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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 segundo semestre de 2024. En ese
sentido, a continuacién, se describe (i) la caracterizacién de las personas encuestadas, (ii) los resultados de la encuesta,
(iii) las dificultades que presentaron los encuestados y las sugerencias que le formularon a la entidad, y (iv) las
oportunidades de mejora identificadas.

2. Caracterizacion

La encuesta fue remitida a una poblacion total de 125.000 personas. Al calcular una muestra representativa respecto de
la poblacién total se obtiene un nimero de 384 personas, para un margen de error del 5% y un nivel de confianza del

95%.

Al culminar el periodo de recepcion de encuestas se recibieron respuestas por parte de 896 personas. En ese sentido, es
posible afirmar que esta encuesta cuenta, por lo menos, con un margen de error del 5% y un nivel de confianza del 95%.

2.1. Ubicacion de los encuestados

De acuerdo con lo informado por los encuestados, a continuacion, se presenta la proporcién de las personas que residen
en Colombia y las que residen en otros paises:
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Por su parte, aquellas que residen en Colombia mencionaron las siguientes ciudades de residencia:
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2.2. Caracteristicas de los encuestados

Segun lo informado por los encuestados, a continuacion, se detalla la proporcidn de las personas pertenecientes a los
distintos grupos de valor o de interés del Ministerio:
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Por otra parte, este es la proporcion de las personas que manifiestan tener una discapacidad y las que manifiestan
pertenecer a un grupo étnico en particular:

Discapacidad
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2.3. 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:
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248 - iGm st
77 65% Infarmacion institucional
- Jévenes investigadores
= - Seguimiento a proyectos de CTI
- - Reconocimients de pares evalusdores del Sisterna Macional de Ciencia, Tecnologia 2
Innowacién — SNCTI
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2.4. Medios a través de los cuales accedieron a los tramites y servicios

Segun lo informado por los encuestados, a continuacion, se presenta la proporcién respecto del medio utilizado para
acceder a los tramites y servicios de la entidad:
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3. Resultados de la encuesta

Al encuestado se le solicito calificar, respecto del tramite o servicio al que accedid, los seis (6) criterios sefialados en la
siguiente tabla, dentro de estas calificaciones: (i) excelente, (i) bueno, (iii) aceptable, (iv) deficiente, y (v) no aplica.

La opcidn “no aplica” hace referencia a que el criterio no tiene relacién con el tramite o servicio (por ejemplo, no seria
posible evaluar la disponibilidad y funcionamiento de la plataforma tecnolégica respecto de tramites o servicios en los

cuales no se utilizé una plataforma tecnologica).

Con base en las respuestas recibidas por la entidad, se obtuvieron los siguientes resultados:

Claridad y suficiencia en la
Facilidad en el acceso al informacion sobre los
tramite o servicio pasos y requisitos del
tramite o servicio

Criterio

Tramite o servicio

servicio plataforma tecnolégica servicio

Calificacion

Oportunidad en la Disponibilidad y Claridad y pertinencia en la Amabilidad y calidez en la
respuesta al tramite o funcionamiento de la respuesta al tramite o

atencion por parte del
personal del Ministerio

Beneficios tributarios para
actividades de CTel. 11% 9% 9%
Publindex
36%| 55%| 9%| 0%| 36%| 45%| 9%| 9%| 27%| 55%| 9%| 9%| 50%| 40%| 10%| 0%| 36%| 45%| 9%| 9%| 45%| 45%| 9%| 0%
Formacion de alto nivel
59%| 33%| 4%| 4%| 57%| 30%| 7%| 6%| 55%| 30%| 9%| 6%| 58%| 34%| 4%| 4%| 53%| 36%| 6%| 6%| 61%| 27%| 8%| 4%
Convocatorias, invitaciones y
otros mecanismos 49%| 31%| 13%| 6%| 49%| 27%| 14%| 10%| 40%| 30%| 16%| 14%| 47%| 36%| 11%| 7%| 42%| 30%| 12%| 16%| 53%| 32%| 8%| 7%
Informacién institucional
62%| 31%| 3%| 3%| 63%| 28%| 7%| 2%| 57%| 29%| 9%| 5%| 68%| 25%| 7%| 0%| 60%| 25%| 11%| 5%| 70%| 21%| 4%| 5%
Ondas y Jovenes
investigadores 43%| 47%| 5% 5%| 40%| 45%| 12%| 3%| 43%| 47%| 7%| 3%| 45%| 36%| 14%| 5%| 40%| 45%| 10%| 5%| 46%| 39%| 11%| 5%
Reconocimiento de actores
43%| 43%| 11%| 4%| 36%| 39%| 21%| 4%| 37%| 41%| 11%| 11%| 46%| 36%| 14%| 4%| 42%| 35%| 15%| 8%| 54%| 29%| 17%| 0%
Reconocimiento de grupos de
investigacion 57%| 29%| 8%| 6%| 55%| 30%| 10%| 4%| 54%| 33%| 8%| 5%| 56%| 29%| 9%| 6%| 58%| 32%| 4%| 6%| 58%| 33%| 5% 5%
Reconocimiento de pares
evaluadores 64%| 27%| 6% 3%| 52%| 36%| 9%| 3%| 59%| 25%| 13%| 3%| 55%| 33%| 9%| 3%| 56%| 31%| 9%| 3%| 68%| 23%| 10%| 0%
Seguimiento a proyectos
44%| 40%| 12%| 4%| 46%| 34%| 12%| 8%| 43%| 39%| 8%| 10%| 51%| 29%| 6%| 14%| 46%| 32%| 10%| 12%| 51%| 35%| 8%| 6%
Politica de ciencia, tecnologia
e innovacion 60%| 30%| 0% 10%| 60%| 20%| 0%| 20%| 55%| 18%| 18%| 9%| 64%| 18%| 0%| 18%| 50%| 25%| 8%| 17%| 64%| 27%| 0%| 9%
Portal de ScienTI
51%| 33%| 11%| 4%| 45%| 35%| 14%| 6%| 47%| 32%| 12%| 8%| 50%| 30%| 12%| 8%| 48%| 32%| 13%| 6%| 51%| 34%| 11%| 4%
Propiedad Intelectual
38%| 46%| 13%| 4%| 33%| 50%| 13%| 4%| 38%| 38%| 17%| 8%| 42%| 38%| 8%| 13%| 33%| 42%| 17%| 8%| 39%| 43%| 9%| 9%

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”.

o

Se calculé el promedio de los diferentes porcentajes, tanto por criterio de calificacién como por tramite o

3. Finalmente, se promediaron los porcentajes resultantes, para asi obtener la satisfaccién general final.
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Teniendo en cuenta la anterior metodologia, se concluye que la satisfaccion general frente a los tramites y servicios de la

entidad es del 83,80%:

Claridad y
. suficiencia | 04 nidad | Disponibilidad | S12rdady | Amabilidad y
Facilidad en | en la infor- en la res- Uncionas pertinencia calidez en la
Criterio el acceso al | macioén so- A en la res- atencion por Promedio
. L puesta al tra- | miento de la 2 P
Tramite trdmite o ser- | bre los pasos | . . puesta al tr4- | parte del per- | por trdmite
e " mite o servi- | plataforma tec- | - h .
vicio y requisitos cio noléaica mite o servi- | sonal del Mi-
del tramite o 9 cio nisterio
servicio
Beneficios tributarios para ac- o o o o o o o
tividades de CTel. 84,21% 81,33% 80,26% 82,89% 77,33% 83,33% 81,56%
Publindex 90,91% 81,82% 81,82% 90,00% 81,82% 90,91% 86,21%
Formacion de alto nivel 92,59% 87,04% 84,91% 92,45% 88,68% 88,24% 88,98%
ConaEEhEs, I EE s 80,81% 76,00% 69,39% 82,18% 71,43% 84,21% 77,34%
otros mecanismos
Informacién institucional 93,10% 91,23% 86,21% 92,98% 84,21% 91,07% 89,80%
gs‘das y Jovenes investigado- | gq 5ag 84,48% 89,66% 81,03% 84,48% 84,21% 85,59%
Reconocimiento de actores 85,71% 75,00% 77,78% 82,14% 76,92% 83,33% 80,15%
Reconocimiento de grupos de q o o o o o 9
investigacion 86,33% 85,61% 86,86% 84,89% 89,63% 90,91% 87,37%
RECONCCIMICNIOWSRAISSIEVER) o) o104 87,88% 84,38% 87,88% 87,50% 90,32% 88,14%
luadores
Seguimiento a proyectos 84,00% 80,00% 81,63% 79,59% 78,00% 85,71% 81,49%
N 90,009 80,00% 72,73% 81,82% 75,00% 90,91% 81,74%
e innovacion
Portal de ScienTI 84,21% 79,76% 79,32% 79,76% 80,42% 84,58% 81,34%
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Propiedad Intelectual 83,33% 83,33% 75,00% 79,17% 75,00%

82,61% 79,74%

Promedio por criterio 87,37% 82,58% 80,76% 84,37% 80,80%

86,95% 83,80%

4. Dificultades y sugerencias

De acuerdo con los encuestados, a continuacion, se sefialan las dificultades que se presentaron en el acceso a los

tramites y servicios de la entidad:

Dificultad Numero de encuestados
Ninguna 740
Inoportunidad en la atencién a una solicitud 43
Dificultades en el funcionamiento de la plataforma 41
Falta de claridad en la informacién suministrada 28
Dificultad en el uso de las plataformas 25
Falta de acompafiamiento 10
Baja disponibilidad del personal de atencién 4
Tiempo reducido para participar en las convocatorias 3
Ineficiencia administrativa 2
Por otra parte, estas fueron las sugerencias que le formularon a la entidad:
Sugerencia Numero de encuestados
Ninguna 642
Mejorar las plataformas para que sean mas amigables 70
Mejorar la oportunidad de las respuestas y los procedimientos 61
Mejorar la comunicacion en los distintos canales de atencién 29
Mejorar la claridad de la informacién 17
Mejorar las posibilidades para acceder a programas o becas 13
Ampliar el tiempo de seccion en la pagina, ya que se bloguea muy rapido 11
Implementar opciones de soluciones como videos orientadores 9
Ampliar los plazos establecidos para cumplir con los requisitos de las convocatorias 7
Mejorar la capacitacién del personal 6
Reforzar el acompafiamiento personalizado 4
Mejorar la articulacion con otras entidades publicas 4
Cumplir los compromisos de la entidad 4
Evitar reprocesos 4
Ampliar la cantidad de cupos disponibles 3
Mantener actualizada la plataforma 3
Generar espacios de participacion ciudadana para la estructuracidn de convocatorias 3
Realizar seguimiento a los beneficiaros de las convocatorias 2
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Realizar veeduria a los evaluadores 1
Generar espacios de interaccion con becarios 1
En los formularios en la pregunta sobre calificacidn de servicios se sugiere que sea de multiple
respuesta 1
Mejorar el acompafiamiento en la supervision de proyectos 1

5. Oportunidades de mejora

De acuerdo con los resultados obtenidos en las encuestas, se observa que, si bien el grado de satisfaccién general
respecto de los tramites y servicios de la entidad es favorable, existe un margen de mejora importante.

En ese sentido, segun los resultados obtenidos en el segundo semestre del 2024, 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 y para ofrecer informacidén mas clara a los ciudadanos.

Elaborado por

Johana Salamandra Cruz Juan Raul Mendoza Zamudio
Contratista Profesional Especializado
Secretaria General Secretaria General
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