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1. Introduccién

La atencién al ciudadano y grupos de valor de calidad se ha convertido en la base fundamental
para la consecucion de indices de satisfaccidn 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 atencién oportuna y de calidad que permita incorporar
la voz del ciudadano en la construccion 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 Innovacion. Igualmente
analiza la oportunidad de respuesta de acuerdo con la normatividad establecida en el periodo del |
Trimestre de 2022.
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PQRDS Recibidas:
17.249 (100%)

PQRDS Gestionadas por
areas técnicas:

5.648 (33%)

Durante el | trimestre de 2022, la Entidad recibié un total de 17.249 requerimientos, mostrando una
disminucién de 1.101 en comparacién con el | timestre del ano 2021, con un total de 16.148.

La distribucion por canales para el | Trimestre de 2022 se muestra a continuacion:

Tabla 1. Total, requerimientos recibidos por frimestre

Canal de Atencion | Trim 2021 | Trim 2022 Porcentaje

Solicitudes Telefdénicas 3.151 4.177 24,22%
Correos Electrénicos 9.905 9.843 57,06%
Atencién Presencial 0 21 0.12%
Correo Certificado 269 173 1,00%
Pagina Web 2.823 2.663 15,44%
Chat 0 372 2,16%

Total 16.148 17.249 100,00%
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Grdfica 1. Requerimientos recibidos por timestre
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Nota: Por la emergencia presentada por el COVID-19 la Entidad no tiene habilitado el canal presencial,

Para el | trimestre 2022 el canal mds significativo es el correo electrénico con el 5§7.06% de
participacion, evidenciando una disminucion de 62 solicitudes en comparacién del | trimestre de
2021.

Tabla 1.1 Total de requerimientos por mes ano 2021

Total

Canal de Atencion Febrero Marzo I Trim 2022 Porcentaje

Solicitudes Telefénicas 1.428 1.356 1.393 4.177 24,22%
Correos Electrénicos 2777 3.194 3.872 9.843 57.06%
Atencidn Presencial 3 10 8 21 0.12%
Correo Certificado 38 61 74 173 1,00%
P&gina Web 783 878 1.002 2.663 15.44%
Chat 105 131 136 372 2,16%

Total 5.134 5.630 6.485 17.249 100,00%

Para el | trimestre 2022 se recibieron un total de 17.249 solicitudes, siendo marzo el mes con mayor
nUmero de solicitudes atendidas, esto por motivo del cierre de la Convocatoria de Medicién de
Grupos.

Para este periodo abrieron las siguientes convocatorias

Convocatorias
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e Convocatoria para el registro de propuestas que accederdn a los beneficios tributarios por
inversién en proyectos de ciencia, tecnologia e innovacién ano 2022

e Convocatoria para el apoyo a proyectos de +D+i que contribuyan a resolver los desafios
establecidos en la mision “Colombia hacia un nuevo modelo productivo, sostenible y
competitivo” — drea Estratégica Energia

e Convocatoria Jovenes Innovadores en el marco de la reactivacion econdmica
Convocatoria para la formacidon de capital humano de alto nivel para las regiones —
Docentes de establecimientos educativos oficiales de Cundinamarca

e Convocatoria estancias con propdsito empresarial
Convocatoria fortalecimiento de capacidades regionales de investigacién en salud publica
Convocatoria para el financiamiento de ecosistemas cientificos orientados por misiones en
alianza que fortalezcan las capacidades nacionales para la atencién y manejo de la salud
mental y convivencia social en Colombia

e Convocatoria para el financiamiento de ecosistemas cientificos en alianzas que fortalezcan
las capacidades nacionales en modelos de atencién integral para la prevencién, deteccién
temprana, tfratamiento y rehabilitacién integral del control del cédncer

Convocatorias ASCTel

e Convocatoria de la asignacién para la CTel del SGR para la conformacién de un listado de
propuestas elegibles en investigacién, innovacion, infraestructura para la Clel y la
apropiacion social del conocimiento para los territorios

e Convocatoria para la conformacién de un listado de propuestas de proyecto elegibles para
la generacion de conocimiento enfocado en la Implementaciéon de las recomendaciones
de la Misién Internacional de Sabios de océanos y recursos hidrobiolégicos

e Convocatoria para la innovacién vy transferencia de tecnologia enfocadas en la
implementacioén de las recomendaciones de la mision internacional de sabios 2019 en el foco
tematico de tecnologias convergentes e industrias 4.0.

e Convocatoria para la conformacién de un listado de propuestas de proyectos elegibles
enfocados en la implementacién de las recomendaciones de la Misidén Internacional de
Sabios para el foco: Industrias creativas y culturales

Invitaciones
e Invitacién a Instituciones de Educacion Superior a presentar propuesta para conformar un
banco de propuestas elegibles para incentivar la creacién de quince (15) unidades que
promueven la apropiacién social del conocimiento

Tabla 2. Total, de PQRDS por tipo de solicitud

TIPOLOGIA | Trim 2021 | Trim 2022 ‘ Porcentaje
Peticidon Atencion al Ciudadano 10.183 11.601 67,19%
Peticion 5.907 5.436 31,49%
Reclamos 35 195 1,13%
Quejas 2 2 001%
Sugerencias 3 1 0.01%
Denuncias 18 14 0.08%
Agradecimientos 57 16 0,09%
Total 16.205 17.265 100%

Total, de PQRDS por tipo de solicitud
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TIPOLOGIA I Trim 2021 I Trim 2022 Porcentaje
Peticion 16.090 17.037 98.77%
Reclamos 35 195 1,13%
Quejas 2 2 0.01%
Sugerencias 3 1 0.01%
Denuncias 18 14 0.08%
Total 16.148 17.249 100,00%
Grdfica 2. Total, de PQRDS por tipo de solicitud
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Nota: La siguiente tabla muestra el resultado de las PQRDS, donde se relacionan la tofalidad de
solicitudes recibidas tipificadas como de Peticion Atencion 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 Enero Febrero Marzo I TriTrztg(I)22 Porcentaje
Peticidon Atencion al Ciudadano 3.450 3.735 4416 11.601 67.19%
Peticién 1.566 1.851 2019 5.436 31.49%
Reclamos 114 42 39 195 1.13%
Quejas 1 0 1 2 0,01%
Sugerencias 0 0 1 1 0.01%
Denuncias 3 2 9 14 0,08%
Agradecimientos 5 6 5 16 0,09%
Total 5.139 5.636 6.490 17.265 100%

Del total de solicitudes recibidas por el Ministerio 17.249 el 89.45% se
respondieron de 1 a 3 dias hdbiles, el consolidado evidencié que el
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67% de las solicitudes recibidas con corte del | trimestre de 2022 corresponde a Peticiones respondidas
por Atencién al Ciudadano.

A continuacién, se relaciona la totalidad de los requerimientos recibidos en el | trimestre 2022, por
tipologias de acuerdo con el canal de atencién:

Tabla 3. Total, requerimientos recibidos por tipologia

Telefonico Correo  Presencial Ventanilla Chat | Trimestre 2022

Reconocimiento de Actores 28 31 1 0 8 1 69
Convocatorias 1.761 5.135 8 84 1.155 298 8.441
Contrasefia CvLAC 42 186 0 1 547 1 777
Formulario SIGP 76 91 0 0 19 4 190
Medicién 297 307 0 1 206 4 815
Informacién Institucional 1.101 1171 8 82 201 46 2.609
Pares Evaluadores 37 122 2 0 59 0 220
Publindex 32 143 0 1 10 2 188
Red ScienTl 728 1.311 2 0 400 16 2.457
Ondas 4 20 0 1 0 0 25
Deduccidn por inversion y donacion 32 73 0 0 18 0 123
Exenciones de IVA 1 7 0 0 1 0 9
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 26 19 0 0 2 0 47
Unidades [+D+i 0 0 0 0 0 0 0
Regalias 12 1.227 0 3 37 0 1.279

4.177 9.843 21 173 2.663 372 17.249

Total
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2.1 Seguimiento a Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias (PQRDS) por canal de

atencién

A continuacién, se muestra la distribucién del total de las PQRDS durante el | trimestre 2022 por canal
de atencion y su tipologia.

Llamadas Atendidas: Consolidado de Solicitudes Telefonicas recibidas por Atencién al
Ciudadano por las diferentes tipologias.

Tabla 4. Total, requerimientos recibidos canal telefénico
‘ Avaya IP Office Contact Center 4177

Tema I Trim 2021 I Trim 2022 Porcentaje
Reconocimiento de Actores 34 28 0.7%
Convocatorias 1.077 1.761 42,2%
Contrasena CvLAC 87 42 1.0%
Formulario SIGP 24 76 1.8%
Medicién 204 297 71%
Informacién Institucional 966 1.101 26,4%
Pares Evaluadores 11 37 0.9%
Publindex 16 32 0.8%
Red ScienTl 615 728 17.4%
Ondas 5 4 0.1%
Deduccidn por inversion y donacion 75 32 0.8%
Exenciones de IVA 10 1 0.0%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 6 26 0.6%
Unidades [+D+i 0 0 0.0%
Regalias 21 12 0.3%
Total 3.151 4177 100%
Tabla 4.1 Total requerimientos canal telefénico por mes
Tema Enero Febrero N Marzo | T".Tnc;'%zz Porcentaje
Reconocimiento de Actores 11 11 6 28 0.7%
Convocatorias 621 582 558 1.761 42,2%
Contrasena CvLAC 17 12 13 42 1.0%
Formulario SIGP 6 14 56 76 1.8%
Medicién 151 83 63 297 71%
Informacién Institucionall 303 391 407 1.101 26,4%
Pares Evaluadores 16 12 9 37 0.9%
Publindex 16 7 9 32 0.8%
Red ScienTl 270 229 229 728 17.4%
Ondas 0 4 0 4 0.1%
Deduccidn por inversidon y donacion 9 5 18 32 0,8%
Exenciones de IVA 1 0 0 1 0.0%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 1 2 23 26 0.6%
Unidades [+D+i 0 0 0 0 0.0%
Regalias 6 4 2 12 0.3%
Total 1.428 1.356 1.393 4177 100%
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e Correos Gestionados: Los correos electrénicos atendidos por Atencidon al Ciudadano se
relacionan por tipologias y de manera porcentual.

Tabla 5. Total, requerimientos recibidos correo electrénico

Tipo I Trim 2021 I Trim 2022 Porcentaje
Reconocimiento de Actores 48 31 0.3%
Convocatorias 4.028 5.135 52.2%
Contrasena CvLAC 473 186 1.9%
Formulario SIGP 55 21 0.9%
Medicién 450 307 31%
Informacidn Institucional 1.768 1.171 11.9%
Pares Evaluadores 156 122 1.2%
Publindex 152 143 1.5%
Red ScienTl 1.925 1.311 13.3%
Ondas 13 20 0.2%
Deduccidn por inversidon y donacion 261 73 0.7%
Exenciones de IVA 21 7 0.1%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 6 19 0.2%
Unidades [+D+i 0 0 0.0%
Regalias 549 1.227 12,5%
Total 9.905 9.843 100%
Tabla 5.1 Total requerimientos recibidos correo electrénico por mes
Tipo Enero  Febrero  Marzo :rofal Porcentaje
I Trim 2022

Reconocimiento de Actores 12 16 3 31 0.3%
Convocatorias 1300 1574 2261 5.135 52,2%
Contrasena CvLAC 36 67 83 186 1,9%
Formulario SIGP 10 22 59 21 0.9%
Medicion 139 88 80 307 31%
Informacién Institucional 290 442 439 1.171 11.9%
Pares Evaluadores 51 46 25 122 1.2%
Publindex 50 42 51 143 1,.5%
Red ScienTl 416 473 422 1.311 13.3%
Ondas 3 8 9 20 0.2%
Deduccidn por inversién y donacién 27 15 31 73 0.7%
Exenciones de IVA 0 7 0.1%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 15 19 0.2%
Unidades [+D+i 0 0 0 0,0%
Regalias 441 392 394 1.227 12,5%
Total 2.777 3.194 3.872 9.843 100%
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e Solicitudes Presenciales. Solicitudes 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 2021 I Trim 2022 Porcentaje
Reconocimiento de Actores 0 ] 4,8%
Convocatorias 0 8 38,1%
Contrasena CvLAC 0 0 0.0%
Formulario SIGP 0 0 0.0%
Medicién 0 0 0.0%
Informacién Institucionall 0 8 38.1%
Pares Evaluadores 0 2 9.5%
Publindex 0 0 0.0%
Red ScienTl 0 2 9.5%
Ondas 0 0 0.0%
Deduccidn por inversién y donacién 0 0 0.0%
Exenciones de IVA 0 0 0.0%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 0 0 0.0%
Unidades I+D+i 0 0 0.0%
Regalias 0 0 0.0%

Total 0 21 100%

Tabla 6.1 Total requerimientos recibidos en atencién presencial por mes
Tema Enero Febrero Marzo !’otal Porcentaje
I Trim 2022

Reconocimiento de Actores 0 0 ] 1 4,8%
Convocatorias 2 5 1 8 38.1%
Contrasena CvLAC 0 0 0 0 0.0%
Formulario SIGP 0 0 0 0 0.0%
Medicion 0 0 0 0 0.0%
Informacién Institucional 1 4 3 8 38.1%
Pares Evaluadores 0 1 ] 2 9.5%
Publindex 0 0 0 0 0.0%
Red ScienTl 0 0 2 2 9.5%
Ondas 0 0 0 0 0.0%
Deduccion por inversidon y donacion 0 0 0 0 0.0%
Exenciones de IVA 0 0 0 0 0.0%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 0 0 0 0 0.0%
Unidades [+D+i 0 0 0 0 0.0%
Regalias 0 0 0 0 0.0%

Total 3 10 8 21 100%

Nota: Por la emergencia presentada por el COVID-19 la Entidad habilité el canal presencial desde el mes de
septiembre de 2021.
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e Correspondencia Certificada: Solicitudes recibidas por la ventanilla de la entidad.

Tabla 7. Total, requerimientos recibidos correo certificado

Tema 1 Trim 2021 I Trim 2022 Porcentaje
Reconocimiento de Actores 0 0 0,0%
Convocatorias 167 84 48,6%
Contrasefia CvLAC 0 1 0,6%
Formulario SIGP 0 0,0%
Medicion 1 0,6%
Informacidn Institucional 84 82 47,4%
Pares Evaluadores 0 0,0%
Publindex 1 0,6%
Red ScienTlI 2 0 0,0%
Ondas 0 1 0,6%
Deduccion por inversidn y donacion 10 0 0,0%
Exenciones de IVA 0 0,0%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 0 0,0%
Unidades I+D+i 0 0,0%
Regalias 6 3 1,7%
Total 269 173 100,0%

Tabla 7.1 Total requerimientos recibidos correo elecirénico por mes

Enero | Febrero Marzo | T".Tn?"%zz Porcentaje
Reconocimiento de Actores 0 0 0 0 0.0%
Convocatorias 14 o8 49 84 48,6%
Contrasefia CvLAC 1 0 0 1 0.6%
Formulario SIGP 0 0 0 0 0.0%
Medicién 0 0 1 1 0.6%
Informacion Institucional 29 30 30 82 47 4%
Pares Evaluadores 0 0 0 0 0.0%
Publindex 1 0 0 1 0.6%
Red ScienTl 0 0 0 0 0.0%
Ondas 0 1 0 1 0.6%
Deduccidn por inversion y donacion 0 0 0 0 0.0%
Exenciones de IVA 0 0 0 0 0.0%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 0 0 0 0 0.0%
Unidades [+D+i 0 0 0 0 0.0%
Regalias 0 2 1 3 1.7%
Total 38 61 74 173 100,0%
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¢ Solicitudes Pagina Web: Solicitudes recibidas a través del formulario en linea de la pdgina web

(contdctenos).

Tabla 8. Total, requerimientos recibidos pdgina web

Tema I Trim 2021 I Trim 2022 Porcentaje
Reconocimiento de Actores 16 8 0.3%
Convocatorias 1.010 1.155 43,4%
Contrasena CvLAC 223 547 20,5%
Formulario SIGP 5 19 0.7%
Medicién 195 206 7.7%
Informacién Institucional 192 201 7.5%
Pares Evaluadores 78 59 2,2%
Publindex 18 10 0.4%
Red ScienTl 458 400 15.0%
Ondas 3 0 0.0%
Deduccidn por inversidon y donacion 84 18 0.7%
Exenciones de IVA 8 1 0.0%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 7 2 0.1%
Unidades I+D+i 0 0 0.0%
Regalias 526 37 1.4%
Total 2.823 2.663 100,0%

Tabla 8.1 Total requerimientos recibidos pégina web por mes
Tema Enero Febrero Marzo Total Porcentaje
I Trim 2022

Reconocimiento de Actores 2 4 2 8 0.3%
Convocatorias 303 383 469 1.155 43,4%
Contrasefia CvLAC 157 196 194 547 20,5%
Formulario SIGP 1 6 12 19 0,7%
Medicion 130 55 21 206 7.7%
Informacién Institucional 74 52 75 201 7.5%
Pares Evaluadores 16 26 17 59 2,2%
Publindex 3 3 4 10 0,4%
Red ScienTl 74 137 189 400 15,0%
Ondas 0 0 0 0 0.0%
Deduccidn por inversién y donacién 10 3 5 18 0.7%
Exenciones de IVA 0 1 0 1 0.0%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 1 0 1 2 0.1%
Unidades [+D+i 0 0 0 0 0.0%
Regalias 12 12 13 37 1,4%
Total 783 878 1.002 2.663 100,0%
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¢ Chat: Solicitudes recibidas a través nuestra pdgina web https://minciencias.gov.co/atencion-
al-ciudadano/chat-minciencias

Tabla 9. Total, requerimientos recibidos por Chat

Tema I Trim 2021 I Trim 2022 Porcentaje

Reconocimiento de Actores 0 1 0%
Convocatorias 0 298 80%
Confrasena CvLAC 0 1 0%
Formulario SIGP 0 4 1%
Medicion 0 1%
Informacién Institucional 0 46 12%
Pares Evaluadores 0 0 0%
Publindex 0 2 1%
Red ScienTl 0 16 4%
Ondas 0 0 0%
Deduccidn por inversién y donacion 0 0 0%
Exenciones de IVA 0 0 0%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 0 0 0%
Unidades I+D+i 0 0 0%
Regalias 0 0 0%
Total 0 372 100%

Tabla 9.1 Total requerimientos recibidos por Chat

Enero Febrero Marzo | rr.qumz”c)zz Porcentaje
Reconocimiento de Actores 0 0 1 1 0%
Convocatorias 105 131 62 298 80%
Contrasena CvLAC 0 0 1 1 0%
Formulario SIGP 0 0 4 1%
Medicion 0 0 4 4 1%
Informacidn Institucional 0 0 46 46 12%
Pares Evaluadores 0 0 0 0 0%
Publindex 0 0 2 2 1%
Red ScienTl 0 0 16 16 4%
Ondas 0 0 0 0 0%
Deduccidn por inversién y donacién 0 0 0 0 0%
Exenciones de IVA 0 0 0 0 0%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 0 0 0 0 0%
Unidades [+D+i 0 0 0 0 0%
Regalias 0 0 0 0 0%
Total 105 131 136 372 100%
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Peticiones Escaladas: Peticiones escaladas por correo electrénico desde el Atencidn al ciudadano a
funcionarios y confratistas.

Tabla 9 Solicitudes Escaladas a las dreas técnicas

‘ Correos Escalonados ‘ Correos
| Trim 2021 5.965
| Trim 2022 5.648

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 | Trimestre 2022

Correos Escalonados Correos
Enero 1.684
Febrero 1.895
Marzo 2.069

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 2022 se remitieron 5.648 de total de solicitudes recibidas.

| Trimestre de 2022

PQRDS 5.648
Solicitudes Recibidas 17.249
Casos Extemporaneos 130

Oportunidad Respuesta 99,25%

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 RepuUblica; se tomaron las solicitudes
acuerdo con los fiempos establecidos en la Ley.

Para este informe se reportan 130 casos extempordneos de acuerdo con el memorando No
20224020118473 Informe PQRDS extempordneas 1 al 31 de enero de 2022, para generar el informe de
febrero se debe hacer posterior al 12 de abril y para marzo 16 de Mayo de 2022.

Del total de PQRDS escaldas a las dreas técnicas estéin cumpliendo con el 99.25% en Oportunidad de
Respuesta.

Tipo de requerimiento Tiempo mdaximo de respuesta

Peticiones Dentro de los treinta (30) dias hdbiles siguientes a su recepcion
Tema de Interés No requiere respuesta ni seguimiento
Solicitud de Documentos Dentro de los veinte (20) dias hdbiles siguientes a su recepcién
Tr&mites de Bienes y/o Servicios De 15 a 60 dias hdbiles dependiendo del proceso
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Solicitud Senadores / Representantes Dentro de los cinco (5) dias siguientes a su recepcién
Solicitud Entidades PUblicas Dentro de los diez (10) dias hdbiles siguientes a su recepcion
Solicitud Conceptos y/o consultas Dentro de los treinta y cinco (35&2:105 hdbiles siguientes a su recep-
Recursos de Reposiciéon 60 dias calendario
Quejas Dentro de los treinta (30) dias hdbiles siguientes a su recepcion
Reclamos Dentro de los treinta (30) dias hdbiles siguientes a su recepcion

Nota: Para este informe no se reportan casos extempordneos, las bases se encuentran enrevisidén para
generar informes.

Tabla 10. Oportunidad de respuesta solicitudes de 5 dias

Plazo ‘ Rango PQRDS Atencién al Ciudadano Total ‘ Porcentaje
1 a 3 dias 21 0 21 46%
4 a 5 dias 24 0 24 52%
8 a 10 dias 1 0 1 2%
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 46 0 46 100%

Tabla 11. Oportunidad de respuesta solicitudes de 10 dics

PQRDS Atencion al Ciudadano Porcentaje
1 a 3 dias 171 0 171 71%
4 a 5 dias 8 0 8 3%
8 a 10 dias 55 0 55 23%
10 12 a 15 dias 7 0 7 3%
16 a 30 dias 0 0 0 0%
Mayor a 30 0 0 0 0%
TOTAL 241 0 241 100%

Tabla 12. Oportunidad de respuesta solicitudes de 15 dias

Rango PQRDS Atencién al Ciudadano Total Porcentaje
1 a 3 dias 691 0 691 59,42%
4 a 5 dias 74 0 74 6,36%
8 a 10 dias 169 0 169 14,53%
15 12 a 15 dias 186 0 186 15,99%
16 a 30 dias 43 0 43 3,70%
Mayor a 30 0 0 0 0,00%
TOTAL 1.163 0 1.163 100%
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Tabla 13. Oportunidad de respuesta solicitudes de 30 dias

Plazo Rango ‘ PQRDS Atencién al Ciudadano Total Porcentaje
1 a 3 dias 2.756 0 2.756 66,67%
4 a 5 dias 330 0 330 7.98%
8 a 10 dias 553 0 558 13,38%
30 12 a 15 dias 238 0 238 5,76%
16 a 30 dias 179 0 179 4,33%
Mayor a 30 78 0 78 1.89%
TOTAL 4.134 0 4134 100%

Tabla 14. Oportunidad de respuesta solicitudes de 60 dias

Plazo Rango PQRDS Atencién al Ciudadano Total Porcentaje

1 a 3 dias 47 0 47 94%

4 a 5 dias 0 0 0 0%

8 a 10 dias 2 0 2 4%

60 12 a 15 dias 0 0 0 0%
16 a 30 dias 0 0 0 0%

Mayor a 30 1 0 1 2%

TOTAL 50 0 50 100%

Tabla 15. Oportunidad de respuesta solicitudes sin seguimiento

PQRDS Atencién al Ciudadano Total Porcentaje

1 a 3 dias 13 0 13 92,9%

4 a 5 dias 1 0 1 71%

8 a 10 dias 0 0 0 0,0%

Ssoe”;gfrg; on 12 0 15 dias 0 0 0 0.0%
16 a 30 dias 0 0 0 0,0%

Mayor a 30 0 0 0 0.0%

TOTAL 14 0 14 100,0%

El andlisis general permite evidenciar que durante el | trimestre de 2022 se recibieron 17.249 solicitudes
de las cuales fueron escaladas a las dreas técnicas 5.648 y atencién al ciudadano respondid 11.601.

Del total de solicitudes recibidas el 89.45% se respondié de 1 a 3 dias hdbiles.
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Tabla 16. Seguimiento al tiempo de respuesta.

Escalados

PQDRS

Atn. Ciudadano

General Total Solicitudes

% Total

7 PQRDS

1 a 3 dias 3.829 11.601 15.430 67.79% 89.45%
4 a 7 dias 725 0 725 12,84% 4,20%
8 a 11 dias 480 0 480 8,50% 2,78%
12 a 15 dias 340 0 340 6,02% 1.97%
16 a 30 dias 274 0 274 4,85% 1,59%
Mayor a 30 0 0 0 0,00% 0,00%
TOTAL 5.648 11.601 17.249 100% 100,00%

Frente al seguimiento de los casos con respuesta extempordnea para el | trimestre de 2022, se
reportan 130 casos extempordneos fuera de los términos dispuestos por la Ley 1755 de 2015 vy el
Decreto 491 de 2020.

Tabla 17 Casos con Respuesta Extempordnea

e Informe Enero No 20224020118473Informe PQRDS extempordneas 1 al 31 de enero de 2022

DEPENDENCIA

RADICADO AREA

20224020007272 Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / CIENCIAS NATURALES
20222430007342 Direccion de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / SALUD
20224020007642 Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / CIENCIAS NATURALES
20222430007652 Direccion de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / CIENCIAS NATURALES
20224020007692 Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO TRANSFERENCIA Y USO DEL CONOCIMIENTO
20224020007842 Direccién de Vocaciones y Formacion en CTel DIRECCION DE VOCACIONES Y FORMACION EN CTel
20224020008032 Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel DIRECCION DE INTELIGENCIA DE RECURSOS DE CTel

20224020008162

Direccién de Vocaciones y Formacion en CTel

DIRECCION DE VOCACIONES Y FORMACION EN CTel

DIRECCION DE VOCACIONES Y FORMACION EN CTel

20224020008262 Direccién de Vocaciones y Formacion en CTel

20224020008462 Direccién de Transferencia y Uso de Conocimiento DIRECCION DE TRANSFERENCIA Y USO DEL CONOCIMIENTO
20224020008542 Despacho del Ministro DESPACHO DEL MINISTRO - SECRETARIA TECNICA OCAD
20224020008602 Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO VOCACIONES Y FORMACION

18 de 27

La >
atencién del

civdado

es responsabilidad de




El conocimiento
es de todos

Minciencias

DEPENDENCIA

20224020008872 Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / CIENCIAS NATURALES
20224020008942 Direccion de Transferencia y Uso de Conocimiento DIRECCION DE TRANSFERENCIA Y USO DEL CONOCIMIENTO
20224020008952 Direccién de Generaciéon de Conocimiento DIRECCION DE GENERACION DE CONOCIMIENTO
20224020008962 Direccién de Generacion de Conocimiento DIRECCION DE GENERACION DE CONOCIMIENTO
20224020009002 Direccién de Generacién de Conocimiento DIRECCION DE GENERACION DE CONOCIMIENTO
20224020009452 Direccién de Capacidades y Divulgacion de la CTel INTERNACIONALIZACION

20224020025842 Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO VOCACIONES Y FORMACION
20224020025992 Viceministerio de Talento y Apropiacién Social del Conocimiento VICEMINISTERIO DE TALENTO Y APROPIACION SOCIAL DEL CONOCIMIENTO
20224020026472 Direccion de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO VOCACIONES Y FORMACION
20222430023492 Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel DIRECCION DE INTELIGENCIA DE RECURSOS DE CTel

20224020026132

Direccion de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / SALUD

20224020026772

Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / CIENCIAS NATURALES

20224020027312

Despacho del Ministro

DESPACHO DEL MINISTRO - SECRETARIA TECNICA OCAD

20224020027572

Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / CIENCIAS NATURALES

20222430028122

Direccion de Vocaciones y Formacién en CTel

DIRECCION DE VOCACIONES Y FORMACION EN CTel

20224020028232 Despacho del Ministro DESPACHO DEL MINISTRO - SECRETARIA TECNICA OCAD
20224020028832 Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO VOCACIONES Y FORMACION
20222430030572 Direcciéon de Vocaciones y Formacién en CTel DIRECCION DE VOCACIONES Y FORMACION EN CTel
20224020030782 Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / INGENIERIAS

20222430031272

Direccion de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / SALUD

20224020032792

Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / CIENCIAS NATURALES

20222430033312

Direccion de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIR EQUIPO TRANSFERENCIA Y USO DEL CONOCIMIENTO

20222430033642

Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIRECCION DE INTELIGENCIA DE RECURSOS DE CTel
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20222430033892 Despacho del Ministro DESPACHO DEL MINISTRO - SECRETARIA TECNICA OCAD
20222430033932 Direccion de Transferencia y Uso de Conocimiento DIRECCION DE TRANSFERENCIA Y USO DEL CONOCIMIENTO
20224020033972 Despacho del Ministro DESPACHO DEL MINISTRO - SECRETARIA TECNICA OCAD
20224020034402 Direccion de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO VOCACIONES Y FORMACION

20224020019242

Despacho del Ministro

DESPACHO DEL MINISTRO - SECRETARIA TECNICA OCAD

20222430019442

Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIRECCION DE INTELIGENCIA DE RECURSOS DE CTel

20224020019462

Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIR EQUIPO VOCACIONES Y FORMACION

20224020020012

Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / HUMANIDADES Y CIENCIAS SOCIALES

20222430020302 Direccion de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / CIENCIAS NATURALES
20222430020322 Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / CIENCIAS NATURALES
20222430020422 Direccion de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / INGENIERIAS
20224020020442 Direccion de Vocaciones y Formacién en CTel DIRECCION DE VOCACIONES Y FORMACION EN CTel
20224020020962 Despacho del Ministro DESPACHO DEL MINISTRO - SECRETARIA TECNICA OCAD

20222430021772

Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / CIENCIAS NATURALES

20224020022562

Direccion de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIR EQUIPO CAPACIDADES Y DIVULGACION

20224020010242

Direccion de Vocaciones y Formacién en CTel

DIRECCION DE VOCACIONES Y FORMACION EN CTel

20224020010412

Direccién de Vocaciones y Formacion en Clel

DIRECCION DE VOCACIONES Y FORMACION EN CTel

20224020010792

Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIR EQUIPO VOCACIONES Y FORMACION

20224020010852

Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIRECCION DE INTELIGENCIA DE RECURSOS DE CTel

20224020011312

Despacho del Ministro

DESPACHO DEL MINISTRO - SECRETARIA TECNICA OCAD

20224020011442

Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIR EQUIPO VOCACIONES Y FORMACION

20224020011752

Direccion de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / INGENIERIAS

20224020011982

Direccion de Vocaciones y Formacién en CTel

DIRECCION DE VOCACIONES Y FORMACION EN CTel
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DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / CIENCIAS NATURALES

20224020012992

Direccion de Vocaciones y Formacién en CTel

DIRECCION DE VOCACIONES Y FORMACION EN CTel

20222430013472

Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / CIENCIAS NATURALES

20224020013782

Direccion de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIRECCION DE INTELIGENCIA DE RECURSOS DE CTel

20224020000222

Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIR EQUIPO CAPACIDADES Y DIVULGACION

20222430000292

Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / SALUD

20224020000312

Despacho del Ministro

DESPACHO DEL MINISTRO - SECRETARIA TECNICA OCAD

20224020000342 Despacho del Ministro DESPACHO DEL MINISTRO - SECRETARIA TECNICA OCAD
20222430000452 Direccion de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / CIENCIAS NATURALES
20224020000682 Direccién de Vocaciones y Formacion en CTel DIRECCION DE VOCACIONES Y FORMACION EN CTel
20224020000802 Oficina Asesora Planeacion e Innovacion OFICINA ASESORA DE PLANEACION E INNOVACION INSTITUCIONAL

20222430000912

Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / CIENCIAS NATURALES

20222430001042

Direccion de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / CIENCIAS NATURALES

2022243000112

Despacho del Ministro

DESPACHO DEL MINISTRO - SECRETARIA TECNICA OCAD

20222430001482

Direccion de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / SALUD

20224020001742

Direccion de Vocaciones y Formacién en CTel

DIRECCION DE VOCACIONES Y FORMACION EN CTel

20224020001792

Despacho del Ministro

DESPACHO DEL MINISTRO - SECRETARIA TECNICA OCAD

20224020001812

Despacho del Ministro

DESPACHO DEL MINISTRO - SECRETARIA TECNICA OCAD

20224020001822

Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / SALUD

20224020001962

Despacho del Ministro

DESPACHO DEL MINISTRO - SECRETARIA TECNICA OCAD

20222430002022 Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / CIENCIAS NATURALES
20222430002082 Direccién de Vocaciones y Formacion en CTel DIRECCION DE VOCACIONES Y FORMACION EN CTel
20224020002292 Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / SALUD
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20222430002422 Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / SALUD
20222430002482 Direccion de Vocaciones y Formacién en CTel DIRECCION DE VOCACIONES Y FORMACION EN CTel
20224020002502 Despacho del Ministro DESPACHO DEL MINISTRO - SECRETARIA TECNICA OCAD
20222430002522 Direccion de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / SALUD
20224020002692 Direccion de Vocaciones y Formacién en CTel DIRECCION DE VOCACIONES Y FORMACION EN CTel
20222430002872 Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / CIENCIAS NATURALES

20222430003192

Direccion de Transferencia y Uso de Conocimiento

DIRECCION DE TRANSFERENCIA Y USO DEL CONOCIMIENTO

20224020003292

Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / SALUD

20222430003302

Direccion de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / SALUD

20224020014922

Despacho del Ministro

DESPACHO DEL MINISTRO - SECRETARIA TECNICA OCAD

20224020015052

Direccién de Vocaciones y Formacion en CTel

DIRECCION DE VOCACIONES Y FORMACION EN CTel

20224020015372

Despacho del Ministro

DESPACHO DEL MINISTRO - SECRETARIA TECNICA OCAD

20224020015682

Direccién de Generacién de Conocimiento

DIRECCION DE GENERACION DE CONOCIMIENTO

20224020015812

Despacho del Ministro

DESPACHO DEL MINISTRO - SECRETARIA TECNICA OCAD

20224020015902

Direccién de Capacidades y Divulgacion de la CTel

DIRECCION DE CAPACIDADES Y DIVULGACION DE LA CTel

20224020016492

Direccién de Capacidades y Divulgacion de la CTel

DIRECCION DE CAPACIDADES Y DIVULGACION DE LA CTel

20224020016542

Direccién de Vocaciones y Formacion en Clel

DIRECCION DE VOCACIONES Y FORMACION EN CTel

20224020016612

Despacho del Ministro

DESPACHO DEL MINISTRO - SECRETARIA TECNICA OCAD

20222430016782

Direccién de Generacién de Conocimiento

DIRECCION DE GENERACION DE CONOCIMIENTO

20224020018042

Oficina Asesora Comunicaciones

OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES

20222430018432

Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / CIENCIAS NATURALES

20224020018732

Direccioén de Transferencia y Uso de Conocimiento

DIRECCION DE TRANSFERENCIA Y USO DEL CONOCIMIENTO

20224020018772

Despacho del Ministro

DESPACHO DEL MINISTRO - SECRETARIA TECNICA OCAD
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20224020018882

Direccién de Capacidades y Divulgacion de la CTel

DIRECCION DE CAPACIDADES Y DIVULGACION DE LA CTel

20224020019032

Direccion de Capacidades y Divulgacion de la CTel

DIRECCION DE VOCACIONES Y FORMACION EN CTel

20224020003412

Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / INGENIERIAS

20224020003432 Direccion de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO VOCACIONES Y FORMACION
20224020003482 Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO VOCACIONES Y FORMACION
20224020003642 Direccién de Capacidades y Divulgacion de la CTel DIRECCION DE CAPACIDADES Y DIVULGACION DE LA CTel
20224020003732 Oficina de Tecnologias y sistemas de Informacion OFICINA DE TECNOLOGIAS Y SISTEMAS DE INFORMACION
20224020003742 Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / CIENCIAS NATURALES

20222430004122

Direccion de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / CIENCIAS NATURALES

20222430004262 Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO VOCACIONES Y FORMACION
202240200047 42 Direccion de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO VOCACIONES Y FORMACION
20224020004862 Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO VOCACIONES Y FORMACION

20224020005012

Direccién de Vocaciones y Formaciéon en CTel

FORMACION ALTO NIVEL

20222430005192

Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / SALUD

20224020005402

Direccion de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / CIENCIAS NATURALES

20224020005412

Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel

DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / CIENCIAS NATURALES

20224020005442 Direccién de Vocaciones y Formacion en Clel DIRECCION DE VOCACIONES Y FORMACION EN CTel
20224020005452 Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO VOCACIONES Y FORMACION
20224020005622 Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO VOCACIONES Y FORMACION
20224020005732 Direccion de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO VOCACIONES Y FORMACION
20224020005832 Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO VOCACIONES Y FORMACION
20224020006052 Direccién de Vocaciones y Formacion en CTel DIRECCION DE VOCACIONES Y FORMACION EN CTel
20224020006072 Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO VOCACIONES Y FORMACION
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20224020006222 Direccién de Inteligencia de Recursos de la CTel DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO / SALUD

20224020006312 Direccién de Generacién de Conocimiento DIRECCION DE GENERACION DE CONOCIMIENTO

20224020006582 Direccién de Generacién de Conocimiento DIRECCION DE GENERACION DE CONOCIMIENTO

Nota: Para generar el informe de febrero se debe hacer posterior al 12 de abril y para marzo posterior
al 16 de mayo de 2022.

2.3 Comportamiento Derechos de Peticion
El consolidado de Derechos de peticidn, 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 2022.

Tabla 18 Derechos de Peticion

PQRDS | Trim 2021 | Trim 2022 Porcentaje
Derechos de Peticién 5.907 5.436 96,25%
Reclamos 35 195 3,45%
Quejas 2 2 0,04%
Sugerencias 3 1 0,02%
Denuncias 18 14 0.25%
Total 5.965 5.648 100,00%

Tabla 18.1 Derechos de Peticién por mes

Total

I Trim 2022 Porcentaje
Derechos de Peticién 1.566 1.851 2.019 5.436 96,25%
Reclamos 114 42 39 195 3.45%
Quejas 1 0 1 2 0,04%
Sugerencias 0 0 1 1 0.02%
Denuncias 3 2 9 14 0.25%
Total 1.684 1.895 2.069 5.648 100,00%

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 informacidon disponible en el drea de Atencidn al Ciudadano correspondiente al
| trimestre de 2022 se redalizan 31 traslados de solicitudes de informacién a otras Entidades.

NUmero de solicitudes de informacion que ha contestado de manera negativa (Ley 1712 de
2014, autodiagnéstico politico de transparencia y acceso a la informacién Modelo Integrado de Pla-
neacién y Gestion) debido a que se vulnera el derecho a la privacidad (Ley 1581 de 2012 Protec-
cién de datos personales)
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De acuerdo con la informacién disponible en el drea de Atencién al Ciudadano para este periodo
se presentaron 9 casos de negacién de informacion.

NUmero de solicitudes de informacién que ha contestado de manera negativa por inexisten-
cia de la informacién solicitada (Ley 1712 de 2014, autodiagnéstico politico de transparencia y ac-
ceso a la informacién Modelo Integrado de Planeacién y Gestion)

De acuerdo con la informacidn disponible en el drea de Atencidn al Ciudadano correspondiente a |
trimestre de 2022, se realiza 1 solicitud con negacién de informacién por inexistencia de esta.

3. Resultados Satisfaccién

Nota: Para este informe se relaciona Ultima Encuesta realizada en la Entidad

Como mecanismo de medicién a la satisfaccion, el Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacion,
realiza semestralmente la medicidn de la percepcién de los grupos de valor y de interés, a fravés de
encuestas de satisfaccion.

El resultado obtenido de la medicidn realizada en el Il Semestre de 2021 se presenta a continuacioén:
Resultados Encuestas de satisfaccion

Il Semestre de 2021 (78%)

Contamos con un universo 100.612 contactos, luego de sacar la muestra de acuerdo con la
calculadora de la Survey Monkey se obtuvo 272 contactos se envid la encuesta a 100.130 contactos
de los cuales 1.035 la respondieron.

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

De acuerdo con los resultados de la encuesta aplicada en el segundo semestre de 2021, el 76% de

los ciudadanos encuestados calificaron entre bueno y excelente los servicios prestados por el
Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacién.

Cémo cadlificaria al Ministerio de Ciencia,

Tecnologia e Innovacién en cuanto a sus tramites Cantidad Porcentaje
y servicios

Excelente 346 33%

Bueno 443 43%

Aceptable 182 18%

Deficiente 64 6%

Total 1.035 100%

El resultado de la encuesta para el Segundo Semestre de 2021 es el 76%
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= Bueno = Excelente = Aceptable = Deficiente

Las causas de insatisfacciéon para el segundo semestre son:

Z
2021

Z I

2019 Diferencia

Tipologia 112019 12020 (% | 2020‘ 11 2020 ‘

Problema Scienti / SIGP 53 22,00% 10 5,00% 9 6,00% 11 8,70% 36 3.48% | -2.52%
Tramites Largos 15 6,00% 6 3.00% 0 0,00% 0 0,00% 11 1.06%
Accesibilidad de la

Informacion 44 19.00% 39 20,00% 27 18,10% 31 24,60% 119 11,50% | -6,60%
Oportunidad 32 14,00% 24 12,00% 47 31,50% 33 26,20% 70 6,76%

Calidad en la respuesta 40 17,00% 17 9.00% 18 12,10% 22 17.50% 39 3.77% | -8.33%
Términos De Referencia

Confusos 3 1,00% 2 1,00% 11 7,40% 4 3.20% 9 0.87% | -6,53%
Calidez en la atencién 6 3,00% 16 8,00% 2 1,30% 1 0.80% 13 1.26% | -0,04%
Pertinencia 38 16,00% 16 8,00% 30 20,10% 21 16,70% 80 7.73% | -12,37%
Falta de Transparencia 4 2,00% 2 1,00% 4 2,70% 2 1,60% 15 1.45% | -1.25%
Falta De Conocimiento De

Los Temas 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 2 0.19% | 0,19%
Presupuesto Insuficiente 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 5 0,48% ‘

Falta de claridad en la

Encuesia 2 1,00% 9 5,00% 1 0,70% 1 0.80% 12 1,16%

4. Conclusiones

Comparando las PQRSD del | Trimestre de 2022 con el | Trimestre de 2021, se presenta un aumento de
1.101 solicitudes recibidas en la entidad, pasando de un total de 16.148 solicitudes a 17.249.

» Para este periodo se recibieron 17.249 Solicitudes de las cuales el equipo de Atencion al
ciudadano contesto 11.601 es decir el 67% del total recibido.

«  Para este periodo se remitieron a las dreas técnicas 5.648 solicitudes, una disminucion de 317
solicitudes escaladas en comparacion al | Trimestre de 2021 con 5.965.

- Deltotal de solicitudes recibidas por el Ministerio 17.249 el 89.45% se respondieron de 1 a 3 dias
hdbiles.

« Las dreas técnicas responden el 95.15% de las solicitudes entre los 15 primeros dias hdbiles de
acuerdo con los términos de ley.
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Para el | Timestre de 2022 del total de solicitudes 17.249 recibidas, se reciben 195 reclamos,
comparando este dato con el | Trimestre de 2021 se presenta un aumento de 160 solicitudes.
Para el | Trimestre de 2022 del total de solicitudes 17.249 recibidas, se reciben 2 quejas,
comparando este dato con el | Trimestre de 2021 se mantiene el promedio de solicitudes.

El canal de atencidn mds utilizado por los ciudadanos para este periodo fue el correo
electrénico, con un total de 9.843, equivalente al 57.06%.

Para este periodo debido a la contingencia presentada se respondieron 201 solicitudes de
manera directa por el correo de Atenciéon al Ciudadano Enero (139) Febrero (28) Marzo (34).
El 67% (11.601) de las peticiones registradas en el periodo, fueron respondidas por el Equipo
de Atencién al Ciudadano.

El nivel de Satisfaccién para el Il Semestre de 2021 fue de 76% calificados entre excelente y
bueno.
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