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1. Introduccion

El Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacion realiza de manera semestral una encuesta para medir el nivel de
satisfaccion de los ciudadanos que accedieron a sus tramites y servicios. El presente documento contiene los resultados
de la encuesta realizada respecto de los tramites y servicios atendidos durante el primer semestre de 2026.

Para este informe semestral de encuestas de satisfaccion se incorpora, a partir de este periodo y en adelante, dos nuevos
componentes de medicion: los canales de atencion y la participacién ciudadana. Este cambio se realiza teniendo en
cuenta que, hasta el momento, la medicidén de la satisfaccién se habia enfocado Unicamente en la evaluacion de los
tramites del ministerio de ciencias, en consecuencia, se incorpora la medicion de los canales de atencion reconociendo
que este es el punto de contacto mas frecuente y relevante de la entidad, asi como los espacios de participacién
ciudadana donde tenemos contacto fisico y virtual con los ciudadanos.

La nueva metodologia de medicion otorga un peso del 50% a las encuestas de satisfaccion realizadas a través de los
canales de atencién —presencial, telefonico y chat—, por tratarse del medio mas utilizado cotidianamente por los
ciudadanos para interactuar con la entidad. De igual manera, se asigna un 25% a las encuestas relacionadas con los
espacios de participacion ciudadana dispuestos por el Ministerio, y el 25% restante a las encuestas correspondientes a
los tramites de la entidad.

Con esta actualizacion, la entidad reafirma su compromiso con la transparencia, ofreciendo a la ciudadania una visién
mas completa, equilibrada y precisa sobre la calidad del servicio recibido en sus distintos puntos de interaccién.

2. Tramites y servicios

Los tramites y servicios se entienden como el conjunto de actuaciones o gestiones que los ciudadanos deben adelantar
ante el ministerio para cumplir con un requisito, obtener un beneficio o ejercer un derecho.

La medicién de la satisfaccion de estos tramites se hace a través de un formulario web el cual va adjunto como enlace en
las respuestas de las PQRSD vy los ciudadanos pueden hacer su evaluacion, para el desarrollo de la medicién se tomé
como referencia una poblacion de 37.404 ciudadanos que accedieron a los tramites y servicios de la entidad durante el
primer semestre de 2026, de los cuales 292 ciudadanos respondieron la encuesta.

2.1. Caracterizacion

Al finalizar el periodo de recoleccion se obtuvieron 909 encuestas de satisfaccion, distribuidas asi: 292 correspondientes
a trémites y servicios, 163 de los Espacios de Participacion Ciudadana y 454 de los Canales de Atencion (telefonico,
presencial y chat).

A continuacion, se presenta la caracterizacion de las personas que participaron en la encuesta, considerando variables
como el mecanismo de atencion utilizado, el tipo de usuario y la distribucion geografica de los participantes, entre otros
aspectos relevantes para el analisis de los resultados.
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2.2. Ubicacion de los encuestados

De acuerdo con las respuestas recibidas se identifica una mayor participacion de personas residentes en Colombia y un

pequefo porcentaje del extranjero, a continuacion, se presenta la proporcidn de paises:

Paises Extranjeros

98%
286

1 ;A’ 0% 0% 0% 0%
1 1 1 1
[ |
Colombia Paises Bajos Estados Unidos Costa Rica México Australia

Grafico 1 Ubicacion de los encuestados

Durante el periodo evaluado se registrd la participacion de ciudadanos provenientes de diferentes departamentos del
territorio nacional, lo que evidencia el alcance geografico de los mecanismos de atencion y participacion de la entidad. La
figura presenta la distribucion de los participantes por departamento, utilizando una escala de colores que refleja los

rangos de participacion registrados en cada uno de ellos.

Participacién por departamentos

O
@ 35-9%
20-35
10 - 20
0-10
0-0 Created with paintmaps.com
Grafico 2 Participacion por departamentos
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2.3. Caracteristicas de los encuestados

La poblacion encuestada tiene diversas caracteristicas, lo cual nos permite tener una vision mas amplia y representativa
de la percepcion y necesidades de la ciudadania. Se detalla la proporcién de las personas pertenecientes a los distintos
grupos de valor o de interés del Ministerio:

2.3.1. Grupos de valor

Perfil de usuarios por tipo de vinculacion

= Proveedor
0%

‘\0%,_ 1%

3%

= Servidor publico del
Minciencias

= Contratista del Minciencias
Empresa

= Entidad estatal

= Ciudadania general

® Academia

Grafico 3 Grupos de Valor

El 92% de personas que tienen contacto con la entidad esta conformado por universidades, instituciones educativas y
ciudadania en general debido a su participacidén en procesos de investigacion y gestion del conocimiento cientifico, los
cuales interactuan a través de las consultas, tramites, convocatorias, gestion de proyectos, y procesos que tiene como
mision el Ministerio.

2.3.2. Personas con discapacidad
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Discapacidad

1%
3

Visual

Grafico 4 Discapacidad

1%3 1% 2
I —
Fisica Psicosocial

El 96% de las personas manifestd no presentar ninguna limitacion fisica, mientras que el 4% indicé tener alguna
discapacidad. Esta informacion reafirma la importancia de continuar implementando acciones inclusivas que garanticen
su representacion y la adecuada atencidn en los procesos institucionales.

2.3.3. Grupo étnico

79%
232

Ninguno

Grupo etnico

Afrocolombiano

Gréfico 5 Grupo Etnico

3% 0%
10 1

Indigena Raizal
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En cuanto a la pertenencia a grupos étnicos, el 79% de los encuestados manifestd no pertenecer a ningun grupo. Estos
resultados evidencian que la satisfaccion evaluada en el presente estudio corresponde en su mayoria a personas sin
adscripcion étnica, con una representacion minoritaria del 21% de comunidades afrocolombianas, indigenas y raizal.

2.4. Tramites y servicios a los que accedieron los encuestados

De acuerdo con lo informado por los encuestados, a continuacién, se expone la proporcién segun el tramite o servicio al
que accedieron: La mayoria de las personas acceden a tramites relacionados con el reconocimiento institucional dentro
del sistema nacional de ciencia y tecnologia (SNCTI), lo que indica que hay un interés fuerte en ser reconocidos como
actores relevantes en este ambito. Por otro lado, Los tramites relacionados con grupos de investigacion, convocatorias y
calificacion de proyectos también son importantes y representan un porcentaje considerable, lo que indica que la
comunidad esta activamente participando en procesos que fomentan la investigacion y la financiacidn.

Tramite por el cual accedié
Portal de ScienTl (CvLac, GrupLac, InstituLac ) [ N NN 2%
Convocatorias, invitaciones y otros mecanismos de financiacion [ NGNTNNIGINIGNGNGEGEGNGEGEEEEEEEEEEEEEEEEE  30%
Formacién de alto nivel [N 10%

Certificacion de proyectos que aspiren obtener beneficios 6%
tributarios por inversién en Ciencia, Tecnologia e Innovaciéon s

Informacién institucional  [NNNNEEGEGEE 6%

Reconocimiento de Actores del SNCTI
Indexacion de revistas cientificas colombianas especializadas — Publindex

Seguimiento a proyectos de ciencia, tecnologia e innovacion

| 3%

3%
3%

Reconocimiento de pares evaluadores del Sistema Nacional de . 2
Ciencia, Tecnologia e Innovacion — SNCTI % s

Reconocimiento de Grupos de Investigacion Cientifica y Tecnologica [N 2%
Jovenes investigadores [l 1%
Consulta invendies de recursos bibliograficos [l 1%
Certificacion de ingresos no constitutivos de renta o ganancia ocasional [l 1%
Administracion de la asignacion para SNCTI por regalias [l 0%
Lacienciaencifras [l 0%

Grafico 6 Tramites y servicios a los que accedieron los encuestados

Dentro de los tramites mas consultados por los ciudadanos se encuentra la solicitud de activacion de usuarios,
restablecimiento de contrasefias de los diferentes aplicativos donde se inscriben para acceder a las convocatorias de la
entidad, en segundo lugar, informacién de convocatorias de la entidad términos de referencia y como aplicar.

2.5. Medios a través de los cuales accedieron a los tramites y servicios

Segun lo informado por los encuestados, a continuacién, se presenta la proporcion respecto del medio utilizado para
acceder a los tramites y servicios de la entidad:
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Medio por el cual se accedié al tramte

52%
118

0, 0,
36/" 364’ 1% 1% 1% 0% 0%
3 2 2 1 1
[ | ™ e o e
Formulario Correo Portal de Redes Portal ScienTl ~ Atencion Formulario Linea Chat Ventanilla
PQRSD electrénico  Tramites y sociales (CvlLac, presencial SIGP telefénica
(Pagina Web Servicios del GruplLac,
de Estado InstituLac)
Minciencias) Colombiano
(gov.co)

Grafico 7 Medios por el cual accedieron a los tramites y servicios

2.6. Resultados encuesta por tramites

Como parte de la medicion de la satisfaccidn ciudadana, a las personas que presentaron una Peticién, Queja, Reclamo,
Denuncia o Sugerencia (PQRDS) se les solicitd evaluar diferentes aspectos relacionados con la atencién recibida y la
gestion realizada por la entidad.

Para ello, los encuestados calificaron seis (6) criterios asociados a la calidad del servicio, utilizando una escala
conformada por las siguientes opciones de respuesta: Excelente, Bueno, Aceptable, Deficiente y No aplica.

La opcién "No aplica" corresponde a aquellos casos en los que el criterio evaluado no guarda relacion con el tramite o
servicio recibido. Por ejemplo, no es posible valorar la disponibilidad y funcionamiento de la plataforma tecnoldgica cuando
el ciudadano no utilizé un canal virtual durante su interaccion con la entidad.

A partir de la informacién recopilada mediante las encuestas diligenciadas por los ciudadanos, se consolidaron y
analizaron los resultados que se presentan a continuacion, los cuales permiten identificar el nivel de satisfaccion frente a
los diferentes criterios evaluados y constituyen un insumo para el fortalecimiento continuo de los procesos de atencion al
ciudadano.
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Criterio

Tramite o servicio

Calificacion

Beneficios tributarios para
actividades de CTel.

Publindex

Formacién de alto nivel

Convocatorias, invitaciones y
otros mecanismos

Informacion institucional

Ondas y Jovenes
investigadores

Reconocimiento de actores

Reconocimiento de grupos de
investigacion

Reconocimiento de pares
evaluadores

Seguimiento a proyectos

Portal de ScienTl

Propiedad Intelectual

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

Ciencias

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
atencion por parte del
personal del Ministerio

45% 30%| 10%| 15%| 30%| 45%| 10%| 15%| 30%| 40%| 15% 45% 20%]| 55% 15%
50%| 13%| 38%| 0%| 25%| 25%| 38%| 13%| 25%| 13%| 38%| 25%| 38%| 13%| 38%| 13%| 25%| 13%| 0%| 63%| 25%| 25%| 25%| 25%
A%[ 17%| 14%]| 28%| 52%| 10%| 10%| 28%| 52%| 7%| 7%| 34%| 52%| 10%| 3%| 34%| 55%| 3%| 7%| 34%| 52%| 11%| 15%| 22%
39%| 22%| 13%| 25%| 45%| 20%| 6%| 29%| 39%| 13%| 11%| 36%| 41%| 19%| 9%| 31%| 42%| 13%| 8%| 37%| 47%| 22%| 7%| 24%
53%| 29%| 0%| 18%| 65%| 18%| 0%| 18%| 76%| 0%| 12%| 12%| 65%| 12%| 6%| 18%| 76%| 0% 6%| 18%| 76%| 6% 6%| 12%
75%| 25%|) 0%| 0%| 75%| 0%| 0%| 25%| 50%| 25%| 0%| 25%| 75%| 0%| 0%| 25%| 75%| 0% 0%| 25%| 75%| 0% 0%| 25%
38%| 25%| 0%| 38%| 43%| 0%| 0%| 57%| 25%| 25%| 13%| 38%| 38%| 13%| 38%| 13%| 38%| 0%| 0%| 63%| 43%| 14%| 14%| 29%
50%| 50%| 0% 0%| 67%| 17%| 17%| 0%| 50%| 17%| 17%| 17%| 67%| 17%| 17%| 0%| 67%| 17%| 0%| 17%| 67%| 17%| 0%| 17%
57%| 0%| 14%| 29%| 57%| 0%| 14%| 29%| 57%| 0%| 14%| 29%| 57%| 14%| 14%| 14%| 67%| 0%| 17%| 17%| 67%| 0%| 17%| 17%
50%| 25%| 0%| 25%| 63%| 13%| 0%| 25%| 50%| 25%| 0%| 25%| 63%| 13%| 0%| 25%| 50%| 25%| 0%| 25%| 38%| 38%| 0%| 25%
64%| 14%| T%| 14%| 68%| 9%| 7%| 16%| 66%| 9%| 9%| 16%| 60%| 15%| 9%| 15%| 69%| 4%| 4%| 22%| 65%| 16%| 7%| 12%
75%| 25%| 0%| 0%| 75%| 25%| 0%| 0%| 75%| 0%| 25%| 0%| 75%| 0%| 25%| 0%| 75%| 25%| 0%| 0%|100%| 0% 0%| 0%

Grafico 8 Resultados de la encuesta

Teniendo en cuenta lo anterior, se calcularon los porcentajes de satisfaccion de la siguiente manera:

1. El porcentaje de satisfaccion se obtuvo dividiendo el nimero de calificaciones entre excelente y bueno, sobre la
totalidad de calificaciones, excluyendo “no aplica”.

2. Secalcu

6 el promedio de los diferentes porcentajes, tanto por criterio de calificacion como por tramite o servicio.
3. Finalmente, se promediaron los porcentajes resultantes, para asi obtener la satisfaccion general final.

Teniendo en cuenta la anterior metodologia, se concluye que la satisfaccion general frente a los tramites y servicios de la
entidad es del 70,17%:
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Claridad Claridad y Amabilidad y
Facilidad en . ) y Oportunidad Disponibilidad y  pertinencia calidez en la
suficiencia en la

Criterio el acceso al ) ., en la respuesta funcionamiento enla atencién por Promedio
e informacién sobre o e

tramite o . . al tramite o de la plataforma respuesta al parte del por tramite

los pasos y requisitos

ﬂ servicio ﬂ del tramite o servic servicio tecnoldgica tir:r‘jit:i: p:is:ir:;,-?:lﬂ
Propiedad Intelectual 100% 100% 75% 75% 100% 100% 92%)
veatinacign | pos e 100% 83% 67% 83% 83% 83% 83%
Informacion institucional 82% 82% 76% 76% 76% 82% 79%)
Ondas y Jévenes investigadores 100% 75% 75% 75% 75% 75% 79%|
Portal de ScienTlI 79% 7% 75% 76% 73% 81% 7%
o e o8 Para 85% 75% 75% 70% 70% 75% 75%
Seguimiento a proyectos 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75%)
Soconocimiento de pares 57% 57% 57% 71% 67% 67% 63%
~onvoeslorias, invitaciones y otros 62% 65% 53% 60% 55% 69% 61%
Farmeciondelitamivel 59% 62% 59% 62% 59% 63% 60%
Reconocimiento de actores 63% 43% 50% 50% 38% 57% 50%)
Publindex 63% 50% 38% 50% 38% 50% 48%)

Promedio por criterio 82%
Grafico 9 Satisfaccion por tramites

3. Espacios de participacion ciudadana

Durante el primer semestre, el Encuentro Nacional Orquideas 2026 se destacé como el principal espacio de participacién
ciudadana. Con el objetivo de conocer la percepcion sobre el desarrollo del evento, se encuesté a un total de 163
asistentes. De acuerdo con las respuestas obtenidas, la jornada tuvo una excelente recepcion: el 68 % de los participantes
(111 encuestados) le otorgd la calificacion méxima de satisfaccion (Excelente). Al sumar el 23 % que lo califico con
(Bueno), se evidencia que un 91 % de la poblacion asistente tiene una percepcion altamente positiva sobre la ejecucion
de este espacio.
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Calificacion Cantidad de Respuestas Porcentaje
Excelente 111 68%
Bueno 37 23%
Aceptable 9 6%
Bajo 4 2%
Deficiente 2 1%

Total general | 163 100%

Tabla 1 Encuesta Eventos Institucionales

Por otro lado, el margen de insatisfaccién (calificaciones Bajo y Deficiente) se situdé en el 3 %. En contraste, la
retroalimentacion obtenida a través de estas calificaciones menores nos brinda valiosas oportunidades de mejora para
optimizar la planeacion de futuros eventos. Para garantizar la comodidad de los asistentes frente a las condiciones
climaticas de Santa Marta, se recomendd priorizar recintos cerrados o climatizados sobre los espacios al aire libre.
Asimismo, los participantes sugirieron fortalecer el cumplimiento de los horarios y propusieron orientar el contenido hacia
programas académicos estructurados, como alternativa a los paneles de opinién. Finalmente, destacaron la importancia
de potenciar estos encuentros como plataformas estratégicas para enriquecer la socializacion y el intercambio de

conocimientos entre comparieros.

Espacio de Participacién Ciudana
1% 2%

6%

23%

m Deficiente = Bajo Aceptable Bueno = Excelente

Grafico 10 Satisfaccion Espacio de Participacion Ciudadana
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4. Canales de atencion (Telefonico, Presencial, Chat)

A continuacién, se presentan los resultados consolidados de la encuesta de satisfaccion, desagregados por los diferentes
mecanismos de atencion evaluados, con el propdsito de analizar la experiencia de la ciudadania y apoyar la toma de
decisiones para el mejoramiento de los servicios ofrecidos por la entidad.

Durante el periodo evaluado se recopilaron 454 encuestas de satisfaccion a través de los diferentes canales de atencion
de la entidad. De este total, el canal telefénico registré la mayor participacion, con 320 encuestas (71%). En segundo
lugar, se ubicé el canal presencial, con 101 encuestas (22 %), mientras que el chat institucional aporté 33 encuestas (7%).
Estos resultados describen la distribucién de las encuestas recibidas por canal de atencién durante el periodo de anélisis,
evidenciando que la mayor proporcion de respuestas se obtuvo a través del canal telefénico.

Solicitudes |  Canales de Atencion %
320 Telefénico 71 %
101 Presencial 22 %
33 Chat 7 %
454 total 100%

Tabla 2 Participacion canales de Atencion

Distribucion de Encuestas de Satisfaccion por Canal de
Atencion

= 320 Telefonico
= 101 Presencial

33 Chat

Grafico 11 Encuestas de Satisfaccion

Al analizar el nivel de satisfaccion de los usuarios segun el canal de contacto utilizado, se observa un comportamiento
positivo en los 454 registros evaluados. El canal Presencial se destaca por tener la mayor concentracion de valoraciones
méximas, logrando que 97 de sus 101 atenciones fueran calificadas como Excelentes. Por su parte, el canal Telefonico,
siendo el de mayor volumen de interaccién (320 atenciones), mantiene un estandar de calidad robusto, sumando 317
valoraciones positivas (entre Excelentes y Buenas). Finalmente, el canal de Chat presenta resultados favorables, aunque
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con una distribucion mas equilibrada entre calificaciones buenas y excelentes. En general, las valoraciones Aceptables
son minimas en todos los canales (apenas 6 casos en total).

Calificacion Presencial Telefénico Total
Excelente 13 97 193 303
Bueno 17 4 124 145
Aceptable 3 0 3 6
Deficiente 0 0 0 0
Total 3 101 320 454

Tabla 3 Nivel de Satisfaccion

En concordancia con los resultados obtenidos, se evidencia que el 98% de los ciudadanos nos califican positivamente
como excelente y bueno, lo que evidencia una percepcion positiva de a atencion brindada en los canales de atencién, asi
mismo no se registraron calificaciones negativas (deficientes) en ninguno de los canales de atencién. No obstante, dentro
de las observaciones y sugerencias formuladas por la ciudadania se identifico la necesidad de fortalecer la oportunidad
en los tiempos de respuesta, especialmente en los canales de atenciéon no presencial, donde algunos usuarios
manifestaron que la atencién puede resultar demorada. Es importante considerar que, durante el periodo evaluado, la
Convocatoria 975 gener6 un incremento significativo en la demanda de los servicios, lo que ocasiond una mayor carga
operativa y un deshordamiento temporal de los canales de atencién.

Nivel de Satisfaccion desglosado por canal de
Atencion

M Excelente M Bueno Aceptable

193
124
97
0
—_— me BN

Telefénico Presencial Chat

Gréfico 12 Nivel de Satisfaccion
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4.1 Consolidado General de Satisfaccion

Con el propoésito de obtener un indicador integral del nivel de satisfaccion de la ciudadania frente a los servicios prestados
por el Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacion, se disefié una metodologia de medicion basada en un esquema de
ponderacion que integra los resultados obtenidos a través de los tres principales mecanismos de interaccion con la
ciudadania.

La asignacion de los pesos de cada componente se realizd de acuerdo con su nivel de representatividad dentro del
proceso de atencidn, considerando el volumen de interacciones y de solicitudes gestionadas por cada mecanismo. En
consecuencia, los canales con mayor participacion dentro del total de atenciones recibieron una ponderacion superior,
garantizando que el indicador refleje de manera mas precisa el comportamiento real de la satisfaccion ciudadana.

La metodologia asigna un peso especifico a cada componente mediante la siguiente ecuacion:
Nivel de Satisfaccion = (ECA x 0.50) + (EPC X 0.25) + (TS x 0.25)
Donde:
e ECA: Encuesta Canales de Atencion (peso del 50%).
e EPC: Espacio de Participacion Ciudadana (peso del 25%).
o TS: Gestion y respuesta a Peticiones, tramites y servicios (peso del 25%).

Como resultado de la aplicacion de esta metodologia, el indice General de Satisfaccion alcanzé un valor de 85,26 %
durante el periodo evaluado. Este indicador corresponde al resultado consolidado obtenido mediante la ponderacion
establecida para cada uno de los mecanismos de medicion y constituye una medida integral del nivel de satisfaccion
reportado por la ciudadania.

Nivel de Satisfaccion Ponderacion Aporte al indice
Encuesta Canales de atencion 50% 44%
Espacio participacion ciudadana 25% 23%
PQRSD 25% 18%
total 85%

Tabla 4 Ponderacion Canales de Atencién
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Aporte a los componentes alindice General de
Satisfaccion
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Gréfico 13 Aporte al Indice de Satisfaccién

5. Dificultades y sugerencias

De acuerdo con los encuestados, a continuacion, se sefialan las dificultades y sugerencias que se presentaron en el
acceso a los tramites y servicios de la entidad:

El 65% de los ciudadanos encuestados manifestaron no tener dificultades con los trdmites y servicios recibidos lo que
representa un nivel favorable de satisfaccion frente a la atencidén prestada; Sin embargo dentro de las principales
dificultades se encuentran: dificultad en el uso de las plataformas, Inoportunidad en la atencién a una solicitud lo que
sugiere que se debe priorizar la formacion del personal en atencién rapida y clara, y optimizar o actualizar las plataformas
digitales para hacerlas mas amigables y funcionales.

Dificultad

Total
Ninguna 190
Dificultad en el uso de las plataformas 28
Inoportunidad en la atencion a una solicitud 24
Falta de claridad en la informacién suministrada 15
La respuesta brindada no corresponde a la solicitud del ciudadano 14
Contingencia, envid de credenciales convocatoria 975 9
Mejorar la experiencia de servicio 6
Demora a pagos evaluadores 4
Respuesta incompleta 2

Tabla 5 Dificultades

Por ofra parte, se recibieron sugerencias de los encuestados, el 53% de los ciudadanos no tiene ninguna sugerencia al
servicio prestado por lo que se puede decir que se encuentran conformes con el servicio brindado, la principal sugerencia
con el 11% es mejorar la oportunidad de las respuestas y los procedimientos, asi mismo con 10% nos sugieren mejorar
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el tiempo la claridad de la informacién y la funcionalidad de las plataformas, en las cuales ya se esta trabajando para
brindar un mejor servicio.

Sugerencia o ‘

Ninguna 156
Mejorar la oportunidad de las respuestas y los procedimientos 31
Mejorar la claridad de la informacion 30
Mejorar la funcionalidad de las plataformas 26
Mejorar la comunicacion en los distintos canales de atencion 22
Evitar reprocesos 7
Mejorar los procesos 4
Cumplir los compromisos de la entidad 3
Mejorar la capacitacion del personal 2
Mejorar el acompafamiento en la supervision de proyectos 2
Mejorar la divulgacién de convocatorias 2
Implementar opciones de soluciones como videos orientadores 1
Ampliar los tiempos de las convocatorias 1
Mantener actualizada la pagina 1
Abrir convocatorias de especializacidén y maestria a docentes sin nombramiento publico 1
Garantizar igualdad de oportunidades en los criterios de seleccion para las personas que
no pertenecen a ningun grupo marginado 1
Dar mas tiempo para evaluar los proyectos 1

1

Mejorar el tiempo del pago de los pares evaluadores
Total general 292

Tabla 6 Sugerencias

[{=

6. Oportunidades de mejora

De acuerdo con los resultados obtenidos en las encuestas, se observa que, frente a los tramites y servicios evaluados
cumplen de manera parcial las expectativas de los ciudadanos con una calificacion general del (70%). El criterio mejor
valorado es la “Facilidad en el acceso al tramite o servicio” (77%), lo que refleja una percepcién favorable frente a la
accesibilidad y disponibilidad de los servicios ofrecidos por la entidad; Sin embargo, tenemos oportunidad de mejora en
el criterio “Oportunidad en la respuesta al tramite o servicio” que es uno de los mas bajos con un promedio (65%), esto
evidencia una percepcion de lentitud o demoras en los procesos por parte de los ciudadanos, por lo que actualmente se
esta trabajando con las dependencias para mejorar la oportunidad de respuesta.

En ese sentido, segun los resultados obtenidos en el primer semestre del 2026, la entidad puede fortalecer las estrategias
para optimizar y mejorar los procedimientos y los equipos de trabajo relacionados con los tramites y servicios que
obtuvieron los indices de satisfaccién mas bajos, ofreciendo informacién mas clara a los ciudadanos.

7. Recomendaciones

Los resultados de la encuesta de satisfaccion constituyen un insumo relevante para la formulacion y seguimiento de
planes de mejoramiento institucional, permitiendo priorizar acciones correctivas y preventivas sobre los tramites y
servicios con menores niveles de satisfaccion, lo que contribuira al fortalecimiento de la gestion institucional y a la mejora
continua del servicio prestado a la ciudadania.
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Se recomienda fortalecer la oportunidad en la respuesta, mediante la revision y optimizacidn de los tiempos de atencién
establecidos, asi como el seguimiento al cumplimiento de los plazos de respuesta. Lo anterior permitira que se dé
respuesta en los tiempos establecidos.

Asi mismo, se sugiere mejorar la claridad, pertinencia y coherencia de las respuestas institucionales, evitando el
uso de respuestas estandarizadas que no atiendan de manera especifica las solicitudes y necesidad de la peticién. Para
ello, se recomienda establecer lineamientos internos que promuevan respuestas personalizadas, completas y
comprensibles, garantizando una atencion de fondo y orientada a la solucién efectiva de las inquietudes ciudadanas.

Respecto al fortalecimiento de las plataformas tecnoldgicas es importante priorizar la mejora de su funcionalidad,
usabilidad y estabilidad. Se sugiere hacer mantenimiento periddico los aplicativos asociados al acceso a convocatorias,
gestién de usuarios y recuperacion de contrasefias, con el fin de facilitar la interaccién de los ciudadanos con la entidad
y disminuir las dificultades reportadas.
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