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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 cuarto 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 cuarto trimestre de 2025 la entidad recibié un total de 6.673 PQRDS,
distribuidas de la siguiente manera:

PQRDS contestadas
por Atencion al
Ciudadano:

3.052 (46%)

PQRDS recibidas:

6.673 (100%)

PQRDS escaladas
a otras
. dependencias:

3.621 (54%)

Ilustracion 1.Distribucién PQRSD

Dependencias Al_:encién al

Ciudadano
OCTUBRE 1.417 1.179 2.596
NOVIEMBRE 1.137 1.136 2.273
DICIEMBRE 1.067 737 1.804
Total general 3.621 3.052 6.673

Tabla 1. PQRSD recibidas por mes
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Para este periodo el equipo de Atencidn al Ciudadano de la Secretaria General contesto
3.052 PQRDS (primer nivel de servicio), lo cual corresponde al 46% del total recibido. Y
se escalaron a las otras dependencias 3.621 PQRDS (segundo nivel de servicio), lo cual
corresponde al 54% del total recibido.

La cifra de PQRDS muestra una disminucién de 3.122 en comparacion con el cuarto
trimestre del afio 2024, el motivo obedece que en el IV Trimestre del 2024 se realizé el
cierre simultaneo de 7 convocatorias correspondientes al sistema General de Regalias y
paralelo el cierre de la convocatoria Nacional de Actualizacién y Transicién para el
Reconocimiento y Medicién de Grupos de Investigacion, Desarrollo Tecnoldgico o de
Innovacién y para el Reconocimiento de Investigadores del Sistema Nacional De Ciencia,
Tecnologia e Innovacion.

v
TRIMESTRE 6.673

2025
v
TRIMESTRE 9.795
2024

Grafica 1. Comparativo trimestre 2025-4 y 2024-4,

2.1. Distribucion de PQRDS por canales de atencion
La distribucion por canales para el cuarto trimestre de 2025 es la siguiente:

Numero de

Canal de atencion PQRDS Porcentaje
Correo Electrénico 4.596 69%
Formulario Web 2.060 31%
Correspondencia
. 17 0%
Fisica
Total 6.673 100%

Tabla 2 PQRDS por canal de atencion.
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Para el cuarto trimestre de 2025, el canal con mayor participacién fue el correo
electrénico, con el 71%, esto debido a la facilidad de acceso y comodidad que ofrece
este canal para radicar desde cualquier lugar.

2.2. Distribucion de PQRDS por tipo de comunicacion

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

Tipo de PQRDS OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE v TRZI(I;,;E_’STRE %
Peticion 1.126 854 858 2.838 43%
Peticién Atencion al Ciuda-
dano 1.067 1.060 702 2.829 42%
Especial 153 76 111 340 5%
Consulta 97 67 29 193 3%
Aclaracién de convocatorias 3 128 12 143 2%
?g::::gi(:’):e Documentos/In- 69 33 17 119

2%
Solicitudes Entidades Publicas

2 4 11

y Solicitudes Senadores >0 > 3 8 2%
Reclamos 8 9 19 36 1%
Quejas 8 11 3 22 0,3%
Traslado por competencia 6 6 7 19 0,3%
Denuncias 4 3 2 9 0,1%
Peticién con enfoque diferen-
cial 4 ! 1 6 0,1%
Sugerencias 1 1 0,01%
Total 2.596 2.273 1.804 6.673 100%

Tabla 3. PQRDS por tipo de atencidn.
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2.3. Distribucion de PQRDS por tema
La distribucidon por tema para el cuarto trimestre de 2025 es la siguiente:

Red ScienTl I 1.834
1 1.678
Convocatorias I 1.651
I 736
Medicion = 239
s 173
Regalias mmm 120
e 111
Formulario SIGP m 66
H 50

Unidad de I+D+i |
|

Agradecimientos

[ e X))

Crédito fiscal
Grafica 2. PQRDS por tema

En el cuarto trimestre de 2025, el tema mas recurrente correspondié a Red ScienTI, con
un 27% de participacién, correspondiente a solicitudes de acceso y activacion de los
aplicativos de la entidad para participar en las convocatorias del Ministerio de Ciencia,
registrar y/o actualizar informacién y hoja de vida.

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, Peticidon con enfoque diferencial, Solicitud de entidad

publica)
Tiempo de respuesta Numero de casos Porcentaje
1 a5 dias 65 30%
6 a 10 dias 35 16%
Mayor a 11 114 53%
Pendientes de respuesta 0 0%

TOTAL | 214 100%
Tabla 4. Oportunidad de respuesta PQRDS con maximo 10 dias habiles de respuesta.
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> Peticiones con tiempo maximo de respuesta de 15 dias habiles (Peticiones,
Quejas, Reclamos, Denuncias)

Tiempo de respuesta ‘ Numero de casos Porcentaje
1 a5 dias 3338 58%
6 a 10 dias 448 8%
11 a 15 dias 528 9%
Mayor a 16 1421 25%
Pendientes de respuesta 0 0%

TOTAL 5.735 100%

Tabla 5. 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 ‘ Numero de casos Porcentaje
1 a5 dias 168 87%
6 a 10 dias 5 3%
11 a 29 dias 11 6%
Mayor a 30 9 5%
Pendientes de respuesta 0 0%
TOTAL 193 100%

Tabla 6.0portunidad de respuesta PQRDS con maximo 30 dias habiles de respuesta.

Durante el trimestre se identificd 1.544 peticiones atendidos de manera extemporanea,
lo cual corresponde al 23% de las PQRDS medidas. Lo cual evidencia una oportunidad
clara de mejora en la gestidn de tiempos de respuesta, con el propdsito de garantizar
mayor eficiencia administrativa y satisfaccion ciudadana.
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4. Reclamos, quejas y denuncias
Para el cuarto trimestre de 2025 se recibieron 67 solicitudes distribuidas asi:36

reclamos, 22 quejas y 9 denuncias, como parte del compromiso de la entidad en la
transparencia, la atencién al ciudadano y la mejora continua.

Denuncia; 9;
13%

Reclamo

A Reclamo; 36; M Queja
33% B 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:
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Tema y presunta causa raiz Denuncia Queja Reclamo Total

Convocatorias 1 4 14 19

Corrupcién de terceros 1 - - 1

Disenso con la gestidon del Ministerio -

2 8
Fallas tecnoldgicas - 1 2 3
Falta de pago a pares evaluadores - 1 1 2
Falta de respuesta a PQRDS - - 3 4
1 2
1 2

6

Formulario SIGP -

1
Fallas tecnoldgicas - 1
3

Institucional 8
2

Corrupcidén de terceros

Disenso con la gestién del Ministerio - 2 3

Errores en productos o servicios del Ministerio 6 -

Fallas tecnoldgicas - 1

Falta de pago a pares evaluadores - -
Falta de respuesta a PQRDS - -

Medicion - -

Disenso con la gestién del Ministerio - -

No aplica -

No aplica -

Pares Evaluadores -

Falta de pago a pares evaluadores -

No aplica - -

Red ScienTI -

Fallas tecnoldgicas
Falta de respuesta a PQRDS -
Regalias -

(o) W)
Nlr|lw|l~r|o]O|NM|IN|R|R|~|[~

(=Y

(]

== |N|U | N

Disenso con la gestién del Ministerio -

Total general

Tabla 7 Analisis por tema y presunta causa raiz

Es importante aclarar que estas causas raiz se identificaron a partir de la revision 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 seleccién, ejecucidon y
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supervisiéon), tanto las financiadas con recursos del Presupuesto General de la Nacion
como las del Sistema General de Regalias.

Tema

Convocatorias
Institucional
Pares Evaluadores
Red ScienTl

No aplica
Formulario SIGP
Regalias

Medicién

0 2 4 6 8 10 12 14 16

18 20

WTema

Grafica 4. Reclamos por tema

En cuanto a las presuntas causas raiz, se destaca la falta de pago a pares evaluadores

Causa raiz

Falta de pago a pares evaluadores

I 17

Disenso con la gestion del Ministerio

Fallas tecnoldgicas

Falta de respuesta a PQRDS

Errores en productos o servicios del Ministerio
No aplica

Corrupcion de terceros

I 17
I 12
I
I
. :
. :
o 2 4 6 8 10 12 14

16 18

M Causa raiz

Grafica 5. Causa Raiz
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5. Solicitudes de informacion y traslados.

Durante el cuarto trimestre de 2025 se recibié un total de 119 solicitudes de informacion,
las cuales 8 no corresponden a la tipificacion, las peticiones de solicitud de informacion
por ley tienen un término de 10 dias habiles para dar respuesta, distribuida entre
dependencias asi:

D . Respuesta Inexistencia de Negacion de Sin Res- No
ependencias - . By e . Total
positiva informacion Informacion puesta Aplica

DIRECCION DE CIENCIA 30 35 65
DIRECCIQN DE DESARROLLO 20
TECNOLOGICO E INNOVACION 16 2 2
DIRECCION DE GESTION DE RE- 9
CURSOS PARA LA CTel 8 1
ATENCION AL CIUDADANO 8 8
SECRETARIA GENERAL 6 6
SECRETARIA TECNICA DEL 3
OCAD 3
GRUPO INTERNO DE TRABAJO
DE APOYO FINANCIERO Y PRE- 3
SUPUESTAL 3
DIRECCIC')’N DE VOCACIONES Y 3
FORMACION EN CTel 3
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y 5
FINANCIERA 2

Total general 71 3 2 35 8 119

Tabla 8. Solicitud de informacion por dependencias

Al 60% de las solicitudes de informacidn se les dio respuesta con la informacién o
documentacion solicitada, solo 3 solicitudes se contestaron con inexistencia de la
informacién al no ser competencia del ministerio.

Tiempo de respuesta | Niumero de casos Porcentaje

1 a 10 dias 44 37%

11 o mas dias 30 34%
Pendiente de respuesta 35 29%
Total | 119 100%

Tabla 9. Tiempos de respuesta solicitudes de informacion.

El 37% de las solicitudes fueron respondidas dentro del término oportuno de 1 a 10 dias
habiles, lo que refleja un cumplimiento adecuado del plazo legal establecido para este
tipo de peticiones.
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Namero de solicitudes de informacion contestadas de forma negativa

De acuerdo con el sistema de gestién AZ Digital y la informacién recibida de las
dependencias, para el periodo del informe se presentaron 2 casos de negacion de
informacién. Estas negativas se fundamentaron en que la informacion solicitada
contenia datos de caracter sensible y reservado correspondientes a las entidades
ejecutoras, cuya divulgacidn se encuentra restringida conforme a la normatividad
vigente. Adicionalmente, es importante precisar que el Ministerio no expide cer-
tificados individuales, toda vez que el otorgamiento del beneficio tributario se
formaliza mediante acto administrativo dirigido a la entidad que presentoé el res-
pectivo proyecto, y no a personas naturales de manera individual.

Namero de solicitudes de informacion que se contestaron de manera ne-
gativa por inexistencia de la informacion solicitada

De acuerdo con el sistema de gestién AZ Digital y la informacién recibida de las
dependencias, para el periodo del informe se presentaron 3 peticiones las cuales
se contestaron de manera negativa por inexistencia de la informacion solicitada
debido a que no es competencia del ministerio dar respuesta.

Las resoluciones mediante las cuales se califican los proyectos para el acceso a
beneficios tributarios se encuentran actualmente en la fase de notificacion. Dichas
resoluciones seran enviadas a los correos electrénicos registrados por la entidad.

5.3 Traslados por competencia

Para el cuarto trimestre se realizaron 19 traslados por competencia, garantizando
fueran remitidas a las diferentes entidades responsables de su gestidén, a conti-
nuacion, las dependencias que realizaron los traslados.

Dependencias Total ‘
ATENCION AL CIUDADANO 11
DIRECCION DE DESARROLLO TECNOLOGICO E
INNOVACION 3
OFICINA ASESORA JURIDICA 3
DIRECCION DE VOCACIONES Y FORMACION 2

Total general 19
Tabla 10. Traslados por competencia
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6. Satisfaccion de los ciudadanos

Como mecanismo de medicién de la satisfaccién, el Ministerio de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion realiza semestralmente la medicion de la percepcion de los grupos de valor
y de interés a través de encuestas de satisfaccion.

El resultado obtenido de la medicién realizada en el segundo semestre de 2025 se
presenta a continuaciéon. Los porcentajes se obtuvieron dividiendo el numero de
calificaciones entre “excelente” y “bueno” sobre la totalidad de las calificaciones dadas
por los encuestados:

- Clarldatf y suflcu.e!lma Oportunidad en | Disponibilidad y (?Ia"d?d y Am_abllldad y
- Facilidad en el en la informacién . ) pertinencia en la | calidez en la .
Criterio P la respuesta al | funcionamiento Lo Promedio por
acceso al tramite | sobre los pasos y o respuesta al atencion por P
Tramil . - L tramite o de la plataforma S tramite
o servicio requisitos del tramite servicio tecnolégica tramite o parte del
o servicio 9 servicio personal del

Propiedad Intelectual 100,00% 100,00% 83,33% 83,33% 100,00% 100,00% 94,44%
Informacion institucional 89,66% 86,21% 86,21% 85,71% 79,31% 92,31% 86,57%
Ondas y Jovenes investigadores 80,00% 80,00% 90,00% 80,00% 80,00% 80,00% 81,67%
Portal de ScienTI 78,10% 75,24% 75,24% 75,96% 75,96% 82,52% 7717%
Rec°"‘§:}fﬁ"§gr‘:z [P 80,00% 80,00% 60,00% 80,00% 75,00% 80,00% 75,83%
Publindex 50,00% 100,00% 50,00% 50,00% 100,00% 100,00% 75,00%
Seguimiento a proyectos 66,67% 66,67% 71,43% 66,67% 66,67% 66,67% 67,46%
C°""°;“:‘_Z‘;":;’c::’i';::;“°s y 70,00% 55,00% 60,00% 70,00% 60,00% 73,68% 64,78%
Re°°"°°i':::§::; ::ig;“”s e 66.67% 66,67% 50,00% 66,67% 66,67% 66.67% 63,89%
Formacion de alto nivel 75,00% 75,00% 50,00% 66,67% 50,00% 50,00% 61,11%
Reconocimiento de actores 71,43% 42,86% 42,86% 57,14% 42,86% 71,43% 54,76%
Politica de i‘;‘l'::::’c’i;‘:‘c"°'°9'a € 50,00% 50,00% 50,00% 50,00% 50,00% 50,00% 50,00%
Be"::;ic",:’:a::;“;fg’:e’l’ara 42,86% 42,86% 50,00% 50,00% 33,33% 66,67% 47,62%
Promedio por criterio 70,80% 70,81% 63,00% 67,86% 67,68% 75,38% 69,25%

Tabla 11 Nivel de satisfaccion semestre 2025-2
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De acuerdo con los resultados de la encuesta aplicada en el segundo semestre de 2025,
en promedio, el 69% 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:

Dificultad Total

Ninguna 154
La respuesta brindada no corresponde a la solicitud del ciudadano 33
Inoportunidad en la atencién a una solicitud 17
Dificultad en el uso de las plataformas 14
Mejorar la experiencia de servicio 2
Falta de acompafiamiento 2
Ineficiencia administrativa 1
Baja disponibilidad del personal de atencién 1

Total general 224
Tabla 12. Dificultades reportadas en encuesta de satisfaccion semestre 2025-2

A partir del analisis de las dificultades manifestadas por los ciudadanos, se evidencia la
necesidad de fortalecer los procesos de atencién y respuesta a las solicitudes radicadas.
Las principales oportunidades de mejora se relacionan con demoras en los tiempos de
respuesta, falta de claridad en la informacién suministrada y dificultades con las el
funcionamiento de las plataformas de la entidad; Esta situacidn representa una
oportunidad de mejora para revisar y optimizar los procedimientos internos, capacitar a
los funcionarios y contratistas de la entidad e implementar ajustes en estos aspectos lo
cual nos permitira mejorar la calidad del servicio fortaleciendo la imagen institucional.

Para mas informacién, se sugiere revisar los informes de las encuestas de satisfaccidon

publicados en el siguiente sitio: https://minciencias.gov.co/atencion-al-
ciudadano/encuesta-satisfaccion-y-resultados
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7. Recomendaciones

Se recomienda a las dependencias responsables de las peticiones fortalecer las es-
trategias de gestion, asi como el proceso de seguimiento interno de las PQRSD, esto
con la finalidad de garantizar la atencidn en los plazos establecidos y las disposicio-
nes internas de la entidad.

De igual manera se solicita tener en cuenta las alertas de vencimiento enviadas por
el Sistema digital AZ a cada responsable cuando esta se encuentra préoxima a vencer
y las que se envian semanalmente desde el equipo de atencidn al ciudadano a cada
dependencia, con la finalidad de priorizar las solicitudes que se encuentran vencidas
y proximas a vencer.

Se evidencia que el principal motivo de insatisfaccion en los ciudadanos es la inopor-
tunidad en la atencion de las solicitudes, asi como la falta de claridad en las res-
puestas, es importante desde cada dependencia revise y asegure la Calidad de las
respuestas, asi como contestar en el término establecido por ley.

8. Conclusiones

» Comparando las PQRDS del cuarto trimestre de 2025 con el tercer cuarto de 2024,
se presenta una disminucion de 3.122 en comparacion con el tercer trimestre del
ano 2024, el motivo obedece que en el IV Trimestre del 2024 se realizd el cierre
simultaneo de 7 convocatorias correspondientes al sistema General de Regalias y
paralelo el cierre de la convocatoria Nacional de Actualizacion y Transicion para el
Reconocimiento y Medicidn de Grupos de Investigacion, Desarrollo Tecnoldgico o
de Innovacién y para el Reconocimiento de Investigadores del Sistema Nacional
De Ciencia, Tecnologia e Innovacion.

> Para este periodo el equipo de Atencién al Ciudadano de la Secretaria General
contestd 3.052 PQRDS (primer nivel de servicio), lo cual corresponde al 46% del
total recibido; y se escalaron a las otras dependencias 3.621 PQRDS (segundo
nivel de servicio), lo cual corresponde al 54% del total recibido.

> El canal de atencidon mas utilizado por los ciudadanos para este periodo fue el
correo electrénico con un total de 4.596, equivalente al 69%.

» Durante la elaboracion de este informe se identificaron 1.544 casos atendidos de
manera extemporanea, lo cual corresponde al 23%.
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» Durante el cuarto trimestre de 2025 se recibieron 36 reclamos, 22 quejas y 9
denuncias. Los temas que concentran la mayor cantidad de reclamos y quejas
corresponden a las convocatorias (incluyendo las etapas de seleccidn, ejecucidn
y supervision), tanto las financiadas con recursos del Presupuesto General de la
Nacién como las del Sistema General de Regalias.

> El nivel de satisfaccion de la ciudadania para el segundo semestre de 2025 fue de
69%, al calificar los tramites y servicios de la entidad entre “excelente” y “bueno”.

‘ Elaborado por Aprobado por ‘
Johana Salamandra Cruz Johanna Zambrano Laiton
Contratista Contratista
Secretaria General Secretaria General
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