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1. Introduccién

La atenciéon al ciudadano y grupos de valor de calidad se ha convertido en la base fundamental para la
consecucion de indices de satisfaccion altos que cumplan con los fines esenciales del Estado orientdndose a
garantizar una respuesta efectiva a las necesidades, expectativas y requerimientos que presentan los ciudadanos
y grupos de valor frente a los servicios prestados por la entidad; con el fin de orientar sus acciones, para brindar
una atencidn oportuna y de calidad que permita incorporar la voz del ciudadano en la construccidon de un
Ministerio, integro, efectivo e innovador.

El presente informe permite conocer el estado de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias,
recibidas y atendidas por el Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacién. Igualmente analiza la oportunidad de
respuesta de acuerdo con la normatividad establecida en el periodo del | Trimestre de 2021.
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2.

PQRDS

Gestionadas
f\ Atencién al

Ciudadano:

PQRDS 10.183 (63%)
Recibidas:

Qw (100%)

Durante el | trimestre de 2021, la Entidad recibié un total de 16.148 requerimientos, mostrando una disminucién de
1.273 en comparacion con el | trimestre del afio 2020, con un total de 17.421.

La distribucion por canales para el | Trimestre de 2021 se muestra a contfinuacion:

Tabla 1. Total, requerimientos recibidos por trimestre

Canal de Atenciéon I Trim 2020 I Trim 2021 Porcentaje
Solicitudes Telefénicas 6.936 3.151 19,51%
Correos Electrdénicos 6.203 9.905 61,34%
Atencién Presencial 124 0 0,00%
Correo Certificado 2.291 269 1,67%
Pagina Web 1.867 2.823 17,48%
Total 17.421 16.148 100,00%
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Grafica 1. Requerimientos recibidos por trimestre
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Nota: Por la emergencia presentada por el COVID-19 la Entidad no tiene habilitado el canal presencial,

Para el | trimestre 2021 el canal mds significativo es el correo electrénico con el 61.34% de participacion,
evidenciando un aumento de 3.702 solicitudes en comparacion del | trimestre de 2020.

Tabla 1.1 Total de requerimientos por mes afo 2020

Canal de Atencidn Enero Febrero I Tr.il-:mtglon
Solicitudes Telefénicas 826 1.141 1.184 3.151
Correos Electrénicos 2.179 3.379 4.347 9.905
Atencién Presencial 0 0 0 0
Correo Certificado 25 135 109 269
Pagina Web 636 854 1.333 2.823
Total 3.666 5.509 6.973 16.148

Para el | trimestre 2021 se recibieron un total de 16.148 solicitudes, siendo marzo el mes con mayor nUmero de
solicitudes atendidas.

Para este periodo abrieron las siguientes convocatorias
e 894 Convocatoria nacional para el reconocimiento y medicidon de grupos de investigacidn, desarrollo

tecnoldgico o de innovacién y para el reconocimiento de investigadores del Sistema Nacional de Ciencia,
Tecnologia e Innovaciéon - SNCTI 2021
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e 895- Generacion de capacidades para la produccién en Colombia de reactivos, insumos, y metodologias
para la prevencion, diagnéstico, tratamiento de enfermedades infecciosas desatendidas y demds
enfermedades transmisibles.

e 896- Convocatoria fortalecimiento de capacidades regionales de investigacion en salud

e 897- Convocatoria para la financiacion de proyectos de CTel en salud que promuevan la medicina
personalizada y la investigacién traslacional

e 898-Convocatoria para el registro de propuestas que accederdn al beneficio tributario de ingresos no

constitutivos de renta y/o ganancia ocasional ano 2020

Tabla 2. Total, de PQRDS por tipo de solicitud

TIPOLOGIA \ I Trim 2020 I Trim 2021 Porcentaje
Peticién Atencién al Ciudadano 13.677 10.183 62,84%
Peticion 3.691 5.907 36,45%
Reclamos 36 35 0,22%
Quejas 6 2 0,01%
Sugerencias 4 3 0,02%
Denuncias 7 18 0,11%
Agradecimientos 89 57 0,35%
Total 17.510 16.205 100,00%
Total, de PQRDS por tipo de solicitud
TIPOLOGIA I Trim 2020 I Trim 2021 Porcentaje
Peticion 17.368 16.090 99,64%
Reclamos 36 35 0,22%
Quejas 6 2 0,01%
Sugerencias 4 3 0,02%
Denuncias 7 18 0,11%
Total 17.421 16.148 100,00%
Grdfica 2. Total, de PQRDS por tipo de solicitud
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Nota: La siguiente tabla muestra el resulfado de las PQRDS, donde se relacionan la totalidad de solicitudes
recibidas tipificadas como de Peticién Atencién al Ciudadano, peticiones, reclamos, quejas, sugerencias,
denuncias y se suman los agradecimientos recibidos en el periodo.

Tabla 2.1 Total de PQRDS por tipo de solicitud por mes

TIPOLOGIA Febrero Marzo I Tr:-;t::n 1 Porcentaje
Peticidn Atencién al Ciudadano 2.330 3.523 4.330 10.183 63%
Peticion 1.321 1.965 2.621 5.907 36%
Reclamos 11 12 12 35 0%
Quejas 0 2 0 2 0%
Sugerencias 1 0 2 3 0%
Denuncias 3 7 8 18 0%
Agradecimientos 10 13 34 57 0%
Total 3.676 5.522 7.007 16.205 100%

Del total de solicitudes recibidas por el Ministerio 16.148 el 87.01% se respondieron de 1 a 3 dias hdbiles, el
consolidado evidencidé que el 63% de las solicitudes recibidas con corte del | frimestre de 2021 corresponde a
Peticiones respondidas por Atencion al Ciudadano.

A continuacién, se relaciona la totalidad de los requerimientos recibidos en el | frimestre 2021, por tipologias de
acuerdo con el canal de atencioén:

Tabla 3. Total, requerimientos recibidos por tipologia

Telefonico Correo Presencial Ventanilla Web | Trimestre 2021

Reconocimiento de Actores 34 48 0 0 16 98
Convocatorias 1.077 4.028 0 167 1.010 6.282
Contrasefia CvLAC 87 473 0 223 783
Formulario SIGP 24 55 0 5 84
Medicién 204 450 0 195 849
Informacién Institucional 966 1.768 0 84 192 3.010
Pares Evaluadores 11 156 0 78 245
Publindex 16 152 0 18 186
Red ScienTl 615 1.925 0 458 3.000
Ondas 5 13 0 0 3 21
Deduccidn por inversién y donaciéon 75 261 0 10 84 430
Exenciones de IVA 10 21 0 39
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 6 6 0 19
Unidades I+D+i 0 0 0 0
Regalias 21 549 0 526 1.102
Total 3.151 9.905 0 269 2.823 16.148
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2.1 Seguimiento a Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias (PQRDS) por canal de atencidn
A continuacion, se muestra la distribucién del total de las PQRDS durante el | trimestre 2021 por canal de atencién

y su tipologia.

e Llamadas Atendidas: Consolidado de Solicitudes Telefonicas recibidas por Atencién al Ciudadano por las

Tabla 4. Total, requerimientos recibidos canal telefénico
Avaya IP Office Contact Center [ R

diferentes tipologias.

Tema I Trim 2020 I Trim 2021 Porcentaje
Reconocimiento de Actores 66 34 1,1%
Convocatorias 3243 1.077 34,2%
Contrasefia CvLAC 83 87 2,8%
Formulario SIGP 39 24 0,8%
Medicién 238 204 6,5%
Informacion Institucional 2064 966 30,7%
Pares Evaluadores 16 11 0,3%
Publindex 63 16 0,5%
Red ScienTl 1011 615 19,5%
Ondas 12 5 0,2%
Deduccidn por inversion y donacién 55 75 2,4%
Exenciones de IVA 8 10 0,3%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 6 6 0,2%
Unidades |+D+i 0 0 0,0%
Regalias 32 21 0,7%
Total 6.936 3.151 100%
Tabla 4.1 Total requerimientos canal telefénico por mes
Total
Tema Enero Febrero Marzo I Trim 2021
Reconocimiento de Actores 4 15 15 34
Convocatorias 541 204 332 1.077
Contrasefia CvLAC 20 35 32 87
Formulario SIGP 1 9 14 24
Medicién 11 44 149 204
Informacion Institucional 154 516 296 966
Pares Evaluadores 1 4 6 11
Publindex 5 4 7 16
Red ScienT! 64 273 278 615
Ondas 1 1 3 5
Deduccién por inversion y donacion 14 19 42 75
Exenciones de IVA 0 4 6 10
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 3 2 1 6
Unidades I+D+i 0 0 0 0
Regalias 7 11 3 21
Total 826 1.141 1.184 3.151
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e Correos Gestionados: Los correos electronicos atendidos por Atencion al Ciudadano se relacionan por

tipologias y de manera porcentual.

Tabla 5. Total, requerimientos recibidos correo electrénico

Tipo I Trim 2020 I Trim 2021 Porcentaje
Reconocimiento de Actores 33 48 0,5%
Convocatorias 2.373 4,028 40,7%
Contrasefia CvLAC 683 473 4,8%
Formulario SIGP 44 55 0,6%
Medicién 270 450 4,5%
Informacion Institucional 1.000 1.768 17,8%
Pares Evaluadores 14 156 1,6%
Publindex 160 152 1,5%
Red ScienTlI 1.293 1.925 19,4%
Ondas 20 13 0,1%
Deduccién por inversion y donacion 256 261 2,6%
Exenciones de IVA 10 21 0,2%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 10 6 0,1%
Unidades |+D+i 0 0 0,0%
Regalias 37 549 5,5%
Total 6.203 9.905 100%

Tabla 5.1 Total requerimientos recibidos correo electrénico por mes
Tipo Enero Febrero Marzo f Tr-”.-::‘;lo 21

Reconocimiento de Actores 11 23 14 48
Convocatorias 992 1316 1720 4.028
Contrasefia CvLAC 110 196 167 473
Formulario SIGP 13 19 23 55
Medicién 40 70 340 450
Informacioén Institucional 527 690 551 1.768
Pares Evaluadores 20 52 84 156
Publindex 38 67 47 152
Red ScienTl 297 667 961 1.925
Ondas 2 7 4 13
Deduccién por inversion y donacion 48 75 138 261
Exenciones de IVA 6 9 6 21
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 2 2 2 6
Unidades |+D+i 0 0 0 0
Regalias 73 186 290 549
Total 2.179 3.379 4.347 9.905
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Solicitudes Presenciales. Solicifudes atendidas en las instalaciones del Ministerio de forma presencial, se

relacionan por tipologias y de manera porcentual.

Tabla 6. Total, requerimientos recibidos canal presencial

Tema I Trim 2020 I Trim 2021
Reconocimiento de Actores 3 0
Convocatorias 68 0
Contrasefia CvLAC 1 0
Formulario SIGP 1 0
Medicién 8 0
Informacion Institucional 29 0
Pares Evaluadores 0 0
Publindex 1 0
Red ScienTl 10 0
Ondas 1 0
Deduccién por inversién y donacién 0 0
Exenciones de IVA 0 0
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 0 0
Unidades [+D+i 0 0
Regalias 2 0

Total 124 0
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e Correspondencia Certificada: Solicitudes recibidas por la ventanilla de la entidad.

Tabla 7. Total, requerimientos recibidos correo certificado

| Trim 2020

I Trim 2021

Porcentaje

Reconocimiento de Actores 0 0 0,0%
Convocatorias 1.458 167 62,1%
Contrasefia CvLAC 1 0 0,0%
Formulario SIGP 0 0 0,0%
Medicidn 7 0 0,0%
Informacion Institucional 742 84 31,2%
Pares Evaluadores 0 0 0,0%
Publindex 3 0 0,0%
Red ScienTl 5 2 0,7%
Ondas 0 0 0,0%
Deduccién por inversion y donacion 5 10 3,7%
Exenciones de IVA 2 0 0,0%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 0 0 0,0%
Unidades I+D+i 0 0 0,0%
Regalias 68 6 2,2%
Total 2.291 269 100,0%

Tabla 7.1 Total requerimientos recibidos correspondencia certificada por mes

Tema

Enero

Febrero

Total
I Trim 2021

Reconocimiento de Actores

0

0

Convocatorias

14

93

60

167

Contrasefia CvLAC

Formulario SIGP

Medicion

o

o

Informacion Institucional

=
=

w
w

IS
o

84

Pares Evaluadores

Publindex

Red ScienT!

Ondas

Deduccién por inversidon y donacion

10

Exenciones de IVA

Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional

Unidades I+D+i

Regalias

o |O |O |0 |0 |0 o |o |o

v O[O O |N |O (N O[O

= |O |O |O |0 [O O |O |O

Total

N
(9]

135

109

269
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e Solicitudes Pagina Web: Solicitudes recibidas a través del formulario en linea de la pdgina web

(contdctenos).

Tabla 8. Total, requerimientos recibidos pdagina web

Tema I Trim 2020 I Trim 2021 Porcentaje
Reconocimiento de Actores 5 16 0,6%
Convocatorias 935 1.010 35,8%
Contrasefia CvLAC 27 223 7,9%
Formulario SIGP 10 5 0,2%
Medicién 83 195 6,9%
Informacion Institucional 203 192 6,8%
Pares Evaluadores 3 78 2,8%
Publindex 10 18 0,6%
Red ScienTl 93 458 16,2%
Ondas 3 3 0,1%
Deduccidn por inversion y donacion 53 84 3,0%
Exenciones de IVA 3 8 0,3%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 4 7 0,2%
Unidades |+D+i 0 0 0,0%
Regalias 435 526 18,6%
Total 1.867 2.823 100,0%

Tabla 8.1 Total requerimientos recibidos pdgina web por mes
Total
Tema Enero Febrero Marzo | Trim 2021

Reconocimiento de Actores 3 3 10 16
Convocatorias 286 254 470 1.010
Contrasefia CvLAC 23 51 149 223
Formulario SIGP 0 0 5 5
Medicién 14 25 156 195
Informacion Institucional 55 87 50 192
Pares Evaluadores 9 48 21 78
Publindex 6 3 9 18
Red ScienTl 88 102 268 458
Ondas 1 0 2 3
Deduccién por inversion y donacion 19 12 53 84
Exenciones de IVA 6 2 0 8
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 7 0 0 7
Unidades |+D+i 0 0 0 0
Regalias 119 267 140 526
Total 636 854 1.333 2.823
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Peticiones Escaladas: Peticiones escaladas por correo electrénico desde el Atencién al ciudadano a funcionarios
y confratistas.

Tabla ¢ Solicitudes Escaladas a las dreas técnicas

Correos Escalonados Correos

[ Trim 2020 4.684
[ Trim 2021 5.965

Se presenta para cada uno de los meses del frimestre el nUmero de peticiones.

Tabla 9.1 Solicitudes Escaladas a las dreas técnicas por mes Il Timestre 2020

Correos Escalonados Correos

Enero 1.336
Febrero 1.986
Marzo 2.643

2.2 Oportunidad de Respuesta a PQRDS

La oportunidad de respuesta se mide con el total de PQRDS escaladas a las dreas técnicas, para el | Trimestre de
2021 se remitieron 5.965 de total de solicitudes recibidas.

| Trimestre de 2021

PQRDS 5.965
Solucitudes Recibidas 16.148
Casos Extemporaneos 0
Oportunidad Respuesta 100,00%

De acuerdo con el Decreto Legislativo N°491 de 2020, en el marco del Estado de Emergencia Econdmica, Social
y Ecolégica declarado por el Presidente de la Republica; se tomaron las solicitudes acuerdo con los tiempos
establecidos de Ley.

De acuerdo con lo anterior, para los reportes de casos extempordneos se deben generar los respectivos informes
en las siguientes fechas:

Informe Enero (En revisién)

Informe Febrero

Informe Marzo

De total de PQRDS escaldas a las dreas técnicas estén cumpliendo con el 100% en Oportunidad de Respuesta.
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Tipo de requerimiento

Peticiones

Tiempo mdaximo de respuesta

Dentro de los treinta (30) dias hdbiles siguientes a su recepcién

Tema de Interés

No requiere respuesta ni seguimiento

Solicitud de Documentos

Dentro de los veinte (20) dias hdbiles siguientes a su recepcién

Trdmites de Bienes y/o Servicios

De 15 a 60 dias hdbiles dependiendo del proceso

Solicitud Senadores / Representantes

Dentro de los cinco (5) dias siguientes d su recepcion

Solicitud Entidades Publicas

Dentro de los diez (10) dias hdbiles siguientes a su recepcién

Solicitud Conceptos y/o consultas

Dentro de los treinta y cinco (35) dias hdbiles siguientes a su recepcion

Recursos de Reposicidén

60 dias calendario

Quejas

Dentro de los treinta (30) dias hdbiles siguientes a su recepcién

Reclamos

Dentro de los treinta (30) dias hdbiles siguientes a su recepcién

Nota: Para este informe no se reportan casos extempordneos puesto que el Informe de Enero se encuentra en
revision y de acuerdo con el Decreto 491 de 2020, para generar el informe de Febrero se debe hacer posterior al
14 de Abril y para Marzo 14 de Mayo de 2021.

Tabla 10. Oportunidad de respuesta solicitudes de 5 dias

Atencién al Ciuda-

PQRDS dano Porcentaje

1a3dias 11 0 11 85%

4a5 dias 2 0 2 15%

8 a 10 dias 0 0 0 0%

5 12 a 15 dias 0 0 0 0%
16 a 30 dias 0 0 0 0%

Mayor a 30 0 0 0 0%

TOTAL 13 0 13 100%

Tabla 11. Oportunidad de respuesta solicitudes de 10 dias

PQRDS Atencion al Ciudadano Total Porcentaje
1 a 3 dias 314 0 314 60%
4 a5 dias 36 0 36 7%
8 a 10 dias 176 0 176 33%
10 12 a 15 dias 0 0 0 0%
16 a 30 dias 0 0 0 0%
Mayor a 30 0 0 0 0%
TOTAL 526 0 526 100%
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Tabla 12. Oportunidad de respuesta solicitudes de 15 dias

PQRDS Atencion al Ciudadano Total Porcentaje
1a3dias 683 0 683 53,03%
4 a 5 dias 131 0 131 10,17%
8 a 10 dias 260 0 260 20,19%
15 12 a 15 dias 214 0 214 16,61%
16 a 30 dias 0 0 0 0,00%
Mayor a 30 0 0 0 0,00%
TOTAL 1.288 0 1.288 100%

Tabla 13. Oportunidad de respuesta solicitudes de 30 dias

PQRDS Atencion al Ciudadano Porcentaje
1a3dias 2.769 0 2.769 69,45%
4 a 5 dias 273 0 273 6,85%
8 a 10 dias 515 0 515 12,92%
30 12 a 15 dias 250 0 250 6,27%
16 a 30 dias 180 0 180 4,51%
Mayor a 30 0 0 0 0%
TOTAL 3.987 0 3987 100%

Tabla 14. Oportunidad de respuesta solicitudes de 60 dias

PQRDS Atencion al Ciudadano Porcentaje

1a3dias 34 0 34 94%
4 a5 dias 2 0 2 6%
8 a 10 dias 0 0 0 0%
60 12 a 15 dias 0 0 0 0%
16 a 30 dias 0 0 0 0%

Mayor a 30 0 0 0 0%

TOTAL 36 0 36 100%
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Tabla 15. Oportunidad de respuesta solicitudes sin seguimiento

PQRDS Atencion al Ciudadano Total Porcentaje

1a3dias 56 0 56 48,7%

4 a 5 dias 14 0 14 12,2%

8 a 10 dias 45 0 45 39,1%

Solicitudes sin p o

Seguimiento 12215 dias 0 0 0 0,0%

16 a 30 dias 0 0 0 0,0%

Mayor a 30 0 0 0 0,0%
TOTAL 115 0 115 100,0%

El andilisis general permite evidenciar que durante el | rimestre de 201 se recibieron 16.148 solicitudes de las cuales
fueron escaladas a las dreas técnicas 5.965 y atencidon al ciudadano respondié 10.183 es decir que, del total de
solicitudes recibidas el 87.01% se respondid de 1 a 3 dias hdbiles.

Tabla 16. Seguimiento al tiempo de respuesta.

Escalados Atn. Ciudadano

PQDRS General Total Solicitudes % PQRDS % Total

1a3dias 3.867 10.183 14.050 64,83% 87,01%
4 a7 dias 809 0 809 13,56% 5,01%
8 a 11 dias 596 0 596 9,99% 3,69%
12 a 15 dias 423 0 423 7,09% 2,62%
16 a 30 dias 270 0 270 4,53% 1,67%
Mayor a 30 0 0 0 0,00% 0,00%

TOTAL 5.965 10.183 16.148 100% 100,00%

Frente al seguimiento de los casos con respuesta extempordnea para el | trimestre de 2021, no se reportan casos
extempordneos fuera de los términos dispuestos por la Ley 1755 de 2015 y el Decreto 491 de 2020. De acuerdo con
los periodos revisados.

Tabla 17 Casos con Respuesta Extempordnea

Para este informe no se reportan casos extempordneos puesto que el Informe de Enero se encuentra en revision y
de acuerdo con el Decreto 491 de 2020, para generar el informe de febrero se debe hacer posterior al 14 de Abril
y para marzo 14 de Mayo de 2021.
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2.3 Comportamiento Derechos de Peticion

El consolidado de Derechos de peticidén, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias, en los que el peticionario
refiere un derecho (Constitucién Politica, Cédigo Contencioso Administrativo o la Ley 1755 de 2015), presenta el
siguiente comportamiento en el | Trimestre de 2021.

Tabla 18 Derechos de Peticiéon

PQRDS 1 Trim 2020 1 Trim 2021 Porcentaje
Derechos de Peticién 3.691 5.907 99,03%
Reclamos 36 35 0,59%
Quejas 6 2 0,03%
Sugerencias 4 3 0,05%
Denuncias 7 18 0,30%
Total 3.744 5.965 100,00%

Tabla 18.1 Derechos de Peticidén por mes
Total
PQRDS Enero Febrero Marzo I Trim 2021

Derechos de Peticién 1.321 1.965 2.621 5.907
Reclamos 11 12 12 35
Quejas 0 2 0 2
Sugerencias 1 0 2 3
Denuncias 3 7 8 18
Total 1.336 1.986 2.643 5.965

2.4 Traslado o negacién de informacién

NUmero de solicitudes que se trasladaron a otras Entidades por competencia (Ley 1755 de 2015):

De acuerdo con la informacién disponible en el drea de Atencién al Ciudadano correspondiente al | trimestre de
2021 se realizan 67 traslados de solicitudes de informacion a otras Entidades.

NUmero de solicitudes de informacion que ha contestado de manera negativa (Ley 1712 de 2014, auto-
diagnéstico politico de transparencia y acceso a la informacién Modelo Integrado de Planeacién y Gestion) de-
bido a que se vulnera el derecho a la privacidad (Ley 1581 de 2012 Proteccién de datos personales)

De acuerdo con la informacion disponible en el drea de Atencidn al Ciudadano para este periodo no se presen-
taron casos de negacion de informacion.

NUmero de solicitudes de informacién que ha contestado de manera negativa por inexistencia de la infor-
macion solicitada (Ley 1712 de 2014, autodiagndstico politico de tfransparencia y acceso a la informaciéon Mo-
delo Integrado de Planeacion y Gestion)
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De acuerdo con la informacién disponible en el drea de Atencién al Ciudadano correspondiente a | frimestre de
202, no se realizaron solicitudes con negacién de informacidon por inexistencia de esta.

3. Resultados Satisfaccion
Como mecanismo de medicion a la satisfaccién, el Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacién, realiza
semestralmente la medicién de la percepcién de los grupos de valor y de interés, a través de encuestas de

satisfaccion.

El resultado obtenido de la medicién realizada en el Il Semestre de 2020 se presenta a contfinuacion:

Resultados Encuestas de satisfaccion
Il Semestre de 2020 (83%)

Confamos con un universo 41.147 contactos, luego de sacar la muestra de acuerdo con la calculadora de la
Survey Monkey se obtuvo 271 contactos se envid la encuesta a 1.084 contactos de los cuales 280 la respondieron.

De acuerdo con los resultados de la encuesta aplicada en el segundo semestre de 2020, el 77% de los ciudadanos
encuestados cdlificaron entre bueno y excelente los servicios prestados por el Ministerio de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion.

Calificacion Ministerio Cantidad Porcentaje
Bueno 129 46%
Excelente 86 31%
Aceptable 43 15%
Deficiente 22 8%
Total 280 100%

El resultado de la encuesta para el Segundo Semestre de 2020 es el 77%

Bueno m Excelente = Aceptable = Deficiente
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Las causas de insatisfaccidon para este trimestre son:

Diferencia Il Semestre

Tipologia 112019 % 112019 12020 % | 2020 11 2020 % 11 2020 2019 -2020
Problema Scienti / SIGP 53 22% 10 5% 9 6.0% -16,0%
Tramites Largos 15 6% 6 3% 0 0.0% -6,0%
Accesibilidad de la Informacién 44 19% 39 20% 27 18,1% -0.9%
Oportunidad 32 14% 24 12% 47 31,5% 17.5%
No Responde 0 0% 15 8% 0 0.0% 0.0%
Calidad en la respuesta 40 17% 17 9% 18 121% -4,9%
Términos De Referencia Confusos 3 1% 2 1% 11 7.4% 6.4%
Calidez en la atencién 6 3% 16 8% 2 1,.3% -1.7%
Pertinencia 38 16% 16 8% 30 20,1% 4,1%
Falta de Transparencia 4 2% 2 1% 4 2,7% 0.7%
;g:;oosDe Conocimiento De Los 0 0% 0 0% 0 0.0% 0.0%
Presupuesto Insuficiente 0 0% 0 0% 0 0,0% 0,0%
Falta de claridad en la Encuesta 2 1% 9 5% 1 0.7% -0.3%

4. Conclusiones

Durante el | frimestre de 2021 la Entidad recibié un total de 16.148 requerimientos, mostrando una disminucién de
1.273 en comparacion con el | tfimestre del ano 2020, con un total de 17.421.

«  Comparando las PQRSD del | Trimestre de 2020 con el | Trimestre de 2021, se presenta una disminucion de
1.273 solicitudes recibidas en la entidad, pasando de un total de 17.421 solicitudes a 16.148.

«  Para este periodo se recibieron 16.148 Solicitudes de las cuales el equipo de Atencién al ciudadano
contesto 10.183 es decir el 63% del total recibido.

« Para este periodo se remitieron a las dreas técnicas 5.965 solicitudes, un aumento de 2.221 solicitudes
escaladas en comparacion al | Trimestre de 2020 con 3.744.

- Deltotal de solicitudes recibidas por el Ministerio 16.148 el 87.01% se respondieron de 1 a 3 dias hdbiles.
Las dreas técnicas responden el 95.47% de las solicitudes entre los 15 primeros dias hdbiles de acuerdo
con los términos de ley.

« Para el | Trimestre de 2021 del total de solicitudes 16.148 recibidas, se reciben 35 reclamos, comparando
este dato con el | Trimestre de 2020 se presenta una disminucién de 1 solicitud.

« Elcanal de atencidén mds utilizado por los ciudadanos para este periodo fue el correo electrénico, con
un total de 9.905, equivalente al 61.34%.

* Para este periodo debido a la contingencia presentada se respondieron 573 solicitudes de manera
directa por el correo de Atencidn al Ciudadano

+ El63% (10.183) de las peticiones registradas en el periodo, fueron respondidas por el Equipo de Atencion
al Ciudadano.

Elaborado por: Revisado y Aprobado por:
Nombre: Nombre:

Sindy Paola Aguilar Mayra Alejandra Lopez
Cargo: Cargo:

Contratista del Equipo de Atencién al Ciudadano Lider Atencién al Ciudadano

La .
atencién del

civdado 19 de 19

es responsabilidad de




