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INTRODUCCION

En cumplimiento de las responsabilidades asignadas por ley a la Oficina de Control Interno, conforme a lo dispuesto en el articulo 76 de
la Ley 1474 de 2011, que establece: '(...)la oficina de control interno deberé vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes, presentando a la Entidad un informe semestral sobre el particular"y en su rol como evaluador independiente, se elabora
este informe de seguimiento sobre la atencion de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias gestionadas por la Entidad
através del liderazgo de la Oficina de Atencién al Ciudadano de la Secretaria General del Ministerio de Ciencias, Tecnologia e Innovacién,
el cual abarca el periodo del 1 de enero al 31 de diciembre de 2023.

Para este seguimiento, la Oficina de Control Interno realiza un andlisis cualitativo y cuantitativo sobre la gestion de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones recibidas y atendidas por la Entidad a través de los diferentes canales de atencién
disponibles, tomando como base el informe consolidado de PQRDSF elaborado por la Oficina de Atencién al Ciudadano, en cumplimiento
de la normatividad legal vigente, Ley 1755 de 2015, Ley 1712 de 2014 y Ley 1474 de 2011, el cual reposa en la pagina web del Ministerio,
Link: https:/minciencias.gov.co/ciudadano/informe-ciudadania, y a partir de los resultados obtenidos se generan recomendaciones para
la mejora, con el fin de que sean consideradas a la hora de emprender acciones que faciliten el cumplimiento de los requisitos legales
aplicables en esta materia.

1. OBJETIVOS
1.1. OBJETIVO GENERAL

Elaborar un informe de verificacion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones (PQRDSF)
radicadas por los ciudadanos al Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacion, con el fin de validar que su atencién cumpla
con la normatividad vigente y los estandares de calidad establecidos, evaluando la eficacia de los procedimientos
implementados y generando recomendaciones para la mejora continua del servicio.
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1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Presentar la evaluacion independiente sobre el estado de las PQRDSF de todas las areas del Ministerio de Ciencia
Tecnologia e innovacion.

e  Realizar un andlisis general de la gestion de PQRDSF, identificando oportunidades para la mejora continua y presentando
recomendaciones para el fortalecimiento de controles.

e  Contribuir con informacion objetiva para la toma de decisiones, a fin de mejorar la gestion de las PQRDSF en la Entidad
y dar respuesta al ciudadano en general.

2. ALCANCE

El informe abarca el seguimiento de todas las actividades relacionadas con la atencién al ciudadano, desde la recepcion de peticiones,
quejas, reclamos, denuncias, consultas, solicitudes de informacién, sugerencias y felicitaciones, hasta la generacién, presentacion y
publicacién de los informes de PQRDSF por parte de la Entidad, e incluye la verificacion de las encuestas de satisfaccion aplicadas a los
ciudadanos durante la vigencia 2023, basandose en la informacion registrada en los informes trimestrales, los cuales estan publicados en
la pagina web del Ministerio y son reportados por la Oficina de Atencion al Ciudadano.

3. NORMATIVIDAD

° Constitucion Politica de Colombia 1991, articulos 23,74,84 y 209.

. Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del
Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

. Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién
Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

. Ley 1474 de 2011, "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacion
y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.”

. Ley 2080 de 2021, “Por medio de la cual se reforma el codigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso

administrativo -Ley 1437 de 2011”.
4. METODOLOGIA

Con el fin de dar cumplimiento al seguimiento y evaluacion, se realizaron las siguientes actividades:

. Solicitud de informacién a la Oficina de Atencién al Ciudadano para validar y verificar la gestion realizada de las
PQRDS para la vigencia 2023.
° Analisis de la informacion reportada por la Oficina de Atencion al Ciudadano en los “Informes trimestrales de

seguimiento Atencion al Ciudadano” y en las “Encuestas de satisfaccién semestrales” como soporte para el
seguimiento y evaluacion de las PQRDSF.

. Validacién de la informacion registrada por la Oficina de Atencion al Ciudadano en las “Encuestas de satisfaccion
semestrales”, evaluando el nivel de satisfaccidn de la ciudadania con respecto a la gestién de las PQRDSF.
. Evaluacion de la efectividad de acciones propuestas para mitigar el impacto negativo de los riesgos ligados al proceso.
5. MUESTRA

El Seguimiento y Evaluacion que realizd la Oficina de Control Interno a las PQRDSF, recepcionadas por el Ministerio de Ciencia
Tecnologia e Innovacion, corresponden al 100% durante la vigencia 2023, en donde la Entidad recibié un total de 69.909 requerimientos,
distribuidos en peticiones, reclamos, quejas, sugerencias y denuncias.
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6. RIESGOS EVALUADOS
En el marco de la etapa de Seguimiento y evaluacién al informe presentado por la Oficina de Atencién al Ciudadano durante la vigencia

2023, en materia de cumplimento a las PQRDSF, liderado por la secretaria general del Ministerio de Ciencia Tecnologia e Innovacién, el
proceso cuenta con los siguientes riesgos descritos en la Tabla 1.

Tabla 1. Riesgos del Proceso "Tramites y Servicios"

RIESGO DESCRIPCION TIPO

R1-2023 -Posibilidad de afectacion reputacional y econémica en la que puede incurrir la Entidad a respuestas de
PQRDSF que no cumplan con los atributos de pertinencia, calidad y oportunidad y que incumplan con los tiempos
establecidos en la normatividad vigente para su contestacion.

Tramites y Gestion

Servicios

R66-2023 -Posibilidad de afectacion reputacional y econémica por favorecimiento a un servidor o contratista en
la recepcién de una queja, reclamo o denuncia, debido al ocultamiento o subregistro de estas mismas, buscando Gestion
que no se realice el trdmite o investigacion correspondiente.

Tramites y
Servicios

Tramites y | R88-2023 -Posibilidad de afectacion reputacional y econémica en la que puede incurrir la Entidad, por el

o e ) . o o . . Corrupcion
Servicios | favorecimiento a terceros al manipular la informacion y direccionar indebidamente las respuestas de PQRDSF. P

Fuente. Datos obtenidos a partir de matriz de riesgos por procesos realizada por la Oficina Asesora de Planeacion

De los anteriores riesgos, se pudo establecer la materializacion del riesgo R1-2023, "Respuestas de PQRDSF emitidas por la Entidad
que no cumplen con los atributos de pertinencia, calidad y oportunidad, acordes a los tiempos establecidos y Debilidades en la politica
de comunicacion estratégica interna y externa que permita posicionar y comunicar con claridad el quehacer de la Entidad en los diferentes
publicos objetivo”. Lo anterior, de conformidad con la informacion aportada por la Oficina Asesora de Planeacidn e Innovacién Institucional,
segun observaciones realizadas el 9 de octubre de 2023 con la tipificacion RM 09/10/2023.

7. EVALUACION Y SEGUIMIENTO PQRDSF VIGENCIA 2023

7.1. PQRDSF RECEPCIONADAS

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

El seguimiento y evaluacion a los informes presentados por la Oficina de Atencién al Ciudadano, correspondientes a los trimestres de la
vigencia 2023, muestra que la gestion a las PQRSDF se realiza desde esta Oficina y desde las demas dependencias a las que se les
traslada por competencia; en este sentido, se observé que para los seguimientos a la atencion en tiempos y de fondo se requiere fortalecer
controles para obtener informacién en tiempo real frente al estado de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias y
felicitaciones, recibidas y atendidas por el Ministerio con el fin de identificar si la gestion que se realiza como Entidad es conforme con la
normatividad legal vigente. (Estas situaciones generan una oportunidad de mejora).
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Como resultado de la evaluacion realizada a la gestion de las PQRDSF presentadas por los ciudadanos y demas grupos de interés
durante el afio 2023, a partir de los informes de seguimiento realizados por la Oficina de Atencién al Ciudadano de la Secretaria General,
disponibles en la pagina web de la Entidad, Link: https://minciencias.gov.co/ciudadano/informe-ciudadania, se establecié que el Ministerio
de Ciencia Tecnologia e Innovacion recibio la cantidad de 69.909 PQRDSF, a través de los canales de atencidn disponibles como lo son:
Atencion telefonica 14.048, equivalente al 20.09%, Correo electrénico 43,245, el 61,86%, Atencién presencial 125, correspondiente al
0.18%, Correspondencia fisica 755, el 1.08%, Formulario web del Ministerio 9,690 equivalente al 13,86% y Chat web 2.046
correspondiente al 2,93%, tal como se refleja en la siguiente tabla:

Tabla 2. Distribucién canales de atencion

DISTRIBUCION CANALES | Il ] v TOTAL, o

DE ATENCION TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | VIGENCIA 2023 °
Atencion telefonica 3.724 5.430 2,638 2,256 14.048 20,09%
Correo electronico 11.430 11.798 9.561 10.456 43.245 61,86%
Atencién presencial 44 46 18 17 125 0,18%
Correspondencia fisica 167 223 213 152 755 1,08%
Formulario web 2221 3.243 2.541 1.685 9.690 13,86%
Chat web 370 748 552 376 2.046 2,93%
TOTAL 17.956 21.488 15.523 14.942 69.909 100%

Fuente. Tabla construida por el auditor a partir de informes trimestrales de la dependencia 2023

Respecto a la tabla anterior y tal como se observa en la siguiente grafica, durante la vigencia 2023 el canal de atencién con mayor
recepcién de PQRSD corresponde a las solicitudes recibidas mediante correo electronico con un porcentaje del 61,8% y el canal que
obtuvo menor recepcidn de solicitudes fue a través de correspondencia fisica con un porcentaje del 0,18%.

Grafica 1. Porcentaje de distribucién canales de atencién (PQRDSF) vigencia 2023

2,9% “
Atencion telefonica
0 0 20,1%
118% \ = = Correo electronico
0,18% = Atencion presencial
Correspondencia fisica
Formulario web

= Chat

Fuente. Grafica construida por el auditor a partir de informes trimestrales de la dependencia 2023

De acuerdo con lo anterior, también se puede concluir, que los canales de atencién con mayor recepcion para el 2023, son el correo
electrénico (61,8%) y la atencion telefonica (20.1%) en comparacion con otros canales como la atencién presencial (0.18%), la
correspondencia fisica (1.08%), el formulario web del Ministerio (17.12%), y el chat web (2,93%); en este sentido, es pertinente que la
Entidad continte fortaleciendo controles para establecer si todo lo que se recepciona por estos canales es radicado a través de ORFEO
y tramitado por ese mismo sistema de gestion documental, independientemente si la gestion la realiza la Oficina de Atencion al Ciudadano
o la dependencia a la cual se le ha trasladado por competencia para atender la respectiva respuesta, esto con el fin de garantizar el total
cumplimiento en la gestion a las PQRDSF recibidas en la Entidad. (Estas situaciones generan una oportunidad de mejora).
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7.1.1. PQRDSF DISTRIBUIDAS POR TIPO DE COMUNICACION

Conforme a la informacion evaluada, se pudo establecer que durante la vigencia 2023, se recibieron 69.909 solicitudes, las cuales se
distribuyen tal como se indica en la siguiente tabla:

Tabla 3. PQRDSF distribuidas por tipo de comunicacion

DISTRIBUCION POR TIPO DE | 1l [} v TOTAL, Y

COMUNICACION TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | VIGENCIA 2023 °
Denuncias 1 12 3 3 19 0,03%
Sugerencias 9 4 6 4 23 0,03%
Quejas 5 7 9 5 26 0,04%
Agradecimientos 38 0 0 0 38 0,05%
Solicitud de conceptos 15 14 9 19 57 0,08%
Recursos de reposicién 0 0 61 53 114 0,16%
Reclamos 69 76 74 62 281 0,40%
Solicitudes de Entidades Publicas 154 178 157 162 651 0,93%
Solicitud de documentos 1.017 888 679 521 3.105 4,44%
Interés 2979 1.604 1.005 1.144 6.688 9,57%
Tramite 2.345 3.726 3.654 3.814 13.539 19,37%
Peticién 3.084 4.170 3.531 3.205 13.990 20,01%
Peticién Atencion al Ciudadano 8.240 10.809 6.335 2.691 28.075 40,16%
Otras 0 0 0 3.303 3.303 4,72%
TOTAL 17.956 21.488 15.523 14.942 69.909 100%

Fuente. Tabla construida por el auditor a partir de informes trimestrales de la dependencia 2023

Gréfica 2. PQRDSF distribuidas por tipo de comunicacién
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Fuente. Grafica construida por el auditor a partir de informes trimestrales de la dependencia 2023

De acuerdo con lo anterior, respecto al trdmite de PQRDSF, se observa que el tipo de radicacion més frecuente corresponde a la
denominada Peticion Atencion al Ciudadano con 28,075 solicitudes, representando el 40,16%, asi como las tipologias con menor
recurrencia son las denuncias con 19 y las sugerencias con 23, representando cada una el 0,03%.
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7.1.2. PQRDSF DISTRIBUIDAS POR TEMA
Se observé que, en el afio 2023, el tema mas frecuente correspondio a radicaciones sobre las convocatorias, representando un 47,19%.

Tabla 4. PQRDSF distribuidas por tema vigencia 2023

A | Il i 1\ TOTAL,
SESUHIEREIER]HEn I TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | VIGENCIA 2023 e
Agradecimientos 1 3 1 2 71 001%
Exenciones de IVA 2 3 2 1 8| 0,01%
Certificacion crédito fiscal 4 4 5 11 24| 0,03%
Unidad de |+D+i 37 0 0 0 37| 0,05%
Deduccion por inversion 30 10 0 1 41| 0,06%
Ondas 23 19 19 11 72| 0,10%
Ingresos no constitutivos de renta 5 5 61 5 76| 0,11%
Reconocimiento de Actores 82 97 87 64 330 0,47%
Pares evaluadores 121 124 128 116 489 | 0,70%
Invitacion 0 182 220 232 634 | 091%
Publindex 230 165 169 132 696 | 1,00%
Medicion 214 220 208 178 820 117%
Contrasefia CvLAC 449 599 324 270 1607 | 2,30%
Formulario SIGP 374 1608 127 138 2247 | 3,21%
Otras 0 0 0 3303 3303 | 4,72%
Regalias 2118 1665 741 936 5460 | 7,81%
Red ScienTl 3387 2731 2476 1716 10310 | 14,75%
Informacion institucional 3390 2656 2592 2121 10759 | 15,39%
Convocatorias 7489 11390 8362 5748 32989 | 47,19%

TOTAL 17956 21481 15522 14942 69909 100%

Fuente. Tabla construida por el auditor a partir de informes trimestrales de la dependencia 2023

Gréfica 3. PQRDSF distribuidas por tema
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Fuente. Grafica construida por el auditor a partir de informes trimestrales de la dependencia 2023
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7.2. TRAMITE DE RESPUESTA A PQRDSF

Para el afio 2023, se contestaron 28,115 solicitudes por parte de la Oficina de Atencién al Ciudadano, de las 69.909 PQRDSF, recibidas
en 2023, equivalentes al 40%, y se escalaron a otras dependencias 31,708, es decir el equivalente al 45%. Igualmente se observa que,
en cuanto a comunicaciones informativas, de agradecimiento y sugerencias se recibieron 6.783 abarcando el 10%, tal como se visualiza
en la siguiente tabla:

Tabla 5. Comunicaciones recibidas PQRDSF

TOTAL,

COMUNICACIONES RECIBIDAS | I n v VIGENCIA %
(PQRDS) TRIMESTRE TRIMESTRE TRIMESTRE TRIMESTRE 2023
Contestadas por atencion al ciudadano 8.240 10.809 6.375 2.691 28.115 40%
Escaladas a otras dependencias 6.690 9.071 8.143 7.804 31.708 45%
Informativas, agradecimientos y sugerencias 3.026 1.608 1.005 1.144 6.783 10%
Otras 0 0 0 3.303 3.303 5%
TOTAL 17.956 21.488 15.523 14.942 69.909 | 100%

Fuente. Tabla construida por el auditor a partir de informes trimestrales de la dependencia 2023

Respecto a los datos reflejados en la tabla anterior, al identificar que la gestién de respuesta realizada por la Oficina Atencién al Ciudadano
corresponde al 40% y la gestidn de respuesta realizada por ofras dependencias equivale al 45%, es pertinente que el Ministerio como
Entidad, genere controles para establecer la metodologia de medicién sobre total de PQRDSF radicadas por los ciudadanos y demas
partes interesadas. (Subrayado propio), esto teniendo en cuenta que en la sumatoria del total de las peticiones (69.909) se incluyen
también las denominadas “Informativas, agradecimientos y sugerencias”, equivalentes al 10% del total recibido, siendo esta parte de la
gestion a las PQRDSF radicadas en la Entidad, independientemente de quien sea el area u oficina que conteste, lo que genera
incertidumbre frente a la ejecucion del tramite y monitoreo a estas Ultimas. (Estas situaciones generan una oportunidad de mejora).
(Subrayado propio).

7.2.1. OPORTUNIDAD DE RESPUESTA (ATENCION AL CIUDADANO)

De acuerdo con el informe de seguimiento a las PQRDSF, se observd que las atendidas por la Oficina de Atencién al Ciudadano se
dividen como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 6. Canales de atencion de PQRDSF gestionadas por Atencion al Ciudadano

) PQRDSF ATENDIDAS
CANAL DE ATENCION (Atencion al Ciudadano) %
2023
Telefonq, Chat, At'er)mon 13.209 47%
Presencial, Correo Electronico
Correspondencia Fisica, 0
Formulario Web 14.906 53%
TOTAL 28.115 100%

Fuente. Tabla construida por el auditor a partir de informes trimestrales de la dependencia 2023

De acuerdo con los datos analizados, se observd que se dio respuesta por parte de la Oficina de Atencion al Ciudadano a 28.115
solicitudes, de las cuales, 13.209, el 47%, corresponden a las recibidas a través de canales como el telefonico, chat, atencién presencial,
correo electronico y 14,906 solicitudes, equivalentes al 53%; fueron recibidas por correspondencia fisica, formulario Web.
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Tabla 7. Tiempos de espera atencion telefonica
, I Il i v PROMEDIO
Tiempo de espera TRIMESTRE TRIMESTRE TRIMESTRE TRIMESTRE 2023
atencion telefonica
(segundos) 37 53 30 30 375

Fuente. Tabla construida por el auditor a partir de informes trimestrales de la dependencia 2023

Respecto a la tabla anterior, se observé que el tiempo de espera para la atencién telefonica fue en promedio de 37,5 segundos para el
afio 2023; no obstante, este dato corresponde al promedio de tiempo que reporta el sistema. Al respecto, para el analisis del dato no fue
posible identificar si ese valor es adecuado o no para la atencién, tampoco fue posible establecer la pertinencia del tiempo empleado.
(Estas situaciones generan una oportunidad de mejora).

Asi mismo, se observé que los tiempos de respuesta para las solicitudes fueron:

Tabla 8. Oportunidad de respuesta (Atencion al ciudadano) — Tiempos de respuesta

OPORTUNIDAD DE RESPUESTA TOTAL, 0
(Atencién al Ciudadano) ITRIMESTRE | IITRIMESTRE | Il TRIMESTRE | IV TRIMESTRE VIGENCIA 2023 %

1a3dias 3.646 4.494 3.075 2.675 13.890 | 98,54%
4 a7dias 16 76 28 55 175 1,24%
8a 11 dias 13 1 2 2 18| 0,13%
122 15 dias 3 3 0 0 6| 0,04%
16 a 30 dias 0 4 0 2 6| 0,04%
Mayor a 30 dias 1 0 0 0 1 0,01%

TOTAL 3.679 4.578 3.105 2.734 14.096 100%

Fuente. Tabla construida por el auditor a partir de informes trimestrales de la dependencia 2023

Grafica 4. Tiempos de respuesta PQRDSF (Atencién al ciudadano)
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Fuente. Grafica construida por el auditor a partir de informes trimestrales de la dependencia 2023

De acuerdo con lo anterior, de las 14.906 PQRDSF contestadas por parte de la Oficina de Atencion al Ciudadano, el 98,54% se respondio
en un plazo de 1 a 3 dias; no obstante, los datos no reflejan si los demas tiempos corresponden a lo establecido por ley para su atencién,
por lo que la informacién aportada por parte de la Oficina de Atencion al Ciudadano debe permitir analizar no solo la atencién inmediata,
sino la atencidn dentro de los términos de ley a través de respuestas claras, completas, oportunas y de fondo.
(Estas situaciones generan una oportunidad de mejora).
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7.2.2. OPORTUNIDAD DE RESPUESTA (ESCALADAS A OTRAS AREAS)

El informe disponible para el seguimiento a las PQRDSF muestra que trasladaron en forma directa por parte de la Oficina de Atencion al
Ciudadano hacia otras areas dentro del Ministerio 31,708 solicitudes y de estas, se respondieron 26,009 correspondiente el 82%, asi:

Tabla 9. Comunicaciones recibidas PQRDSF

COMUNICACIONES RECIBIDAS | I [} v TOTAL, VIGENCIA %
(PQRDS) TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE 2023
Contestadas por atencion al ciudadano 8.240 10.809 6.375 2.691 28115 | 40%
Escaladas a otras dependencias 6.690 9.071 8.143 7.804 31.708 |  45%
Informativas, agradecimientos y sugerencias 3.026 1.608 1.005 1.144 6.783 10%
Otras 0 0 0 3.303 3.303 5%
TOTAL 17.956 21.488 15.523 14.942 69.909 | 100%

Fuente. Tabla construida por el auditor a partir de informes trimestrales de la dependencia 2023
Respecto a la tabla anterior, se insiste en la falta de pertinencia al desagregar las peticiones denominadas como ‘“Informativas,
agradecimientos y sugerencias” de las peticiones “contestadas por atencion al ciudadano” y las “escaladas a otras dependencias”. Esto
impide concluir respecto a la gestion de una PQRDSF segun los tiempos establecidos por ley para su atencion, independientemente de
quién la atienda. (Estas situaciones generan una oportunidad de mejora).

Igualmente, en el analisis realizado por esta Oficina, al cuantificar el total de PQRDSF recibidas en la vigencia 2023 correspondiente a
69.909, resulté una diferencia de 3.303 que no pudo ser identificada frente a su tipologia y trdmite realizado.

De otra parte, se observa que los tiempos de respuesta para las solicitudes son los siguientes:

Tabla 10. Tiempos de respuesta PQRDSF (Escaladas a otras &reas)

TIEMPO DE RESPUESTA I i TOTAL
(Escaladas a otras dreas) || 'NMESTRE | roimesTRE | TRMESTRE | 'V TRIMESTRE | 9093 e
1a5dias 4797 1761 2324 4885| 13.067|  5293%
6210 dias 954 1480 1,048 133 |  4818|  1852%
11a15 dias 152 826 591 814 3755|  14,44%
16 a 30 dias 230 406 461 716] 1813 6.97%
Mayor a 30 dias 216 9 0 54 279 1,07%
Vigentes 0 0 1.577 0 0 0%
TOTAL 7.721 4482 6.001 7.805|  26.009 100%

Fuente. Tabla construida por el auditor a partir de informes trimestrales de la dependencia 2023

Respecto a la tabla anterior, se observé que de las 26,009 PQRDSF contestadas por otras areas del Ministerio, se respondieron en un
plazo de 1 a 5 dias, el 52,9%, de 6 a 10 dias, el 18,5%, de 11 a 15 dias, el 14,4%, de 16 a 30 dias el 6,9% y mayor a 30 dias el 1,07%;
por otra parte, también se evidencié que en el 3er trimestre del 2023 aln se encontraban vigentes 1.577 solicitudes que en el 4°semestre
fueron gestionadas; no obstante, estos datos no reflejan si los tiempos corresponden a lo establecido por ley para su atencion dependiendo
el tipo de peticion, por los datos reportados por la Oficina de Atencién al Ciudadano deberia permitir el analisis no solo frente a la pronta
atencion, sino en la atencién oportuna dentro de los términos de ley a través de respuestas claras, completas y de fondo.

(Estas situaciones generan una oportunidad de mejora).
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Respecto a las tablas anteriores, se observa que la informacion reflejada para cada trimestre no da claridad frente a los tipos de peticiones
atendidos como Entidad y los tiempos de ley establecidos para la atencién segun su tipologia, por lo que es necesario identificar si lo que
se atendié en mayor o menor tiempo se hizo conforme a los plazos que corresponden, esto, en el entendido que todo lo que se radica en
la Entidad es una peticién y que es la tipologia de la peticion radicada, la que permite dar cuenta sobre la gestion de la PQRDSF frente
al cumplimiento con criterios de oportunidad (tiempos) y calidad (respuesta completa y de fondo).

De otra parte, en el informe de seguimiento a PQRDSF llama la atencion que se menciona: “(...)para el analisis de oportunidad de
respuesta no se incluyeron las comunicaciones clasificadas como tramite las cuales abarcan el 18%, debido a que corresponden, en su
mayoria, a comunicaciones que se generan en el marco de proyectos en curso, cuyos tiempos de respuesta varian dependiendo de los
estipulado para cada proyecto” (subrayado propio); esta afirmacién genera incertidumbre respecto a la pertinencia de los datos que se
deciden incluir o excluir, por lo que no se esta teniendo en cuenta el total de peticiones que llegan a la Entidad y requieren atencion segun
su modalidad’.

Por lo anterior, respecto a los datos extraidos de los informes de atencion al ciudadano y reflejados en las anteriores tablas, asi como las
conclusiones a las que se refieren en dichos informes de seguimiento, es pertinente que estos datos den cuenta de informacién completa
que incluya todas las solicitudes para evitar ambigliedades o interpretaciones erradas respecto a el cumplimiento de los criterios legales.

Tabla 11. Casos atendidos de manera extemporanea

TOTAL
CASOS ATENDIDOS ITRIMESTRE | IITRIMESTRE | Il TRIMESTRE | IV TRIMESTRE 2023
MANERA EXTEMPORANEA
(Escalados a ofras areas)
404 284 134 610 1.432

Fuente. Tabla construida por el auditor a partir de informes trimestrales de la dependencia 2023

De acuerdo informacion extraida de los informes de seguimiento a las PQRDSF, se observé que para la vigencia 2023 existian 1.432
casos atendidos de manera extemporanea y a la fecha de este informe no se pudo obtener claridad respecto al estado de estos casos.
Sobre este particular, se sefiala en los informes que son: “(...) casos aparentemente atendidos de manera extemporanea”. (Subrayado
propio), por lo que no es conveniente concluir con ambigliedades que no permitan identificar los casos de extemporaneidad que se
presentan y en definitiva exponen a la Entidad a riesgos derivados de la inoportunidad en la atencion a las PQRDSF por la inobservancia
de los términos legales establecidos para dar respuesta.

Conforme a lo anterior, es pertinente que los informes de seguimiento correspondan al total de las peticiones radicadas y tramitadas en
la Entidad, independientemente de si son atendidas por otras dependencias o por la Oficina de Atencién al Ciudadano, esto con el fin de
concluir institucionalmente respecto a la gestion de las PQRDSF que se reciben en el Ministerio y su conformidad frente a lo establecido
por la normatividad que reglamenta la atencién a los diferentes tipos de peticién y especificamente lo reglamentado en el Articulo 14 de
la Ley 1755 de 2015 en donde se especifican los términos para resolver las distintas modalidades de peticiones, considerando
especialmente lo establecido en su paragrafo que sefiala: “Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos
aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley
expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder
del doble del inicialmente previsto”. (Estas situaciones generan una oportunidad de mejora).

! Ley 1755 de 2015. Articulo 13. Toda actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23
de la Constitucién Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencion de una
Entidad o funcionario, la resolucion de una situacién juridica, la prestacion de un servicio, requerir informacién, consultar, examinar y requerir copias de documentos,
formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.
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7.3. RECLAMOS, QUEJAS Y DENUNCIAS

7.3.1. RECLAMOS

Se observé en los informes de seguimiento a PQRDSF que durante el afio 2023 se recibieron 274 reclamos concentrando su mayor
incidencia en las convocatorias con un 48,54%, seguido de temas relacionados con pares evaluadores que representan el 32,12% y la

Informacion institucional que representa el 12,77%.

Asi mismo, se observa que respecto a los criterios denominados como “Medicion” es necesario establecer a qué tipo de medicién se
refiere la reclamacion y para el criterio “Informacion institucional” con qué tipo de informacion, trdmite o servicio se ha presentado la
dificultad que genero las reclamaciones. Estas precisiones son importantes porque permiten identificar con claridad las areas de mejora.

(Estas situaciones generan una oportunidad de mejora).

Tabla 12. Reclamos recibidos 2023

| Il ]] v TOTAL, 0
sl el e TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | VIGENCIA 2023 | @

Certificacion de Creédito Fiscal [+D+i 0 1 0 0 1 0,36%
Formulario SIGP 0 1 0 0 1 0,36%
Medicion 0 0 1 0 1 0,36%
Reconocimiento de actores 0 0 0 1 1 0,36%
Red ScienTl 0 1 1 0 2 0,73%
Publindex 1 0 1 2 4 1,46%
Regalias 0 5 2 1 8 2,92%
Informacion institucional 12 8 10 5 35 12,77%
Pares evaluadores 38 29 17 4 88 32,12%
Convocatorias 18 24 42 49 133 48,54%

TOTAL 69 69 74 62 274 100%

Fuente. Tabla construida por el auditor a partir de informes trimestrales de la dependencia 2023

Grafica 5. Reclamos recibidos 2023
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Fuente. Grafica construida por el auditor a partir de informes trimestrales de la dependencia 2023
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7.3.2. QUEJAS

Se observd en el seguimiento a PQRSD que durante el afio 2023 se recibieron 26 quejas, concentrando su mayor incidencia en las
convocatorias con un 50%, seguidos en la misma proporcion con el 15,38%, la recepcion de quejas relacionadas con regalias, pares
evaluadores e Informacion institucional.

Igualmente, se observa que respecto al criterio denominado como “Informacién Institucional’, es necesario establecer a qué tipo de
informacion institucional se refiere con el fin de establecer respecto a qué informacion, tramite o servicio estan generando las quejas. Al
respecto se reitera que estas precisiones son importantes porque permiten identificar con claridad las areas de mejora en la Entidad.
(Estas situaciones generan una oportunidad de mejora).

Tabla 13. Quejas recibidas 2023

CRITERIOS QUEJAS | rpecrer | rpmESTRE | TRINESTRE | TRINESTRE | VIGENGIA 023 | %
Red ScienT! 0 1 0 0 1 3,85%
Regalias 2 0 2 0 4 15,38%
Pares evaluadores 0 1 1 2 4 15,38%
Informacién institucional 1 1 1 1 4 15,38%
Convocatorias 3 3 5 2 13 50,00%

TOTAL 6 6 9 5 26 100%

Fuente. Tabla construida por el auditor a partir de informes trimestrales de la dependencia 2023.

Grafica 6. Quejas recibidas 2023
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Fuente. Grafica construida por el auditor a partir de informes trimestrales de la dependencia 2023
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7.3.3. DENUNCIAS

Durante el afio 2023 se recibieron 18 denuncias concentrando su mayor incidencia en la Informacién institucional con un 77,78%, tal

como se evidencia en la siguiente tabla y grafica.

Tabla 14. Quejas recibidas 2023

CRITERIOS DENUNCIAS | 1oursrer | 1riMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | ViENCIA 023 | %
Publindex 0 1 0 0 1 5,56%
Convocatorias 0 0 1 2 3 16,67%
Informacion institucional 1 10 2 1 14 77,78%
TOTAL| 1 11 3 3 18 100%

Fuente. Tabla construida por el auditor a partir de informes trimestrales de la dependencia 2023.

Para este caso también se observa que respecto al criterio denominado como “Informacion Institucional”, es necesario establecer a qué
tipo de informacioén institucional se refiere con el fin de establecer respecto a qué informacion, tramite o servicio estan generando las
denuncias. Al respecto se reitera que estas precisiones son importantes porque permiten identificar con claridad las areas de mejora en
la Entidad.

Gréfica 7. Denuncias recibidas 2023.
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Fuente. Grafica construida por el auditor a partir de informes trimestrales de la dependencia 2023

Respecto a la anterior informacion, es pertinente que para el analisis de la gestion de PQRDSF, también se presente la proporcion de los
reclamos, quejas y denuncias, respecto al total de las peticiones recibidas y establecidas por ley, dentro de las que también se encuentran
las peticiones de informacion, solicitud de documentos, consultas, recursos, peticion entre autoridades o peticion de informes hechas por
Congresistas, u otros, siendo muy claros a la hora de clasificar el tipo de peticidn radicado en la Entidad. (Estas situaciones generan
una oportunidad de mejora).

Lo anterior, con el fin de concluir cuantitativa y cualitativamente frente a las peticiones frecuentes radicadas en la Entidad y su impacto
en la prestacion de servicios y entrega de productos del Ministerio a sus grupos de interés.
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7.4. SOLICITUDES DE INFORMACION

Se observa en el informe de seguimiento a PQRDSF que, durante el afio 2023, la Entidad recibi6 un total de 3.036 solicitudes de
informacion, las cuales tuvieron diferentes tiempos de respuesta como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 15. Tiempos de respuesta para las solicitudes de informacién 2023

SOLICITUDES DE | Il [} v TOTAL, %
INFORMACION TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | VIGENCIA 2023
1a 10 dias 900 615 314 317 2.146 70,69%
11 0 mas dias 77 259 120 81 537 17,69%
Pendiente de respuesta 0 14 245 94 353 11,63%
TOTAL 977 888 679 492 3.036 100%

Fuente. Tabla construida por el auditor a partir de informes trimestrales de la dependencia 2023

Grafica 8. Tiempo de respuesta para las solicitudes de informacion 2023
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Fuente. Grafica construida por el auditor a partir de informes trimestrales de la dependencia 2023.

Frente a lo reportado, se observo que el 70,69% de las solicitudes se respondieron en un plazo de 1 a 10 dias, el 17, 69% de 11 0 mas
dias y el 11,63 corresponden a las pendientes de respuesta.

Respecto al andlisis de peticiones pendientes por respuesta, es pertinente que los datos reportados en los informes de seguimiento a
PQRDSF, permitan establecer si estos corresponden a tiempos que pasan de un corte a otro y estan en tramite de respuesta, pero en
tiempos para su atencion y/o si corresponden a peticiones sin responder que se encuentran con vencimiento de términos. Esto con el fin
de no generar incertidumbre respecto al cumplimiento de los tiempos establecidos por ley para la atencién a las PQRDSF.

De acuerdo con los anteriores datos tomados del informe de seguimiento a PQRDSF, se encontrd que de las 3.036 solicitudes de
informacion contestadas, el 70,69% se respondié en un plazo de 1 a 10 dias y el 17,69% en un plazo de 11 0 mas dias; no obstante, los
datos no reflejan si estos tiempos corresponden a lo establecido por ley para su atencion dependiendo el tipo de peticidn, por lo que la
informacion reportada por la Oficina Atencién al ciudadano deberia permitir el andlisis de la atencion dentro de los términos legales
establecidos a través de respuestas claras, completas, oportunas y de fondo. (Estas situaciones generan una oportunidad de mejora).
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Por otra parte, de acuerdo con la informacion suministrada por el equipo de Atencion al Ciudadano en su seguimiento a las PQRDSF, se
observo que durante el afio 2023 se trasladaron o se negaron 39 solicitudes por falta de informacién; no obstante, es pertinente primero
que no se emplee la expresién “negacién” como si se estuviera restringiendo el acceso a un derecho constitucional y segundo, que los
datos de “traslados” y “negacion de solicitudes”, no sean agrupados para su analisis, toda vez que los traslados por competencia se
pueden dar al interior de la Entidad, entre areas o dependencias del Ministerio o traslados externos a otras Entidades u Organizaciones
que por Competencia deben atender las peticiones, ademas que “traslados” y “negacion de solicitudes”, no son criterios equiparables
para concluir cuantitativa y/o cualitativamente frente a su gestion.

Tabla 16. Traslado o negacion de solicitudes de informacion

TRASLADO O NEGACION DE | I i v vioeno | o
SOLICITUDES TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE 2023
Inexistencia de informacion 5 2 1 0 8 20,51%
Negacién de informacion 10 4 0 0 14 35,90%
Traslado por competencia ® 7 2 3 17 43,59%
TOTAL 20 13 3 3 39 100,00%

Fuente. Tabla construida por el auditor a partir de informes trimestrales de la dependencia 2023

Grafica 9. Traslado o Negacidn de solicitudes de informacién
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Fuente. Tabla construida por el auditor a partir de informes trimestrales de la dependencia 2023

Se evidencia que la casuistica con mayor porcentaje es la de Traslado por competencia con un 43,59%, siguiente a esta se encuentra la
negacion de la informacion con un 35,90% vy por Gltimo la inexistencia de la informacion con un 20,51%.

De ofra parte, es importante precisar que respecto al criterio de analisis denominado “negacion de solicitudes”, la connotacion de
“negacion”’, va en contravia con lo establecido en la Ley 1755 de 2015, que sefiala en su Articulo 15. Paragrafo 2°. “Ninguna autoridad
podra negarse a la recepcion y radicacion de solicitudes y peticiones respetuosas”, y Articulo 16. Paragrafo 2°. “En ningtn caso podra
ser rechazada la peticién por motivos de fundamentacién inadecuada o incompleta”. (Subrayado propio). (Estas situaciones generan
una oportunidad de mejora).

No obstante, en caso de ser necesario, si se puede dar lugar a un rechazo de la peticion, de conformidad con lo establecido en Ley 1755
de 2015. Articulo 25, que sefiala: “Rechazo de las peticiones de informacion por motivo de reserva. Toda decisién que rechace la peticion
de informaciones o documentos sera motivada, indicara en forma precisa las disposiciones legales que impiden la entrega de informacion
o documentos pertinentes y debera notificarse al peticionario”. (Subrayado propio).
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7.5. BUZONES

Para la vigencia 2023 se obtuvo en total 38 PQRDSF por parte de los funcionarios y/o contratistas que hacen parte del Ministerio como
se demuestra en la siguiente tabla:

Tabla 17. Buzones PQRDSF

I ] n v [ONSE:
Al sz Hobel TRIMESTRE | TRMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | 'Go0C™ &
Actas apgﬁura dg buzones (Sin 1" 10 8 7 36 94,74%
formato diligenciado)
Actas apgﬁura dg buzones (con 0 1 0 1 9 5.26%
formato diligenciado)
TOTAL 11 11 8 8 38 100%

Fuente. Tabla construida por el auditor a partir de informes trimestrales de la dependencia 2023

Grafica 10. PQRDSF buzones Minciencias 2023
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= Actas apertura de buzones
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Fuente. Tabla construida por el auditor a partir de informes trimestrales de la dependencia 2023

De acuerdo con los datos expuestos se observa que el 94,74% de las actas realizadas en el afio no cuentan con ninguna observacién o
formato anexo, y el 5,26% correspondiente a las actas que si cuentan con formato anexo indicando que se radicd una PQRDSF.

Conforme a los resultados obtenidos de 38 peticiones depositadas en los buzones durante la vigencia 2023, dado que estos se encuentran
disponibles en diferentes pisos de la Entidad y son de libre acceso para todas las personas, es pertinente establecer si se esta presentando
algun tipo de subutilizacién de este recurso, o si es necesario desarrollar acciones que promuevan su uso y/o es pertinente fomentar la
cultura de uso a través de actividades de capacitacion, sensibilizacion u otras actividades relacionadas con la ubicacion de los buzones.
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7.6. ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS
7.6.1. Encuesta de Satisfaccion de los Ciudadanos 1er semestre de 2023
Como mecanismo de medicion de 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, los cuales estan disponibles en la pagina web
de la entidad, Link https://minciencias.gov.co/atencion-al-ciudadano/encuesta-satisfaccion

La medicion del 1er semestre de 2023 se realiz6 a través de la encuesta de satisfaccion realizada entre el 10 de julio y el 31 de julio de
2023 mediante encuesta remitida a una poblacion total de 14.266 personas, teniendo en cuenta la siguiente ficha técnica:

Tabla 18. Ficha técnica encuesta de satisfaccion 1er semestre 2023

Poblacién Universo 14.266 personas

Muestra representativa 375 personas

Margen de error 5%

Nivel de confianza 95%

Recepcidn de encuestas | 682 personas respondieron

Fuente: Tabla construida por el auditor a partir de informe encuesta satisfaccion ciudadania 1er semestre 2023

Conforme a la tabla anterior, se observa que respondieron la encuesta 682 personas, este nimero, comparado con la muestra obtenida
de 375 con respecto a la poblacion universo de 14.266 personas, refleja que el porcentaje que realmente respondio la encuesta es el
4.78%, dato que puede ser (til para evaluar la tasa de respuesta y la representatividad de los datos recopilados, frente al establecimiento
de la poblacién universo, el nivel de confianza y el margen de error.

Frente a la presentacion de los datos, el informe de la encuesta de satisfaccion se limita a presentar valores porcentuales que no reflejan
los datos en valores enteros que permitan identificar como esta integrada la poblacion objeto de estudio, que en definitiva es el grupo del
que se quiere obtener informacion representativa.

Asi mismo, se observa que en los datos presentados por la Oficina de Atencion al Ciudadano sobre la encuesta de satisfaccion,
relacionada con las gréficas 11,12 y 13 que fueron tomadas como ejemplo para este informe, no fue posible para el equipo auditor
concluir frente al efecto y/o impacto de la participacion de los grupos de valor que atendieron la medicion de la satisfaccion del servicio,
toda vez que se presenta falta de completitud respecto a las cifras que generaron los valores porcentuales, por lo que se debe fortalecer
la suficiencia de los datos reflejados y su pertinencia para generar conclusiones que permitan tomar decisiones para la mejora continua.

Esta forma de presentacién de los datos e informacién no reflejan lo establecido en la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a
la Informacion Publica Nacional (Ley 1712 de 2014. Articulo 3. “Principio de la calidad de la informacion. Toda la informacion de interés
publico que sea producida, gestionada y difundida por el sujeto obligado, debera ser oportuna, objetiva, veraz, completa, reutilizable,
procesable y estar disponible en formatos accesibles para los solicitantes e interesados en ella, teniendo en cuenta los procedimientos
de gestién documental de la respectiva Entidad”. (Subrayado propio). (Estas situaciones generan una oportunidad de mejora).
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Respecto a lo anterior, un ejemplo de la forma de presentacion de la informacion se observa en los datos mostrados a través de la
siguiente grafica con la que refleja la ubicacién de personas encuestadas en Colombia y otros paises, indicando que para Colombia
corresponde al 98,09% vy otros paises al 1,91%; no obstante, no se identifican valores enteros qué permitan establecer la cantidad de
personas a las que se refiere, sino que Unicamente muestra la proporcidn porcentual, razén por la que es pertinente visibilizar estos datos
que pueden ser valiosos para identificar la presencia de encuestados en diferentes lugares del mundo y a partir de esa data, realizar
analisis respecto al tipo de servicios reciben del ministerio, su relacién con la Entidad, su motivacion o interés por atender la encuesta, u
otros aspectos valiosos para el andlisis e interpretacion de la informacién, tal como se muestra a continuacion:

(Estas situaciones generan una oportunidad de mejora).

Grafica 11. Identificacion encuestados que residen en Colombia y otros paises

2.1, Ubicacion de los encuestados

De acuerds con lo informado por Ios encuestados, a continuacidn se presenta la proporeién de las personas que residen
en Colombia y las que residen en olros paises:

Direceidn: AV, Calle 26 Mo. 57-83 Torre 8. Piso 2 al 6 Pagina 3 de 9
Teléfono: (+57) (601) 6258480 ext. 2087

Fuente: Gréfica extraida del informe encuesta satisfaccion ciudadania 1er semestre 2023, pagina 3
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Otro ejemplo de informacidn relevante que necesita mayor documentacion a la hora de presentarla es la que se refleja en el informe a
través de la grafica que detalla la proporcion de las personas pertenecientes a los distintos grupos de valor o de interés del Ministerio. Al
respecto se observa en el mencionado informe que los grupos de interés a los que corresponden las personas encuestadas, encontrando
que el grupo mas representativo es la Academia con el 63,49%, le sigue la ciudadania con el 18,91%, continta la empresa con 12,32%,
luego la entidad estatal con 3,37% y sigue otros con el 1,91%, el cual esta integrado por el proveedor con 0,88%, el contratista del
Ministerio con 0,73% y el servidor publico del Ministerio con el 0,29%.

Gréfica 12. Personas pertenecientes a los distintos grupos de interés

2.2, Caracteristicas de los encuestados

Seqgin lo informado por los encuestados, a cantinuacién se detalla la proporcién de las personas pertenacientes a los
distintos grupos de valor o de interés del Ministerio:

Direccidn: AU._C_aIIe_EE Mo, §7-83 Torre B, Piso 2 al 6

Pagina4 de9

Fuente: Gréfica extraida del informe encuesta satisfaccion ciudadania 1er semestre 2023, pagina 4

Respecto a lo anterior, en el informe no se identifican valores enteros qué permita establecer la cantidad de personas a las que se refiere
en la grafica anterior, sino que muestra la proporcion porcentual, por lo que seria pertinente visibilizar estos datos que pueden ser valiosos
para determinar los grupos de interés encuestados y su relacion con la caracterizacion establecida en el Ministerio, generando una clara
identificacion del tipo de actor del Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion (SNCTI) al que corresponde y cuél es la
respuesta institucional esperada a su requisito, derecho, necesidad, expectativa, problematica, o demanda social.

(Estas situaciones generan una oportunidad de mejora).

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE MINCIENCIAS,

Una vez descargado o impreso este documento se considerara una COPIA NO CONTROLADA.




CODIGO: E201PRO1F01

. Ciche: | INFORME DE AUDITORIA, |[Version: 00
VIDA | SEGUIMIENTO O EVALUACION | Fecha: 2020-02:10

Pagina 22 de 36

encias

En la misma dinamica de no mostrar cifras con valores enteros o la fuente original de la que se deriva la interpretacion de los datos
porcentuales, se observa cuando en el informe expone la proporcion de las personas que manifiestan tener una discapacidad y las que
manifiestan pertenecer a un grupo étnico en particular, sin embargo esta informacién tampoco permite realizar un andlisis frente a si esa
proporcion es representativa, adecuada o no para la Entidad a la hora de tomar decisiones que favorezca esta poblacion.

(Estas situaciones generan una oportunidad de mejora).

Grafica 13. Identificacion encuestados que presentan una discapacidad o pertenecen a un grupo étnico

(@S B

Por ofra parle, esta as la praporcidn de las parsonas que manifiestan tener una dizcapacidad v las que maniliestan
perteneser a un grupo tnica an parficular:

Discapacidad

Vieus! €.5%

Grupo étnico

Indigena
3%

Ralzal
015%

Fuente: Gréfica extraida del informe encuesta satisfaccion ciudadania 1er semestre 2023, pagina 5
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Asi mismo, en el informe se observo que los aspectos tenidos en cuenta para la medicion a través de la encuesta de satisfaccion
corresponden a los siguientes criterios:

Facilidad en el acceso al tramite o servicio

Claridad y suficiencia en la informacion sobre los pasos y requisitos del tramite o servicio
Oportunidad en la respuesta al tramite o servicio

Disponibilidad y funcionamiento de la plataforma tecnoldgica

Claridad y pertinencia en la respuesta al tramite o servicio

Amabilidad y calidez en la atencién por parte del personal del Ministerio

SR wh =

Este informe refiere que, con base en las respuestas recibidas, se calcularon los porcentajes de satisfaccion teniendo en cuenta que a
los encuestados se le solicitd calificar el tramite o servicio al que accedio, frente a los seis (6) criterios sefialados y dentro de estas
calificaciones se midi6 en escala excelente, bueno, aceptable, deficiente, y no aplica. Igualmente se sefiala que el porcentaje de
satisfaccion se obtuvo dividiendo el numero de calificaciones entre excelente y bueno, sobre la totalidad de calificaciones, excluyendo “no
aplica” y finalmente, se promediaron los porcentajes resultantes, para asi obtener la satisfaccidn general final. (Subrayado propio)

Al calcular el promedio de los diferentes porcentajes, tanto por criterio de calificacion como por tramite o servicio, el resultado obtenido
de la medicion realizada en el primer semestre del afio 2023 presenta el siguiente comportamiento:

Tabla 19. Encuesta de satisfaccion primer semestre de 2023

@ @) (5) (6)

(1) Claridad y (3) . . . i
Facilidad |suficiencia en| Oportunidad plepamliie | Gaizesly || G leEs

CRITERIO . o pertinencia | y calidezen | PROMEDIO
enel |[lainformacion enla . . »
funcionamiento enla la atencion POR
acceso al pobre los pasos respuesta al dela respuesta | por parte del | TRAMITE
tramite o y requisitos de| tramite o -
. - . plataforma | al tramite o | personal del
AL A servicio | - tramite o servicio tecnolégica servicio | Ministerio
servicio
Reconocimiento  de  grupos  de | gs g6y | g6 gy, 8261% 86,96% 9130% | 9130% | 87,68%

investigacion cientifica y tecnolégica

Calificacion de proyectos para
otorgar la exenciéon de IVA en la
importacion de equipos y elementos | 80,00% 80,00% 80,00% 100,00% 80,00% 100,00% 86,67%
que seran destinados a proyectos de
ciencia, tecnologia e innovacion

Convocatorias, invitaciones y otros

mecanismos de financiacion 89,40% 85,99% 78,45% 86,47% 81,89% 89,27% 85,24%
Soporte plataforma ScienT| 84,62% 82,69% 84,62% 88,00% 82,35% 87,76% 85,01%
Calificacion de proyectos que aspiran

a obtener beneficios tributarios por

inversion en ciendia, tecnologia e 88,14% 77,97% 71,19% 84,21% 82,46% 83,33% 81,21%
innovacion

Reconocimiento de actores del

Sistema Nacional de Ciencia, | 73,91% 69,57% 72,73% 69,57% 68,18% 85,00% 73,16%
Tecnologia e Innovacion

Otros servicios 76,47% 70,59% 60,00% 77,55% 69,39% 81,63% 72,61%
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Consulta inmediata de recursos o o 0 0 0 0 0
biblogréficos 66,67% | 66,67% 66,67% 77,78% 66,67% 66,67% 68,52%
Reconocimiento  de  pares | gqego | 6667y, 55,56% 76,92% 50,00% 72,22% 64,67%

evaluadores

Certificacion de crédito fiscal para
inversiones en proyectos de
investigacion, desarrollo tecnolégico | 60,00% 70,00% 60,00% 66,67% 60,00% 44.44% 60,19%
e innovacion o vinculacién de capital
humano de alto nivel

Certificacion  de  ingresos  no

constitutivos de renta o ganancia| 40,00% 40,00% 40,00% 60,00% 80,00% 40,00% 50,00%
ocasional
PROMEDIO POR CRITERIO | 73,89% 72,46% 68,35% 79,47% 73,84% 76,51% 74,09%

Fuente. Tabla extraida de del informe encuesta satisfaccion ciudadania 1er semestre 2023

Respecto a los datos examinados, es pertinente mencionar que para la medicion de la encuesta de satisfaccion a la ciudadania la
calificacion del tramite o servicio al que acceden los encuestados, corresponde a los seis (6) criterios sefialados en la tabla anterior y se
mide tomando una escala que indica como lo califica (excelente, bueno, aceptable, deficiente, y no aplica); no obstante, llama la atencion
porque solo se refleja el porcentaje de satisfaccién que toma las calificaciones entre excelente y bueno y no se refleja el porcentaje que
muestra calificaciones como aceptable, deficiente, ademas, que se ha establecido el criterio no aplica, el cual podria generar confusion
frente a si su intencidn es que “no aplican” los criterios sefialados o si es pertinente eliminar o incluir “otro” criterio de medicién que genere
informacion relevante para los resultados finales de la medicién. (Subrayado propio).

(Estas situaciones generan una oportunidad de mejora).

De ofra parte, otro aspecto relevante, tenido en cuenta en el informe de encuesta de satisfaccion a la ciudadania 1er semestre de 2023
corresponde a los medios a través de los cuales los encuestados accedieron a los tramites y servicios del Ministerio, encontrandose que
el principal medio corresponde a la Pagina Web del Ministerio con un 58,80%, asi:

Tabla 20. Medios a través de los cuales accedieron a tramites y servicios

Medios de acceso a tramites y servicios %
Portal de Tramites y Servicios del Estado Colombiano (gov.co) 27,13%
Pagina Web del Ministerio 58,80%

Otros (Correo electronico 9,68% - Linea telefénica 0,73% - Redes
sociales 0,44% - Portal CVIAC 0,29% - Formulario SIGP 0,15% - | 14,08%
Ventanilla Externa 0,15% y No reportd 2,64%

Fuente: Tabla construida por el auditor a partir de informe encuesta satisfaccién ciudadania 1er semestre 2023.

De acuerdo con lo anterior, dado que el medio mas usado es la pagina web, es pertinente que la Entidad procure mantener la informacién
actualizada, especialmente en los link o enlaces obligatorios para las Entidades publicas como los son: el Link “Transparencia” y el Link
“Participa”, dando cumplimiento a lo establecido por el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, a través de la
Resolucién 1519 del 2020 “Por la cual se definen los estandares y directrices para publicar la informacién sefialada en la Ley 1712 del
2014 y se definen los requisitos en materia de acceso a la informacion publica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos abiertos”, con
el fin de garantizar los derechos de acceso a la informacion, transparencia, accesibilidad, entre otros, establecidos por Ley.
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Asi mismo, el informe muestra la evaluacion frente a los casos de dificultad que presentaron los encuestados a la hora de realizar un
tramite o recibir un servicio en la Entidad, asi:

Tabla 21. Casuisticas de la dificultad seguin encuestas de satisfaccion 1er semestre 2023.

Nivel de dificultad para acceder a tramites y servicios e':\glrﬂzesrt::gs Pro(rp/;dio
Ninguna 559 82,0 %
Dificultad en el uso de las plataformas 39 57 %
Falta de claridad en la informacién suministrada 32 47 %
Inoportunidad en la atencion a una solicitud 22 3.2%
Falta de atencion a una solicitud 13 1,9 %
Tardanza en el pago a pares evaluadores 6 0,9 %
Baja disponibilidad del personal de atencién 5 0,7 %
Incumplimiento de compromisos de la entidad 4 0,6 %
Pérdida de documentacion por rotacion de personal 1 0,1 %
Cambios intempestivos en los términos de referencia 1 0,1%

TOTAL, ENCUESTADOS 682 100 %

Fuente: Tabla construida por el auditor a partir del informe encuesta satisfaccién ciudadania 1er semestre 2023.

Grafica 14. Identificacion criterios de dificultad para acceder a tramites y servicios.

Nivel de dificultad para acceder a tramites y servicios

82,00%
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Fuente: Grafica construida por el auditor a partir del informe encuesta satisfaccion ciudadania 1er semestre 2023.
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Respecto a los datos anteriores, segln datos del informe de encuesta de satisfaccién ciudadania primer semestre de 2023, el nivel de
dificultad experimentado por los encuestados al acceder a los tramites y servicios del Ministerio es el siguiente:

Ninguna dificultad: 559 encuestados de 682, es decir el (82%), no reportaron ninguna dificultad para acceder a tramites
y servicios. Esto sugiere que la mayoria de los encuestados no encuentran obstaculos significativos en este aspecto.

Dificultad en el uso de las plataformas: 39 personas, de 682, es decir el (5,7%), expresaron tener problemas con el uso
de plataformas, lo que podria indicar que la infraestructura digital o la interfaz de usuario de los servicios en linea no son
intuitivos o accesibles para todos los usuarios.

Falta de claridad en la informacién suministrada: 32 personas, de 682, es decir el (4,7%), encontraron que la
informacién proporcionada no era clara, lo que sugiere que puede haber problemas de comunicacion o documentacion en
los tramites y servicios.

Inoportunidad en la atencién a una solicitud: 22 personas, de 682, es decir el (3,2%), informaron sobre retrasos en la
atencion de sus solicitudes, lo que indica posibles problemas de eficiencia o capacidad de respuesta en el proceso de
atencion al cliente.

Falta de atencion a una solicitud: 13 personas, de 682, es decir el (1,9%), indicaron que no recibieron atencién adecuada
para sus solicitudes, lo que podria reflejar deficiencias en el servicio al cliente o en la gestion de las solicitudes.

Tardanza en el pago a pares evaluadores: 6 personas, de 682, es decir el (0,9%), experimentaron retrasos en el pago a
pares evaluadores, lo que sugiere posibles problemas administrativos o de gestion de recursos humanos u operativos.

Baja disponibilidad del personal de atencion: 5 personas, de 682, es decir el (0,7%), encontraron que el personal de
atencién no estaba disponible cuando lo necesitaban, lo que podria indicar problemas de recursos humanos,
administrativos o de programacién de horarios.

Incumplimiento de compromisos de la Entidad: 4 personas, de 682, es decir el (0,6%), sefialaron que la Entidad no
cumplio con los compromisos establecidos, lo que sugiere posibles problemas de gestion o de comunicacién interna y
externa.

Pérdida de documentacién por rotacion de personal: 1 persona, de 682, es decir el (0,1%) report6 la pérdida de
documentacion debido a la rotacion de personal, lo que destaca la importancia de contar con sistemas robustos de gestion
documental, de gestion del conocimiento y/o de retencidn de personal.

Cambios intempestivos en los términos de referencia: 1 persona, de 682, es decir el (0,1%), menciond cambios
repentinos en los términos de referencia, lo que podria generar confusion, falta de transparencia e inconvenientes en
general en el proceso de tramites o servicios.

En resumen, estos datos proporcionan una vision detallada de las areas donde los usuarios encuentran dificultades al acceder a tramites
y servicios, lo que podria ayudar a identificar areas de mejora en los procesos y la atencién al cliente. Al respecto, se observé que, si bien
el informe contenia una tabla con dificultades identificadas, no mostraba informacion suficiente y tampoco mostraba un analisis de los
datos alli registrados, lo cual es pertinente para la mejora continua y la toma de decisiones oportuna y efectiva frente a la atencién al
ciudadano y demas grupos de interés. (Estas situaciones generan una oportunidad de mejora).
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Tabla 22. Sugerencias formuladas a la Entidad segun encuestas de satisfaccion 1er semestre 2023

Sugerencias formuladas a la Entidad e::::eesrtzggs Pro&e)dlo
Ninguna 439 64,4%
Mejorar la oportunidad de las respuestas y los procedimientos 58 8,5%
Mejorar la claridad de la informacion 52 7,6%
Mejorar las plataformas para que sean mas amigables y estables 39 5,7%
Ampliar la disponibilidad de asistencia técnica 21 3,1%
Mejorar la difusion de la oferta institucional 10 1,5%
Cumplir oportunamente el pago a pares evaluadores 7 1,0%
Facilitar el seguimiento a las solicitudes y procedimientos 6 0,9%
Mejorar los procedimientos para recuperar las claves de las plataformas 4 0,6%
Evitar los cambios de cronogramas de las convocatorias 4 0,6%
Evitar la rotacion del personal 4 0,6%
Ampliar la oferta institucional 4 0,6%
Mejorar la articulacion con otras entidades publicas 3 0,4%
Mejorar el acompafiamiento en la supervision de proyectos 3 0,4%
Flexibilizar la evaluacion de los documentos soporte 3 0,4%
Mejorar la capacitacion del personal 2 0,3%
Descentralizar la atencion presencial 2 0,3%
Notificar a los participantes sobre los cambios y los resultados de las convocatorias 2 0,3%
Armoni;gr el cronograma de las convocatorias y el calendario académico de las instituciones de 9 0.3%
educacion superior 2
Facilitar la auditoria y promover la transparencia respecto de la evaluacion de proyectos 2 0,3%
Generar espacios de interaccion con becarios 2 0,3%
Mejorar la oportunidad en la contratacion 1 0,1%
Disponer los formatos de evaluacion de proyectos en la plataforma 1 0,1%
Integrar los conocimientos tradicionales de los pueblos étnicos 1 0,1%
Evitar el uso de criterios diferenciales en las convocatorias 1 0,1%
Mejorar la articulacion con bases de datos especializadas 1 0,1%
Facilitar la presentacion de informes 1 0,1%
Generar espacios de participacion ciudadana para la estructuracién de convocatorias 1 0,1%
Flexibilizar el proceso para la modificacion de proyectos 1 0,1%
Mantener bajo reserva la identificacion de los pares evaluadores 1 0,1%
Armonizar el cronograma de las convocatorias de beneficios tributarios y calendario tributario 1 0,1%
Utilizar inteligencia artificial en los procedimientos 1 0,1%
Cumplir los compromisos de la Entidad 1 0,1%
Mejorar la oportunidad en el otorgamiento de los recursos de sostenimiento 1 0,1%
TOTAL, ENCUESTADOS 682 100%

Fuente: Tabla construida por el auditor a partir del informe encuesta satisfaccion ciudadania 1er semestre 2023
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De acuerdo con la tabla anterior, segun datos del informe de encuesta de satisfaccion ciudadania primer semestre de 2023, las
sugerencias que presentan los encuestados al acceder a los tramites y servicios del Ministerio es el siguiente:

Ninguna sugerencia: La mayoria de los encuestados (439 personas), de 682, es decir el (64,4%), no expresaron sugerencias
especificas a la Entidad, lo que puede indicar que estan satisfechos con los servicios actuales o que no compartieron aportes
para mejorarlos.

Mejorar la oportunidad de las respuestas y los procedimientos: 58 personas, de 682, es decir el (8,5%), sugirieron que la
Entidad deberia mejorar la oportunidad en las respuestas y los procedimientos. Esto indica que los encuestados desean una
mayor eficiencia y rapidez en el proceso de atencion y tramitacion.

Mejorar la claridad de la informacion: 52 personas, de 682, es decir el (7,6%), mencionaron la necesidad de mejorar la
claridad de la informacién proporcionada. Esto sugiere que los usuarios encuentran dificultades para comprender la informacion
relacionada con los tramites y servicios ofrecidos.

Mejorar las plataformas para que sean mas amigables y estables: 39 personas, de 682, es decir el (5,7%), expresaron la
necesidad de mejorar las plataformas utilizadas, sugiriendo que estas deberian ser mas faciles de usar y mas estables en su
funcionamiento.

Ampliar la disponibilidad de asistencia técnica: 21 personas, de 682, es decir el (3,1%), sugirieron que se amplie la
disponibilidad de asistencia técnica, lo que indica que los usuarios pueden necesitar mas apoyo en el uso de las plataformas u
otros aspectos técnicos de los tramites.

Mejorar la difusion de la oferta institucional: 10 personas, de 682, es decir el (1,5%), destacaron la importancia de mejorar
la difusion de la oferta institucional, lo que sugiere que los usuarios pueden no estar al tanto de todos los servicios que la entidad
ofrece.

Cumplir oportunamente el pago a pares evaluadores: 7 personas, de 682, (1,0%), sefialaron la importancia de cumplir
oportunamente con el pago a pares evaluadores, resaltando la necesidad de respetar los compromisos financieros.

Facilitar el seguimiento a las solicitudes y procedimientos: 6 personas, de 682, es decir el (0,9%), sugirieron que se facilite
el seguimiento a las solicitudes y procedimientos, lo que indica que los usuarios desean tener mas visibilidad sobre el estado
de sus tramites.

Mejorar los procedimientos para recuperar las claves de las plataformas: 4 personas, de 682, es decir el (0,6%),
mencionaron la necesidad de mejorar los procedimientos para recuperar las claves de las plataformas, o que sugiere que este
proceso puede ser problematico para algunos usuarios.

Evitar los cambios de cronogramas de las convocatorias: 4 personas, de 682, es decir el (0,6%), expresaron la importancia
de evitar cambios en los cronogramas de las convocatorias, lo que puede generar confusion y afectar la participacion de los
interesados.

Evitar la rotacién del personal: 4 personas, de 682, es decir el (0,6%), manifestaron la necesidad de evitar la rotacion de
personal, lo que cuestiona frente a las acciones a emprender para mantener el talento humano del Ministerio.

Ampliar la oferta institucional: 4 personas, de 682, es decir el (0,6%), opinaron sobre la necesidad de evitar la alta rotacién
de personal, generando alertas respeto a la necesidad de mantener el talento humano del Ministerio.
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Mejorar la articulacion con otras Entidades publicas, Mejorar el acompafiamiento en la supervision de proyectos, y
Flexibilizar la evaluacion de los documentos soporte: En cada una de estas sugerencias 3 personas, de 682, es decir el
(0,4%), plantearon sugerencias de mejora en cada caso.

Mejorar la capacitacion del personal, Descentralizar la atencion presencial, Notificar a los participantes sobre los
cambios y los resultados de las convocatorias, Armonizar el cronograma de las convocatorias y el calendario
académico de las instituciones de educacion superior, Facilitar la auditoria y promover la transparencia respecto de la
evaluacion de proyectos, Generar espacios de interaccién con becarios. Para cada una de estas situaciones, 2 personas,
de 682, es decir el (0,3%), plantearon sugerencias de mejora en cada caso.

Ahora bien, para las sugerencias que representaron el 0,1%, es decir, es decir, que corresponden a una persona encuestada
de un total de 682, a continuacion, se relacionan las sugerencias realizadas al Ministerio, asi:

O

Mejorar la oportunidad en la contratacion

Disponer los formatos de evaluacién de proyectos en la plataforma

Integrar los conocimientos tradicionales de los pueblos étnicos

Evitar el uso de criterios diferenciales en las convocatorias

Mejorar la articulacién con bases de datos especializadas

Facilitar la presentacion de informes

Generar espacios de participacion ciudadana para la estructuracion de convocatorias
Flexibilizar el proceso para la modificacién de proyectos

Mantener bajo reserva la identificacion de los pares evaluadores

Armonizar el cronograma de las convocatorias de beneficios tributarios y calendario tributario
Utilizar inteligencia artificial en los procedimientos

Cumplir los compromisos de la Entidad

O doodgooodgonood

Mejorar la oportunidad en el otorgamiento de los recursos de sostenimiento

Respecto a lo anterior, si bien es cierto, el 64,4% de los 682 encuestados no presentaron sugerencias, es importante tomar en
cuenta el 35,6% de las sugerencias restantes que presentaron las partes interesadas, toda vez que estas sugerencias pueden
proporcionar a la Entidad informacién valiosa sobre los temas que consideran prioritarios debe atender la Entidad. Esto con el
fin de emprender acciones que permitan mejorar la experiencia que tienen los ciudadanos y demas grupos de valor con los
tramites y servicios ofrecidos por el Ministerio a través de sus diferentes canales.

Finalmente, es importante tener en cuenta que dada la ambigiiedad que se puede presentar al identificar el contexto de las
sugerencias que realizan las partes interesadas a través de la encuesta de satisfaccion, es pertinente que en el andlisis de
estos datos se busque interpretar el sentido de la sugerencia y se incorporen acciones que permitan la mejora en los procesos
de la Entidad, de cara a la adecuada atencién. (Estas situaciones generan una oportunidad de mejora).
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7.6.2. Encuesta de Satisfaccion de los Ciudadanos 2° semestre de 2023

Con relacién al resultado obtenido de la medicién realizada en el segundo semestre del afio 2023, se aclara que los datos presentados
en el informe de seguimiento presentados por la Oficina de Atencién al Ciudadano no permiten concluir frente a los criterios medidos
en la encuesta de satisfaccion, toda vez que no se conoce el total de la poblacién universo tenida en cuenta para su evaluacion, nila
muestra representativa y el total de encuestas recibidas, tampoco muestra cifras con los datos enteros, sino que solo presenta datos

porcentuales que no reflejan la fuente de informacion que los genera.

Las recomendaciones frente a la presentacion de la informacion son las mismas relacionadas en este informe respecto a la
presentacion de los resultados de la encuesta realizada en el primer semestre del afio 2023. (Ver paginas 19 a la 24)

Tabla 23. Encuesta de satisfaccidén segundo semestre 2023

Claridad y Claridad y
suficiencia en Ovortunidad Disponibilidad | pertinenciaen | Amabilidad y
) Facilidad en | lainformacion | ~F en la y larespuestaal | calidezen la Promedio
SATISFACCION DE LOS | el acceso al sobre los funcionamiento tramite o atencion por
CIUDADANOS tramite o pasos y BN ES 2 de la servicio parte del por
. e tramite o tramite
servicio requisitos del servicio plataforma (resultado del | personal del
tramite o tecnoldgica tramite o Ministerio
servicio servicio)
Consulta inmediata de | 4, 5, 100,00% 100,00% | 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
recursos bibliograficos
22&%? Plataforma 94,96% 94,17% 92,56% 95,00% 92,56% 95,73% 94,16%
Otros tramites de o 0 0 0 0 0 0
beneficios tributarios 90,00% 90,00% 80,00% 90,00% 90,00% 100,00% 90,00%
Otros servicios 88,57% 84,06% 83,10% 86,57% 81,43% 92,65% 86,06%
Reconocimiento de grupos
de investigacion cientifica | 90,91% 75,76% 84,85% 84,85% 81,25% 87,50% 84,19%
y tecnoldgica
Reconocimiento de pares | g3 330, 83,33% 77,78% 76.47% 83,33% 88,89% 82,19%
evaluadores
Convocatorias,
invitaciones y otros 84,90% 78,13% 76,56% 85,26% 75,13% 84,13% 80,68%
mecanismos de
financiacion
Calificacion de proyectos
que aspiran a obtener
beneficios tributarios por | 80,95% 66,67% 80,00% 85,00% 75,00% 89,47% 79,52%
inversién en ciencia,
tecnologia e innovacién
Reconocimiento de
actores del Sistema 73,91% 69,57% 77,27% 78,26% 77,21% 81,82% 76,35%
Nacional de Ciencia,
Tecnologia e Innovacion
Publindex 57,14% 42,86% 57,14% 71,43% 50,00% 66,67% 57,54%
PROmEm0 POR 8447% | 7845% 8093%  |8528% 80,60% 88,68% 83,07%

Fuente. Tabla extraida de Informe Encuesta de Satisfaccién segundo semestre 2023
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Respecto a la presentacion de datos para el analisis de la gestion de PQRDSF en el Ministerio, es pertinente que la fuente de informacion
sea pertinente vy suficiente, de tal manera que facilite la interpretacion de los datos para la generacién de resultados congruentes, de
conformidad con lo sefialado la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional, Ley 1712 de 2014, que
establece el Principio de la divulgacién proactiva de la informacion, sefialando qué: “El derecho de acceso a la informacién no radica
tnicamente en la obligacion de dar respuesta a las peticiones de la sociedad, sino también en el deber de los sujetos obligados de
promover y generar una cultura de transparencia, lo que conlleva la obligacion de publicar y divulgar documentos y archivos que plasman
la actividad estatal y de interés publico, de forma rutinaria y proactiva, actualizada, accesible y comprensible”, (Subrayado propio).

Esta situacién genera una oportunidad de mejora).

8. ANALISIS ESTRUCTURA Y CUMPLIMIENTO DEL PROCEDIMIENTO E202PR04 - PQRDSF
8.1. Validacion Estructura del Procedimiento E202PR04.

Objetivo del Procedimiento: Analizado el objetivo del Procedimiento E202PR04, se encontré que este refiere: “Recepcionar,
tramitar y resolver de manera oportuna y clara, las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRDSF) que
formulen los ciudadanos y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de Minciencias”.

Frente a lo anterior, se observa que, tratdndose de un procedimiento establecido para la gestion a las PQRDSF, no contempla
un aspecto fundamental establecido en la Ley 1755 de 2015 que es “obtener pronta resoluciéon completa y de fondo”, es por
esta razdn que se hace necesario validar la pertinencia de ajustar el objetivo con la inclusién de estos dos aspectos relevantes
para la gestion efectiva de las PQRDSF como lo son resolver de manera completa y de fondo. (subrayado propio).

(Esta situacion genera una oportunidad de mejora).

Alcance del Procedimiento: Analizado el alcance del Procedimiento E202PR04, se encontrd que este “Inicia con la recepcion
de la PQRDSF y finaliza con la publicacién de los informes de PQRDSF en pagina WEB de Minciencias”; sin incluir en la
finalizacién aspectos fundamentales como la respuesta, que en definitiva es el objetivo del peticionario (obtener respuesta
oportuna, completa y de fondo), tampoco incluye que este procedimiento segun sea el caso puede finalizar con la notificacién
de la decision. (subrayado propio). Al respecto, no se encontrd concordancia con la cobertura real de su ejecucion, teniendo en
cuenta que el alcance de un procedimiento debe facilitar su delimitacion indicando de manera clara y exacta su inicio y fin.

Por lo anterior, se hace necesario validar la pertinencia de ajustar su alcance incluyendo en su finalizacién, la entrega de
respuesta y la notificacion de la decision segun aplique. Esto teniendo en cuenta que, al no delimitar adecuadamente el alcance
del procedimiento, se genera incertidumbre frente su correspondencia con los requisitos legales que le aplican.

(Esta situacion genera una oportunidad de mejora).

Disposiciones Generales y Definiciones del Procedimiento: Se observa que en los numerales 13y 14 de las disposiciones
generales, hace referencia a la “Red Interinstitucional de Transparencia Anticorrupcion — RITA; al respecto, de conformidad
con lo establecido en la Circular No. 001 de 2024 de asunto: “Red Interinstitucional de Transparencia y Anticorrupcién — RITA
y oficiales de transparencia de las Entidades publicas, expedida por el Secretario de Transparencia, se informa que, a partir de
2024, no continuara operando esta Red y ya no es necesario que las Entidades publicas vinculadas a la Red asignen el rol de
“oficial de transparencia’. Por lo anterior, se hace necesario validar la pertinencia de ajustar eliminando todos los aspectos
relacionados con la Red RITAYy el oficial de transparencia, esta vigente. (Esta situacion genera una oportunidad de mejora).

Descripcion General del Procedimiento, Numeral 2. “Denuncias”, Actividad 1, “Recepcionar de los ciudadanos las
denuncias y radicarlas”: Se observa que, en esta actividad, hace referencia a los requisitos del Manual RITA - Red
Institucional de Transparencia y Anticorrupcion y al tramite en ORFEO, informando a la Oficial de Transparencia para su
seguimiento; sin embargo, de conformidad con lo establecido en la Circular No. 001 de 2024 de asunto: “Red Interinstitucional
de Transparencia y Anticorrupcion — RITA y oficiales de transparencia de las Entidades Publicas, esta red ya no esta vigente.
Por lo anterior se hace necesario validar los ajustes pertinentes con ocasion a lo sefialado en la mencionada circular que sefiala
aspectos relacionados con la discontinuidad de esta Red y del rol de “oficial de transparencia”. (Esta situacion genera una
oportunidad de mejora)
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8.2.

Descripcion General del Procedimiento, Numeral 2. “Denuncias”. Actividad 3, “Verificar suficiencia de los elementos
de tiempo, modo y lugar aportada en el reporte o denuncia”. Actividad 5, “Elaborar y remitir la respuesta. Actividad 6,
“Elaborar informes”: Se observa que, en estas actividades, también refiere al Oficial de Transparencia y hace alusién a la
elaboracion de informes y reportes de acuerdo con el Manual RITA, por lo que igualmente se recomienda validar los ajustes
pertinentes con ocasion a lo sefialado en la Circular No. 001 de 2024 que indica ya no es necesario que las Entidades Publicas
vinculadas a la Red asignen el rol de “oficial de transparencia”. (Esta situaciéon genera una oportunidad de mejora).

Validacion Cumplimiento Actividades del Procedimiento E202PR04

Numeral 9. Revisar, aprobar y enviar la respuesta areas técnicas. Se observa que para esta actividad el procedimiento
sefiala: “Revisa los términos en que se presenta la respuesta a la PQRDSF”, la cual corresponde a un punto de control para el
procedimiento, asi mismo, en la Nota 3, establece qué: “El equipo de atencion al ciudadano realiza revision mes vencido de las
respuestas emitidas por la Entidad, tomando una muestra representativa y posterior a esta revision se remite correo electronico
por parte del lider del equipo con la retroalimentacion de las respuestas, lo anterior se realiza con base en la guia de lenguaje
claro del DNP, esta revision verifica que la respuesta conteste de fondo y de manera completa y clara la peticién” ; al respecto,
no se pudo establecer la elaboracién y presentacién de dicha validacion para el periodo enero a diciembre de 2023.

(Esta situacion genera una oportunidad de mejora).

Numeral 10. Elaborar Informes. Se observa que en el apartado de “Disposiciones generales” del procedimiento E202PR04,
establece que atencion al ciudadano “Elabora un informe trimestral teniendo en cuenta la informacion obtenida del Sistema de
Gestion Documental ORFEOQ respecto a las PQRDSF en las fechas definidas en el numeral 15 de las disposiciones generales,
del procedimiento. El informe es aprobado por el Lider de Atencién al Ciudadano” , igualmente, refiere que: “Semanalmente se
realiza control sobre los casos que no tienen respuesta asociada, los cuales son comunicados oficialmente a Secretaria
General, directores del area y al contratista y/o funcionario quien tiene asignado el caso. A través de dicho correo electronico,
se informa sobre las peticiones que a la fecha no estan contestadas dentro de los plazos establecidos, referenciando el area y
funcionario responsable del incumplimiento, lo anterior a fin de tomar las acciones del caso”; al respecto, no se pudo establecer
la elaboracion y presentacion de dicho informe correspondiente al periodo enero a diciembre de 2023.

(Esta situacién genera una oportunidad de mejora).

Respecto a las actividades 9 y 10 del procedimiento E202PR04, se observé que para el informe correspondiente al periodo
enero a diciembre de 2023, desde el equipo de Atencién al Ciudadano de la Secretaria General no se cuenta con informacion
precisa que permita analizar cualitativa y cuantitativamente los casos de extemporaneidad que se presentan en la Entidad. Si
bien es cierto, la gestion de las PQRDSF son responsabilidad de la Entidad, es preciso que los datos también correspondan al
general atendido por la Entidad; sin embargo, en los informes de la vigencia 2023 se muestra lo siguiente:

“(..)Durante la elaboracion de este informe se identificaron 1432 casos aparentemente atendidos de manera
extemporanea, lo cual corresponde al 2,05% de las PQRDSF recibidas por los ciudadanos (distintas de las atendidas
via chat, atencion telefonica y atencion presencial). El equipo de Atencién al Ciudadano de la Secretaria General se
encuentra adelantando el anélisis de cada caso con el fin de verificar las razones de la extemporaneidad y definir las
actuaciones que resulten pertinentes”.

“Finalmente, se aclara que para este analisis no se incluyeron las comunicaciones clasificadas como tramite, debido
a que corresponden, en su mayoria, a comunicaciones que se generan en el marco de proyectos en curso, cuyos
tiempos de respuesta varian dependiendo de lo estipulado para cada proyecto (subrayado propio).

Respecto a lo anterior, es preciso tener en cuenta que constitucionalmente toda actuacion que inicie cualquier persona ante las
autoridades implica el ejercicio del derecho de peticidn y que legalmente se han establecido términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones, so pena de sancién disciplinaria, por lo que no es pertinente concluir en los informes de seguimiento
a las PQRDSF con limitaciones de informacion y generando incertidumbre frente a la existencia de controles que permitan
asegurar la coordinacién institucional para atender todas las peticiones radicadas en la Entidad. (Estas situaciones generan
una oportunidad de mejora).
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Numeral 11. Falta Disciplinaria. Se observa que en el apartado de “Disposiciones generales”, numeral 11 Falta Disciplinaria,
hace referencia a lo dispuesto en el articulo No. 31 de la ley 1755 que indica: “La falta de atencién a las peticiones y a los
términos para resolver, o el desconocimiento de los derechos de las personas, constituird una falta para el servidor publico y
daran lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario” al respecto, no se pudo establecer la
existencia de seguimientos que permitieran identificar los casos en los que la omisidn de respuesta haya dado lugar al inicio de
investigaciones disciplinarias. (Estas situaciones generan una oportunidad de mejora).

Respecto a lo anterior, se encontré que no se cuenta con informacién sobre peticiones sin responder; las cuales pertenecen a las
demas dependencias del Ministerio a las cuales se les ha escalado por competencia, generando incertidumbre frente al cumplimiento

del deber legal de resolver las peticiones y la efectividad de los controles para mitigar el riesgo materializado: R1 — 2023 “Posibilidad

de afectacion reputacional y econémica en la que puede incurrir la Entidad a respuestas de PQRDSF que no cumplan con los
atributos de pertinencia, calidad y oportunidad y que incumplan con los tiempos establecidos en la normatividad vigente para su
contestacion (subrayado propio). (Esta situacion genera una oportunidad de mejora).

9. RECOMENDACIONES

De acuerdo con el contenido del presente informe, se solicita tener en cuenta las recomendaciones que se relacionan a continuacion:

Implementar controles que permitan soportar la informacion completa sobre la recepcion, gestion y monitoreo de todas las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRDSF) que se radican en la Entidad,
independientemente de quien las transmite (Oficina Atencién al Ciudadano o escaladas a otras dependencias).

Evaluar el disefio de controles establecidos para la gestion de PQRDSF y determinar si estos son pertinentes y suficientes
para garantizar que independientemente si la gestidn la realiza Atencion al Ciudadano o la dependencia a la cual se le
traslada por competencia sean atendidas cumpliendo los criterios de calidad, a través de respuestas claras, completas,
oportunas y de fondo.

Garantizar que la informacién reflejada en los informes elaborados por la Oficina de Atencion al Ciudadano y puestos a
disposicion en la pagina web de la Entidad, sean producto de datos y registros recuperados y/o consolidados de fuentes
oficiales de informacion, que no fueron expuestos a posibles inconsistencias por ausencia de controles o insuficiencia de
informacion y no generan riesgos de sesgos, falta de veracidad, incompletitud e incongruencias a la hora de ser analizados.

Fortalecer los procesos de capacitacion y sensibilizacién a todo el personal del Ministerio sobre los aspectos relevantes de
las normas que rigen la gestion a las PQRDSF, incluyendo canales, plazos, criterios de calidad, asi como el adecuado y
respetuoso trato en todas las interacciones con los grupos de interés y de valor.
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10. OPORTUNIDADES DE MEJORA

Producto del seguimiento realizado se encontrd posibles deficiencias de fuentes de informacion que limitaban realizar
validaciones completas previas a la generacion y publicacion de informes y seguimientos oficiales relacionados con
la atencidn al ciudadano en la pagina web. (Ver paginas 9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16,19, 20, 21, 22, 26, 27, 29, 30, de este
informe).

Sustentacion: Se observd que para los informes trimestrales de seguimiento a PQRDSF y de la Encuesta de Satisfaccion del
Ciudadano vigencia 2023, disponibles en el Link https://minciencias.gov.co/atencion-al-ciudadano en los aspectos sefialados
en las paginas indicadas para este seguimiento muestran limitaciones de informacién que generaban incertidumbre frente a la
suficiencia, pertinencia, completitud y congruencia de los datos expuestos por parte de la Oficina de Atencién al Ciudadano, de
tal manera que dificulta el adecuado andlisis y la correcta interpretacion en términos cualitativos y cuantitativos frente la gestion
de las PQRDSF en la Entidad y los resultados de la medicién de satisfaccion y percepcion de los grupos de interés y de valor.
(Subrayado propio).

Producto del seguimiento realizado se encontr6 el uso inadecuado de un criterio denominado “negacion de
solicitudes”, generando incertidumbre frente a la gestion de estas PQRDSF. (Ver pagina 17 de este informe).

Sustentacion: En el informe se refleja un criterio de analisis denominado “negacion de solicitudes”; no obstante, se solicita
reemplazar la expresion negacién por otra, tal como “rechazo motivado” en cuyo caso se puede dar por situaciones de reserva
que impiden la entrega de informacion o documentos, toda vez que la connotacién de “negacién”, va en contravia con lo
establecido en la Ley 1755 de 2015, que sefiala en su Articulo 15. Paragrafo 2°. “Ninguna autoridad podra negarse a la
recepcion y radicacion de solicitudes y peticiones respetuosas”, y Articulo 16. Paragrafo 2°. “En ningin caso podré ser
rechazada la peticion por motivos de fundamentacion inadecuada o incompleta”, mientras que la palabra rechazo si esta
contemplada en el articulo 25, que establece el “Rechazo de las peticiones de informacién por motivo de reserva.

Producto del seguimiento realizado se encontr6 la inexistencia de completitud en la evaluacion de los criterios
(excelente, bueno, aceptable, deficiente) con los que los encuestados califican la evaluacién del servicio. (Ver paginas
23y 24 de este informe).

Sustentacion: En el informe se refleja que al consolidar la encuesta de satisfaccion del servicio solamente se tiene en cuenta
los resultados que representan una experiencia excelente o buena, y no se incluye los resultados de calificaciones reportadas
por los encuestados como aceptable, deficiente. Al respecto el informe generado por la Oficina de Atencién al Ciudadano sefiala:
que el porcentaje de satisfaccion se obtuvo dividiendo el numero de calificaciones entre excelente y bueno, sobre la totalidad
de calificaciones, excluyendo “no aplica” y finalmente, se promediaron los porcentajes resultantes, para asi obtener la
satisfaccion general final. (Subrayado propio).

Por lo anterior, se hace necesario validar la pertinencia de incluir el analisis de todos los criterios (excelente, bueno, aceptable,
deficiente) para evaluar las lecciones aprendidas frente a las &reas de mejora en las que debe enfocarse la Entidad para atender
los intereses, necesidades, expectativas y demas aspectos a satisfacer de acuerdo con lo ya reflejado en la caracterizacién que
se tiene identificada sobre sus grupos de valor ¢ interés.
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Producto del seguimiento realizado se encontr6 falta de informacion para concluir frente a la gestion total que da el
Ministerio a las PQRDSF que se reciben y responden como Entidad. (Ver paginas 5, 6,7, 8, 9, 10, 11, 12,16, 33 de este
informe)

Sustentacion: Analizados los datos registrados en los informes de seguimiento disponibles en el Link:
https:/minciencias.gov.co/ciudadano/informe-ciudadania, no fue posible establecer si todo lo que se recepciona en la Entidad
es atendido con los atributos de pertinencia, calidad y oportunidad y cumple con los tiempos establecidos en la normatividad
vigente para su contestacién, toda vez que se tienen datos independientes que reflejan la gestion que realiza la Oficina de
Atenci6n al Ciudadano y datos que hacen referencia a los trdmites escalados por competencia a otras dependencias. En ese
sentido, es necesario incluir en los informes de seguimientos, la identificacion del tipo de peticidn y a partir de este dato realizar
los analisis frente a los tiempos establecidos por ley para su atencion, con el fin de determinar si existe o no oportunidad de
respuesta a las PQRSDF radicadas por los ciudadanos y demas partes interesadas.

Por lo anterior, se requiere fortalecer controles que permitan obtener informacion en tiempo real frente al estado de las PQRDSF
recibidas y atendidas por el Ministerio con el fin de identificar si la gestion que se realiza como Entidad es conforme con lo
establecido en la Ley 1755 de 2015. Articulo 13._Toda actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el
ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo.
Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencién de una Entidad o
funcionario, la resolucion de una situacion juridica, la prestacidén de un servicio, requerir informacion, consultar, examinar y
requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos y lo sefialado en el
Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, en donde se especifican los términos para resolver las distintas modalidades de peticiones.

Ajustes en la Estructura del Procedimiento E202PR04. (Ver pagina 31 de este informe)

Sustentacion: Producto del seguimiento realizado se encontré oportunidad de mejora en la estructura del procedimiento,
respecto a la redaccion en el objetivo, alcance y descripcién, asi:

Objetivo del Procedimiento. Teniendo en cuenta que el objetivo establece: “Recepcionar, tramitar y resolver de manera
oportuna y clara, las PQRDSF, es necesario validar la pertinencia de ajustarlo con la inclusion de dos aspectos relevantes para
la gestion efectiva de las PQRDSF como lo son resolver de manera completa y de fondo.

Alcance del Procedimiento. Es necesario validar la pertinencia de ajustar el alcance incluyendo en su finalizacion, la entrega
de respuesta y la notificacién de la decision segln aplique con el fin de delimitar de manera clara y exacta su inicio y fin.

Disposiciones Generales, Definiciones, Descripcion General del Procedimiento. Es necesario validar la pertinencia de
ajustar lo relacionado con la “Red Interinstitucional de Transparencia Anticorrupcién — RITA y el oficial de transparencia, dado
que ya no esta vigente, segun la “Circular No. 001 de 2024 que sefala {(...) a partir de 2024, no continuaré operando esta Red
Yy ya no es necesario que las Entidades Publicas vinculadas a la Red asignen el rol de “oficial de transparencia”.

Fortalecer controles para el cumplimiento de actividades del Procedimiento E202PR04. (Ver pagina 29 de este informe)

Sustentacion: Producto del seguimiento realizado se encontrd oportunidad de mejora en el monitoreo al cumplimiento de las
actividades 9, 10 y 11 del procedimiento, asi:

Numeral 9. Revisar, aprobar y enviar la respuesta areas técnicas. No se pudo establecer la realizacion de las actividades
de revision correspondientes al periodo enero a diciembre de 2023, de conformidad con lo establecido en este numeral que
sefiala: (...)El equipo de atencién al ciudadano realiza revision mes vencido de las respuestas emitidas por la Entidad, tomando
una muestra representativa y posterior a esta revision se remite correo electronico por parte del lider del equipo con la
retroalimentacion de las respuestas, lo anterior se realiza con base en la guia de lenguaje claro del DNP, esta revision verifica
que la respuesta conteste de fondo y de manera completa y clara la peticion”.
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Numeral 10. Elaborar Informes. No se pudo establecer la realizacién de las actividades de control y reporte correspondientes
al periodo enero a diciembre de 2023, de conformidad con lo establecido en este numeral que sefiala: “(...) Semanalmente se
realiza control sobre los casos que no tienen respuesta asociada, los cuales son comunicados oficialmente a Secretaria
General, directores del area y al contratista y/o funcionario quien tiene asignado el caso. A través de dicho correo electrénico,
se informa sobre las peticiones que a la fecha no estan contestadas dentro de los plazos establecidos, referenciando el area y
funcionario responsable del incumplimiento (...)".

Numeral 11. Falta Disciplinaria. No se pudo establecer la realizacién de las actividades de control y reporte de casos
reportados por falta de atencién a los términos para atender las peticiones para el periodo enero a diciembre de 2023, de
conformidad con lo establecido en este numeral que sefala: “(...)La falta de atencion a las peticiones y a los términos para
resolver, o el desconocimiento de los derechos de las personas, constituira una falta para el servidor publico y daran lugar a
las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario”.

Finalmente, es preciso que se tenga en cuenta que el proceso evaluador es selectivo, motivo por el cual debe entenderse que
los resultados de las pruebas practicadas y la evidencia obtenida, de acuerdo con los criterios definidos en la planeacién del
seguimiento, se refieren Unicamente a las muestras seleccionadas, asi como a los registros y/o documentos examinados
respecto a la vigencia 2023, lo que significa que no se hacen extensibles como evaluacion general de la Gestion de PQRDSF
en la Entidad.
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