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1. Introduccion

La atencion al ciudadano y grupos de valor de calidad se ha convertido en la base fundamental para la consecucién de indices de
satisfaccion altos que cumplan con los fines esenciales del Estado orientandose 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 atencion 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 Il Trimestre de 2022.

Comparando las PQRSD del Il Trimestre de 2022 con el primer Il Trimestre de 2021, se presenta una disminucion de 7.825 solicitudes
recibidas en la entidad.
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2. Seguimiento a Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias (PQRDS)

9

PQRDS
Recibidas:

16.720 (100%) S

PQRDS
Gestionadas por
areas técnicas:

5.344 (31,96%)

Durante el Il trimestre de 2022, la Entidad recibié un total de 16.720 requerimientos, mostrando una disminucion de 7.825 PQRDS
comparado con el Il trimestre de 2021 que tuvo un total de 24.545.

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

s recibidos por tri
CANAL DE ATENCION Il TRIM 2021 Il TRIM 2022 PORCENTAJE
Solicitudes Telefonicas 6.055 3.479 20,81%
Correos Electronicos 14.240 10.366 62,00%
Atencion Presencial 0 20 0,12%
Correo Certificado 144 202 1,21%
Pagina Web 4.106 2.377 14,22%
Chat 0 276 1,65%
Total 24,545 16.720 100%

El correo electronico es el canal mas utilizado por los ciudadanos para la radicacién de PQRDS contando con un total de 10.366
solicitudes que corresponde al 62% del total recibido.
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Grafica 1. Requerimientos recibidos por trimestre
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Para el Il trimestre 2022 el canal de atencion al ciudadano con mas solicitudes es el “correo certificado” contando con un aumento de
58 requerimientos mas que las del segundo trimestre del 2021.

La siguiente tabla muestra el comportamiento de las solicitudes por canal de atencion durante el Il trimestre del 2022.

Tabla 1.1 Total de requerimientos Il trimestre de 2022

CANAL DE ATENCION . ABRIL MAYO JUNIO IITRIM2022 PORCENTAJE
Solicitudes Telefonicas 1.026 1.243 1.210 3.479 20,81%
Correos Electronicos 3.283 3.734 3.349 10.366 62,00%
Atencion Presencial 9 5 6 20 0,12%
Correo Certificado 70 76 56 202 1,21%
Pagina Web 635 901 841 2.377 14,22%
Chat 76 88 112 276 1,65%

Total 5.099 6.047 5.574 16.720 100%

Para el Il trimestre 2022 se recibieron un total de 16.720 solicitudes, siendo mayo el mes con mayor nimero de solicitudes atendidas
contando con un valor de 6.047, este incremento es explicado por la publicacion de resultados definitivos de la Convocatoria Nacional
de Medicion de Grupos, la cual es la convocatoria mas grande que contempla el Ministerio.

Para este periodo abrieron las siguientes convocatorias:
Convocatorias

e Segundo corte convocatoria para el registro de propuestas que accederan a los beneficios tributarios por inversién en
proyectos de ciencia, tecnologia e innovacion afio 2022.

e  Convocatoria para el fortalecimiento de revistas cientificas editadas por instituciones editoras colombianas en Publindex al
afio 2022.

e Convocatoria para financiar la publicacion de articulos en revistas cientificas incluidas en los indices bibliograficos citacionales
WOS - Journal Citation Reports — JCR o Scopus al afio 2022.

e Movilidad Académica con Europa 2022.

e Convocatoria para la formacién de capital humano de alto nivel para las regiones — servidores publicos del departamento del
Atlantico.

e Concurso Innovacion Social: A Ciencia Cierta, circula saberes, teje oportunidades.
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Convocatoria Senainnova para el Fomento a la Innovacion y desarrollo Tecnolégico “por la reactivacion del Pais” 2022 - &rea
estratégica bioeconomia.

Convocatoria para el apoyo a programas de I+D+i que contribuyan a resolver los desafios establecidos en la mision “Colombia
hacia un nuevo modelo productivo, sostenible y competitivo” — &rea estratégica Ciencias de la Vida y de la Salud.
Convocatoria de estancias post-doctorales de diplomacia cientifica en el exterior para doctores colombianos 2022.
Convocatoria para el apoyo de proyectos en: Medicion de captura y secuestro de carbono y procesos de generacion de
hidrégeno de bajas emisiones.

Convocatoria fortalecimiento de capacidades para la produccion en Colombia de reactivos, insumos y metodologias, para la
prevencion, diagndstico y tratamiento de enfermedades de importancia en salud pablica.

Convocatoria fortalecimiento actores industria hidrocarburos

Convocatorias ASCTel

Convocatoria de la asignacion para la CTel del SGR para la conformacion de un listado de propuestas de proyecto elegibles
para la formacién doctoral en las regiones.

Convocatoria de la asignacion para la CTel del SGR para la conformacion de un listado de propuestas elegibles en
investigacion, innovacion, infraestructura para la CTel y la apropiacion social del conocimiento para los territorios.
Convocatoria de la asignacion para la CTel del SGR para la conformacion de un listado de propuestas de proyecto elegibles
enfocados en la implementacion de recomendaciones de la Mision de Sabios para el foco: Ciencias Sociales, Desarrollo
Humano y Equidad.

Invitaciones

Invitacion a presentar propuestas que promuevan e integren las capacidades nacionales de CTel para la generacion de
evidencia sobre la respuesta frente a la pandemia por covid-19 y la identificacion de lecciones aprendidas.

Invitacion a presentar propuesta para contratacion de evaluacién de impacto de los programas Ondas y Jovenes
Investigadores e Innovadores entre el afio 2001 al 2021.

Invitacién a presentar propuesta para la conformacion de un listado de proyectos elegibles para la transferencia de dos
tecnologias con fines de fabricacion e implementacion en los departamentos priorizados (Meta y Santander).

Invitacion a presentar propuesta para apoyo a proyectos de i+D+l en recobro mejorado de hidrocarburos — 2022.

Las siguientes tablas muestran el nimero total de solicitudes por tipo de PQRDS comparadas entre el segundo trimestre del 2021y

2022.

Tabla 2. Total, de PQRDS por tipo de solicitud

TIPOLOGIA Il TRIM 2021 Il TRIM 2022

Peticion Atencion al Ciudadano 16.311 11.376
Peticion 8.178 5.207
Reclamos 41 121
Quejas 5 4
Sugerencias 2 5
Denuncias 8 7
Agradecimientos 49 12

Total 24.594 16.732

Nota: Los agradecimientos que se determinan en la tabla, son valores que no son determinan en la cantidad de PQRDS dado que no
son requerimientos que deban ser tramitadas por la entidad.
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TIPOLOGIA Il TRIM 2021 ITRIM2022 | PORCENTAJE
Peticion 24.489 16.583 99,18%
Reclamos 41 121 0,72%
Quejas 5 4 0,02%
Sugerencias 2 5 0,03%
Denuncias 8 7 0,04%
Total 24,545 16.720 100%

En el segundo trimestre de 2022, se present6 un aumento de 80 reclamos comparados con el Il trimestre del 2021.

La siguiente grafica muestra el total de PQRDS recibidas en el Ministerio durante el Il trimestre del 2022 por tipo de PQRDS.

Grafica 2. Total, de PQRDS por tipo de solicitud
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La siguiente tabla muestra el resultado de las PQRDS, donde se relacionan la totalidad de solicitudes recibidas y que son tipificadas

como de Peticion Atencion al Ciudadano, peticiones, reclamos, quejas, sugerencias, denuncias y se suman los agradecimientos
recibidos en el periodo.
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Tabla 2.1 Total de PQRDS por tipo de solicitud por mes

TIPOLOGIA ABRIL MAYO JUNIO Il TRIM 2022 PORCENTAJE |

Peticion Atencion al Ciudadano 3.640 4.033 3.703 11.376 67,99%
Peticion 1.430 1.960 1.817 5.208 31,13%
Reclamos 25 47 49 121 0,72%
Quejas 0 3 1 4 0,02%
Sugerencias 1 2 2 5 0,03%
Denuncias 3 2 2 7 0,04%
Agradecimientos 5 5 2 12 0,07%

Total 5.104 6.052 5.576 16.732 100%

Del total de solicitudes recibidas por el Ministerio en este periodo (16.720) el 82.15%, fueron tramitadas por el area de atencion al
ciudadano en un tiempo de 1 a 3 dias habiles la cual esta representada en el 67.99% del total del trimestre.

A continuacion, se relaciona la totalidad de los requerimientos recibidos en el Il trimestre 2022 por temética de radicacion:

Tabla 3. Total, requerimientos recibidos por tipologia

TEMA TELEFONICO CORREO ‘ PRESENCIAL VENTANILLA WEB  CHAT |l TRIMESTRE 2022 ‘
Reconocimiento de Actores 24 24 0 0 9 3 60
Convocatorias 1.634 5.109 13 114 1.283 70 8.223
Contrasefia CvLAC 94 384 0 1 158 14 651
Formulario SIGP 170 185 0 0 26 12 393
Medicion 78 213 0 1 56 4 352
Informacion Institucional 890 1.354 7 82 89 107 2.529
Pares Evaluadores 17 66 0 0 32 1 116
Publindex 30 164 0 0 13 1 208
Red ScienTl 512 1.520 0 0 650 61 2.743
Ondas 0 13 0 0 3 0 16
ggguccmn por inversion y dona- 15 17 0 0 4 1 37
Exenciones de IVA 2 1 0 0 0 0 3
Ingresos no con§t|tut|vos de renta 0 4 0 0 9 0 6
0 ganancia ocasional
Certificado Crédito Fiscal 0 4 0 0 3 0 7
Unidades |+D+i 0 0 0 0 0 0 0
Regalias 13 1.308 0 4 49 2 1.376

Total 3.479 10.366 20 202 2.377 276 16.720

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

A continuacion, se muestra la distribucion del total de las PQRDS durante el Il trimestre 2022 por canal de atencién y su tipologia.
Adicionalmente se determina su comparativo con respecto al Il trimestre del 2021.

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

tipologias.
Tabla 4. Total, requerimientos recibidos canal telefonico
Avaya IP Office Contact Center 3.479

TEMA IITRIM 2021 |l TRIMESTRE 2022 PORCENTAJE
Reconocimiento de Actores 41 24 0,7%
Convocatorias 2.550 1.634 47,0%
Contrasefia CvLAC 166 94 2,7%
Formulario SIGP 501 170 4,9%
Medicién 499 78 2,2%
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Informacién Institucional 1.112 890 25,6%
Pares Evaluadores 11 17 0,5%
Publindex 25 30 0,9%
Red ScienTl 1.086 512 14,7%
Ondas 1 0 0,0%
Deduccion por inversién y donacién 21 15 0,4%
Exenciones de IVA 2 2 0,1%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 28 0 0,0%
Certificado de crédito fiscal 0 0 0,0%
Unidades [+D+i 0 0 0,0%
Regalias 12 13 0,4%

Total 6.055 3.479 100%

Tabla 4.1 Total requerimientos canal telefonico por mes

TEMA ABRIL MAYO JUNIO IITRIM 2022 PORCENTAJE
Reconocimiento de Actores 6 13 5 24 0,7%
Convocatorias 455 671 508 1.634 47,0%
Contrasefia CVLAC 11 26 57 94 2,7%
Formulario SIGP 48 63 59 170 4,9%
Medicion 50 21 7 78 2,2%
Informacion Institucional 236 266 388 890 25,6%
Pares Evaluadores 4 3 10 17 0,5%
Publindex 10 4 16 30 0,9%
Red ScienTl 187 167 158 512 14,7%
Ondas 0 0 0 0 0,0%
Deduccion por inversion y donacion 13 2 0 15 0,4%
Exenciones de IVA 0 2 0 2 0,1%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 0 0 0 0 0,0%
Certificado de crédito fiscal 0 0 0 0 0,0%
Unidades [+D+i 0 0 0 0 0,0%
Regalias 6 5 2 13 0,4%

Total 1.026 1.243 1.210 3.479 100%

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 electronico

TIPO IITRIM 2021 | IITRIM 2022 | PORCENTAJE
Reconocimiento de Actores 47 24 0,2%
Convocatorias 7.322 5.109 49,3%
Contrasefia CvLAC 338 384 3,7%
Formulario SIGP 308 185 1,8%
Medicion 981 213 2,1%
Informacién Institucional 1.523 1.354 13,1%
Pares Evaluadores 132 66 0,6%
Publindex 123 164 1,6%
Red ScienTl 2.106 1.520 14,7%
Ondas 14 13 0,1%
Deduccién por inversién y donacién 238 17 0,2%
Exenciones de IVA 7 1 0,0%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 33 4 0,0%
Certificado de crédito fiscal 0 4 0,0%
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Unidades I+D+i 0 0 0,0%
Regalias 1.068 1.308 12,6%

Total 14.240 10.366 100%

Tabla 5.1 Total requerimientos recibidos correo electronico por mes
TIPO ABRIL MAYO JUNIO [ITRIM 2022 PORCENTAJE

Reconocimiento de Actores 11 12 1 24 0,2%
Convocatorias 1.726 1.786 1.597 5.109 49,3%
Contrasefia CVLAC 75 150 159 384 3,7%
Formulario SIGP 35 74 76 185 1,8%
Medicion 55 85 73 213 2,1%
Informacion Institucional 428 487 439 1.354 13,1%
Pares Evaluadores 19 29 18 66 0,6%
Publindex 52 67 45 164 1,6%
Red ScienTl 392 593 535 1.520 14,7%
Ondas 6 3 4 13 0,1%
Deduccién por inversion y donacion 11 5 1 17 0,2%
Exenciones de IVA 0 1 0 1 0,0%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 3 0 1 4 0,0%
Certificado de crédito fiscal 1 1 2 4 0,0%
Unidades I+D+i 0 0 0 0 0,0%
Regalias 469 441 398 1.308 12,6%
Total 3.283 | 3.734 | 3.349 10.366 100%

o  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 Il TRIM 2021 Il TRIMESTRE 2022 PORCENTAJE
Reconocimiento de Actores 0 0 0,0%
Convocatorias 0 13 65,0%
Contrasefia CvLAC 0 0 0,0%
Formulario SIGP 0 0 0,0%
Medicién 0 0 0,0%
Informacién Institucional 0 7 35,0%
Pares Evaluadores 0 0 0,0%
Publindex 0 0 0,0%
Red ScienTl 0 0 0,0%
Ondas 0 0 0,0%
Deduccién 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%
Certificado Crédito Fiscal 0 0 0,0%
Unidades [+D+i 0 0 0,0%
Regalias 0 0 0,0%

Total 0 20 100%
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Tabla 6.1 Total requerimientos recibidos en atencion presencial por mes

ABRIL MAYO JUNIO Il TRIM 2022 PORCENTAJE

Reconocimiento de Actores 0 0 0 0 0,0%
Convocatorias 6 3 4 13 65,0%
Contrasefia CVLAC 0 0 0 0 0,0%
Formulario SIGP 0 0 0 0 0,0%
Medicion 0 0 0 0 0,0%
Informacion Institucional 3 2 2 7 35,0%
Pares Evaluadores 0 0 0 0 0,0%
Publindex 0 0 0 0 0,0%
Red ScienTl 0 0 0 0 0,0%
Ondas 0 0 0 0 0,0%
Deduccién 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%
Certificado Crédito Fiscal 0 0 0 0 0,0%
Unidades [+D+i 0 0 0 0 0,0%
Regalias 0 0 0 0 0,0%

Total 9 5 6 20 100%

e  Correspondencia Certificada: Solicitudes recibidas por la ventanilla de la entidad.
Tabla 7. Total, requerimientos recibidos correo certificado
TEMA I TRIM 2022 IITRIM 2022  PORCENTAJE
Reconocimiento de Actores 0 0 0,0%
Convocatorias 69 114 56,4%
Contrasefia CvLAC 0 1 0,5%
Formulario SIGP 0 0 0,0%
Medicion 0 1 0,5%
Informacion Institucional 68 82 40,6%
Pares Evaluadores 0 0 0,0%
Publindex 2 0 0,0%
Red ScienTl 0 0 0,0%
Ondas 0 0 0,0%
Deduccion por inversion y donacion 3 0 0,0%
Exenciones de IVA 0 0 0,0%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 0 0 0,0%
Certificado de credito fiscal 0 0 0,0%
Unidades I+D+i 0 0 0,0%
Regalias 2 4 2,0%
Total 144 202 100%
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Tabla 7.1 Total requerimientos recibidos correo electronico por mes

ABRIL MAYO JUNIO [ITRIM 2022 PORCENTAJE

Reconocimiento de Actores 0 0 0 0 0,0%
Convocatorias 43 39 32 114 56,4%
Contrasefia CvLAC 1 0 0 1 0,5%
Formulario SIGP 0 0 0 0 0,0%
Medicion 0 0 1 1 0,5%
Informacion Institucional 24 37 21 82 40,6%
Pares Evaluadores 0 0 0 0 0,0%
Publindex 0 0 0 0 0,0%
Red ScienTl 0 0 0 0 0,0%
Ondas 0 0 0 0 0,0%
Deduccién 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%
Certificado de credito fiscal 0 0 0 0 0,0%
Unidades I+D+i 0 0 0 0 0,0%
Regalias 2 0 2 4 2,0%

Total 70 76 56 202 100%

e  Solicitudes Pagina Web: Solicitudes recibidas a través del formulario en linea de la pagina web (contactenos).

Tabla 8. Total, requerimientos recibidos pagina web

TEMA II'TRIM 2021 Il TRIM 2022 ‘ PORCENTAJE

Reconocimiento de Actores 18 9 0,4%
Convocatorias 1.746 1.283 54,0%
Contrasefia CvLAC 626 158 6,6%
Formulario SIGP 66 26 1,1%
Medicién 226 56 2,4%
Informacién Institucional 151 89 3,7%
Pares Evaluadores 54 32 1,3%
Publindex 23 13 0,5%
Red ScienTl 800 650 27,3%
Ondas 1 3 0,1%
Deduccion por inversién y donacion 28 4 0,2%
Exenciones de IVA 3 0 0,0%
Certificado de crédito fiscal 0 2 0,1%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 43 3 0,1%
Unidades [+D+i 0 0 0,0%
Regalias 321 49 2,1%
Total 4.106 2.377 100%
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Tabla 8.1 Total requerimientos recibidos pagina web por mes

TEMA ABRIL MAYO JUNIO | /I TRIM 2022 PORCENTAJE

Reconocimiento de Actores 1 7 1 9 0,4%
Convocatorias 343 467 473 1.283 54,0%
Contrasefia CvLAC 71 44 43 158 6,6%
Formulario SIGP 3 17 6 26 1,1%
Medicion 11 22 23 56 2,4%
Informacién Institucional 26 32 31 89 3,7%
Pares Evaluadores 12 16 4 32 1,3%
Publindex 6 5 2 13 0,5%
Red ScienTl 141 271 238 650 27,3%
Ondas 0 0 3 3 0,1%
Deduccidn por inversién y donacién 2 1 1 4 0,2%
Exenciones de IVA 0 0 0 0 0,0%
Certificado de crédito fiscal 1 1 0 2 0,1%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 3 0 0 3 0,1%
Unidades [+D+i 0 0 0 0 0,0%
Regalias 15 18 16 49 2,1%

Total 635 901 841 2.377 100%

e  Chat: Solicitudes recibidas a través nuestra pagina web https:/minciencias.gov.co/atencion-al-ciudadano/chat-minciencias

Tabla 9. Total, requerimientos recibidos por Chat

TEMA Il TRIM 2021 IITRIM 2022 PORCENTAJE
Reconocimiento de Actores 0 3 1%
Convocatorias 0 70 25%
Contrasefia CvLAC 0 14 5%
Formulario SIGP 0 12 4%
Medicion 0 4 1%
Informacion Institucional 0 107 39%
Pares Evaluadores 0 1 0%
Publindex 0 1 0%
Red ScienTl| 0 61 22%
Ondas 0 0 0%
Deduccidn por inversién y donacion 0 1 0%
Exenciones de IVA 0 0 0%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 0 0 0%
Certificado de crédito fiscal 0 0 0%
Unidades [+D+i 0 0 0%
Regalias 0 2 1%
Total 0 276 100%
Tabla 9.1 Total requerimientos recibidos por Chat
TEMA ‘ ABRIL ‘ MAYO JUNIO ‘ J 2?’;'2’” PORCENTAJE ‘
Reconocimiento de Actores 1 2 0 3 1%
Convocatorias 19 25 26 70 25%
Contrasefia CvLAC 0 8 6 14 5%
Formulario SIGP 4 3 5 12 4%
Medicién 1 1 2 4 1%
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Informacion Institucional 33 22 52 107 39%
Pares Evaluadores 0 1 0 1 0%
Publindex 0 1 0 1 0%
Red ScienTl 17 25 19 61 22%
Ondas 0 0 0 0 0%
Deduccion por inversién y donacién 1 0 0 1 0%
Exenciones de IVA 0 0 0 0 0%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 0 0 0 0 0%
Certificado de crédito fiscal 0 0 0 0 0%
Unidades [+D+i 0 0 0 0 0%
Regalias 0 0 2 2 1%
Total 76 88 112 276 100%

Peticiones Escaladas: Peticiones escaladas por correo electronico desde el Atencion al ciudadano a funcionarios y contratistas.

Tabla 9 Solicitudes Escaladas a las areas técnicas

CORREOS ESCALONADOS CORREOS
Il Trim 2021 8.234
Il Trim 2022 5.344

A continuacion, se determina el nimero de solicitudes escaladas a las areas técnicas del Ministerio para cada uno de los meses que
conforman el trimestre.

Tabla 9.1 Solicitudes Escaladas a las areas técnicas por mes Il Trimestre 2022

CORREOS ESCALONADOS CORREOS

Abril 1.459
Mayo 2.014
Junio 1.871

2.2 Oportunidad de Respuesta a PQRDS

La oportunidad de respuesta se mide con el total de PQRDS escaladas a las areas técnicas, para el Il Trimestre de 2022 se remitieron
5.344 de total de solicitudes recibidas 16.720.

Il Trimestre de 2022

PQRDS 5.344
Solicitudes Recibidas 16.720
Casos Extemporaneos 26

Oportunidad Respuesta 99,84%

De acuerdo con el Decreto Legislativo N°491 de 2020 y la Ley 1755 de 2015, 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 en la Ley.
Para este informe dado que hay solicitudes que aln estan en vigentes en tiempo de ley, se reportan 26 casos extemporaneos verificados
para el mes de abril de acuerdo con el memorando No 20224020237633 - “Informe PQRDS extemporéaneas 1 al 30 de abril de 2022".
Se aclara que, para relacionar los casos extemporaneos de los meses de mayo y junio, el area de atencion al ciudadano analiza y
rectifica los requerimientos el 12 de julio y el 17 de agosto de 2022 respectivamente.
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Del total de PQRDS escaldas a las areas técnicas estan cumpliendo con el 99.84% en Oportunidad de Respuesta.

TIPO DE REQUERIMIENTO TIEMPO MAXIMO DE RESPUESTA

Peticiones Dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a su recepcion
Tema de Interés No requiere respuesta ni seguimiento
Solicitud de Documentos Dentro de los veinte (20) dias habiles siguientes a su recepcion
Tramites de Bienes ylo Servicios De 15 a 60 dias habiles dependiendo del proceso
Solicitud Senadores / Representantes Dentro de los cinco (5) dias siguientes a su recepcion
Solicitud Entidades Publicas Dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su recepcion
Solicitud Conceptos y/o consultas Dentro de los treinta y cinco (35) dias habiles siguientes a su recepcion
Recursos de Reposicion 60 dias calendario
Quejas Dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a su recepcion
Reclamos Dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a su recepcion

Nota: Para este informe no se reportan casos extemporaneos, las bases se encuentran en revision para generar informes.

Tabla 10. Oportunidad de respuesta solicitudes de 5 dias

PLAZO RANGO PQRDS ATENCION AL CIUDADANO TOTAL PORCENTAJE

1a3dias 39 0 39 76%
4 a5dias 12 0 12 24%
810 dias 0 0 0 0%
5 12a15dias| 0 0 0 0%
16a30dias| 0 0 0 0%
Mayor a 30 0 0 0 0%
TOTAL 51 0 51 100%

Tabla 11. Oportunidad de respuesta solicitudes de 10 dias

RANGO PQRDS ATENCION AL CIUDADANO TOTAL PORCENTAJE

1a3dias 142 0 142 69%
4 a5 dias 18 0 18 9%
8a10dias | 42 0 42 20%
10 [12a15dias| 3 0 3 1%
16a30dias| 1 0 1 0%
Mayor a 30 0 0 0 0%
TOTAL 206 0 206 100%

Tabla 12. Oportunidad de respuesta solicitudes de 15 dias

RANGO PQRDS ATENCION AL CIUDADANO TOTAL PORCENTAJE

1 a3 dias 548 0 548 50,88%
4 a5 dias 93 0 93 8,64%
15 8a10dias | 251 0 251 23,31%
12a15dias| 184 0 184 17,08%
16 a 30 dias 1 0 1 0,09%
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Mayor a 30 0 0 0,00%
TOTAL | 1.077 0 1.077 100%

Tabla 13. Oportunidad de respuesta solicitudes de 30 dias

PLAZO RANGO PQRDS ATENCION AL CIUDADANO TOTAL PORCENTAJE

1a3dias | 1.855 0 1.855 48,76%
4 a 5 dias 428 0 428 11,25%
8 a 10 dias 806 0 806 21,19%

30 12a15dias | 269 0 269 7,07%
16a30dias | 425 0 425 11,17%

Mayor a 30 21 0 21 0,55%

TOTAL 3.804 0 3804 100%

Tabla 14. Oportunidad de respuesta solicitudes de 60 dias

PLAZO RANGO PQRDS ATENCION AL CIUDADANO TOTAL PORCENTAJE

1a3dias 4 0 4 80%

4 a5 dias 0 0 0 0%

8 a 10 dias 0 0 0 0%

60 |[12a15dias| 0O 0 0 0%
16 a 30 dias| 1 0 1 20%

Mayor a 30 0 0 0 0%
TOTAL 5 0 5 100%

Tabla 15. Oportunidad de respuesta solicitudes sin seguimiento

ATENCION

RANGO  PGRDS  ALCIDA-  ToTAL  'ORCEW
DANO
1a3dias 59 0 59 29,4%
4 a5 dias 52 0 52 25,9%
8 a 10 dias 90 0 90 44,8%
Solieudes sn Segul 49 a 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 201 0 201 100,0%
Tabla 16. Seguimiento al tiempo de respuesta.
ESCALADOS ATN. CIUDADANO
RANGO PQDRS GENERAL TOTAL SOLICITUDES % PQRDS % TOTAL
1 a3dias 2.359 11.376 13.735 67,79% 82,15%
4 a7 dias 1.124 0 1.124 12,84% 6,72%
8 a 11 dias 689 0 689 8,50% 4,12%

La
16 de 21 atencién del

civdad

es regponsabilidad de




El conocimiento

Minciencias

es de todos
12 a 15 dias 481 0 481 6,02% 2,88%
16 a 30 dias 589 0 589 4,85% 3,52%
Mayor a 30 102 0 102 0,00% 0,61%
TOTAL 5.344 11.376 16.720 100% 100,00%

Frente al seguimiento de los casos con respuesta extemporanea para el Il trimestre de 2022, se reportan 26 casos extemporaneos
fuera de los términos dispuestos por la Ley 1755 de 2015 y el Decreto 491 de 2020.

Tabla 17 Casos con Respuesta Extemporanea

o Informe Enero No 20224020237633 Informe PQRDS extemporéneas 1 al 30 de abril de 2022

RADICADO AREA DEPENDENCIA
- DESPACHO DEL MINISTRO - SECRETARIA TEC-
20222430148182 Despacho del Ministro NICA OCAD
Direccion de Generacion de . .
20224020150042 Conocimiento DIRECCION DE GENERACION DE CONOCIMIENTO
20224020150552 Despacho del Ministro DESPACHO DEL MINISTRO
0224020151062 Direccion de Inteligencia de DIRECCION DE INTELIGENCIA DE RECURSOS DE
Recursos de la CTel CTel -
- DESPACHO DEL MINISTRO - SECRETARIA TEC-
20224020124492 Despacho del Ministro NICA OCAD
Direccion de Inteligencia de DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO /
20224020128652| " 1 rsos de la CTel SALUD
2022402012952 |  Direccion de Inteligencia de DIR EQUIPO VOCACIONES Y FORMACION
Recursos de la CTel T
- DESPACHO DEL MINISTRO - SECRETARIA TEC-
20224020129912 Despacho del Ministro NICA OCAD
Direccion de Inteligenciade | DIR EQUIPO TRANSFERENCIA Y USO DEL CONO-
2024020130682 | " o o5 de la CTel CIMIENTO
Direccion de Vocaciones y For- :

20224020139602 macion en CTel , FORMACION ALTO NIVEL
0224020151542 Direccion de Inteligencia de | DIRECCION DE INTELIGENCIA DE RECURSOS DE
Recursos de la CTel CTeI
0224020156012 Direccion de Inteligencia de DIR EQUIPO GENERACION DE CONOCIMIENTO /

Recursos de la CTel HUMANIDADES Y CIENCIAS SOCIALE
2022402015642 |  Direccion de Inteligencia de DIR EQUIPO VOCACIONES Y FORMACION
Recursos de la CTel -
- DESPACHO DEL MINISTRO - SECRETARIA TEC-
20224020157502 Despacho del Ministro NICA OCAD
20224020158982 |  Direccion de Inteligencia de DIR EQUIPO VOCACIONES Y FORMACION
Recursos de la CTel , ,
Direccion de Capacidades y Di- | DIRECCION DE CAPACIDADES Y DIVULGACION DE
20224020159512 | = o acion de Ja CTel LA CTel
Direccion de Inteligenciade | DIR EQUIPO TRANSFERENCIA Y USO DEL CONO-
2024020159672 | ™ p - rsos de la CTel CIMIENTO
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20224020146562|  Despacho del Ministro DESPACHO DEL MINISTRO
Direccion de Capacidades y Di- | DIRECCION DE CAPACIDADES Y DIVULGACION DE
20224020148072 | = acion de la CTel LA CTel
20224020131222|  Despacho del Ministro DESPACHO DEL MINISTRO

Direccion de Inteligencia de
2022402013212 Recursos de la CTel
Direccion de Vocaciones y For-

DIR EQUIPO VOCACIONES Y FORMACION

20224020132872 3 JOVENES INVESTIGADORES
macioén en CTel ]

0224020133272 Direccion de Inteligenciade | DIRECCION DE INTELIGENCIA DE RECURSOS DE
Recursos de la CTel CTel

20224020135002 |  Direccion de Inteligencia de DIR EQUIPO VOCACIONES Y FORMACION
Recursos de la CTel

2022402013512 | Direccion de Inteligencia de DIR EQUIPO VOCACIONES Y FORMACION
Recursos de la CTel

20224020135192 |  Direccion de Inteligencia de DIR EQUIPO VOCACIONES Y FORMACION

Recursos de la CTel

Nota: Para generar el informe de mayo se debe hacer posterior al 12 de julio y para junio posterior al 16 de agosto de 2022.

2.3 Comportamiento Derechos de Peticion
El consolidado de Derechos de peticion, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias, en los que el peticionario refiere un derecho
(Constitucion Politica, Codigo Contencioso Administrativo o la Ley 1755 de 2015), presenta el siguiente comportamiento en el Il
Trimestre de 2022,

Tabla 18 Derechos de Peticion

PQRDS Il TRIM 2021 Il TRIM 2022 PORCENTAJE
Derechos de Peticion 8.178 5.207 97,44%
Reclamos 41 121 2,26%
Quejas 5 4 0,07%
Sugerencias 2 5 0,09%
Denuncias 8 7 0,13%
Total 8.234 5.344 100,00%

Tabla 18.1 Derechos de Peticion por mes

PQRDS ABRIL MAYO JUNIO ‘ I TRIMESTRE 2022 ‘ PORCENTAJE
Derechos de Peticion 1.431 1.960 1.816 5.207 97,44%
Reclamos 25 47 49 121 2,26%
Quejas 0 3 1 4 0,07%
Sugerencias 1 2 2 5 0,09%
Denuncias 3 2 2 7 0,13%
Total 1.460 2.014 1.870 5.344 100,00%
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2.4 Traslado o negacion de informacion

Namero de solicitudes que se trasladaron a otras Entidades por competencia (Ley 1755 de 2015):
De acuerdo con la informacion disponible en el &rea de Atencion al Ciudadano correspondiente al Il trimestre de 2022 se realizan 10
traslados de solicitudes de informacion a otras Entidades.

Numero de solicitudes de informacién que ha contestado de manera negativa (Ley 1712 de 2014, autodiagndstico poli-
tico de transparencia y acceso a la informacién Modelo Integrado de Planeacion y Gestion) debido a que se vulnera el dere-
cho a la privacidad (Ley 1581 de 2012 Proteccion de datos personales)

De acuerdo con la informacion disponible en el area de Atencion al Ciudadano para este periodo no se presentaron casos de negacion
de informacion.

Namero de solicitudes de informacion que ha contestado de manera negativa por inexistencia de la informacion solici-
tada (Ley 1712 de 2014, autodiagnoéstico politico de transparencia y acceso a la informacion Modelo Integrado de Planeacion
y Gestion)

De acuerdo con la informacion disponible en el area de Atencion al Ciudadano para este periodo no se realiza solicitud con negacion
de informacion por inexistencia de esta.

3. Resultados Satisfaccion

Como mecanismo de medicion a la satisfaccion, 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 medicion realizada en el Il Semestre de 2022 se presenta a continuacion:

Resultados Encuestas de satisfaccion

| Semestre de 2022

Contamos con un universo 4.097 contactos de las personas que accedieron a los tramites del Ministerio durante el primer semestre del
2022, luego de sacar la muestra de acuerdo con la calculadora de la Survey Monkey, se obtuvo un valor de 352 usuarios. En ese sentido
se envié la encuesta al total de la poblacion 4.097 de los cuales 397 respondieron.

La muestra representativa corresponde a un 95% de confianza con un margen de error del 5%.

De acuerdo con los resultados de la encuesta aplicada en el primer semestre de 2022, el 77.54% de los ciudadanos encuestados
calificaron entre bueno (39.04%) y excelente (38.50%) los servicios prestados por el Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacion.

NIVEL GENERAL DE

SATISFACCION CANTIDAD PORCENTAJE
Excelente 917 38,50%
Bueno 930 39,04%
Aceptable 265 11,13%
Deficiente 210 8,82%
N/A 60 2,52%
Total 2382 100%

El resultado de la encuesta para el Primer Semestre de 2022 es el 77.54%
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M Excelente M Bueno M Aceptable & Deficiente B NA

Las causas de insatisfaccion para el primer semestre son:

DIFERENCIA | SEM

TIPOLOGIA 12021 %12021 W22 %N 12022 %1222 s CAISE
Acﬁf]‘;’('g'r':]‘lac‘foff la | g 2460% | 19 | 150% | 52 | 13.10% 11.50%
Cfé'g::ez?a'a 22 | 1750% | 39 3.77% 43| 1083% 6,67%
Calidez en la atencion 1 0,80% 13 1,26% 7 1,76% 0,96%
Falta dgn‘;'j;'ggd enlal 0.80% 12 1.16% 1 0.25% -0,55%
Fa'“@igg?gﬁ:?f”" 0 0,00% 2 0.19% 3 0.76% 0.76%
Falta de Transparencia 2 1,60% 15 1,45% 5 1,26% -0,34%
Oportunidad 33 | 2620% | 70 6.76% 0 0%
Pertinencia 21 16.70% | 80 773% 20 5.04% 11,66%
Presupuesto 0 0 0 0
Tesupuest 0 0,00% 5 0.48% 4 1.01% 1,01%
Pr°b'eg]?3§°'e“t' / 1 8.70% 36 3 48% 53 | 13.35% -
Términos De 4 3.20% 9 0.87% 4 1.01% -2.19%
Referencia Confusos
Tramites Largos 0 0,00% 11 1,06% 14 353% | 353% |

Dentro de las causas de insatisfaccion se presentaron con un porcentaje de 13.35% problemas con scienti / sigp que son
los aplicativos establecidos en la entidad para participar en las convocatorias, seguido con un 13.10% de insatisfaccion
por accesibilidad de la informacion.

Nota: Para este informe se relaciona Gltima Encuesta realizada en la Entidad.
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4. Conclusiones

»  Para este periodo se recibieron 16.720 solicitudes de las cuales el equipo de Atencién al ciudadano contesto 11.376 es decir
el 68.04% del total recibido.

»  Para este periodo se remitieron a las areas técnicas 5.344 solicitudes, una disminucion de 2890 solicitudes escaladas en
comparacion al Il Trimestre de 2021 con un total de 8.234.

»  Del total de solicitudes recibidas por el Ministerio (16.720), el 82.15% se respondieron de 1 a 3 dias habiles.

»  Las areas técnicas responden el 95.15% de las solicitudes entre los 15 primeros dias habiles de acuerdo con los términos
de ley.

*  Paraelll Trimestre de 2022 del total de solicitudes 16.720 recibidas, se tramitaron 121 reclamos, comparando este dato con
el Il Trimestre de 2021 que son 41, se presenta un aumento de 80 reclamos.

»  Parael Il Trimestre de 2022 del total de solicitudes 16.720 recibidas, se reciben 4 quejas; comparando este dato con el Il
Trimestre de 2022 se contempla una disminucion de 1 queja.

*  El canal de atenciéon méas utilizado por los ciudadanos para este periodo fue el correo electronico, con un total de 10.366,
equivalente al 62%.

«  Elnivel de Satisfaccion para el | Semestre de 2022 fue de 77,54% calificados entre excelente y bueno.

*  EI100% de los Ciudadanos que contestaron la Encuesta, el 71,8% son personas que pertenece a los grupos de interés
representado por la Academia.

«  EI0.5% de los Ciudadanos Encuestados, informan que tienen una Condicion Especial (Grupo Etnico, Grupos Etarios y
Personas en situacion de Discapacidad).

*  Enla calificacion de tramites el 69% de los ciudadanos indica que accedio al tramite y/o servicio a través del canal la
Pagina Web del Ministerio.

»  El'mayor tramite utilizado por los encuestados es el Reconocimiento de Grupos de Investigacion cientifica y tecnologica.

»  Lasatisfaccion frente al acceso al tramite es de un 84% a nivel general de todos los tramites que ofrece el Ministerio.

»  Lasatisfaccion frente a la Claridad y suficiencia en la informacion sobre los pasos y requisitos del tramite es de un 77% a
nivel general en todos los tramites que ofrece el Ministerio.

»  La satisfaccion frente a la Oportunidad en la respuesta al tramite es de un 74% excelente a nivel general de todos los
tramites que ofrece el Ministerio.

«  La satisfaccion frente al reconocimiento de pares evaluadores es de un 67% a nivel general de todos los tramites que
ofrece el Ministerio.

»  Lasatisfaccion frente a la claridad y pertinencia en la respuesta al tramite es de un 75% a nivel general de todos los
tramites que ofrece el Ministerio.

»  Lasatisfaccion frente a la Amabilidad y calidez en la atencion por parte del Ministerio es de un 79% a nivel general de todos
los tramites que ofrece el Ministerio.
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