P W

) Ciencias
i

INFORME DE SEGUIMIENTO A PQRDS Y SATISFACCION DEL
USUARIO

Atencion al Ciudadano
Trimestre 11 2024

MINISTERIO DE CIENCIA, TECNOLOGIA E INNOVACION

.|

Il

Av. Calle 26 # 57-83 Torre 8 pisos 2 al 6
Teléfono: (+57) (601) 6258480 ext. 2081
Fax: (+57) (601) 6258481

Bogota D.C. - Colombia
www.minciencias.gov.co

Pagina 1|11



(( coLoveia T -
A {29 Ciencias
¢ ViDA |

Tabla de contenido

1 INEFOAUCCION .ottt bbbttt 3
2. Caracteristicas de [as PQRDS reCiDIAAS. ..........ouirrrrieiririiiirierriree e 3
2.1. Distribucién de PQRDS por canales de atenCion.............ccvrririeennnieeessseses e, 4
2.2. Distribucion de PQRDS por tipo de COMUNICACION ...........ceueueuririririnieieeeeeee s 4
2.3. Distribucion de PQRDS POF t8MA.........coviiiiieieires et 5
3. Oportunidad de respuesta a las PQRDS presentadas por 10S ciudadanos ............ccoeerernnineeinsnnensnenne, 6
4. Reclamos, QUEJAS Y JENUNCIAS. ..........ceueiiiieiiriisieieesisie ettt b e e bbb et b e et bese et se s 7
5. Solicitudes de INFOMMACION .........c.ceuiriiceee ettt 8
6. Satisfaccion de 10S CIUAAAANOS ..............cciiiicicicc et 9
7. CONCIUSIONES ......vcviviiiteiiie ettt ettt b et b e bbb e e e b b e se b et et e ss b et e b e e st ebase st ebe s enebese e e ane 111

Av. Calle 26 # 57-83 Torre 8 pisos 2 al 6
Teléfono: (+57) (601) 6258480 ext. 2081
Fax: (+57) (601) 6258481

Bogota D.C. - Colombia
www.minciencias.gov.co

Pagina 2 | 11



7 Ciencias

1. Introduccién

El presente informe permite conocer el estado de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias
(“PQRDS’”) recibidas y atendidas por el Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacién durante el segundo
trimestre de 2024.

Este informe presenta (i) las caracteristicas de las PQRDS recibidas; (i) la oportunidad en la respuesta de las
PQRDS presentados por los ciudadanos; (iii) los reclamos, quejas y denuncias recibidos; (iv) las solicitudes de
informacion recibidas; y (v) los resultados de la Ultima encuesta de satisfaccion realizada.

2. Caracteristicas de las PQRDS recibidas

Durante el segundo trimestre de 2024 la entidad recibi6 un total de 15.277 comunicaciones, distribuidas de la
siguiente manera:

PQRDS contestadas
por Atencion al
Ciudadano:

8.213 (53,76%)

PQRDS recibidas:
15.277 (100%) PQRDS escaladas a
otras dependencias:

6.237 (40,83%)
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La cifra de comunicaciones muestra una disminucion de 6.207 en comparacion con el segundo trimestre del afio 2023:

Il TRIMESTRE 2024 15.277

Il TRIMESTRE 2023 21.484

Grafica 1. Comparativo trimestre 2024-2 y 2023-2.
2.1. Distribucion de PQRDS por canales de atencién

La distribucion por canales para el segundo trimestre de 2024 es la siguiente:

Canal de atencion Numero de PQRDS Porcentaje

Atencidn telefonica 4.300 28,15%
Correo electronico 8.409 55,04%
Atencion presencial 43 0,28%
Correspondencia fisica 143 0,94%
Formulario web 1.844 12,07%
Chat 538 3,52%

Total 15.277 100%

Tabla 1. PQRDS por canal de atencién.

Para el segundo trimestre de 2024, el canal mas significativo fue el correo electrénico, con el 55,04% de
participacion.

2.2. Distribucion de PQRDS por tipo de comunicacién

La distribucion por tipo de comunicacion para el segundo trimestre de 2024 es la siguiente:

Tipologia ‘ Abril E) Junio Il trimestre 2024 Porcentaje
Peticion Atencién al Ciudadano 1.453 1.225 1.655 4333 28,36%
Peticion 3.187 1.728 2.711 7.626 49,92%
Tramite 1.360 602 0 1.962 12,84%
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Tipologia Abril Il trimestre 2024 Porcentaje

Solicitud de Documentos/Informacion 69 37 47 153 1,00%
Solicitudes Conceptos 1 10 48 59 0,39%
Solicitudes Entidades Publicas y Solicitudes 136 59 47 242 1,58%
Senadores

Recursos de reposicion 7 1 1 9 0,06%
Reclamos 13 19 37 0,24%
Quejas 3 6 1 0,07%
Interés 610 170 47 827 5,41%
Sugerencias 1 15 0 16 0,10%
Denuncias 1 1 0 2 0,01%
Agradecimientos 0 0 0 0 0,00%
Total 6.841 3.855 4.581 15.277 100%

Tabla 2. PQRDS por tipo de atencion.
2.3. Distribucion de PQRDS por tema
La distribucion por tema para el segundo trimestre de 2024 es la siguiente:

Convocatorias I 5.349
Red ScienT| I 3.346
Informacion Institucional NG 3.046
Tramites NN 1.137
Regalias NN 825
Formulario SIGP 1l 373
Medicion Il 371
Password Cvlac M 236
Publindex M 205
Invitacion W 132
Pares Evaluadores 1 93
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional 1 59
Reconocimiento de Actores | 56
Ondas | 34
Unidad de I+D+i 5
Deduccion por inversion 5
Exencionesde IVA 4
Crédito fiscal 1

Gréfica 2. PQRDS por tema.

En el segundo trimestre de 2024, el tema mas recurrente correspondié a las convocatorias del Ministerio, con
un 35,01% de participacion.
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3. Oportunidad de respuesta a las PQRDS presentadas por los ciudadanos

)| Ciencias

Para este periodo el equipo de Atencién al Ciudadano de la Secretaria General contesté 8.213 PQRDS (primer
nivel de servicio), lo cual corresponde al 53,76% del total recibido. Y se escalaron a las otras dependencias
6.237 PQRDS (segundo nivel de servicio), lo cual corresponde al 40,83% del total recibido.

Las PQRDS recibidas por los ciudadanos, atendidas por el equipo de Atencion al Ciudadano de la Secretaria
General y escaladas a las otras areas del Ministerio tuvieron los siguientes tiempos de respuesta:

» Peticiones con tiempo maximo de respuesta de 10 dias habiles (Solicitud de informacién o documentos,
Peticién con enfoque diferencial, Solicitud de entidad publica)

Tiempo de respuesta Nimero de casos Porcentaje

1 a 5 dias 80 22%

6a 10 dias 127 35%
Mayor a 10 22 6%
Pendientes de respuesta 37%

TOTAL 100%

Tabla 3. Oportunidad de respuesta PQRDS con maximo 10 dias habiles de respuesta.

> Peticiones con tiempo méximo de respuesta de 15 dias habiles (Peticiones, Quejas, Reclamos,

Denuncias)

Tiempo de respuesta \ Numero de casos Porcentaje

1a5dias 4253 57%
6 a 10 dias 1039 14%
11 a 15 dias 1155 15%
Mayor a 15 268 4%

Pendientes de respuesta 809 11%
TOTAL \ 7.524 100%

Tabla 4. Oportunidad de respuesta PQRDS con maximo 15 dias habiles de respuesta.

» Peticiones con tiempo maximo de respuesta de 30 dias habiles (consulta)

Tiempo de respuesta Numero de casos Porcentaje
3

1a5dias 5%
6 a 10 dias 18 31%
11 a 30 dias 27 46%
Mayor a 30 2 3%
Pendientes de respuesta 9 15%
TOTAL | 59 - 100%

Tabla 5. Oportunidad de respuesta PQRDS con maximo 30 dias habiles de respuesta.
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Para este célculo no se tuvieron en cuenta las PQRDS atendidas via chat, atencion telefonica y atencion
presencial, debido a que son atendidas de manera inmediata. Igualmente, se aclara que para este analisis no
se incluyeron las comunicaciones clasificadas como tramite, debido a que corresponden a comunicaciones con
términos especiales, cuyos tiempos de respuesta son controlados por las areas competentes

Como se observa en las anteriores tablas, se identificaron 292 casos aparentemente atendidos de manera
extemporanea, lo cual corresponde al 3,67% de las PQRDS medidas. El equipo de Atenciéon al Ciudadano de la
Secretaria General se encuentra adelantando el analisis de cada caso con el fin de verificar las razones de la
extemporaneidad y definir las actuaciones que resulten pertinentes.

Finalmente, en relacién con la atencion telefénica, el sistema que se utiliza reporta un tiempo de espera
promedio de 30 segundos.

4. Reclamos, quejas y denuncias

Durante el segundo trimestre de 2024 se recibieron 37 reclamos, 11 quejas y 2 denuncias, relacionadas con los
siguientes temas:

18

2 2
1 1
— — ] ]
Convocatorias Informacion Medicion Ondas Pares Evaluadores Regalias

Institucional

Grafica 4. Reclamos por tema
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Convocatorias Informacion Institucional Regalias

Grafica 5. Quejas por tema

Convocatorias

Informacion Institucional

Grafica 6. Denuncias por tema

5. Solicitudes de informacion

Durante el segundo trimestre de 2024 se recibieron un total de 153 solicitudes de informacién, las cuales por ley

tienen un término de 10 dias habiles para dar respuesta:

Tiempo de respuesta Numero de casos

Porcentaje
1 a10dias 82 53,59%
11 o mas dias 28 18,30%
Pendiente de respuesta 43 28,10%
Total 153 100%

Tabla 5. Tiempos de respuesta solicitudes de informacion.
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Por otra parte, de acuerdo con la informacion suministrada al equipo de Atencion al Ciudadano de la Secretaria
General, durante el segundo trimestre de 2024 se trasladaron o se rechazaron las siguientes solicitudes de
informacion:

Fecha de
respuesta

Dependencia Radicado de entrada | Radicado de respuesta Tipo de respuesta

Direccion De Desarrollo

- I 20240003326R 202400031548 Inexistencia de informacion
Tecnolégico E Innovacion

6/05/2024

6. Satisfaccion de los ciudadanos

Como mecanismo de medicion de la satisfaccion, el Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacién 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 primer semestre de 2024 se presenta a continuacion. Los
porcentajes se obtuvieron dividiendo el nimero de calificaciones entre “excelente” y “bueno” sobre la totalidad
de las calificaciones dadas por los encuestados:

CIarl_dady Oportunidad Disponibilidad Claridad y Arn_abllldad y
o suficiencia en la y . ! calidezen la
Criterio - " o enla . . pertinencia en - )
Facilidad en el acceso | informacion sobre funcionamiento atencion por Promedio por
al tramite o servicio los pasos y eEpUas dela st parte del tramite
Tramite o tramite o tramite o
requisitos del . plataforma - personal del
- L servicio -~ servicio S
tramite o servicio tecnoldgica Ministerio
Beneficios tributarios
para actividades de 82,35% 82,35% 70,59% 82,35% 88,24% 87,50% 82,23%
CTel.
Publindex 89,47% 89,47% 89,47% 88,89% 78,95% 84,21% 86,74%
Fomacion de alto 9143% 82,86% 80,00% 93,94% 82,86% 91,18% 87,04%
Convocatorias,
invitaciones y otros 82,57% 80,00% 71,96% 80,39% 70,37% 81,90% 77,87%
mecanismos
:22:&?;3:’:' 82,98% 80,85% 80,43% 86,96% 76,60% 84,44% 82,04%
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Claridad y Oportunidad Disponibilidad Claridad Amabilidad y
Criterio suficiencia en la er?la y o rtinenc)i/a en calidez en la
Facilidad en el acceso | informacién sobre respuesta al funcionamiento IF; respuesta al atencion por Promedio por
Tramite al tramite o servicio los pasos y trérﬁite o dela trémitg o parte del tramite
requisitos del senvicio plataforma servicio personal del
tramite o servicio tecnolégica Ministerio
832::9238‘;:;93 75,00% 83.33% 8333% 83,33% 83:33% 83,33% 81,04%
scetf)‘r’g;’”m'e"m e 90,91% 93,33% 86,67% 91,67% 83,33% 93,75% 89,94%
Reconocimiento de
grupos de 100,00% 94,12% 93,75% 94,12% 100,00% 100,00% 97,00%
investigacion
s:g;“g\fmjggﬁse 70,00% 80,00% 80,00% 77,78% 70,00% 77,78% 75,93%
gfogy‘ggt‘fsnm a 86,54% 86,00% 76,92% 85,42% 80,77% 94,00% 84,94%
Politica de ciencia,
tecnologia e 80,00% 80,00% 77,78% 90,00% 77,78% 90,00% 82,59%
innovacion
Portal de ScienT! 87,67% 85,71% 86,99% 84,93% 84,93% 92,31% 87,09%
m‘;‘l’e‘i‘t’:g 75,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 95,33%
Promedio por criterio 84,15% 86,00% 82,92% 87,67% 82,36% 89,26% 85,48%

Tabla 7. Nivel de satisfaccion semestre 2024-1

De acuerdo con los resultados de la encuesta aplicada en el primer semestre de 2024, en promedio, el 85.48%
de los ciudadanos encuestados calificaron entre bueno y excelente los servicios prestados por la entidad.

Las dificultades reportadas por los encuestados al acceder a los tramites y servicios de la entidad fueron las
siguientes:

Dificultad Numero de encuestados

Ninguna 406

Falta de claridad en la informacion suministrada 54
Dificultad en el uso de las plataformas 28
Inoportunidad en la atencién a una solicitud 7
Falta de acompafiamiento 2
Baja disponibilidad del personal de atencién 1
Ineficiencia administrativa 1
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Para mas informacion, se sugiere revisar los informes de las encuestas de satisfaccion publicados en el siguiente
sitio: https://minciencias.gov.co/atencion-al-ciudadano/encuesta-satisfaccion-y-resultados

Tabla 8. Dificultades reportadas en encuesta de satisfaccion semestre 2024-1

7. Conclusiones

» Comparando las PQRDS del segundo trimestre de 2024 con el segundo trimestre de 2023, se presenta
una disminucién de 6.207, pasando de un total de 21.484 solicitudes a 15.277.

» Para este periodo el equipo de Atencion al Ciudadano de la Secretaria General contest6 8.213 PQRDS
(primer nivel de servicio), lo cual corresponde al 53,76% del total recibido.

> Para este periodo se escalaron a las otras dependencias 6.237 PQRDS (segundo nivel de servicio), lo
cual corresponde al 40,83% del total recibido.

» El canal de atencion mas utilizado por los ciudadanos para este periodo fue el correo electrénico con
un total de 8.409, equivalente al 55,04%.

» Durante la elaboracion de este informe se identificaron 292 casos atendidos, al parecer, de manera
extemporanea, lo cual corresponde al 3,67%. El equipo de Atencion al Ciudadano de la Secretaria
General se encuentra adelantando el analisis de cada caso con el fin de verificar las razones de la
extemporaneidad y definir las acciones pertinentes.

» Durante el segundo trimestre de 2024 se recibieron 37 reclamos, 11 quejas y 2 denuncias.

» El nivel de satisfaccién para el primer semestre de 2024 fue de 85,48%, al calificar los tramites y
servicios de la entidad entre “excelente” y “bueno’.

[ ebordopr  hprobadopr |
Johana Salamandra Cruz Juan Radl Mendoza Zamudio
Contratista Profesional Especializado
Secretaria General Secretaria General
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