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El conocimiento | minciencias OBIJETIVO

es de todos

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 ambitos.

* 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
electrdonica ante Minciencias, durante el Primer Semestre de 2021.

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 40.693 contactos, luego de sacar la muestra de
acuerdo a la calculadora de la Survey Monkey se obtuvo 271 contactos se
envio la encuesta a 1.084 contactos de los cuales 271 la respondieron.

La muestra representativa corresponde a un 90% de confianza y 5% de
error.

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.

El conocimiento
es de todos

Colciencias


https://es.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/

o odimento  minciencias DATOS PERSONALES

140
131
140
Genero Cantidad  Porcentaje 120
Femenino 140 52% 100
Masculino 131 48% 80
60
Intersexual 0 0%
40
Total 271 100%
20 0
Ay

0

Femenino Masculino Intersexual
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Minciencias

3% 3%

= Academia

= Empresa

= Funcionarios

= Entidades de Caracter Especial

0%

= Sociedad / Ciudadano
= Contratistas

= Estado
= Enfoque Diferencial y Preferencial

CARACTERIZACION

Grupo de valor / interés

Grupo de valor / interés Cantidad Porcentaje

Academia 157 58%

Sociedad / Ciudadano 37 14%

Empresa 34 13%

Contratistas 18 7%

Funcionarios 9 3%

Estado 8 3%

Entidades de Caracter Especial 7 3%

Enfoque Diferencial y Preferencial 1 0%
Total 271 100%

Del 100% de los Ciudadanos que contestaron la Encuesta,
el 58% manifiesta que pertenece grupos de interés
pertenece a la Academia.
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Condicion Especial

Cantidad Porcentaje

Ninguna 260 96%
Grupo Etnico 9 3,32%
Grupos Etarios 1 0,37%
Personas en situacion de Discapacidad 1 0,37%
Total 271 100%
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Ninguna  Grupo Etnico Grupos Personas en
Etarios situacion de

Discapacidad

CARACTERIZACION

Condicidn Especial

Grupo Etnico Cantidad
Poblacién Negra/ Afrocolombiano / Afrodescendiente 6
Indigena 3
Total 9
Grupos Etarios Cantidad
Adultez (27- 59 afios) 1
Personas en situacion de Discapacidad Cantidad
Intelectual 1

El 4.06% de los Ciudadanos Encuestados, informan que tienen una
Condicién Especial (Grupo Etnico, Grupos Etarios y Personas en
situacion de Discapacidad)
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Conjunto de requisitos, pasos o acciones,
regulados por el estado dentro de un
procedimiento administrativo misional que
deben efectuar los ciudadanos ante una
institucion de la administracién publica, o
particular que ejerce funciones
administrativas, para hacer efectivo un
derecho o cumplir con una obligacion
prevista o autorizada por la ley, cuyo
resultado es un producto o servicio.

TRAMITES Y SERVICIOS

Es el conjunto de acciones o actividades
de caracter misional disefiadas para
incrementar la satisfaccion del usuario,
dandole valor agregado a las funciones de
la entidad.



El conocimiento | jincjencias CALIFICACION DE TRAMITES Y SERVICIOS

es de todos

195
¢éA través de cual de nuestros canales usted . . 200
., . . . . Cantidad Porcentaje
accedié al tramite / servicio? 180
160
Correos Electrénicos 195 72% 140
Péagina Web 62 23% 120
.. L. 100
Solicitudes Telefénicas 10 4%
80 62
Correo Certificado 3 1% 60
., . 4
Atencion Presencial 1 0% 0 10 3
20 1
Total o1 | 100% i a = o
Correos Pagina Web  Solicitudes Correo Atencion
Electrénicos Telefénicas  Certificado  Presencial

En la calificacién de tramites y servicios el 72% de los
ciudadanos indica que accedio al tramite y/o servicio a
través del canal Correo Electrénico
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CALIFICACION DE TRAMITES

Seleccione el tramite al cual accedio Cantidad Porcentaje

Ninguno 122 45%
Reconocimiento de Grupos de Investigacién, Desarrollo Tecnoldgico o de
Innovacién y de Investigadores del Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia 71 26%
e Innovacién
Registro, reconocimiento e informacion de evaluadores pares del Sistema

] o P A 25 9%
Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacién - SNCTI
Reconocimiento de Actores del Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia e 18 7%
Innovacién
Calificacion de proyectos que aspiran obtener beneficio tributario por inversion 17 6%
en Ciencia, Tecnologia e Innovacién
Indexacion de revistas especializadas de ciencia, tecnologia e innovacién 8 3%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional. 6 2%
Calificacién de proyectos para otorgar la exencién de IVA en la importacién de
equipos y elementos que seran destinados a proyectos de Ciencia, 3 1%
Tecnologia e Innovacién
Certificacion de crédito fiscal para inversiones en proyectos de investigacion,
desarrollo tecnoldgico e innovacién o vinculacion de capital humano de alto 1 0%
nivel
Total 271 100%

83% 3;1%  1:.1%

El 26% de los ciudadanos indican conocer el tramite
Reconocimiento de Grupos de Investigacidn,
Desarrollo Tecnolégico o de Innovacion y de
Investigadores del Sistema Nacional de Ciencia,
Tecnologia e Innovacion, sin embargo el 45% de los
ciudadanos encuestados manifestaron no acceder a
ningun tramite



El conocimiento

el el MIRCIENEIAS CALIFICACION DE TRAMITES

Califique su percepciéln y satisfaccion frente rgere | emEae -&\
al tramite
Excelente 122 45%
Bueno 106 39%
Aceptable 26 10%
Deficiente 17 6%
Total 271 100%

= Excelente = Bueno = Aceptable = Deficiente

Satisfaccion General frente a los tramites de la
Entidad 84%



El conocimiento | winciencias CALIFICACION DE TRAMITES

es de todos

Se muestra la percepcién de los primeros 4 tramites que los
ciudadanos manifestaron conocer

N

= Excelente = Aceptable = Bueno
= Bueno = Excelente = Aceptable = Deficiente
Reconocimiento de Grupos de Investigacion, Registro, reconocimiento e informacion de
Desarrollo Tecnologico o de Innovacion y de evaluadores pares del Sistema Nacional de
Investigadores del Sistema Nacional de Ciencia, Ciencia, Tecnologia e Innovacion - SNCTI

Tecnologia e Innovacién

Satisfaccion frente al tramite 83% Satisfaccion frente al tramite 92%



El conocimiento | wiincianaiae CALIFICACION DE TRAMITES

es de todos Se muestra la percepcion de los primeros 4 trdmites que los ciudadanos
manifestaron conocer

'@‘

&

= Excelente = Bueno = Aceptable = Deficiente = Excelente = Aceptable = Deficiente = Bueno

o ) _ Calificacién de proyectos que aspiran obtener
Reconocimiento de Actores del Sistema Nacional de beneficio tributario por inversién en Ciencia

Ciencia, Tecnologia e Innovacion Tecnologia e Innovacién

Satisfaccion frente al tramite 78% Satisfaccidn frente al tramite 59%



El conocimiento | wiincianaiae CALIFICACION DE TRAMITES

es de todos Se muestra la percepcion de los primeros 4 trdmites que los ciudadanos
manifestaron conocer

—

= Bueno = Aceptable = Excelente

= Bueno = Excelente

. ) o ) ) Ingresos no constitutivos de renta o ganancia
Indexacion de revistas especializadas de ciencia, ocasional

tecnologia e innovacion

Satisfaccion frente al tramite 100% Satisfaccidn frente al tramite 83%



El conocimiento | minciencias CALIFICACION DE TRAMITES

es de todos Se muestra la percepcion de los primeros 4 trdmites que los ciudadanos
manifestaron conocer

Calificacién de proyectos para otorgar la
exencion de IVA en la importacion de

Calificacion equipos y elementos que seran destinados Porcentaje
a proyectos de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion

Bueno 1 100%

= Aceptable = Deficiente = Bueno

Certificacion de crédito fiscal para inversiones en proyectos
de investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion o
vinculacion de capital humano de alto nivel

Calificaciéon de proyectos para otorgar la exencién de
IVA en laimportacion de equipos y elementos que
seran destinados a proyectos de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion

Satisfaccion frente al tramite 67%



CALIFICACION DE SERVICIOS
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Seleccione los servicios al cual accedié Cantidad Porcentaje
/Atencién de consultas a través de los Canales de Atencién 65 24%
Ninguno 56 21%
IAsesoria en el uso del Formulario SIGP y Aplicativos ScienTl 27 10%
Motor de Consulta de Hojas de vida, grupos, pares proyectos e instituciones 21 8%
Gestién y tramites de ventanilla 13 5%
IAcceso a informacion sobre proyectos y programas de investigacion resultados de financiacion 12 4%
Respuesta seguimiento y liquidaciéon proyectos/programas de investigacién 8 3%
Semilleros 8 3%
Orientacién en materia de propiedad intelectual 6 2%
Respuesta frente a informacién de procesos de evaluacion de instrumentos de financiaciéon 5 2%
IGPS: Gestion de Proyectos y Seguimiento 5 2%
Consulta a banco de ideas "Ideas para el cambio" 4 1%
IAtencién, préstamo y consulta de documentos, expedientes (gestion documental) 4 1%
/Atencién a clientes externos 4 1%
Capacitacién y formacién para la formulacién de proyectos de CTel a financiar con recursos del SGR - RedCTel26 4 1%
Socializacién de eventos del Ministerio 3 1%
IAcceso a informacion sobre mecanismos de financiacion 3 1%
Homologacién de revistas 3 1%
Mesas de asistencia técnica para entes y organizaciones territoriales 3 1%
IActivaciones regionales 3 1%
Consulta de caracterizacién, ubicacién geogréfica, tipologia, programas y proyectos de Centros de Ciencia 2 1%
Catedra de CTel 2 1%
Jévenes Innovadores (Sena Educacién Técnica Y tecnolégica) 2 1%
Curriculo del Editor (Capacitacién a las revistas nacionales) 2 1%
Proyectos especiales para fortalecer capacidades de divulgacion. 2 1%
Produccién de contenidos digitales y editoriales 1 0%
Produccion de contenidos audiovisuales para la divulgacion cientifica y la comunicacion publica de la ciencia. 1 0%
Servicio de difusién para realizacién de convocatorias de revistas nacionales en la pagina web de la entidad y en la plataforma Publindex 1 0%
Consulta a banco de experiencias "A ciencia Cierta 1 0%
[Total 271 100%
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es de todos

Top 5 Servicios a los que mas acceden los ciudadanos Top 5 Servicios a los que menos acceden los
ciudadanos
2
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es de todos MIRCIEREIaS CALIFICACION DE SERVICIOS

Califique su percepciony

satisfaccidon frente al servicio Cantidad Porcentaje
Excelente 105 39%
Bueno 102 38%
Aceptable 37 14%
Deficiente 27 10%
Total 271 100%

= Excelente = Bueno = Aceptable = Deficiente

Satisfaccion General frente a los servicios de la
Entidad 76%



-8l El conocimiento | minciencias 2
es de todos CALIFICACION DE SERVICIOS

Se muestra la percepcion de los primeros 4 servicios que los
ciudadanos manifestaron conocer

-

= Bueno = Aceptable = Deficiente = Excelente

= Excelente = Bueno = Aceptable = Deficiente

Atencion de consultas a través de los Canales Asesoria en el uso del Formulario SIGP y
de Atencion Aplicativos ScienTl

Satisfaccion frente al Servicio 84% Satisfaccion frente al Servicio 52%



El conocimiento [N CALIFICACION DE SERVICIOS

es de todos Se muestra la percepcion de los primeros 4 servicios que los
ciudadanos manifestaron conocer

D €

= Excelente = Bueno = Deficiente = Aceptable = Excelente = Bueno = Deficiente = Aceptable

Motor de Consulta de Hojas de vida, Gestion y tramites de ventanilla
grupos, pares proyectos e instituciones

Satisfaccion frente al Servicio 90% Satisfaccion frente al Servicio 85%



El conocimiento | winciencias CALIFICACION ATENCION AL CIUDADANO

es de todos Calidad Del Servicio

CALIDAD DEL SERVICIO Excelente Bueno Aceptable Deficiente SEEELIE]
Excelente y Bueno
Oportunidad de respuesta 125 91 34 21 80%
Claridad de la respuesta 137 70 37 27 76%
Calidez (amabilidad y voluntad de servicio por quien lo atendid) 126 97 30 18 82%
Cumplimiento en los tiempos de respuesta programados 117 100 29 25 80%
Conocimiento de los trdmites y servicios que ofrece la Entidad por parte del funcionario 126 87 34 24 79%
60%
46%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Oportunidad de respuesta Claridad de la respuesta Calidez (amabilidad y Cumplimiento en los tiempos ~ Conocimiento de los tramites
voluntad de servicio por de respuesta programados y servicios que ofrece la
quien lo atendid) Entidad por parte del
funcionario

M Excelente H Bueno H Aceptable H Deficiente



El conocimiento | wiincianciac CALIFICACION ATENCION AL CIUDADANO

es de todos Canales de Atencion

CANALES DE ATENCION Excelente Bueno Aceptable Deficiente Exc;‘;’:f‘:";"gﬁeno
Accesibilidad por el canal telefénico 89 81 69 32 63%
Accesibilidad por pdgina web 131 91 37 12 82%
Accesibilidad por el canal de ventanilla 103 73 66 29 65%
Accesibilidad por el canal correo electrénico 148 84 27 12 86%

60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Accesibilidad por el canal Accesibilidad por pagina web Accesibilidad por el canal de Accesibilidad por el canal
telefénico ventanilla correo electrénico

M Excelente MW Bueno M Aceptable M Deficiente

Nota: Por la emergencia presentada por el COVID-19 la Entidad no tiene habilitado el canal presencial desde el mes de Marzo 2020.



o odimento  minciencias EVALUACION GENERAL

Satisfaccion frente al Servicio 78%

como calificaria al Ministerio de

Ciencia, Tecnologia e Innovacion en Cantidad Porcentaje
cuanto a sus tramites y servicios

Bueno 112 41%
Excelente 100 37%
Aceptable 38 14%
Deficiente 21 8%

Total 271 100%

De acuerdo a los resultados de la encuesta aplicada en el Primer Semestre de
2021, el 78% de los ciudadanos encuestados calificaron entre Excelente y
Bueno los servicios prestados por el Ministerio de Ciencia, Tecnologia e
Innovacidn. = Bueno = Excelente = Aceptable = Deficiente
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| Semestre 2020

| Semestre 2021

80
60
40
20 8 7
=y’
0
Quejas

| Semestre 2020

Reclamos

Balance de las Quejas y Reclamos

Reclamos

| Semestre 2021

Quejas
Atributo Cantidad Quejas Porcentaje

Pertinencia 3 43%
Calidez en la atencién 2 29%
Transparencia 1 14%
Claridad en la respuesta 1 14%
Total 7 100%

Reclamos
Atributo Cantidad Reclamos Porcentaje
Pertinencia 37 49%
Claridad en la respuesta 21 28%
Accesibilidad en la informacion 9 12%
Oportunidad 8 11%
Transparencia 1 1%
Total 76 100%




El conocimiento  Minciencias COMENTARIOS Y SUGERENCIAS

Tipologia de Comentarios

Tipologia Primer Semestre de 2021 Porcentaje
Ninguno 92 33,9%
Felicitaciones 53 19,6%
Oportunidad 33 12,2%
Accesibilidad de la Informacién 31 11,4%
Calidad en la respuesta 22 8,1%
Pertinencia 21 7,7%
Problema Scienti / SIGP 11 4,1%
Términos De Referencia Confusos 4 1,5%
Falta de Transparencia 2 0,7%
Calidez en la atencion 1 0,4%
Falta de claridad en la Encuesta 1 0,4%
Total 271 100,0%




cs o todos O | Minciencias CAUSAS DE INSATISFACCION

es de todos

Causas de Insatisfaccion

Tipologia Primer Semestre de 2021 Porcentaje
Oportunidad 33 26,2%
Accesibilidad de la Informacion 31 24,6%
Calidad en la respuesta 22 17,5%
Pertinencia 21 16,7%
Problema Scienti / SIGP 11 8,7%
Términos De Referencia Confusos 4 3,2%
Falta de Transparencia 2 1,6%
Calidez en la atencién 1 0,8%
Falta de claridad en la Encuesta 1 0,8%
Total 126 100,0%
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= Oportunidad

= Accesibilidad de la Informacién

= Calidad en la respuesta

= Pertinencia

= Problema Scienti / SIGP

= Términos De Referencia Confusos

= Falta de Transparencia

m Calidez en la atencidn

= Falta de claridad en la Encuesta

4;3% 2, 1% 1, 1%

CAUSAS DE INSATISFACCION

1, 1%
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CAUSAS DE INSATISFACCION

Tipologia 112019 % 112019 12020 % 12020 112020 % 112020 12021 % 12021 Diferencia

Problema Scienti / SIGP 53 22,0% 10 5,0% 9 6,0% 11 8,7% 3,7%
Tramites Largos 15 6,0% 6 3,0% 0 0,0% 0 0,0% -3,0%
Accesibilidad de la Informacion 44 19,0% 39 20,0% 27 18,1% 31 24,6% 4,6%
Oportunidad 32 14,0% 24 12,0% 47 31,5% 33 26,2% -
Calidad en la respuesta 40 17,0% 17 9,0% 18 12,1% 22 17,5% 8,5%
Términos De Referencia Confusos 3 1,0% 2 1,0% 1 74% 4 3,2% 2,2%
Calidez en la atencion 6 3,0% 16 8,0% 2 1,3% 1 0,8% -
Pertinencia 38 16,0% 16 8,0% 30 20,1% 21 16,7% 8,7%
Falta de Transparencia 4 2,0% 2 1,0% 4 2,7% 2 1,6% 0,6%
Falta De Conocimiento De Los Temas 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
Presupuesto Insuficiente 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0,0%

2 1,0% 9 5,0% 1 0,7% 1 0,8% -4,2%

Falta de claridad en la Encuesta
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es de todos

Direccion de Generacion de Conocimiento

Reconocimiento de Grupos de Investigacién, Desarrollo

Tecnoldgico o de Innovacion y de Investigadores del Sistema
Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacién

Accesibilidad de la Informacion 12 36%
Oportunidad 7 21%

Calidad en la respuesta 6 18%
Pertinencia 5 15%
Problema Scienti / SIGP 2 6%
Falta de Transparencia 1 3%

Nota: Para este tramite se reciben 9 Felicitaciones y 29
Ciudadanos no presentan ningun comentario o inconformidad

CAUSAS DE INSATISFACCION

Por Atributo de calidad frente al tramite

Direccion de Generacion de Conocimiento

Registro, reconocimiento e informacion de evaluadores pares del
Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion - SNCTI

Pertinencia 3 0,375
Oportunidad 2 0,25
Calidad en la respuesta 2 0,25
Calidez en la atencion 1 0,125

Nota: Para este tramite se reciben 7 Felicitaciones y 10
Ciudadanos no presentan ningin comentario o inconformidad




CAUSAS DE INSATISFACCION
es de todos Por Atributo de calidad frente al tramite

El conocimiento Minciencias

Direccion de Generacién de Conocimiento
Direccion de Transferenciay Uso de Conocimiento
Direccion de Capacidades y Divulgacidon de la CTel

Direccion de Transferencia y Uso de Conocimiento

Reconocimiento de Actores del Sistema Nacional de Calificacion de proyectos que aspiran obtener beneficio

Ciencia, Tecnologia e Innovacion tributario por inversion en Ciencia, Tecnologia e Innovacién

Calidad | t 3 33% 9
alidad €n fa respuesta 5 Accesibilidad de la Informacion 4 36%
Problema Scienti / SIGP 2 22% ) 2 18%
Calidad en la respuesta
Accesibilidad de la Informacion 2 22% ) P 18%
Oportunidad
Términos De Referencia Confusos 1 11%
. 1 9%
Falta de Transparencia
Oportunidad 1 11% 1 9%
Problema Scienti / SIGP °
0,
Nota: Para este tramite se reciben 6 Felicitaciones y 3 Pertinencia 1 9%

Ciudadanos no presentan ningin comentario o inconformidad

Nota: Para este tramite se reciben 3 Felicitaciones y 3
Ciudadanos no presentan ningln comentario o inconformidad



El conocimiento

L CAUSAS DE INSATISFACCION
es de todos MIRCIENEIAS Por Atributo de calidad frente al tramite

Direccion de Generacion de Conocimiento Direccion de Transferencia y Uso de Conocimiento

Indexacion de revistas especializadas de ciencia, tecnologia e

Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional.

innovacién
Accesibilidad de la Informacién 2 40% Accesibilidad de la Informacion 2 50%
Pertinencia ! 20% Pertinencia 1 25%
Oportunidad ! 20% Oportunidad 1 25%
Calidad en la respuesta ! 20%
Nota: Para este tramite se reciben 2 Felicitaciones y 1 Ciudadano Nota: Para este tramite 2 Ciudadanos no presenta ninguin

no presenta ningin comentario o inconformidad comentario o inconformidad
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Direccion de Transferencia y Uso de Conocimiento

Calificacion de proyectos para otorgar la exencion de IVA en la

importacion de equipos y elementos que seran destinados a
proyectos de Ciencia, Tecnologia e Innovacion

Calidad en la respuesta 1 50%

Pertinencia 1 50%

Nota: Para este tramite se recibe 1 Felicitacion

CAUSAS DE INSATISFACCION
Por Tipologia frente al tramite

Para el tramite de Certificacion de crédito fiscal para
inversiones en proyectos de investigacidn, desarrollo
tecnoldgico e innovacidn o vinculacién de capital humano
de alto nivel, 1 Ciudadano no presenta ningin comentario
o inconformidad

Certificacion de crédito fiscal para inversiones
en proyectos de investigacion, desarrollo

tecnolégico e innovacidn o vinculacién de
capital humano de alto nivel

Ninguno




El conocimiento  yinciencias Analisis de Causas de Insatisfaccion

Para el primer semestre de 2021 se evidencia que, de 271 encuestas diligenciadas, se reciben 179 comentarios entre los cuales
surgen las siguientes causas de insatisfaccion:

1 Oportunidad: 26,2% de insatisfaccion.

2 Accesibilidad de la informacion: 24,6% de insatisfaccion
3. Calidad de la respuesta: 17,5% de insatisfaccion

4. Pertinencia: 16,7% de insatisfaccion

Asi mismo, se identifican los atributos de calidad en las quejas y los reclamos para el primer semestre 2021 encontrando lo
siguiente:

Pertinencia: 49% de los reclamos; 43 % quejas.

Claridad de la respuesta: 14% quejas, 28 de los reclamos
Calidez en la atencién: 14% quejas

Accesibilidad de la informacion: 12% de los reclamos
Oportunidad: 11% de los reclamos.

ik wnNe



S o adpe ™ Minciencias Acciones a Ejecutar

Pertinencia: 16,7% de insatisfaccion; 49% de los reclamos; 43 % quejas

o Revisar pares evaluadores
. Implementar acciones de seguimiento a la calidad y respuesta oportuna a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRDS).
. Desde el equipo de Atencidn al Ciudadano se tiene planificado que a través del programa estratégico “Cultura y comunicacién de cara al

ciudadano” se ejecutara la iniciativa estratégica “Afianzar la cultura de servicio al ciudadano al interior de la entidad y la relaciéon con los ciudadanos,
haciendo un efectivo monitoreo y seguimiento a PQRDS”.

Claridad de la respuesta: 17,5% de insatisfaccion; 14% quejas, 28 de los reclamos Calidez en la atencion: 14% quejas

Dentro de la iniciativa “Afianzar la cultura de servicio al ciudadano al interior de la entidad y la relacidn con los ciudadanos, haciendo un efectivo monitoreo
y seguimiento a PQRDS”, del plan de accién institucional “Cultura y comunicacién de cara al ciudadano — 2021”, se incluirdn las alertas que se realizan
desde el Equipo de Atencién al Ciudadano — Secretaria General, a los responsables de las respuestas dirigidas a los ciudadanos.

Evidencia:

Correo Electrénico de Atencidn al Ciudadano y de la lider del equipo de Atencién al Ciudadano — Secretaria General.
Al interior de la Entidad implementando en el plan institucional de capacitaciones a través de socializaciones, tematicas relacionadas con atencién al
ciudadano:

Normatividad Derecho de peticidén

Tiempos establecidos para dar contestacion acorde a la normatividad vigente.
Protocolos de atencién de poblacidon preferente y diferencial

Uso de respuesta a través del sistema de gestion documental ORFEO.
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Accesibilidad de la informacion: 24.6% de insatisfaccion, 12% de los reclamos
. Actualizar los videos explicativos del diligenciamiento de los aplicativos de captura del Ministerio.

Generar mesas de trabajo para actualizar en compaiiia de la Oficina de Tecnologias y Sistemas de Informacidn y las dreas técnicas responsables, los videos explicativos que
estan en el portal del Ministerio o en los canales de acceso de los ciudadanos.

Evidencia: Listado de asistencia
Videos actualizados conforme a las actualizaciones de los sistemas de informacidon y publicados en el portal del Ministerio.

Generar mesas de trabajo con la Oficina Asesora de Comunicaciones, con el propésito de socializar las observaciones y comentarios manifestados en la Encuesta de
Satisfaccidn, frente a la navegacion de la pagina web.

Evidencia: Listado de asistencia.
Incorporacion de la metodologia o estrategia a implementar en el Plan de Accién Institucional de la Oficina Asesora de Comunicaciones.
Socializaciones frecuentes de YouTube

. Afianzar el relacionamiento externo mediante socializaciones para el manejo y uso de nuestros aplicativos CvLAC, GrupLAC e InstituLAC.

Con el fin de mejorar la accesibilidad de la informacion desde el proceso de Gestidon de Tecnologias y Sistemas de Informacidn se desarrollaran en el afio 2021, las siguientes
iniciativas estratégicas a través de las cuales se espera mejorar la Plataforma ScienTl /SIGP en alineacidn con el programa estratégico “Gobierno y Gestion de TIC para la
CTel”:

. Infraestructura Digital
. Sistemas de Informacidn, Datos y Servicios Digitales.

Asi mismo desde el proceso de Gestion de la Comunicacion Estratégica se desarrollaran en el afio 2021 las siguientes iniciativas estratégicas a través de las cuales se espera
mejorar la accesibilidad de la informacion con el programa estratégico “Comunicacidn Estratégica”: Comunicacidon Externa, Comunicacién interna, comunicacion digital,
Contribuir a un Minciencias mas transparente y Contribuir a un Minciencias mas moderno.
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Oportunidad: 26.2% de insatisfaccion y 11% de los reclamos.

o Implementacién del chat virtual como un canal de comunicacion directa con los grupos de valor y de interés para dar cumplimiento a los
requisitos de transparencia.
o Desde el equipo de Atencidén al Ciudadano se tiene planificado que a través del programa estratégico “Cultura y comunicacién de cara al

ciudadano” se ejecutard la iniciativa estratégica “Afianzar la cultura de servicio al ciudadano al interior de la entidad y la relaciéon con los
ciudadanos, haciendo un efectivo monitoreo y seguimiento a PQRDS”.
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Causas:

Medio Ambiente: Medio ambiente entorno: Surgimiento de eventos de salud publica que afecten el normal funcionamiento de la Entidad y su
interaccidn con sus grupos de valor y de interés

Una de las razones es la percepcion que tienen los ciudadanos en cuanto a los tiempos de respuesta a las solicitudes, lo cual esta relacionado con el
cambio en la normatividad establecida entre los términos de respuesta contemplados en la Ley 1755 de 2015 (Ley Estatutaria del Derecho de Peticidn)
y el Decreto 491 de 2020, el cual declard el estado de emergencia sanitaria ampliando los tiempos al doble, para que las entidades tanto publicas
como privadas dieran respuesta a los ciudadanos en dichos términos.

Mano de Obra: Baja adherencia a lineamientos definidos.
En las Direcciones y Areas Técnicas existe baja adherencia a los lineamientos definidos frente a la politica de Servicio al Ciudadano y a las directrices
relacionadas con las respuestas a las PQRDS en los términos establecidos en la normatividad vigente.

Meta: Directriz estratégica que modifica la priorizacion de recursos, acciones o procesos.
La modificaciéon de la normatividad (directrices de presidencia) implicd un ajuste en los tiempos de respuesta y en el desarrollo del proceso de
contestacién a las PQRDS afectando la oportunidad acostumbrada en los plazos establecidos.
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El 100% de los Ciudadanos que contestaron la Encuesta, el 58% manifiesta que pertenece grupos de interés pertenece a la
Academia.

El 4.06% de los Ciudadanos Encuestados, informan que tienen una Condicién Especial (Grupo Etnico, Grupos Etarios y Personas
en situacion de Discapacidad)

En la calificacion de tramites y servicios el 72% de los ciudadanos indica que accedié al tramite y/o servicio a través del canal
Correo Electrénico

El 26% de los ciudadanos indican conocer el tramite Reconocimiento de Grupos de Investigacidon, Desarrollo Tecnoldgico o de
Innovacién y de Investigadores del Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacién, sin embargo el 45% de los ciudadanos
encuestados manifestaron no acceder a ningun tramite

El 84% de los Ciudadanos califica entre excelente y bueno los tramites del Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacién

El 24% de los ciudadanos indican conocer el servicio Atencidn de consultas a través de los Canales de Atencion, sin embargo el
21% de los ciudadanos encuestados manifestaron no acceder a ningun servicio.

El 76% de los Ciudadanos califica entre excelente y bueno los servicios del Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacién
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*  De acuerdo con la Cadlificacion Atencion Al Ciudadano en Calidad Del Servicio los ciudadanos califican entre excelente y
bueno, Oportunidad de respuesta con (80%), Claridad de la respuesta con (76%), Calidez (amabilidad y voluntad de
servicio) con (82%), Cumplimiento en los tiempos de respuesta programados con (80%) y Conocimiento del tema por
parte del funcionario con (79%)

* De acuerdo con la Calificacion Atencion Al Ciudadano en Canales de Atencion, los ciudadanos califican entre excelente y
bueno, Accesibilidad por el canal presencial con (68%), Accesibilidad por el canal telefonico con (63%), Accesibilidad por
pagina web con (82%), Accesibilidad por el canal de ventanilla con (65%) y Accesibilidad por el canal correo electrdnico
con (86%).

* De acuerdo con los resultados de la encuesta aplicada en el Primer Semestre de 2021, el 78% de los ciudadanos
encuestados calificaron entre Excelente y Bueno los servicios prestados por el Ministerio de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion.
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