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1. INTRODUCCION

En desarrollo de las actividades propias que le han sido conferidas por Ley a las Oficinas de Control
Interno, y en particular en cumplimiento de su funcién como dependencia asesora y evaluadora en los
procesos y actividades que desarrolla la entidad en todas sus areas dependencias, y en cumplimiento de
lo ordenado en el articulo 53 de la Ley 190 de 1995, es responsabilidad de la Oficina de Control Interno
vigilar la gestién realizada por la entidad para atender el servicio de derechos de peticion, quejas,
reclamos y solicitudes de informacion que los ciudadanos formulen relacionadas con el cumplimiento de
la misién de la entidad, con el objetivo de determinar la oportunidad en su respuesta, el cumplimiento del
procedimiento adoptado, verificar que se hayan tomado los correctivos propuestos en el informe anterior
y rendir el informe semestral a la Direccion General.

Corresponde a la Oficina de Control Interno, vigilar la atencién a los usuarios de acuerdo con las normas
vigentes.

Se debe resaltar que de acuerdo con la circular 05 de 2011 de COLCIENCIAS se determin6; Que desde
el mes de junio de 2011, todas las solicitudes escaladas por el Grupo de Atencion al Ciudadano seran
tramitadas como Derechos de Peticién.

De acuerdo con lo anterior, el presente informe es el resultado de la evaluaciéon y seguimiento a las
PQR’S (Derechos de peticién, Quejas y Reclamos) recepcionados y tramitados en la entidad durante el
SEGUNDO SEMESTRE de 2019, que se registraron en este periodo y que fueron administrados por la
Oficina de Atencién al Ciudadano.

2. OBJETIVOS DE LA AUDITORIA, SEGUIMIENTO Y
EVALUACION

Cumplir con lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de Julio12 de 2011, el cual se norma lo
siguiente: La Oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendird a la administracién de la entidad un informe semestral sobre el
particular. En la pagina web principal de toda entidad publica debera existir un Link de quejas,
sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

Por lo tanto debe verificar el cumplimiento de los niveles y tramites de atencién ciudadana a partir de la
evaluacion de la gestion de las sugerencias, quejas y reclamos durante la vigencia 2019, con el fin de
contribuir con la mejora del servicio 6ptimo que satisfaga a cabalidad las necesidades de los usuarios

La informacién contenida en el presente informe corresponde a ia verificacion realizada a las bases de
datos que se encuentran registradas en los aplicativos del Sistema de Gestion Documental ORFEO.

Los objetivos propuestos en la elaboracion del presente Informe de Seguimiento y Evaluacion le apuntan
a
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1°. Verificar que las solicitudes que ingresaron a COLCIENCIAS, durante el SEGUNDO SEMESTRE
de 2019, siguieron los procedimientos adecuados, acordes con las normas legales vigentes, en el
ambito del recurso informativo, para organismos y entidades del sector publico y privado,
haciendo uso del derecho de peticion consagrado en la Constitucion Politica de Colombia,
articulo 23 y del Codigo Contencioso Administrativo articulo 5 y siguientes.

2°. Evaluar el proceso de respuestas utilizado en la entidad por las diferentes dependencias, con
base en las estadisticas recibidas y consolidadas a través de los diferentes canales (pagina web,
médulo Quejas y Reclamos, Orfeo, correspondencia, etc.) suministradas por el Centro de
Atencion al Ciudadano.

3°. Presentar las recomendaciones respectivas para que se adelanten acciones correctivas y de
mejoramiento en el proceso.

3. ALCANCE DE LA AUDITORIA, SEGUIMIENTO Y
EVALUACION

Verificar el comportamiento de respuestas dadas a los derechos de peticion, quejas, reclamos,
solicitudes, consultas, manifestaciones, sugerencias, reclamos y solicitudes de informacion que han
ingresado al Departamento Administrativo de Ciencia, Tecnologia e Innovacion — COLCIENCIAS-, en el
SEGUNDO SEMESTRE de 2019

El proceso abarca las actividades de atencion al ciudadano desde recibir la peticion, queja, reclamo,
derechos de peticién, denuncias, consultas y solicitudes de informacion, hasta la generacién de informes.

La informacion analizada corresponde a la vigencia 2019 (SEGUNDO SEMESTRE).

Comprobar el debido cumplimiento del orden normativo nacional y a nivel institucional, del proceso de
Atencion Al Ciudadano y Comunicacion Publica, en cuyo objetivo se precisa "Asesorar y coordinar el
proceso de atencién al usuario, quejas y reclamos para asegurar respuesta oportuna.

En el consolidado realizado a los 6 sistemas: Solicitudes Telefonicas, Correos Electronicos, Atencion
Presencial, Pagina Web y Correo Certificado, indica que un total de 48.246 peticiones recibidas en la
Entidad mas 140 por agradecimientos, para un gran total de 48.386. (Ver cuadro N° 1)

Para realizar el presente informe, se tomd la informacion de PQRDS suministrada por el Centro de
Atencion al Ciudadano, que mediante la Resolucion No. 21 de diciembre de enero 14 de 2010, es la
dependencia responsable de dar tramite a todas las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes de
informacion (PQRD'’s) allegadas a la entidad a través de los diferentes canales de recepcion, tales como:
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Pagina web, entrega personal, informacion registrada a través de la Linea Gratuita 01800 0914446, las
llamadas recibidas en el Centro de Contacto a los diferentes usuarios, los correos electrénicos tramitados
y los correos certificados.

El alcance del Informe de evaluacién a la recepcion y respuestas de los PQRD's, abarca el periodo
correspondiente a la informacién registrada en la base de datos de Secretaria General y que es del 2 de
JULIO al 31 de DICIEMBRE de 2019, periodo en el cual se realizd la inspeccion, revision y analisis, de
las 48.246 solicitudes (Ver cuadro N° 1) solo 8.678 solicitudes en las que los demandantes invocaron en la
comunicacién una peticién, una queja, un reclamo, denuncia o sugerencia y que fueron recibidas por el
grupo de atencion al ciudadano, (Ver cuadro N° 1 B) repartidas asi:

Solicitudes telefonicas: cero (0),

Correos electrénicos: Cuatro mil cuarenta y dos (4.042),

Atencion Presencial: cero (0)

Correo certificado: mil quinientos cincuenta y siete (1.557) y
Pagina Web: tres mil setenta y nueve (3.079). (Ver cuadro N° 1 B).

3.1 CANALES DE ATENCION

El Departamento Administrativo de Ciencia, Tecnologia e Innovacién, para atender las Peticiones, Quejas
-y Reclamos (PQR), tienia disponible al servicio del ciudadano cinco (5) canales de atencion, los cuales
fueron:

Atencion Presencial.

Via Telefonica. Linea Gratuita 018000914446
Pagina Web.

Correo Certificado

Correo Electrénico

Pagina Web

3.2 MARCO NORMATIVO

CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA, ARTICULOS 23, 74, 84, 209

Articulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucién. El legislador podra reglamentar su
ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.
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 Ley 190 de 1995, articulos 54 y 55:

B. Sistemas de Quejas y Reclamos.

La Oficina De Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular.

Articulo 54°.- Las dependencias a que hace referencia el articulo anterior que reciban las quejas y
reclamos deberan informar periodicamente al jefe o director de la entidad sobre el desempefio de sus
funciones, los cuales deberan incluir:

1. Servicios sobre los que se presente el mayor numero de quejas y reclamos, y

'2. Principales recomendaciones sugeridas por los particulares que tengan por objeto mejorar el
servicio que preste la entidad, racionalizar el empleo de los recursos disponibles y hacer mas
participativa la gestion publica.
Articulo 55°.- Las quejas y reclamos se resolveran o contestaran siguiendo los principios, términos y
procedimientos dispuestos en el Codigo Contencioso Administrativo para el ejercicio del derecho de
peticion, segun se trate del interés particular o general y su incumplimiento dara lugar a la imposicion de
las sanciones previstas en el mismo.
Decreto Nacional 2232 de 1995

Articulo 8°.- Funciones. Son funciones de las dependencias de quejas y reclamos:
a) Las contempladas de los articulos 49, 53 y 54 de la Ley 190/95;
b) La de ser centro de informacion de los ciudadanos sobre los siguientes temas de la entidad:
e Organizacion de la entidad
e Misién que cumple
e Funciones, procesos y procedimientos segun los manuales
+ Normatividad de ia entidad
¢ Mecanismos de participacion ciudadana
e Informar sobre los contratos que celebre la entidad segun las normas vigentes
« Informar y orientar sobre la estructura y funciones generales del Estado.

Articulo 9°.- Actividades del jefe. En desarrollo de las anteriores funciones el jefe de esta
dependencia debera:

e Coordinar actividades con el jefe de la unidad de control interno y con el jefe de la unidad de
planeacion, para el mejoramiento continuo de la gestion de la entidad.
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e Coordinar actividades con los jefes de unidad de quejas y reclamos de la entidad superior y de
las entidades del area a que pertenece la entidad para lograr eficiencia y eficacia del sistema.

e Presentar el informe de que trata el articulo 54 de la Ley 190 de 1995. Este informe debe ser
presentado con una periocidad minima trimestral, al jefe ¢ director de la entidad.

Ley 734 de 2002,

Articulo 34, numeral 19, 34

Articulo 34. Deberes. Son deberes de todo servidor publico:

19. Dictar los reglamentos o manuales de funciones de la entidad, asi como los internos sobre el tramite
del derecho de peticion

34. Recibir, tramitar y resolver las quejas y denuncias que presenten los ciudadanos en
ejercicio de la vigilancia de la funcién administrativa del Estado.

Directiva Presidencial 04 de 2009 (Mayo 22)

El derecho de peticion es fundamental y determinante para la efectividad de los mecanismos de la
democracia participativa, y mediante su ejercicio se garantizan otros derechos constitucionales. El uso
adecuado de este instrumento permite una comunicacion entre la administracion y el pueblo, y aumenta
el grado de legitimidad del Estado y de las instituciones.

Decreto 2623 De 2009 (Julio 13)

Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano.

Que la Constitucién Politica en sus articulos 2°, 123, 209 y 270 sefiala que la finalidad de la funcién
publica es el servicio de [a comunidad y que uno de los fines del Estado es garantizar la efectividad de los
derechos y deberes de los ciudadanos y facilitar la participacion ciudadana en los asuntos publicos, lo
que entre otros, se debe materializar para el ciudadano en tener la posibilidad de acceder a la
informacion y servicios que le permitiran ejercer estas potestades dentro del Estado Social de Derecho.

Ley 962 de 2005

Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y procedimientos administrativos de
los organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan
servicios publicos.

Articulo 60. Medio Tecnoldgico

“Toda persona podra presentar peticiones, quejas, reclamaciones o recursos, mediante cualquier medio
tecnoldgico o electronico del cual dispongan las entidades y organismos de la Administracion Publica.”
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Ley 1474 de 2011,

Articulo 76. OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS. En toda entidad publica, debera existir por
lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos
que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad.

La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la pagina
web principal de toda entidad publica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil
acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios. (Subrayado fuera de texto)

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal para que los
ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios de Ia
entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones
a la manera como se presta el servicio publico.

Resolucion 21 de 2010 COLCIENCIAS

Por la cual se reglamenta el tramite de Peticiones, Quejas y Reclamos presentados al Departamento de
Ciencia, Tecnologia e Innovacién — COLCIENCIAS

Circular 05 de 2011 COLCIENCIENCIAS

Respuesta y seguimiento a peticiones de ciudadanos

“Toda solicitud formulada por un ciudadano, por cualquier canal de informacion — incluido el correo
electronico — tiene la condicion de derecho de peticion”

Ley No 1712 de 2014

Por medio de la cual se crea la Ley de Transparenciay del Derecho de Acceso a la Informacion
Publica Nacional y se dictan otras disposiciones, las entidades deben publicar en su sitio
web las diferentes categorias de informacion.

Ley 1755 De 2015 (Junio 30)

Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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4. RESULTADO PQRDS POR TIPO DE SOLICITUD

Cuadro N° 1

REQUERIMIENTOS RECIBIDOS

It SEMESTRE Vs. | SEMESTRE 2019

Solicitudes de

Informacion 44.295 39.568 83.863 82,01% ~-10,67%
General
Peticion 7.764 8.521 16.285 17,66% 9,75%
Reclamos 19 114 133 0,24% 500,00%
Quejas 16 18 34 0,04% 12,50%
Sugerencias 2 6 8 0,01% - 200,00%
Denuncias 0,04% 46,15%
~-37%

8%

Los requerimientos para el |l semestre disminuyeron en 7% con respecto al | semestre, pasaron de
52.109 a 48.246 solicitudes, aunque en el Cuadro N° 1 la Unica tipologia que aparece con variacion

negativa es Solicitudes de Informacién General, es la mas representativa de la muestra con una
participacion del 82,01% del total de solicitudes en el Il Semestre
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CuadroN°1 A

ANO 2019 Vs. ANO 2018

POR SEMESTRE

g RV Etiacion)
[semestre il I Nl

Sblmntudeé de

", 39.982 | 34.421 |74.403| 44.295 | 39.568 | 83.863 12,71%
Informacion General

Peticion 4.501 5.819 |10.320| 7.764 8.521 | 16.285 57,80%
Reclamos 15 23 38 19 114 133 250,00%
Quejas 3 17 20 16 18 34 70,00%
Sugerencias 3 5 8 2 6 8 0,00%
Denuncias 32 10,34%
Subtotal. 100355 1832% _
Agradecimientos 0,00%

En cuanto en la comparacién por semestres del afio 2019 con relacion al afio 2018 vemos que las
solicitudes aumentaron en un 18,32%, al pasar de 84.818 a 100.355, este aumento se ve en cada una de

las tipologias en los semestre 1°y 2° de 2018.
Cuadro N°1 B

It SEMESTRE 2019

POR CANAL DE ATENCION

Presencial]

Derechos | 0 3.045 : 0 1.541

. de Peticion E : % 3032 ! 8518
Reclamos 0 75 Z 0 | 3 36 114
Quejas 0 7 ; 0 : 8 3 f 18
' Sugerencias 0 % 5 E 0 | 1 i 3 9
Denuncia 0 10 0 4 ! 5 19 !
g 5 : g
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De las 48.246 solicitudes recibidas, solo 8.678 solicitudes en las que los demandantes invocaron en la
comunicacién una peticién, una queja, un reclamo, denuncia o sugerencia y que fueron recibidas por el
grupo de atencién al ciudadano, (Ver cuadro N° 1 B)

5. RESULTADO POR CANAL DE ATENCION

Cuadro N°2

CANALES DE ATENCION POR MESES
PARTICIPACION

' Solicitudes

gTelefénicas | ~; 2.628 : 22.988 47,65%
i§Correos EIectrénicos; 2.246 2.372 i 1.874 é 1.723 13.479 27,94%
§Atencic’>n Presencial 44 41 g 33 § 24 260 0,54%
Correo Certificado 1.113 968 f 786 § 1.260 = 6.095 12,63%
_Pagina Web | 5.424 11,24%

De Ias 40. 304 solicitudes recibidas en el segundo semestre eI canal que mas utilizado fue el canal
telefonico con 22.988 salicitudes, y una participacion del 47.65% del total atendidos, seguido por Correos
Electronicos con 13.479 solicitudes y una participacion del 27.94%, que representan el 7559% del
semestre, siendo agosto y octubre los meses que mas solicitudes se recibieron, ver Cuadro N° 2.

Cuadro N° 24

CANALES DE ATENCION POR SEMESTRES

Solicitudes 20.113 | 17.630 | 37.743 | 22.981 | 22.988 | 45.969 | 21,79%
Telefonicas

Correos. 15.452 | 13.091 | 28.543 | 18.350 | 13.479 | 31.829 11,51%
Electrénicos

Atencion 212 202 414 292 260 552 33,33%
Presencial

Correo 5.052 5.749 | 10.801 | 5.739 6.095 11.834 9,56%
Certificado

Pagina Web 3.685 3.632 | 7.317 | 4.747 5.424 10.171 39,01%
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El total de las solicitudes recibidas en el afio 2019 se incrementaron en 18,32% con respecto al afio 2018,
al pasar de 84.818 del afio 2018 a 100.355 para el afio 2019; los canales que mas utilizados por los
usuarios fueron Atencién Presencial y la Pagina Web con una variacién del 33.33% y 39.01%
respectivamente. Cuadro N°2 A

Cuadro N°2 B

CANAL DE ATENCION

Il SEMESTRE 2019

CANAL DE ee g

ucueEs | 22088 | 47,65%
Correos Electrénicos 13.479 | 27,94%
Atenci6n Presencial 260 0,54%
Correo Certificado 6.095 12,63%
Pagnaweb | 5.424 | 11,24%
_To | 48.246 |100,00%

Grafica N° 1

PARTICIPACION POR CANAL DE ATENCION

Il Semestre 2019

Pégina Web ..
11% SOLICITUDES
TELEFONICAS
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Certificado ..,
13% N

p
n-
0,54%

Correos .-
Electrdnicos
28%
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5.1. SOLICITUDES TELEFONICOS

Cuadro N° 3

SOLICITUDES TELEFONICAS

PARTICIPACION

Il SEMESTRE 2019

Correos”Electroniéos' ) 13.479 2%;54%
Atencion Presencial 260 0,54%
Correo Certificado 6 _095 12,63%
Pagina ng 1\1,24%

Grafica N°2

SOLICITUDES TELEFONICAS
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Cuadro N°3 A

SOLICITUDES TELEFONICAS

ATENCION MENSUAL POR TEMA

ol 0 SmEve
i o é;,, o

Centros

iemr
f 9

- 12 68
 Convocatorias 1446 2514 2251 2004 1685 1220 | 11.120
 Contrasefia CVLAC 21 0 36 | 27 19§ 30 | 24 . 157
Formulario SIGP 24 87 . 155 | 32 . 95 35 . 428
Medicién 47 | 39 608 62 - 86 292 | 1.134
Informacién Institucional 1601 ' 1544 1550 1096 863 , 725 = 7.379
- Pares Evaluadores 3 3 - 0 -3 o0 | 3 12
publindex 11 10 14 15 12 4 66
'Red ScienTI 566 409 408 366 | 350 | 287 = 2.386
‘Ondas 7 5 | 3 31 19
' Deduccion por inversion y 7 ? §
donacién ' 3 11 59
Exenciones de IVA ! 3 2 22
‘Ingresos no constitutivos de
: renta o ganancia ocasional 0] 0 : 7
- Unidades I+D+i 6 9
6

T

Consolidado de Solicitudes Telefonicas por Grupo de Atencién al Ciudadano de las diferentes tipologias
en el segundo semestre de 2019 fueron atendidos 22.988 contactos telefonicos, los cuales representan
el 47.65. % del total en el semestre en Atencion al Ciudadano el cual fue de 48.246, las solicitudes
telefénicas es el principal canal utilizado para solicitudes. (Cuadro N° 3), en cuanto al (Cuadro N°3 A), se
muestra la distribucion del total de las PQRDS durante el primer semestre por meses, su comportamiento
fue asi:

Para el primer semestre se recibieron 22.988 llamadas, siendo los meses de agosto y septiembre los
meses de mayor nimero de solicitudes atendidas, con 4.713 y 5.085 respectivamente.
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En cuanto al tema que mas participo en el semestre, fue convocatorias con 11.120 solicitudes, lo cual representa
el 48.65% del total de solicitudes en el semestre, lo sigue Informacién Institucional con 7.379 y con una
participacién del 32.1%.

Cuadro N°3B

SOLICITUDES TELEFONICAS

COMPORTAMIENTO

| SEMESTRE Vs. || SEMESTRE

n
Correos 18.350 13.479 -26,54%
Electrénicos
AtenC|or.1 592 260 10,96%
Presencial
Correo .
Certificado 6.095 6,20%
Pagina Web 14,26%

En el analisis en la atencion telefénica del segundo semestre con respecto al primero del mismo afio
estas disminuyeron en 7,41%, al pasar de 52.109 a 48.246 solicitudes telefonicas. (Cuadro N°3B)
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Grafica N°2 A
POR SEMESTRE
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Cuadro N°3C

SOLICITUDES TELEFONICAS

POR TEMA

I SEMESTRE Vs 11 SEMESTRE
2019

: Centros 0,16%

Convocatorias ¢ 5,769 25,10% 11.120 48,37% ; 92,75%

; Contrasefia CvLAC . 218 0,95% 157 - 0,68%  -27,98%

| Formulario SIGP : 93 0,40% 428 1,86% : 360,22%
'Medicién L 1.247 5,43% 1.134 4,93% : -9,06%
§Informacién Institucional -~ 9.492 41,30% 7.379 - 32,10% -22,26%
%Pares Evaluadores , 4 0,02% 12 ~0,05%  200,00%
Publindex 132 0,57% 66 0,29%  -50,00%
;E_Red ScienTI . 5.859 25,49% 2.386 © 10,38% -59,28%
“Ondas ~ 35 0,15% 19 0,08% ' -4571%
Deduccion porinversiony . 44 0,18% 59 ' 0,26% 43,90%
i donacion ;
‘ Exenciones de IVA ; 14 0,06% 22 : 0,10% ‘ 57,14% :
*Ingresos no constitutivos

. de renta o ganancia : 14 0,06% 7 : 0,03% ¢ -50,00%

- ocasional : ‘

! : ,

| Unidades I+D+i 12 0,05% 32 0,14% . 166,67%
‘Regalias ; 0,06% « | 607,14%

El las solicitudes telefdnicas, se evidencia que en la comparacién del segundo semestre con respecto al
primer semestre de 2019, el tema de mayor interés para la ciudadania es Convocatorias, el cual en el
primer semestre fue de 5.769 y su participacion fue del 25.1% y en el segundo semestre las solicitudes
atendidas fueron 11.120 con una participacién del 48.37%, en cuanto a la comparacién en los dos
semestres, estas aumentaron en el 92.75%, segun los datos del Cuadro N°3C.
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5.2 CORREOS ELECTRONICOS

Cuadro N° 4

CORREOS ELECTRONICOS

PARTICIPACION

il SEMESTRE 2019

— | 2019 :

22.988 47,65%

Solicitudes Telefdnicas

ATy

DRRI
Atencion Presencial 260 0,54%
Correo Certificado 6.095 12,63%

Pégina Web 5.424 11,24%
- Yfotal ' |48.246 |100,00%

N s

Grafica N° 3
CORREOS ELECTRONICOS
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Cuadro N°4 A

CORREOS ELECTRONICOS

Cuadro N°4 A

CORREOS ELECTRONICOS

PARTICIPACION

ATENCION MENSUAL POR TEMA

: Centros

' Convocatorias 941 894 885 533 | 546 4560 . 33,83%
' Contrasefia CVLAC 324 282 . 279 - 244 194 | 1637 ¢ 12,14%
' Formulario SIGP 119 - 178 66 128 57 597 © 4,43%
. Medicién ; 67 385 78 . 181 | 228 | 1012 7,51%
| nformacion 416 354 334 342 239 207 1892 14,04%
- Pares Evaluadores .3 5 5 2 1 .4 . 20 . 0,15%
| Publindex 53 71 52 62 42 65 | 345 | 2,56%
‘Red ScienTI 478 | 488 647 591 | 465 | 389 = 3058 @ 22,69%
-Ondas 12 3 9 4 5 3 36  027%
; ., : ; : i : : :

‘: i[?:/il:scif')lgnypdoc:nacién 29 7 E 8 > 8 10 67 : 0,50%
- Exenciones de IVA 14 3 2 o2 2 f 0 © 23 1 0,17%
“Ingresos no ‘ § ‘ % §

constitutivos de rentao { 12 16 5 3 2 | 0 ¢ 38 1 0,28%
ganancia ocasional ~ E %

:Unidades I+D+i 0,21%

Regalias

Consolidado de Solicitudes de Correos Electronicos por el Grupo de Atencién al Ciudadano de las
diferentes tipologias, en el segundo semestre de 2019 fueron atendidos 13.479, los cuales representan el
27.94% del total en Atencién al Ciudadano el cual fue de 48.246, |as solicitudes por Correo Electrénico es
el segundo canal mas utilizado para solicitudes, al tener en cuenta Solicitudes Telefénicas y Correos -
Electronicos su participacion fue del 75.59% con una sumatoria de 36.467 solicitudes (Cuadro N°4), en
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cuanto al (Cuadro N°4 A), se muestra la distribucion del total de las PQRDS durante el segundo semestre
por meses, su comportamiento fue asi:

Para el segundo semestre se recibieron 13.479 Correos electrénicos, los primeros cuatro meses del
segundo semestre se registraron el mayor promedio de solicitudes atendidas, aproximadamente de 2.500
por mes.

En cuanto a los temas que mas participaron en el semestre, fueron Convocatorias y RedScienTi con 4560y 3.058
solicitudes, lo cual representa el 56.52% del total de solicitudes en el semestre.

Cuadro N° 4B

CORREOS ELECTRONICOS

Il SEMESTRE Vs | SEMESTRE

2019
VARIACION
CANAL DE 1| o r -
ATENCIO Semestre | Semestre| VARIACION |
, : \ 2019 | 2010 | o |
Solicitudes 22.981 22.988 0,03%
Telefonicas

Atencion Presencial 292 260 -10,96%
Correo Certificado 5.739 6.095 6,20%
Pagina Web 4,747 5.424 14,26%

otal
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En el analisis de las Solicitudes por Correos Electrénicos del segundo semestre contra el primer semestre
de 2019, estos disminuyeron en 26,54%, pasando de 18.350 a 13.479, es el segundo canal mas utilizado
con una participacion del 27.94%. Ver (Cuadro N°4B)

Grafica N°3 A

| SEMESTRE Vs. I| SEMESTRE
2019

Correos Electrénicos

18.350

13.479

i Semestre 2018 fl Semestre 2019
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Cuadro N° 4C

CORREOS ELECTRONICOS
POR TIPO

SEGUNDO SEMESTRE Vs. PRIMER SEMESTRE
2019

o ———. £

KPR (P5TiTiDAC
g HilsemestichERlcon s
)
E b . @ “4
E = R Gin L | 3 4 . 5
Centros , . 0,33% 0,14% 0,25%
; Convocatorias  3.501 | 4.560 8.061 33,83%  14,33%  2533%
Contrasefia CvLAC | 3.061 | 1.637 | 4.698 | 12,14% = 5,14%  14,76%
. Formulario SIGP © 187 . 597 | 784  4,43% © 1,88%  2,46%
; . ; ! 5 : :
' Medicién ' 1.688 , 1.012 2700 = 7,51% - 3,18% = 8,48%

Informacion

. . 2.036 . 1.892 3.928 14,04% 3 5,94% | 12,34%
Institucional : ~ ,

Pares Evaluadores 6 20 26 0,15%  0,06% : 0,08%
- Publindex ~ 805 345 1.150 ¢ 2,56%  1,08% | 3,61%
‘Red ScienTI . 6.748 @ 3.058 9.806 : 22,69% = 9,61% 30,81%
Ondas . 64 36 100 0,27% 0,11%  0,31%
 Deduccion por 9 | 67 157 | 0,50% 0,21% . 0,49%
-inversion y donacion ; ; ,
| Exenciones de IVA 31 23 54 0,17%  0,07%  0,17%
. Ingresos no { | :
' constitutivos de renta ¢ 22 . 38 | 60 ; 0,28% . 0,12% + 0,19%
-0 ganancia ocasional “
-Unidades I+D+i ' 23 . 28 51 @ 021%  0,09% 0,16%
Regalia_s \ 0,90% - 0,38% 0,54%
g}w g o 5 . /“‘ Eﬁ*@%
% ,nogg%g ) 3-06’390 ’_\c E

En la consolidacion de Solicitudes de Correos Electrénicos por el Grupo de Atencion al Ciudadano en las
diferentes tipologias para el segundo semestre de 2019 muestra que la participacion de los temas los
mas solicitados fueron convocatorias con 33.83% (4.560 solicitudes) y Red ScienTi con 22.69% (3.058
solicitudes), al comparar los semestres | y Il de 2019, Convocatorias y Red Scien Ti son los temas mas
solicitados en el afio, la participacion de estos dos temas, fue de 56,14% con un total de 17.867
solicitudes. Ver (Cuadro N°4C)
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5.3 ATENCION PRESENCIAL

Cuadro N°5
PARTICIPACION

POR CANAL DE ATENCION

Il SEMESTRE 2019

CANAL DE Semestre | Participacion

Solicitudes Telefénicas 47,65%

Correos Electronicos 27,94%
= BRST \ o

12,63%

Grafica N° 4
ATENCION PRESENCIAL
PARTICIPACION

ATENCION ATENCION PRESENCIAL

PRESENCIAL
0,54%
260

\
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CuadroN°5 A

ATENCION PRESENCIAL

TEMAS POR MESES
- Centros P10 0 : 0 2 0,8%
Convocatorias ; 38 23 - 17 9 159 . 61,2%
- Contrasefia CvLAC 1 .0 4 L0 3 ? 1 9 - 3,5%
' Formulario SIGP o 1 2 1 . 0 0 Z 4 1,5%
 Medicion o | 4 8 s ' 5 6 28 10,8%
i Informacion g )
" Institucional ; 3 : 7 / 4 4 3 28  10,8%
Pares Evaluadores 0 0 0 0 0 0 0 0,0%
- Publindex 0 0 1 1 0 0 2 0,8%
. Red ScienTI 4 - 3 4 4 4 2 21 8,1%
 Ondas 0o, 0 0 0 0 o 0 = 00%
Deduccién por §
_inversion y donacién 1 1 0 1 0 1 1,5%
: Renta exenta por
nuevo Software | 0 0 0 0 0 0 0,0%
Ingresos no :
: constitutivos derentac: 0 ¢ 0 0 0 0 0 0 0,0%
‘ ganancia ocasional % : : : _
“Unidades [+D+i 0 o0 o 0 0 2 2 0,8%
Regalias : : ! ’ 1 0,4%

. Total

Consolidado de Solicitudes de Atencién Presencial de las diferentes tipologias, en el segundo semestre
de 2019 fueron atendidos 260 contactos presenciales, los cuales representan el 0.54% del total en
Atencién al Ciudadano el cual fue de 48.246, este canal es el menos utilizado para solicitudes. (Cuadro
N° 5). En el cuadro N° 5A, se esta mostrando la distribucion del total de las PQRDS durante el segundo
semestre por meses, su comportamiento fue asi:

Para el segundo semestre el mes de septiembre fue el mes con el mayor numero de solicitudes
atendidas, 65; en cuanto al tema que mas participo en el semestre, fue Convocatorias con 159 solicitudes, lo
cual representa el 61.2% del total de solicitudes en el semestre (Cuadro N°5 A)
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Cuadro N° 5B

ATENCION PRESENCIAL

It SEMESTRE Vs. | SEMESTRE 2019

-26,54%

Correo Certificado
Pagina Web
Total ./

6,20%
14,26%
2% O

En el andlisis de las Solicitudes por Atencion Presencial del segundo semestre con respecto al primer
semestre de 2019, estas solicitudes disminuyeron en 10.96%, pasando de 292 a 260, es el canal de
atencién menos utilizado. Ver (Cuadro N°5B)

Grafica N°4 A

ATENCION PRESENCIAL

ATENCION PRESENCIAL

292

260

L

i Semestre 2018 il Semestre 2019
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CuadroN°5C

ATENCION PRESENCIAL

Il SEMESTRE Vs. | SEMESTRE 2019

1 Total aﬁq Sémestre Estud o ‘

Y e e S~ T Y
Convocatorias ; 136 159 295 ¢ 16,9% -46,1% 28,80%
Contrasefia CAC . 13 9 | 22 -30,8% . -59,1% | 1,63%
Formulario SIGP 2 4 6 100,0% | -33,3% 0,72%
Medicion . 50 28 | 78 | -44,0% . -641% . 507%
Informacion .41 1 28 69 | 3L,7% . -594%  507%
Pares Evaluadores : 0 : 0 0 0,0% = 0,0  0,00%
Publindex 3 | 2 . 5, -333% -60,0% . 0,36%
Red ScienTl 32 21 53  -34,4% = -60,4%  3,80%
Ondas 2 0o 2 -100,0% -100,0%  0,00%
Deduccion por .5 4 . 9 | -200% @ -556%  0,72%

inversion y donacion
Renta exenta por
nuevo Software
Ingresos no : : : :
constitutivos de renta o | 2 0 : 2 © -100,0% : -100,0% = 0,00%
ganancia ocasional : : : f : :

Unidades I+D+i

0 o . o | o 0% | 000%

3 - 100,0% . -33,3%
0,0%  -50,0%

Regalias

Comparando el semestre |i semestre contra el Il semestre de 2019, Convocatorias es el tema mas
solicitado en Atencion Presencial, con una participacion del 53,44%, con 295 solicitudes de 552 que es el
total del afio, en cuanto a los dos semestres de 2019, los datos muestran que aumento en un 16,9% en el
Gltimo semestre al pasar de 136 solicitudes a 159 Ver (Cuadro N°4B)
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5.4 CORREO CERTIFICADO

Cuadro N° 6

CORREO CERTIFICADO

PARTICIPACION

CANAL DE ATENCION | Semestre | Participacion |

Solicitudes 22.988 | 47,65%
Telefénicas

Correos Electronicos | 13.479 | 27,94%

Atencion Presencial 260 0,54%

Correo Certificado, es el tercer canal de atencion mas utilizado después de Solicitudes Telefénicas y
Correos Electrénicos, con 6.095 solicitudes, su participacion es del 12.63% del total de solicitudes el cual
es de 48.246 en el semestre. Ver Cuadro N°6.

CORREQ CERTIFICADO

CORRED

CERTIFICADO
13%

6,095
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CuadroN°6 A

CORREO CERTIFICADO

PARTICIPACION

ATENCION MENSUAL POR TEMA

mestre | Participacion;
0 0,00%

N ontres | ,E | k
_Convocatorias | 768 589 634 654 524 811  3.980 65,30%
Contrasefia CvLAC 0 o . 0 0 0 0 0 0,00%
‘Formularosgp 0 0 . o0 - 1 . 0 . 0 1 = 002%
Medicién 1]/ 6 10 : 3 1 0 - 3 | 23 | 038%
Informacion ! : ! : ; :

Institucional 322 5 408 ¢ 289 ; 299 . 233 421 ; 1.972 32,35%
Pares Evaluadores 0 : O 0 0 0 ; 0 0 . 0,00%
Publindex ©3 1 0 0 0 1 5  0,08%
Red ScienTl 3 0 4 0 2 0 9 . 0,15%
Ondas 0 0 0 0 0 0 0  0,00%
Deduccion por _ 3

inversion y 1 2 3 0 4 2 12 0,20%
donacién ;

Exenciones de IVA ; 1 0 1 0 1 0 3  0,06%
: Ingresos no § : i :

- constitutivos de ‘ f : : ! :

_renta o ganancia 0 0 0 0 : 0 ; 0 0 : 0,00%
ocasional : : ; ; :

Unidades 1+4D+i . 0 0o 0 0 o , O 0  0,00%
Regalias : . ‘ ~ 1,48%

00,00%

Para el segundo semestre de 2019, se recibieron un promedio de 1.100 Correos certificados, siendo los
meses de julio y diciembre con el mayor numero de solicitudes atendidas con 1.113 y 1.260
respectivamente, en cuanto a los temas que mas participaron en el semestre, fueron Convocatorias Con 3.980
solicitudes, lo cual representa el 62,41% e Informacion Institucional con 1.972 y una participacion del
32.35% y el cual representa una participacion total del 97,65% del total de solicitudes atendidas en este
semestre ver (Cuadro N°6A),
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Cuadro N° 6B
CORREO CERTIFICADO

COMPORTAMIENTO

| SEMESTRE Vs. I| SEMESTRE 2019

‘ I “x i i '
" CANAL DE ATENCION SEMESTRE | Semestre | total 2019
R (A 2019 2019 T

Semestre

Solicitudes
Telefonicas
Correo Electrénico 13,43%

22,91%

e

CORRE

Atencion Presencial ~0,26%

M Pagina Web

contra el Total
© 2019

Participacién II |-

'I"Variacién

0,03%

-26,54%

El comportamiento de Correo Certificado en estos dos semestres muestra un incremento en el segundo
semestre del 6.2%, el cual pasé de 5.739 a 6.095 y la participacion fue del 6.07%, ubicandolo en el tercer
puesto entre los canales de atencién, siendo solicitudes telefonicas y Correos Electronicos los dos

primeros. Ver (Cuadro N°6B)

Grafica N°5 A
COMPORTAMIENTO
| SEMESTRE Vs. Il SEMESTRE 2019

CORREO CERTIFICADO

6.095

F SEMESTRE 2019 1l Semestre 2019
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Cuadro N°6C

CORREO CERTIFICADO

POR TEMA

| SEMESTRE Vs. || SEMESTRE 2019

| Variacion del

Semastre

respecto-al ..

e total de 201 _
- Centros 1 . 0 1 0,00% ; -100,00% 0,00%
Convocatorias ©4.009 3.980 7.989 . 65,30% % -50,18% 33,63%
Contrasefia CVLAC o3 Lo 3 ' 0,00% -100,00% 0,00%
Formulario SIGP 1 1 2 0,02% -50,00% 0,01%
Medicién 16 23 39 ? 0,38% -41,03% | 0,19%
Informacion :
Institucional 1358 1.972 3330 55350 | -40,78% 16,66%
. Pares Evaluadores 0 i 0 i 0 0,00% ; 0,00% 0,00%
' Publindex 12 5 ¢ 17 . 0,08% | -70,59% 0,04%
Red ScienTl 29 o | 38 | o015% @ -7632%  0,08%
Ondas 5 | o 5 ; 0,00% -100,00% ,  0,00%
_ aiig;célznypdognacién 63 12 ; 7> 020% | -84,00% @ 0,10%
' Exenciones de IVA 2 3 € 5 0,05% g -40,00% . 0,03%
Ingresos no {
‘ constitutivos de renta 0 0 0
0 ganancia ocasional 0,00% 0,00% 0,00%
Unidades I+D+i 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%

-72,73%

0,76%

Consolidado las Solicitudes de Correo Certificado de las diferentes tipologias y co

mparando el | y i

semestres de 2019, muestra que Convocatorias e Informacién Institucional son los Temas mas

solicitados en cada uno de estos semestres; en cuanto a Convocatorias en el 2019 fue
participacion en el total de solicitudes por este canal fue del 65,30%, para para el

asi: Il semestre su
| semestre fue del

69,86% y el Il semestre de 62,41%. En lo referente a Informacién Institucional para el Il semestre su

participacion fue del 32,35% y en el primero 23,66%

En cuanto a la comparacion de los datos del Il semestre de 2019 contra | semestre muestra un

incremento del 6,20%, pasé de 65,739 solicitudes a 6,095, Ver (Cuadro N° 6By 6C
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5.5 PAGINAWEB
Cuadro N°7
PAGINA WEB

| CANAL DE ATENCION | Semestre | Participacién

PARTICIPACION

2019

Solicitudes 22.988 47.65%
Telefonicas

CORREOS .
ELECTRONICOS 13479 | 27,54%
Atencion Presencial 260 0,54%
Correo Certificado 6.095 | 12,63%

Este canal se encuentra en servicio desde julio de 2017 con la puesta en marcha del médulo de
respuestas por ORFEQ, es el cuarto canal de atencién mas utilizado, su participacion es del 11,24% con
5.424 del total de solicitudes la cual es de 48.246 solicitudes en el semestre. Ver Cuadro N°7

PAGINA WESB ..
11%
5,424

SISTEMA DE

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

Grafica N° 6
PARTICIPACION

U SEMIESTRE 2019
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Cuadro N°7 A
PAGINA WEB

PARTICIPACION

ATENCION MENSUAL POR TEMA

: Regalias

En cuanto al (Cuadro

: ‘ _ =11 i

ubre | Noviembre | Diclembre | Semestre | Participacion

e Bl 2019 |
: Centros 0 0 0 0,00%
- Convocatorias 524 811 3.980 65,30%
_Contrasefia CVLAC =~ 0 0 o 0 0 0 0 0,00%
Formulario SIGP 0 0 o . 1 0 0 1 0,02%

Medicién 1 6 10 3 0 3 23, 0,38%
Informacion 322 408 289 - 209 | 233 . 421 1.972  32,35%

Institucional _ ; \, ;

Pares Evaluadores | 0 0 0 0 0 0 0  0,00%
_Publindex 3 1 o 0 0 1 5 . 0,08%
‘Red ScienTI 3 0 4 0 2 0 9 . 0,15%

Ondas 0 0 o . 0 0 0 0 0,00%

Deduccion por
_inversion y 1 2 3 0 4 2 12 . 0,20%

donacion : ,_

Exenciones de IVA = 1 0 1 0 1 0 3 ~ 0,05%

' Ingresos no
 constitutivos de 0 0 o 0 0 0 0 i 0,00%
.renta o ganancia 3

: ocasional _ .
_Unidades I+D+i 0 0 0 0 0 0 0o . 0,00% |

1,48%

N° 74), se muestra la distribucion del total de las PQRDS por meses durante el
segundo semestre de 2019, Ias solicitudes recibidas en la pagina Web, se relacionan por tipologias y de
manera porcentual, su comportamiento fue asi:

Para el segundo semestre se recibieron 6.095 solicitudes por la Pagina Web, siendo los meses de julio y
diciembre los meses con mayor numero de solicitudes atendidas, 1.113 y 1.260 respectivamente, en
cuanto a los temas que mas participaron en este segundo semestre, fueron Convocatorias e Informacion
Institucional, con 3.980 y solicitudes, lo cual representa el 55,4% y 1.972 solicitudes con una participacion
del 32,35% del total de solicitudes y en el semestre.
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Cuadro N°7B
PAGINA WEB

Il SEMESTRE Vs | SEMESTRE
2019

'CANAL DE ATENCION |SEMESTRE| Semestre Variacion

Soliciudes

Telefénicas _; 22.981 | 22.988 ; 47,65%  0,03%

Correo Electrénico ’ 18.350 = 13.479  27,94%  -26,54%
Atencion Presencial | 292 | 260 = 0,54%  -10,96%

{

5.739 12,63% 6,20%

Correo Certificado

El comportamiento de Pagina Web en estos dos semestres muestra un incremento del 14,26% en el
segundo semestre, el cual pasoé de 4.747 a 5.424; |a participacion en este ultimo semestre de acuerdo a
los canales de atencion fue del 11.24%, ubicandolo en el cuarto puesto entre los canales de atencion,
siendo solicitudes telefonicas y Correos Electrénicos los dos primeros. Ver (Cuadro N° 7B)

Grafica N°7

PAGINA WEB

Il SEMESTRE Vs | SEMESTRE
2019

PAGINA WEB

4747

{ SEMESTRE 2019 il Semestre 2019
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Cuadro N° 7C
PAGINA WEB
POR TEMA

SEGUNDO SEMESTRE Vs. PRIMER SEMESTRE
2019

Pa&;tidipgclo
el

“Centros "6 . 013% 16  029% . 22 . 022% ' -27,27% . 0,16%

_Convocatorias  1.921 40,47% _ 3.006 = 5542%  4.927 48,44% | -38,99%  29,55%
Contrasena 470 ¢ 9,90% @ 213 ¢ 3,93% 683 ' 6,72% . -68,81%  2,09%
CVLAC ‘ ! : . { } i :

'Formulario SIGP 17 0,36% 71  1,31% = 88 0,87%  -19,32% - 0,70%
‘Medicién 200 | 421% 273  503% . 473 ' 4,65% . -42,28%  2,68%

- Informacién

N 340 | 7,16% 369 . 6,80% . 709 6,97%  -47,95%  3,63%
 Institucional i ‘

Pares 3 1 0,06% 2 004% . 5  0,05% | -60,00% 0,02%

Evaluadores ~ : : a

 Publindex 74 1,56% 41 . 076% 115 = 1,13%  -64,35%  0,40%

‘Red ScienTl 1289 | 27,15% = 479 . 8,83% | 1.768 17,38% i -72,91% ' 4,71%

. Ondas 11 023% 7 . 013% , 18  0,18% |-61,11% 0,07%

' Deduccion por

inversién y 41 086% « 58 | 1,07% . 99 0,97% | -41,41%  0,57%

- donacién , ; ; ? -

f\’/‘jnc"’”es‘de 2 004% 6 = 011% 8 | 0,08% | -2500% 0,06%

_Ingresos no ‘ i :

constitutivos de 0,11% ~ 4 . 0,07% ¢ 9  0,09% . -5556% 0,04%

renta o ganancia ° ; 4 : :

-ocasional ; ‘

‘Unidades I+D+i 8 017% = 5 0,09% | 13 . 0,13% | -61,54% 0,05%
7,58% 874 | 16,11% | 1234 12,13% -29,17%  8,59%

‘Regalias

PR

Consolidado las Solicitudes de Pagina Web de las diferentes tipologias y comparando el semestre Il de '
contra el | de 2019, muestra que Convocatorias es el Tema mas solicitados en cada uno de estos
semestres; el || semestre su participacion en el total del semestre, fue del 55,42%, mientras que para el
primer semestre fue del 40,47% y en el total del afio fue del 48,44% Ver (Cuadro N°7C)
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6. OPORTUNIDAD DE RESPUESTA

7.1 OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS DE PQR’s POR PARTE DEL GRUPO DE ATENCION AL
CIUDADANO

La oportunidad de respuesta se toma para el total de PQRDS escaladas (son aquellas que se envian a

las areas técnicas para su respuesta) por el numero de dias asignado de acuerdo a los tiempos
establecidos por la ley.

Cuadro N° 8

OPORTUNIDAD DE RESPUESTA

la3dias | 4.837 39.568 44.405 55,74% | 92,04%
4a 7dias | 2.082 0 2.082 23,99% | 4,32%
8alldias| 888 0 888 10,23% 1,84%
12215 689 0 689 7,94% 1,43%
dias
16 a 30 182 0 182 2,10% 0,38%
dias
Mayor a 30 0 0 0 0,00% 0,00%
TOTAL 8.678 39.568 48.246 100% | 100,00%

Se recibieron 48.246 solicitudes en el semestre, de las cuales el centro de contacto respondié 39.568 es
decir el 82% las cuales se respondieron de 1 a 3 dias habiles, en cuanto a las escaladas PQDRS se
respondieron 8.678, de estas se respondieron 4.837 de 1 a 3 dias, que representa el 12%. Cuadro N° 8
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Cuadro N°8 A
RESPUESTA EXTEMPORANEA
POR AREA

Il SEMESTRE 2019

. GETSE

20198010316162 : Fernando Alexander ;_Oficina Tic ‘

, 20198010323922 Yadlra Casas Moreno ' Direccion De Fomento A La ;
Invest|gaC|on o

; 20192430332992 Dlana Paola Yate Oﬂcma Asesora De PIaneac1on
5 20198010340362 : Dlana Paola Yate Oﬂcma Asesora De PIaneac;on
: - E“Dlreceibn Técnica Administrativa Y

JuLIO 320198010341012 Lorena Monroy

- ;\.

. ;Flnanaera .
" Direccién De Fomento A La
_ iInvestigacion
: Direccion De Fomento Ala
- Investigacion
Direccién De Fomento A La
Invsstlgac'gn S

20 1980 10342342 Fablo Iguawta

f 20198010349302 Slmon Butirica

20192430352312 Carlos Humberto FaJardo

‘ 20192430353652 . Karen Andrea Sanchez Direccion General

© 20198010365132 'Mnlena Ariza ;Dlrecc:on General

. 20198010386982 | Bibiana Rivera | Direccion De Desarrollo Tecnologlco E
{ InnovaCIon
: Dnrecoon De Desarrollo Tecnologico E

- 20198010404212  Emiro Tovar “Innovacién

AGOSTO | 0192430400112 ' Carlos Fajardo

e s s s e T P

' Direccién De Fomento A La
- Investigacion

‘ Direccion De Desarrollo Tecnologlco E

' 20198010395342 ' Emiro Tovar :
" . Innovacién

Direccién De Fomento A La
- Investigacion _

: 20198010396632 | Simén Baritica ‘Direccién De Fomento A La
: ) InvestlgaCIon

— Ja—— o . [RS— S - - %

¢ 20192430396122 Andrea Pachén

20198010411192 Juan Carlos Ru«z Arteaga D|reCC|on General

' Yinet Andrea Parrado D|reccmn General :
‘Sanabria ISR s ]

Dlrecc10n De Fornento A La
Investigacion

. SEPTIEMBRE 20 1980 104 1 3872

20198010414932 . Daniela Lopez
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20198010415602  Julia RO]aS Oflcma Asesora De PIaneacaon
20198010417182 : Natalia Suarez D|reccnon De Mentahdad Y Cultura
20198010417702 Santiago Tnana Dlrecmon General
20198010425542 Diana Pardo Direccién De Desarrollo Tecnologlco E
i Innovac10n
20198010428532 Julia Rojas Oﬂcma Asesora De Planeacuon
20198010436432 Juha RO]aS Oﬂcma Asesora De Planeacion
20192430445692 Victoria Ramirez Direccion De Fomento A La
e Investigacion e
20198010447802 Slmon baritica : Direccion De Fomento A La
: Investigacion
_ 20198010415202 Juha Ro;as Oﬁcma Asesora De Planeacuon
| 20198010473772 Rodrigo Fernando Cuellar ?'reccm De Desarrollo Tecnoldgico E
! nnovacion
20198010477612 Juan Rafael Varela Direccion General
OCTUBRE ... s s b - . B
20198010483472  Mauricio AIeJandro Arias | Direccion De Fomento A La
} . Investigacion e e
Direccién De Fomento A La
2019801048682 | Esmeralda Rodriguez 1y estigacion
' 20198010523222 Claudia Patricia Guerrero Direccion De Fomento Ala
: MurC|a Investigacion
20192430534282 | Natalia Mufioz Bolivar | Diréccion De Fomento A La
o h _: Investigacion
20198010539512 - Luz Andrea Arias Lopez Direccion General
- ) .~ Mbnica Duperiy : Direccién De Fomento ALa  °
; i 20198010539842 Gonzélez Ortiz ‘ Investigacion
NOVIEMBRE -~ . .. st e
. 20198010509472 | Lvan Alexander Franco Direccién De Mentalidad Y Cultura
Rodnguez
) ‘c1oan | Mbnica Duperly | | Direccion De Fomento A La
20192430521792 Gonzalez Ortiz __Investigaciéon
Angela Celmira Barrera . L
20198010517722 1pyertg ~ ~ ~  Direccon General
20198010510862 L‘g’r')'gar Albeiro Moreno  p;reccign General

Se evidencia que de los 40 casos reportados con extemporaneidad, en el Cuadro N°8 B
Se relacionan por meses los casos reportados asi:

Mes de julio 9 casos reportados, agosto 7 casos reportados, septiembre 12 casos reportados, octubre 4 casos
reportados, noviembre 8 casos reportados y en cuanto al mes de diciembre se encuentra pendiente por generar el
informe ya que la fecha limite es 23 de enero.
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Cuadro N°8 B

RESPUESTA EXTEMPORANEA
POR AREA

It SEMESTRE 2019

H

H

i

3
H

3

H

. % |
Direccidn de desarrollo
tecnoldgico e Innovacion § o | 3 1 1 0 0
Direccién de Fomento a la ‘ | | :
Investigacion : 4 3 F3 2 4 0

2 § g

Direccion General 1 1 3 1 3
Direccién Técnica k : :

. Administrativa y 1 0 ‘ 0 : 0 0 0
Financiera ‘

; A » |
Oficina Asesora De :
Planeacion 2 o ! 4 § 0 o 0
Direccién de Mentalidad y ‘
cultura 0 0 1 0 1 0

i Oficina Tic o1 o o0 { O 0 0

16

% 12,50%

40,00%

22,50%

2,50%

15,00%

5,00%

El area con mayores extemporaneas en el il Semestre, es la Direccion de Fomento a la Investigacion con
un total de 16, los cuales representan el 40% del total en el semestre y el mes con mayor cantidad es
septiembre con 12 extemporaneas. Ver Cuadro N°8 B
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Cuadro N° 8C

EXTEMPORANEAS

3 : PARTICIPACION
POR AREA

ANOS

( 2017 - 2018 — 2019

- Direccion { : | i !
“Mentalidad y : i , ‘ :
" Cultura para : : ‘
'la CTel. ‘
! Direccion ‘ ‘ : :

Fomento a la 7 26 33 423% @ 5 | 17 22 28,2% 13 16 29 34,5%
- Investigacion : ; ! : : ‘ . .

Direccion de ‘ ' : . ‘ . : ;
$§§ig§gg‘l’coe 5 2 7 90% 3 | 3 16 77% 10 5 115 17,9%
‘Innovacién | ! : ;

Direccién ‘ -
Técnica
- Administrativa
y Financiera :
Secretaria - 11 141%

General 6
. Oficina de TIC ( 1 ’ 12,8% 9
Lol 115% 7

S0

0

o
N
N

5,1% 1 . 2 3 38% 2 1 1 3 36%

15 19,2%
9 | 11,5%
16| 20,5%
0 0,0%
2 2,6%

00 O N
[y
o
N O O @

. Direccién
1,3%

. General
* Subdireccion :

_Regalias \ .0 . 0,0%
| Oficina '

" Asesora De : c. 00% ' O
Planeacion

TOTA

N O O O O

00% ' 1 ' 6 7

o
o

Al comparar los trimestres de los ultimos tres afios, el total de las extemporaneas fue idéntico en el 2017
y en el 2018 con 78 extemporaneas, para el afio 2019 se incrementd a 84 extemporaneas. Al hacer el
analisis por Areas, su comportamiento fue el siguiente: Para el 2017 Direccion de Fomento a la
investigacion su participacion en las extemporaneas fue del 42,3%, siendo la que mas participo en este
afio y Secretaria General con 14,1% fue |a siguiente, para el afio 2018 aunque Direcciéon de Fomento a
la Investigacién su participacién disminuyo a 28,2% seguia siendo la que mas participa en este afio
seguida por Direccidon General con 20,5% y Secretaria General con 19,2% y para el afio 2019 Direccion
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de Fomento a la Investigacion, sigue siendo la Direccion donde mayor cantidad de extemporaneas
presenta con el 34,5% y Secretaria General con el 17,9% es la segunda en participacion en el total para
este afio. En el total de extemporaneas de estos tres afios que fue de 240. La Direccion Fomento a la
Investigacion fue la Direccion que mas extemporaneas registro con 84 y lo cual representa el 35 %. Ver
Cuadro N°8 C

7. BUZONES.

La revisién de buzones se viene realizado con la participacion de un delegado del Grupo de Atencion al
Ciudadano, en compaiiia de representante de la Oficina de Control Interno, la apertura se realiza los dias
viernes a los dos buzones de sugerencias de la entidad, los cuales estan ubicados en el segundo piso al
lado de la recepcion y el otro en la cafeteria, de 51 aperturas realizadas se encontraron diligenciados
trece (13) Formatos de derecho de peticion, queja, reclamo o sugerencia, los cuales fueron radicados en
correspondencia, para su tramite.

8. RESULTADOS DE LAS PRUEBAS DE SEGUIMIENTO

1. El presente seguimiento se realiza con la informacion reportada por la oficina de atencion al
ciudadano.

2. El informe presentado por el area responsable de las PQRD's y de acuerdo con el estudio
realizado en términos generales, las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Solicitudes,
fueron atendidas y tramitadas en este segundo semestre con una efectividad del 99.9%.

3. El Grupo de Atencién al Ciudadano, aseguré la gestion de contactos dentro de los plazos
establecidos, y principalmente, durante los cierres de convocatorias, solamente el menos del
0,1% se respondio fuera de termino de Ley

4. la Direccién Fomento a la Investigacion es la que mas reporta solicitudes fueran de termino de
ley, aparece con diez y siete (16) extemporaneas, lo que representa el 40% del total de
extemporaneas del || semesfre.

5. El Grupo de Atencion al Ciudadano, contribuyé con alertas y recomendaciones frente a las
dificultades de acceso y reportes de error presentados en las herramientas informaticas
dispuestas para aplicar a las convocatorias.

6. Durante el segundo semestre de 2019, el Grupo de Atencién al Ciudadano apoy6 actividades de
divulgacién de convocatorias y brindé soporte para la ejecucion de eventos de Colciencias.
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7. El Grupo de Atencién promovié la participacion ciudadana mediante la formulacion, coordinacién
y apoyo de Sesiones Virtuales orientadas a divulgar convocatorias y aclarar dudas de los
potenciales proponentes, de los programas Investigacion en salud, Ciencias.

9. RECOMENDACIONES Y SUGERENCIAS DE
MEJORAMIENTO

De acuerdo a los Derechos de Peticion, Quejas Reclamos y Sugerencias y a pesar de que la entidad ha
venido dando respuesta a los diferentes requerimientos, segun lo establecido por el Cédigo Contencioso
Administrativo y la Resolucién Interna No. 021 de 2010, se continlian presentando incumplimiento en la
respuesta a los derechos de peticion (ver cuadro 8B) a las respuestas. El Grupo de Atencién al
Ciudadano, continuamente verifica los plazos de respuesta, envia las alertas y los correos electrénicos
pertinentes, reiterando la oportunidad en la respuesta. '

* Aungue los derechos de peticidén con respuesta extemporanea son minimos al compararlas con
las solicitudes recibidas, lo ideal seria que no se presentaran demoras en las respuestas.

e Se recomienda a las areas implementar los controles y las acciones que correspondan y estar
pendiente a los reportes enviados de PQRDS por el Centro de Atencion al Ciudadano y les
sugiere estar pendiente de sus funcionarios a quienes les entrega estos reportes.

10. ACCIONES DE MEJORAMIENTO

¢ Con base en este informe, se solicita que la Direccién de Gestion de Recursos y logistica como
dependencia responsable, elabore y ejecute acciones de Mejoramiento durante 2019 que dé
solucion y respuesta a las observaciones planteadas en el interior del Informe y sea informado a
ta Oficina de Control Interno, maximo cinco (5) dias después de recibido el presente informe.

/
; I
GUILELERMQ ALBA CARDENAS EUSEBIO RAIGOSO ROJAS
Jefe de Control Interno Contratista Oficin“a’—df__wc_oﬁtrol Interno
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