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1. Introduccion

El presente informe permite conocer el estado de las peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y sugerencias ("PQRDS") recibidas y atendidas por el Ministerio de Ciencia,
Tecnologia e Innovacion durante el primer trimestre de 2025.

Este informe presenta (i) las caracteristicas de las PQRDS recibidas; (ii) la oportunidad
en la respuesta de las PQRDS presentadas por los ciudadanos; (iii) los reclamos, quejas
y denuncias recibidos; (iv) las solicitudes de informacion recibidas; y (v) los resultados
de la ultima encuesta de satisfaccion realizada.

2. Caracteristicas de las PQRDS recibidas

Durante el primer trimestre de 2025 la entidad recibié un total de 9.536 PQRDS,
distribuidas de la siguiente manera:

PQRDS contestadas
por Atencién al
Ciudadano:

5.085 (53.32%)

PQRDS recibidas:
9.536 (100%)

PQRDS escaladas
a otras
dependencias:

4.451 (46,68%)

Para este periodo el equipo de Atencidn al Ciudadano de la Secretaria General contesto
5.085 PQRDS (primer nivel de servicio), lo cual corresponde al 53,32% del total recibido.
Y se escalaron a las otras dependencias 4.451 PQRDS (segundo nivel de servicio), lo
cual corresponde al 46,68% del total recibido.
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La cifra de PQRDS muestra una disminucion de 6.195 en comparacién con el primer
trimestre del afio 2024:

I TRIMESTRE 9.536
2025

I TRIMESTRE 15.731
2024

Grafica 1. Comparativo trimestre 2025-1 y 2024-1.
2.1. Distribucion de PQRDS por canales de atencion

La distribucidn por canales para el primer trimestre de 2025 es la siguiente:

Canal de atencidén Nin&:rgsde Porcentaje
Atencion telefonica 938 9,84%
Correo electronico 5.954 62,44%
Atencion presencial 15 0,16%
Corresg;ci):adenua 10 0,10%
Formulario web 2.327 24,40%
Chat 292 3,06%
Total 9.536 100%

Tabla 1. PQRDS por canal de atencion.

Para el primer trimestre de 2025, el canal mas significativo fue el correo electrénico, con
el 62,44% de participacién.

2.2. Distribucion de PQRDS por tipo de comunicacion

La distribucién por tipo de comunicacion para el primer trimestre de 2025 es la siguiente:

I Trimestre

Tipo de PQRDS Enero Febrero Marzo 2025 Porcentaje

Peticion Atencion al o
Ciudadano 637 807 1.748 3.192 33,47%
Peticion 1.202 1.980 1.891 5.073 53,20%
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Tipo de PQRDS 2025 Porcentaje
solicitud de 73 40 33 146 1,53%
Documentos/Informacion
Consulta 54 62 82 198 2,08%
Solicitudes Entidades
Publicas y Solicitudes 40 44 71 155 1,63%
Senadores
Reclamos 11 20 13 44 0,46%
Quejas 2 11 15 0,16%
Denuncias 1 4 5 0,05%
Aclaracién de convocatorias 2 3 379 384 4,03%
Especial 19 72 175 266 2,79%
Pet|C|o_n con gnfoque 1 2 1 4 0,04%
diferencial
Traslado por competencia 16 18 20 54 0,57%
Total 2.058 3.054 4.424 9.536 100%

Tabla 2. PQRDS por tipo de atencidn.

2.3. Distribucion de PQRDS

por tema

La distribucidon por tema para el primer trimestre de 2025 es la siguiente:

Convocatorias
Red ScienTl
Informacion Institucional
Password Cvlac
Medicion
Formulario SIGP
Publindex
Regalias
Pares Evaluadores
Reconocimiento de Actores
Unidad de |+D+i
Ondas

Ingresos no constitutivos de renta o...
Crédito fiscal
Exenciones de IVA
Deduccion por inversion

En el primer trimestre de 2025, el tema mas recurrente

I mm——— 2.854
I ——— ?2.631
I —— 2.228

I 567
I 321
I 304
I 250

I 179

Il 90

H 64

128

|

= W WwWh oo

Grafica 2. PQRDS por tema.

con un 29,93% de participacion.

correspondié a Convocatorias,
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3. Oportunidad de respuesta a las PQRDS

Las PQRDS recibidas tuvieron los siguientes tiempos de respuesta:

> Peticiones con tiempo maximo de respuesta de 10 dias habiles (Solicitud de
informacidon o documentos, Peticion con enfoque diferencial, Solicitud de entidad

publica)
Tiempo de respuesta ‘ Namero de casos Porcentaje
1 a 5 dias 74 27%
6 a 10 dias 59 22%
Mayor a 10 80* 29%
Pendientes de respuesta 59 22%
TOTAL | 272 100%

*De estos casos, se observa que en 1 se amplid el término de respuesta.

Tabla 3. Oportunidad de respuesta PQRDS con maximo 10 dias habiles de respuesta.

> Peticiones con tiempo maximo de respuesta de 15 dias habiles (Peticiones,
Quejas, Reclamos, Denuncias)

Tiempo de respuesta ‘ Namero de casos Porcentaje
1 a 5 dias 3495 50%
6 a 10 dias 585 8%
11 a 15 dias 619 9%
Mayor a 15 822%* 11%
Pendientes de respuesta 1534 22%
TOTAL \ 7.055 100%

*De estos casos, se observa que en 20 se amplid el término de respuesta.

Tabla 4. Oportunidad de respuesta PQRDS con maximo 15 dias habiles de respuesta.

> Peticiones con tiempo maximo de respuesta de 30 dias habiles (consulta)

Tiempo de respuesta Namero de casos Porcentaje

1 a 5 dias 182 92%

6 a 10 dias 9 5%

11 a 29 dias 4 2%
Mayor a 30 0 72%
Pendientes de respuesta 3 2%

TOTAL | 198 100%
Tabla 5. Oportunidad de respuesta PQRDS con maximo 30 dias habiles de respuesta.
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Como se observa, se identificaron 881 casos aparentemente atendidos de manera
extemporanea, lo cual corresponde al 11,71% de las PQRDS medidas.

Finalmente, en relacion con la atencion telefénica, el sistema que se utiliza reporta un
tiempo de espera promedio de 30 segundos.

4. Reclamos, quejas y denuncias

Durante el primer trimestre de 2025 se recibieron 21 reclamos, 8 quejas y 4 denuncias.
Es importante aclarar que estas cifras varian con respecto a los datos consignados en
los numerales anteriores puesto que, tras un andlisis individual, se identificaron
diferencias en la clasificacidon de las PQRDS vy registros duplicados.

Denuncia; 4;
0,
12% Reclamo
Queja; 8; 24% m Queja
Reclamo; 21; J
64% W Denuncia

Grafica 3. Reclamos, quejas y denuncias

La siguiente tabla muestra el detalle de los temas y las presuntas causas raiz
identificadas en el analisis de las PQRDS:

Tema y presunta causa raiz Denuncia Queja Reclamo Total

Atencion al Ciudadano - 1 - 1
Fallas en los canales de atencién - 1 - 1
Beneficios tributarios - - 2 2
Falta de respuesta a PQRDS - - 2 2
Convocatorias - General - 2 1 3
Fallas tecnoldgicas - 1 - 1
Falta de respuesta a PQRDS - - 1 1
Irregularidades de terceros - 1 - 1
Convocatorias - Regalias - - 11 11
Errores en productos o servicios del Ministerio - - 2
Falta de respuesta a PQRDS - -
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Convocatorias - Supervision 2 - 2 4
Demora en trdmite - - 1 1

Errores en productos o servicios del Ministerio - - 1 1
Irregularidades de terceros 2 - - 2

Gestion financiera - - 1 1

Demora en tramite - - 1 1
Internacionalizacién - - 1 1

Falta de respuesta a PQRDS - - 1 1
Medicion de investigadores y grupos de investigacion - 2 - 2
Disenso con la gestién del Ministerio - 1 - 1
Errores en productos o servicios del Ministerio - 1 - 1
Otros temas 1 1 = 2

Disenso con la gestidon del Ministerio = 1 = 1
Irregularidades de terceros 1 - - 1

Pares evaluadores - 1 1 2

Errores en productos o servicios del Ministerio - - 1
Falta de pago a pares evaluadores - 1 - 1
Participacion en entidades externas 1 - - 1
Irregularidades de terceros 1 - - 1

Portal Scienti - - 1 1

Falta de respuesta a PQRDS - - 1 1
Publindex - 1 - 1

Errores en productos o servicios del Ministerio = 1 = 1
Reconocimiento de actores - - 1 1

Falta de respuesta a PQRDS - - 1 1

Total 4 8 21 33

Tabla 6. Analisis por tema y presunta causa raiz

Es importante aclarar que estas causas raiz se identificaron a partir de la revisidon de lo
manifestado por el peticionario, sin entrar a valorar su validez, lo cual es valorado por
cada area competente.

Los temas que concentran la mayor cantidad de reclamos, quejas y denuncias
corresponden a las convocatorias (incluyendo las etapas de seleccidén, ejecucidén y
supervisidon), tanto las financiadas con recursos del Presupuesto General de la Nacion
como las del Sistema General de Regalias.
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Grafica 4. Reclamos por tema

En cuanto a las presuntas causas raiz, se destaca la atencién inoportuna de las PQRDS.

Causa raiz

Fallas en los canales de atencién
Fallas tecnolégicas

Falta de pago a pares evaluadores
Disenso con la gestion del Ministerio
Demora en tramite

Irregularidades de terceros

Errores en productos o servicios del Ministerio

Falta de respuesta a PQRDS

Grafica 5. Causa Raiz
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5. Solicitudes de informacion

Durante el primer trimestre de 2025 se recibieron un total de 146 solicitudes de
informacidn, las cuales por ley tienen un término de 10 dias habiles para dar respuesta:

Tiempo de respuesta | Niumero de casos Porcentaje
1 a 10 dias 47 35,88%
11 o mas dias 54 41,22%
Pendiente de 30 22,90%
respuesta
Total 131 100%

Tabla 7. Tiempos de respuesta solicitudes de informacion.

Por otra parte, de acuerdo con la informacidon suministrada al equipo de Atencién al
Ciudadano de la Secretaria General, durante el primer trimestre de 2025 se trasladaron
o se rechazaron las siguientes solicitudes de informacién:

Dependencia Radicado de Radicado de Tipo de
P entrada respuesta respuesta
Secretaria técnica del
OCAD de CTel del SGR - Traslado por
16/01/2024 Equino de proyortos en | 20250000461R | 202500008015 Competencia
ejecucion
19/03/2025 Direccion de Gestionde | 5,50011555r | 202500086825 | [neXistencia de
Recursos para la CTel informacion
30/01/2025 Direccion de Gestion de | 5 ,50002880r | 202500033395 Traslado por
Recursos para la CTel Competencia
7/01/2025 Direccion de Gestion de | 5,50000166R | 20250005979 Traslado por
Recursos para la CTel Competencia
16/01/2025 Direccion de Gestion de | 5,50001061R | 20250002190 Traslado por
Recursos para la CTel Competencia
24/02/2025 Direccion Administrativay | 54550002254r | 202500042205 | Lraslado por
Financiera Competencia

Tabla 8. Traslado o negacidn de informacion

6. Satisfaccion de los ciudadanos

Como mecanismo de medicidn de la satisfaccion, el Ministerio de Ciencia, Tecnologia e
Innovacién realiza semestralmente la medicion de la percepcién de los grupos de valor
y de interés a través de encuestas de satisfaccion.

Av. Calle 26 # 57-83 Torre 8 pisos 2 al 6
Teléfono: (+57) (601) 6258480 ext. 2081
Fax: (+57) (601) 6258481

Bogota D.C. - Colombia
www.minciencias.gov.co

Pagina 10 | 12



Sy
N2l
P

Ciencias

El resultado obtenido de la medicion realizada en el seqgundo semestre de 2024 se
presenta a continuacion. Los porcentajes se obtuvieron dividiendo el numero de
calificaciones entre “excelente” y “bueno” sobre la totalidad de las calificaciones dadas

por los encuestados:

Claridad y
L il . Disponibilidad | Claridad y | Amabilidad y
- la Oportunidad - / )
Facilidad en h P y pertinencia calidez en la
T informacioén en la . . iy .
Criterio el acceso al funcionamiento | en la atencion por Promedio
. L sobre los respuesta al P
Tramite tramite o e de la respuesta al | parte del por tramite
- pasos y trémite o e
servicio teanieies aal || et plataforma tramite o personal del
qut tecnoldgica servicio Ministerio
tramite o
servicio
B iy 2o 84,21% 81,33% 80,26% 82,89% 77,33% 83,33% 81,56%
actividades de CTel.
Publindex 90,91% 81,82% 81,82% 90,00% 81,82% 90,91% 86,21%
Formacién de alto nivel 92,59% 87,04% 84,91% 92,45% 88,68% 88,24% 88,98%
COMETHENES, (M i 80,81% 76,00% 69,39% 82,18% 71,43% 84,21% 77,34%
otros mecanismos
Informacién institucional 93,10% 91,23% 86,21% 92,98% 84,21% 91,07% 89,80%
CMEES 1 JENENES 89,66% 84,48% 89,66% 81,03% 84,48% 84,21% 85,59%
investigadores
Reconocimiento de actores 85,71% 75,00% 77,78% 82,14% 76,92% 83,33% 80,15%
(NEEEEET ErEE 5 gripes el 86,33% 85,61% 86,86% 84,89% 89,63% 90,91% 87,37%
investigacién
Regeoe it ¢ pares 90,91% 87,88% 84,38% 87,88% 87,50% 90,32% 88,14%
evaluadores
Seguimiento a proyectos 84,00% 80,00% 81,63% 79,59% 78,00% 85,71% 81,49%
peliden ele elzmak, Renelagle 90,00% 80,00% 72,73% 81,82% 75,00% 90,91% 81,74%
€ Innovacion
Portal de ScienTI 84,21% 79,76% 79,32% 79,76% 80,42% 84,58% 81,34%
Propiedad Intelectual 83,33% 83,33% 75,00% 79,17% 75,00% 82,61% 79,74%
Promedio por criterio 87,37% 82,58% 80,76% 84,37% 80,80% 86,95% 83,80%

Tabla 9. Nivel de satisfaccion semestre 2024-2

De acuerdo con los resultados de la encuesta aplicada en el segundo semestre de 2024,
en promedio, el 83,80% de los ciudadanos encuestados calificaron entre bueno y
excelente los servicios prestados por la entidad.

Las dificultades reportadas por los encuestados al acceder a los tramites y servicios de
la entidad fueron las siguientes:

Numero de

Dificultad
encuestados

Ninguna 740

Inoportunidad en la atencién a una solicitud 43
Dificultades en el funcionamiento de la plataforma 41
Falta de claridad en la informacién suministrada 28
Dificultad en el uso de las plataformas 25

Falta de acompafiamiento 10

Baja disponibilidad del personal de atencién 4

Tiempo reducido para participar en las convocatorias 3
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Nuamero de
encuestados
Ineficiencia administrativa 2
Tabla 10. Dificultades reportadas en encuesta de satisfacciéon semestre 2024-2

Dificultad

Para mas informacién, se sugiere revisar los informes de las encuestas de satisfaccion
publicados en el siguiente sitio: https://minciencias.gov.co/atencion-al-
ciudadano/encuesta-satisfaccion-y-resultados

7. Conclusiones

» Comparando las PQRDS del primer trimestre de 2025 con el primer trimestre de
2024, se presenta una disminucion de 6.195, pasando de un total de 15.731
solicitudes a 9.536.

> Para este periodo el equipo de Atencidn al Ciudadano de la Secretaria General
contestd 5.085 PQRDS (primer nivel de servicio), lo cual corresponde al 53,32%
del total recibido; y se escalaron a las otras dependencias 4.451 PQRDS (segundo
nivel de servicio), lo cual corresponde al 46,68% del total recibido.

> El canal de atencidon mas utilizado por los ciudadanos para este periodo fue el
correo electrénico con un total de 5.954, equivalente al 62,44%.

> Durante la elaboracion de este informe se identificaron 881 casos atendidos, al
parecer, de manera extemporanea, lo cual corresponde al 11,71%.

» Durante el primer trimestre de 2025 se recibieron 21 reclamos, 8 quejas y 4
denuncias. Los temas que concentran la mayor cantidad de reclamos, quejas y
denuncias corresponden a las convocatorias (incluyendo las etapas de seleccién,
ejecucidon y supervision), tanto las financiadas con recursos del Presupuesto
General de la Nacion como las del Sistema General de Regalias. En cuanto a las
presuntas causas raiz, se destaca la atencién indebida a las PQRDS (por
inoportunidad o respuestas incompletas).

> El nivel de satisfaccidn de la ciudadania para el segundo semestre de 2024 fue de
83,80%, al calificar los tramites y servicios de la entidad entre “excelente” y
“bueno”.

Elaborado por Aprobado por ‘

Johana Salamandra Cruz Andrés Fabian Gonzélez
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