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1. Introduccién

La atencion 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 orientédndose 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 construcciéon de una
Entidad &gil, moderna y transparente.

El presente informe permite conocer el estado de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias,
recibidos y atendidas por el Ministerio de Ciencia, tecnologia e innovacion. Se analiza la oportunidad en las
respuestas y las causas frecuentemente presentadas de peticiones, quejas y reclamos.
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2. Seguimiento a Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias (PQRDS)

PQRDS Recibidas:
20.787(100%)

< —

PQRDS Gestionadas por
Atencion al ciudadano:

16.601 (80%)

PQRDS con respuesta
extemporanea: 12
l (0,065%)
PQRDS Gestionadas por
areas técnicas:

4.186 (20%)

Durante el IV trimestre de 2019, la Enfidad recibid un total de 20.787 requerimientos, mostrando un aumento de 714
en comparacién con el IV trimestre del aflo 2018, con un total de 20.073, esto se presenta por la apertura de 6
convocatorias, asi mismo, estuvieron abiertas las convocatorias del Plan Bienal Convocatorias FCTel.

1. Convocatoria Expediciones Cientificas Nacionales y Fortalecimiento de Colecciones Bioldgicas

2. Convocatoria para la Formacion de Capital Humano de Alto Nivel para las Regiones — Docentes de
Establecimientos Educativos Oficiales del Cauca

3. Nexo Global Huila

4, Convocatoria para el registro de proyectos que aspiran obtener beneficios tributarios por inversién en CTel
a partir del ano 2020

5. Convocatoria para el registro de Proyectos de Empresas Altamente Innovadoras que aspiran a obtener
Beneficios Tributarios por inversién en CTel 2020

6. Convocatoria para la Formacién de Capital Humano de Alto Nivel para las regiones — docentes de
establecimientos educativos oficiales del Cesar

Plan Bienal Convocatorias FCTel

1. Segunda convocatoria para la conformacién de un listado de propuestas de proyectos elegibles para el
fortalecimiento de capacidades institucionales y de investigacion de las Instituciones de Educaciéon
Superior PUblicas.
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La distribucion por canales para el IV Trimestre de 2019 se muestra a continuacion:

Tabla 1. Total, requerimientos recibidos por trimestre

Canal de Atencion IV Trim 2018 IV Trim 2019 % IV Trim 2019
Solicitudes Telefénicas 8.640 9.426 45,35%
Correos Electronicos 6.287 5.969 28,72%
Atencién Presencial 96 98 0.47%
Correo Certfificado 3.012 3.014 14,50%
Pagina Web 2.038 2.280 10,97%
Total 20.073 20.787 100,00%
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Grafica 1. Requerimientos recibidos por trimestre

Para el IV trimestre 2019 el canal mds significativo es el telefdnico con el 45.35% de participacion, evidenciando

un aumento de 786 solicitudes telefénicas en comparacion del IV rimestre de 2018.

Tabla 1.1 Total de requerimientos por mes ano 2019

Canal de Atencién Octubre Noviembre Diciembre Total
Solicitudes Telefénicas 3.635 3.163 2.628 9.426
Correos Electronicos 2.372 1.874 1.723 5.969

Atencién Presencial 41 33 24 98
Correo Certificado 968 786 1.260 3.014
P&gina Web 724 686 870 2.280
Total 7.740 6.542 6.505 20.787

Para el IV trimestre 2019 se recibieron un total de 20.787 solicitudes, siendo octubre el mes con mayor nUmero de
solicitudes atendidas, esto debido al cierre de convocatorias del Programa Nacional De Formacién del Recurso
Humano Para La Investigacion y la Innovacion.

Tabla 2. Total, de PQRDS por fipo de solicitud
Tipologia ‘ IV Trim 2018 IV Trim 2019 % IV Trim 2019

Peticiones Generales 16.723 16.601 79.65%
3.308 4.092 19,63%

Peticiones dreas técnicas
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Tipologia ‘ IV Trim 2018 IV Trim 2019 % IV Trim 2019
Reclamos 17 79 0.38%
Quejas 12 6 0,03%
Sugerencias 3 4 0,02%
Denuncias 10 5 0,02%
Agradecimientos 92 55 0.26%
Total 20.165 20.842 100,00%
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Grdfica 2. Total, de PQRDS por tipo de solicitud

El resultado de las PQRDS, donde se relacionan la totalidad de solicitudes de informacidn general, peticiones,
reclamos, quejas, sugerencias y se adicionan los agradecimientos, no obstante, estos no son sumados en el total
de requerimientos recibidos por Atencién al Ciudadano y se adicionan los agradecimientos muestra el siguiente
comportamiento:

Tabla 2.1 Total de PQRDS por tipo de solicitud por mes

Tipologia ‘ Octubre Noviembre Diciembre Total
Peticiones Generales 6.325 5.321 4.955 16.601
Peticiones areas técnicas 1.410 1.154 1.528 4.092
Reclamos 4 61 14 79
Quejas 0 4 2 6
Sugerencias 0 1 3 4
Denuncias 1 1 3 5
Agradecimientos 10 19 26 55
Total 7.750 6.561 6.531 20.842

El consolidado evidencid que el 79.65% de las solicitudes recibidas con corte del IV trimestre de 2019 corresponde
a Peticiones generales, de las cuales un 92.38% son tramitadas entre 1y 3 dias.
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A continuacion, se relaciona la totalidad de los requerimientos recibidos en el IV frimestre 2019, por tipologias:

Tabla 3. Total, requerimientos recibidos por fipologia

Telefénico Correo Presencial Ventanilla Total, IV Trim 2019 Porcentaje

Centros 32 21 1 0 6 60 0,3%
Convocatorias 4.909 1964 49 1.989 1.066 9.977 48,0%
Contrasefia CvLAC 73 717 4 0 115 909 4,4%
Formulario SIGP 162 251 1 1 28 443 2,1%
Medicién 440 487 16 6 156 1.105 5,3%
Informacién Institucional 2.684 788 11 953 139 4.575 22,0%
Pares Evaluadores 6 7 0 0 0 13 0,1%
Publindex 31 169 1 1 15 217 1,0%
Red ScienTl 1.003 1445 10 2 196 2.656 12,8%
Ondas 7 12 0 0 4 23 0,1%
Deduccidn por inversion y donacion 21 23 2 6 36 88 0,4%
Exenciones de IVA 6 4 0 1 0 11 0,1%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 1 5 0 0 2 8 0,0%
Unidades I+D+i 21 21 2 0 1 45 0,2%
Regalias 30 55 1 55 516 657 3,2%

Total 9.426 5969 98 3.014 2.280 20.787 100%

El 83% de las solicitudes recibidas, son fipificadas como, Convocatorias, Red Scienti e Informacién institucional. Y el
15.47% corresponden a las demds tipologias.

Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 8
Exencionesde IVA 11
Pares Evaluadores = 13
Ondas ‘ 23
Unidadesl+D+ | 45
Centros I 60
Deduccion por inversion y donacién I 88
Publindex || 217
FormulariosicP [l 443
Regalias ﬁ 657
Contrasefia CVLAC ﬁ 909
Medicion | 1105
Red scienTl | 2655
Informacién Institucional — 4.575

Convocatorias 9.977

0 2.000 4.000 6.000 8.000 10.000 12.000

Grdfica 3. Total, requerimientos recibidos por tipologia
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2.1 Seguimiento a Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias (PQRDS) por canal de atencidn
A continuacién, se muestra la distribucién del total de las PQRDS durante el IV trimestre 2019 por canal de atencién
y su tipologia.

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

diferentes tipologias.

Tabla 4. Total, requerimientos recibidos canal telefénico

Avaya IP Office Contact Center

Llamadas Atendidas

Tema IV Trim 2018 IV Trim 2019 % IV Trim 2019
Centros 4 32 0%
Convocatorias 1.001 4.909 52%
Contraseia CvLAC 7 73 1%
Formulario SIGP 7 162 2%
Medicién 23 440 5%
Informacién Institucional 6.486 2.684 28%
Pares Evaluadores 0 6 0%
Publindex 19 31 0%
Red ScienTl 1.092 1.003 11%
Ondas 0 7 0%
Deduccién por inversion y donacion 0 21 0%
Exenciones de IVA 0 6 0%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 0 ] 0%
Unidades [+D+i 0 21 0%
Regalias 1 30 0%
Total 8.640 9.426 100%
Tabla 4.1 Tofal requerimientos canal telefénico por mes

Tema Octubre Noviembre Diciembre Total
Centros 11 12 9 32
Convocatorias 2.004 1.685 1220 4.909
Confrasena CvLAC 19 30 24 73
Formulario SIGP 32 95 35 162
Medicién 62 86 292 440
Informacién Institucional 1.096 863 725 2.684
Pares Evaluadores 3 0 3 6
Publindex 15 12 4 31
Red ScienTl 366 350 287 1.003
Ondas 3 3 1 7
Deduccidn por inversién y donacién 7 3 11 21
Exenciones de IVA 1 3 2 6
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 1 0 0 1
Unidades I+D+i 6 6 9 21
Regalias 9 15 6 30

Total 3.635 3.163 2.628 9.426
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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 electronico

IV Trim 2018 IV Trim 2019 % IV Trim 2019
Centros 21 21 0%
Convocatorias 1.450 1.964 33%
Contrasefia CvLAC 934 717 12%
Formulario SIGP 87 251 4%
Medicién 261 487 8%
Informacién Institucional 961 788 13%
Pares Evaluadores 3 7 0%
Publindex 617 169 3%
Red ScienTl 1.880 1.445 24%
Ondas 24 12 0%
Deduccién por inversion y donacion 17 23 0%
Exenciones de IVA 9 4 0%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 1 5 0%
Unidades I+D+i 7 21 0%
Regalias 15 55 1%
Total 6.287 5.969 100%
Tabla 5.1 Total requerimientos recibidos correo electrénico por mes

Tipo Octubre Noviembre Diciembre Total
Centros 11 7 3 21
Convocatorias 885 533 546 1.964
Contrasena CvLAC 279 244 194 717
Formulario SIGP 66 128 57 251
Medicién 78 181 228 487
Informacion Institucional 342 239 207 788
Pares Evaluadores 2 1 4 7
Publindex 62 42 65 169
Red ScienTl 591 465 389 1.445
Ondas 4 5 3 12
Deduccidn por inversién y donacién 5 8 10 23
Exenciones de IVA 2 2 0 4
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 3 2 0 5
Unidades I+D+i 10 8 3 21
Regalias 32 9 14 55
Total 2.372 1.874 1.723 5.969
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e Solicitudes Presenciales. Solicitudes atendidas en las instalaciones de Minciencias de forma presencial, se
relacionan por tipologias y de manera porcentual.

Tabla 6. Total, requerimientos recibidos canal presencial

IV Trim 2018 IV Trim 2019 % IV Trim 2019
Cenfros 0 1 1%
Convocatorias 46 49 50%
Confrasena CvLAC 6 4 4%
Formulario SIGP 1 1 1%
Medicién 8 16 16%
Informacién Institucional 19 11 1%
Pares Evaluadores 0 0 0%
Publindex 1 1 1%
Red ScienTl 10 10 10%
Ondas 1 0 0%
Deduccidn por inversion y donacion 3 2 2%
Exenciones de IVA 0 0 0%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 1 0 0%
Unidades I+D+i 0 2 2%
Regalias 0 1 1%
Total 926 98 100%
Tabla 6.1 Total requerimientos recibidos canal presencial por mes
Tema Octubre Noviembre Diciembre Total
Cenftros 1 0 0 1
Convocatorias 23 17 9 49
Contrasena CvLAC 0 3 1 4
Formulario SIGP 1 0 0 1
Medicién 5 5 6 16
Informacién Institucional 4 4 3 11
Pares Evaluadores 0 0 0 0
Publindex 1 0 0 !
Red ScienTl 4 4 2 10
Ondas 0 0 0 0
Deduccidn por inversidbn y donacién 1 0 ] 2
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 2 2
Regalias 1 0 0 1
Total 41 33 24 98
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e Correspondencia Certificada: Solicitudes recibidas por la ventanilla de la enfidad.

Tabla 7. Total, requerimientos recibidos correo certificado

IV Trim 2018 IV Trim 2019 % IV Trim 2019
Centros 6 0 0%
Convocatorias 1.687 1.989 66%
Contrasefia CVLAC 2 0 0%
Formulario SIGP 2 1 0%
Mediciéon 1 6 0%
Informacién Institucional 1.049 953 32%
Pares Evaluadores 0 0 0%
Publindex 4 1 0%
Red ScienTl 7 2 0%
Ondas 4 0 0%
Deduccién por inversion y donacién 3 6 0%
Exenciones de IVA 2 1 0%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 0 0 0%
Unidades 1+D+i 1 0 0%
Regalias 244 55 2%
Total 3.012 3.014 100%
Tabla 7.1 Total requerimientos recibidos correo certificado por mes

Octubre Noviembre Diciembre Total
Centros 0 0 0 0
Convocatorias 454 504 811 1.989
Contrasena CvLAC 0 0 0 0
Formulario SIGP 1 0 0 1
Medicién 3 0 3 6
Informacién Institucional 299 233 421 953
Pares Evaluadores 0 0 0 0
Publindex 0 0 1 1
Red ScienTl 0 2 0 2
Ondas 0 0 0 0
Deduccidn por inversidon y donacion 0 4 2 6
Exenciones de IVA 0 1 0 1
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 0 0 0 0
Unidades +D+i 0 0 0 0
Regalias n 22 22 55
Total 968 786 1.260 3014
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e Solicitudes Pagina Web: Solicitudes recibidas a través del formulario en linea de la pdgina web
(contdactenos).

Tabla 8. Total, requerimientos recibidos pdgina web

IV Trim 2018 IV Trim 2019 % IV Trim 2019
Centros 32 6 0%
Convocatorias 1.186 1.066 47%
Contrasefia CVLAC 160 115 5%
Formulario SIGP 12 28 1%
Medicién 72 156 7%
Informacién Institucional 15 139 6%
Pares Evaluadores 1 0 0%
Publindex 59 15 1%
Red ScienTl 372 196 9%
Ondas 6 4 0%
Deduccién por inversion y donacion 14 36 2%
Exenciones de IVA 1 0 0%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 0 2 0%
Unidades I+D+i 3 1 0%
Regalias 5 516 23%
Total 2.038 2.280 100%
Tabla 8.1 Total requerimientos recibidos pdgina web por mes

Tema Octubre Noviembre Diciembre Total
Centros 2 3 1 10
Convocatorias 361 275 430 1.940
Contrasena CvLAC 5] 46 18 98
Formulario SIGP 5 15 8 43
Medicién 20 38 98 117
Informacioén Institucional 45 48 46 230
Pares Evaluadores 0 0 0 2
Publindex 3 6 6 26
Red ScienTl 68 69 59 283
Ondas 3 0 1 3
Deduccién por inversién y donacién 22 6 8 22
Exenciones de IVA 0 0 0 6
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 2 0 0
Unidades I+D+i 0 1 0
Regalias 142 179 195 358
Total 724 686 870 3.144
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Peticiones Escaladas: Peticiones escaladas por correo electrénico desde el Atencién al ciudadano a funcionarios
y contratistas. Se presenta para cada uno de los meses del trimestre el nUmero de peticiones.

Tabla 9 Solicitudes Escaladas a las dreas técnicas

Correos Escalonados Correos
IV Trim 2018 3.350
IV Trim 2019 4.186
Tabla 9.1 Solicitudes Escaladas a las dreas técnicas por mes IV Trimestre 2019
Correos Escalonados Correos
Octubre 1.415
Noviembre 1.221
Diciembre 1.550

2.2 Oportunidad de Respuesta a PQRDS

La oportunidad de respuesta se mide con el total de PQRDS recibidas a IV trimestre 2019 (20.787), de acuerdo con
el nUmero de dias asignados en concordancia con lo establecido en la Ley.

Se evidencia que, segun la fecha inicial pactada para los 12 casos reportados con extemporaneidad en las tablas
reportadas a continuacién, se presentaron: 4 casos extempordneos para el mes de octubre, 8 casos para el mes
de noviembre y el mes de diciembre se encuentra pendiente por generar el informe, dado que la fecha limite es
el 23 de enero.

Nota: Se responden de manera extempordnea 12 casos los cuales son:

Tabla 10. Oportunidad de respuesta solicitudes de 5 dias

‘ Rango PQRDS Atencién al Ciudadano Porcentaje

1 a 3 dias 4 0 4 50%

4 a 5 dias 4 0 4 50%

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 8 0 8 100%

Tabla 11. Oportunidad de respuesta solicitudes de 10 dias

Atencién al Ciudadano ‘ Total Porcentaje

1 a 3 dias 160 0 160 77%

4 a5 dias 22 0 22 1%

8 a 10 dias 26 0 26 12%
0 12 a 15 dias 1 0 1 0%
16 a 30 dias 0 0 0 0%
Mayor a 30 0 0 0 0%

TOTAL TOTAL 209 0 209 100%
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Tabla 12. Oportunidad de respuesta solicitudes de 15 dias
1 a 3 dias 2.154 0 2.154 61,12%
4 a 5 dias 318 0 318 9.02%
8 a 10 dias 648 0 648 18.39%
15 12 a 15 dias 393 0 393 11,15%
16 a 30 dias 11 0 11 0.31%
Mayor a 30 0 0 0 0.00%
TOTAL 3.524 0 3.524 100%
Tabla 13. Oportunidad de respuesta solicitudes de 30 dias
1 a 3 dias 4 0 4 57%
4 a5 dias 0 0 0 0%
8 a 10 dias 2 0 2 29%
30 12 a 15 dias 0 0 0 0%
16 a 30 dias 1 0 1 14%
Mayor a 30 0 0 0 0%
TOTAL 7 0 7 100%
Tabla 14. Oportunidad de respuesta solicitudes de 60 dias
1 a 3 dias 15 0 15 94%
4 a 5 dias 1 0 1 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 16 0 16 100%

Tabla 15. Oportunidad de respuesta solicitudes sin seguimiento

Atencién al Ciudadano Porcentaje

1 a 3 dias 252 0 252 60%

4 a 5 dias 144 0 144 34%
8 a 10 dias 26 0 26 6%
solicitudies de 12 15 dias 0 0 0 0%
16 a 30 dias 0 0 0 0%
Mayor a 30 0 0 0 0%

TOTAL 422 0 422 100%

La 3
atencién del

civdad

es responsabilidad de

14 de 19



El conocimiento Minciencias

es de todos

El andlisis general permite evidenciar que durante el IV trimestre de 2019 se recibieron 20.787 solicitudes de las
cuales atencién al ciudadano respondié 16.601 es decir que, del total de solicitudes recibidas el 92.38% se
respondié de 1 a 3 dias hdbiles.

Tabla 16. Seguimiento al tiempo de respuesta.

Escalados Atn. Ciudadano

PQDRS General ‘ Total Solicitudes % PQRDS % Total

1 a 3 dias 2.601 16.601 19.202 62,14% 92,38%
4 a7 dias 805 0 805 19,23% 3,87%
8 a 11 dias 386 0 386 9,22% 1,86%
12 a 15 dias 380 0 380 9,08% 1,83%
16 a 30 dias 14 0 14 0.33% 0,07%
Mayor a 30 0 0 0 0,00% 0,00%

TOTAL 4.186 16.601 20.787 100% 100,00%

Frente al seguimiento de los casos con respuesta extempordnea para el IV trimestre de 2019, se presentaron 12
PQRDS que fueron resueltas fuera de los términos dispuestos por la Ley 1755 de 2015.

Tabla 18 Casos con Respuesta Extempordnea

PERIODO RADICADO AREA
20198010473772 Direccién de Desarrollo Tecnoldgico e Innovacién
20198010477612 Direccién General

OCTUBRE
20198010483472 Direccién de Fomento a la Investigacién
20198010486682 Direccién de Fomento a la Investigacién
20198010523222 Direccién de Fomento a la Investigacion
20192430534282 Direccién de Fomento a la Investigacién
20198010539512 Direccién General
20198010539842 Direccién de Fomento a la Investigacion

NOVIEMBRE

20198010509472 Direccién de Mentalidad y cultura
20192430521792 Direccién de Fomento a la Investigacién
20198010517722 Direccién General
20198010510862 Direccién General
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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 (Constitucion Politica, Cédigo Contencioso Administrativo o la Ley 1755 de 2015), presenta el
siguiente comportamiento en el IV trimestre de 2019.

Tabla 17 Derechos de Peticion

PQRDS IV Trim 2018 IV Trim 2019 % IV Trim 2019
Derechos de Peticion 3.308 4.092 921,10%
Reclamos 17 79 1,76%
Quejas 12 6 0.13%
Sugerencias 3 4 0,09%
Denuncias 10 5 0.11%
Total 3.350 4.186 93,19%

Tabla 17.1 Derechos de Peticion por mes

Octubre Noviembre Diciembre Total
Derechos de Peticiéon 1.410 1.154 1.528 4.092
Reclamos 4 61 14 79
Quejas 0 4 2 6
Sugerencias 0 1 3 4
Denuncias 1 1 3 5
Total 1.415 1.221 1.550 4.186

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 informacion disponible en el drea de Atencién al Ciudadano correspondiente al IV trimestre de
2019 se realizan 7 traslados de solicitudes de informacidén a otfras Entidades.

NUmero de solicitudes de informacion que ha contestado de manera negativa (Ley 1712 de 2014,
avtodiagnéstico politico de transparencia y acceso a la informacion Modelo Integrado de Planeacion y Gestién)
debido a que se vulnera el derecho a la privacidad (Ley 1581 de 2012 Proteccion de datos personales)

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

NUmero de solicitudes de informacién que ha contestado de manera negativa por inexistencia de la
informacién solicitada (Ley 1712 de 2014, autodiagndstico politico de transparencia y acceso a la informacion
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion)

De acuerdo con la informacién disponible en el drea de Atencién al Ciudadano correspondiente a IV trimestre de
2019 no se redlizé solicitudes con negacion de informacion por inexistencia de la misma.
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3. Resultados Satisfaccion

Como mecanismo de medicioén a la satisfaccién, Minciencias realiza semestralmente la medicion de la percepcién
a los usuarios, a fravés de encuestas de satisfaccion trimestralmente.

El resultado obtenido de la medicién realizada en el IV trimestre de 2019 se presenta a continuacion:

-4 i

Resultados Encuestas de satisfaccion
IV Trimestre de 2019 (84%)

Contamos con un universo 22.116 contactos, luego de sacar la muestra de acuerdo a la calculadora de la Survey
Monkey se obtuvo 267 contactos se envié la encuesta a 1.068 contactos de los cuales 517 la respondieron.

De acuerdo con los resultados de la encuesta aplicada en el cuarto trimestre de 2019, el 83.8% de los ciudadanos
encuestados calificaron entre bueno y excelente los servicios prestados por Minciencias

Deficiente; 14;
3%
|

Malo; 16; 3%
Regular; 54; 10% Excelente; 148;

29%

Bueno; 285;55%

El resultado de la calificacion de cada aspecto indica las siguientes causas de insatisfaccion:

Tipologia de Comentarios

Tipologia Cantidad IV Trimestre 2019 Porcentaje

Pertinencia 34 21%
20%

Accesibilidad de la informacién
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Tipologia de Comentarios

Tipologia Cantidad IV Trimestre 2019 Porcentaje
Calidad de la respuesta 32 19%
Problema Scienti / SIGP 30 18%
Oportunidad 21 13%
Tr&mites largos 8 5%
Calidez en la atencién 4 2%
Falta de Transparencia 2 1%
Falta de claridad en la encuesta 1 1%
Total, comentarios 165 100%
Total, encuestados 517

4. Conclusiones

Durante el IV trimestre de 2019, la Entidad recibidé un total de 20.787 requerimientos, mostrando un aumento de 714
en comparacién con el IV trimestre del afo 2018, con un total de 20.073, esto se presenta por la apertura de 6
convocatorias, asi mismo, estuvieron abiertas las convocatorias del Plan Bienal Convocatorias FCTel.

1. Convocatoria Expediciones Cientificas Nacionales y Fortalecimiento de Colecciones Bioldgicas

2. Convocatoria para la Formacion de Capital Humano de Alto Nivel para las Regiones — Docentes de
Establecimientos Educativos Oficiales del Cauca

3. Nexo Global Huila

4, Convocatoria para el registro de proyectos que aspiran a obtener beneficios tributarios porinversién en CTel

a partir del ano 2020

5. Convocatoria para el registro de Proyectos de Empresas Altamente Innovadoras que aspiran a obtener
Beneficios Tributarios por inversién en CTel 2020

6. Convocatoria para la Formacién de Capital Humano de Alto Nivel para las regiones — docentes de
establecimientos educativos oficiales del Cesar

Plan Bienal Convocatorias FCTel

1. Segunda convocatoria para la conformacion de un listado de propuestas de proyectos elegibles para el
fortalecimiento de capacidades institucionales y de investigacion de las Instituciones de Educacion Superior
PUblicas

Del total de requerimientos 20.787 recibidos el canal mds representativo para la ciudadania es el telefénico con
un 45.35% de participacion.

El resultado de las PQRDS, donde se relacionan la totalidad de solicitudes de informacidén general, peticiones, re-
clamos, quejas, sugerencias y se adicionan los agradecimientos, los cuales no son sumados en el total de requeri-
mientos 20.787 recibidos por el Atencion al Ciudadano.

El 83% de las solicitudes recibidas, son tipificadas como, Convocatorias, Informacion institucional y Red Scienti. Y el
17% corresponden a las demds tipologias.

De las 4.186 solicitudes escalas a las dreas técnicas, el 53% de las solicitudes son remitidas a la Direccién de Fomento
a la Investigacion.
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El resultado del IV Trimestre de 2019 evidencia que, de un fotal de 20.787 solicitudes recibidas, 20.787 PQRDS, que
equivalen al 92.38% se respondieron de 1 a 3 dias hdbiles; por parte de Atencién al Ciudadano se respondid el
79.65%

El resultado del IV Trimestre de 2019 evidencia que, de un total de 4.186 solicitudes escaladas a las dreas técnicas,
2.601 PQRDS, que equivalen al 62.1% se respondieron de 1 a 3 dias hdbiles por parte de las dreas técnicas.

Durante el IV trimestre de 2019, la tipologia de solicitudes con mayor frecuencia demanda corresponde a Convo-
catorias con 48% del total de las PQRDS que se radicaron en llegaron a la entidad.
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