiento del tema Fue adecuado el tiempo dedicado para
recibir atencién o respuesta a su por el equipo de atencion al ciudadano la consulta
solicitud

43%

40%

7%

Califique en general la calidad en la
prestacion del servicio
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EVALUACION GENERAL

Calificacion Ministerio Cantidad Porcentaje
Bueno 128 44%
Excelente 112 39%
Aceptable 36 12% \
Deficiente 14 5%
Total 290 100%

De acuerdo a los resultados de la encuesta aplicada en el
Primer Semestre de 2020, el 83% de los ciudadanos
encuestados calificaron entre Excelente y Bueno los

servicios prestados por el Ministerio de Ciencia, Tecnologia
e Innovacion.

= Bueno Excelente = Aceptable

= Deficiente
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Tipologia de Comentarios

Tipologia Cantidad | Semestre de 2020 Porcentaje
Accesibilidad de la Informacidn 39 20%
Felicitaciones 38 20%
Oportunidad 24 12%
Calidad en la respuesta 17 9%
Pertinencia 16 8%
Calidez en la atencién 16 8%
No Responde 15 8%
Problema Scienti / SIGP 10 5%
Falta de claridad en la Encuesta 9 5%
Tramites Largos 6 3%
Términos De Referencia Confusos 2 1%
Falta de Transparencia 2 1%
Presupuesto Insuficiente 0 0%
Falta De Conocimiento De Los Temas 0 0%

Para este periodo se recibieron 38 felicitaciones frente al servicio prestado por la Entidad.
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Falta de Tramites Largos
Transparencia 4%
1%

Presupuesto — Falta De Conocimiento De Los
Temas
0%

Problema Scienti / SIGP
7%

Oportunidad
15%

No Responde
10%

Términos De Referencia
Confusos
1%

Falta de claridad en la Encuesta
6%
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CAUSAS DE INSATISFACCION

Tipologia % 12019 112019 % 112019 12020 % 112020
Problema Scienti / SIGP 46 24% 53 22% 10 5%
Tramites Largos 24 13% 15 6% 6 3%
Accesibilidad de la Informacién 16 8% 44 19% 39 20%
Oportunidad 23 12% 32 14% 24 12%
No Responde 17 9% 0 0% 15 8%
Calidad en la respuesta 13 7% 40 17% 17 9%
[Términos De Referencia Confusos 12 6% 3 1% 2 1%
Calidez en la atencidn 15 8% 6 3% 16 8%
Pertinencia 10 5% 38 16% 16 8%
Falta de Transparencia 7 4% 4 2% 2 1%
Falta De Conocimiento De Los Temas 3 2% 0 0% 0 0%
Presupuesto Insuficiente 3 2% 0 0% 0 0%
Falta de claridad en la Encuesta 3 2% 2 1% 9 5%

-17%

-3%

1%

-2%

8%

-8%

0%

5%

-8%

-1%

0%

0%

4%
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El 100% de los Ciudadanos que contestaron la Encuesta, el 69% manifiesta que pertenece grupos de interés
pertenece a la Academia.

El 17% de los Ciudadanos Encuestados, informan que tienen una Condicién Especial (Grupo Etnico, Grupos
Etarios, Poblacion Victima del conflicto armado y Poblacion Preferencial)

Frente al tipo de gestion se evidencia que el principal tema de interés es la solicitud de la informacion con un
38%, seguido por tramites con un 24%.

Frente al conocimiento en los tramites y servicios que presta la Entidad, se evidencia que el 37% manifiesta
no conocerlos, por lo cual se esta trabajando en una campafia de divulgacion que permita darlos a conocer a
Ciudadanos y demas grupos de interés.

De los 182 ciudadanos que manifestaron conocer los tramites de la Entidad, el 51% indica que el tramite mas
conocido es Reconocimiento de Grupos de Investigacion, Desarrollo Tecnoldgico o de Innovacion y de
Investigadores del Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion, el 46% manifiesta haber accedido a
ellos a través del Correo Electrdnico, el 87% indica que el acceso al tramite es sencillo, el 85% indica que no
presentd dificultades en el desarrollo del tramite.

El 88% de los Ciudadanos califica entre excelente y bueno los tramites del Ministerio de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion
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* De acuerdo con las Necesidades e Intereses en Calidad del Servicio los ciudadanos califican entre excelente y bueno,
Oportunidad de respuesta con (83%), Claridad de la respuesta con (80%), Calidez (amabilidad y voluntad de servicio) con
(87%), Cumplimiento en los tiempos de respuesta programados con (84%) y Conocimiento del tema por parte del
funcionario con (83%)

. De acuerdo con las Necesidades e Intereses en Canales de Atencion, los ciudadanos califican entre excelente y bueno,
Accesibilidad por el canal presencial con (70%), Accesibilidad por el canal telefénico con (67%), Accesibilidad por pagina
web con (84%), Accesibilidad por el canal de ventanilla con (63%) y Accesibilidad por el canal correo electrénico con
(86%).

*  De acuerdo con la calificacion de Satisfaccion con la Calidad del Servicio, los ciudadanos califican entre excelente y bueno,
Oportunidad en la respuesta con (84%), Transparencia (87%), Calidez (amabilidad y voluntad de servicio) (86%),
Conocimiento de los tramites y servicios que ofrece la Entidad por parte del funcionario (81%) y Funcionamiento de los
diferentes formularios (79%)

* De acuerdo con la Evaluacion de Atencién al Ciudadano, los ciudadanos califican entre excelente y bueno, tiempo de
espera para recibir atencion o respuesta a su solicitud (78%), Actitud y servicio brindado por el equipo de atencién al
ciudadano (85%), conocimiento del tema (81%), tiempo dedicado para la consulta (81%) vy la calidad en la prestacion del
servicio (83%)

* De acuerdo con los resultados de la encuesta aplicada en el Primer Semestre de 2020, el 83% de los ciudadanos
encuestados calificaron entre Excelente y Bueno los servicios prestados por el Ministerio de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion.
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