i 3
.\‘s,}_’,‘ /

\j/
Ciencias

INFORME SOBRE ENCUESTA DE SATISFACCION

Atencion al Ciudadano
Semestre Il - 2025

MINISTERIO DE CIENCIA, TECNOLOGIA E INNOVACION

Direccion: AV. Calle 26 No. 57-83 Torre 8. Piso 2 al 6 Pagina 1 de 11
Teléfono: (+57) (601) 6258480 ext. 2081
Linea Gratuita: 018000914446



Ciencias

Tabla de contenido

T oo o PR 3
P O (o (=1 oo o TSRS 3
2.1.UDIcacion de 105 ENCUESIAAOS .......c.eeueriiriiriirierieiete ettt st sttt ettt b s b ste st be e et enenaeas 3
2.2. Caracteristicas de 10S ENCUESIAUDS. .......co.iruiriirieieieieeiere ettt sb e st ettt e s naeas 4
2.3. Tramites y servicios a 10s que accedieron [0S eNCUESIAOS .......ccuvvuirierieieie et 6
2.4. Medios a través de los cuales accedieron a los tramites Y SEIVICIOS .........ccceerereriererierieieenesesie e 7
3. ReSUItad0Ss de 18 ENCUESTA. .......ecueeieeeeeeeee ettt sttt e st e e steenaesaeeneensesaeensesseeneensens 8
4. DIfiCUNAAES Y SUGEIENCIAS ...eveeveerieeeeieiteeteete et esteste et et et e testeetesteess e besseessesbeessessesseensestaessensesssensesseensenees 9
5. Oportunidades 08 MEJOTA .......cccuiiuieieitieieie sttt te ettt ettt e st e et e st e eba e besbeesbesbesaaesbesreensesteensensesanensenns 11
Direccion: AV. Calle 26 No. 57-83 Torre 8. Piso 2 al 6 Pagina 2 de 11

Teléfono: (+57) (601) 6258480 ext. 2081
Linea Gratuita: 018000914446



Ciencias

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 2025. 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

Con el objetivo de evaluar la satisfaccién de los ciudadanos frente a los tramites realizados por la entidad durante el
segundo semestre del 2025, se realizd el calculo a una muestra representativa de 14.780 personas, determinando el
numero necesario de 375 personas a encuestar, para obtener un nivel de confianza del 95% y un margen de error del
5%.

Al culminar el periodo de recepcion de encuestas se recibieron 224 respuestas. En este sentido hay una variacion de la
muestra esperada en un -40%, lo que evidencia una menor participacidon ciudadana en el proceso de medicién de la
satisfaccion. Sin embargo, la informacion recopilada constituye un insumo relevante para identificar tendencias generales
de percepcion ciudadana y oportunidades de mejora en la prestacion de los servicios.

2.1. 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

97%
218

1%

2 0% 0% 0% 0%
1 1 1 1
- — — — —
Colombia Canada Ecuador ESPANA Alemania Venezuela

Grdfico 1. Ubicacion de los encuestados.

Direccidon: AV. Calle 26 No. 57-83 Torre 8. Piso 2 al 6 Pagina 3 de 11
Teléfono: (+57) (601) 6258480 ext. 2081
Linea Gratuita: 018000914446



i 4
Ciencias

A nivel nacional, se cont6 con la participacion de personas provenientes de diferentes regiones del pais, discriminadas
en el color de la referencia.

Participacion por departamentos

Pronadercas

@ 35-9%
20-35
10 - 20
0-10

0-0 Created with paintmaps.com

Grafico 2. Participacion por departamentos

2.2. 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 proporcidn de las personas pertenecientes a los distintos
grupos de valor o de interés del Ministerio:
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2.2.1. Grupos de valor

1% 0o,

= Academia

= Entidad estatal
Empresa
= Servidor publico

= Contratista

Grafico 3. Grupos de Valor

= Ciudadania general

El 91% de personas que tienen contacto con la entidad estd conformado por universidades, instituciones educativas y
ciudadania en general debido a su participacidon en procesos de investigacion y gestion del conocimiento cientifico, los
cuales interactlian a través de las consultas, tramites, convocatorias, gestion de proyectos, y procesos que tiene como

mision el Ministerio.

2.2.2. Personas con discapacidad

Discapacidad

3% .
7 1%
] 3
[
Ninguna Visual Auditiva

Grafico 4 Discapacidad.
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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.

2.2.3. Grupo étnico

85% Grupo étnico
191
10%
23 39 "
- : :
| ——
Ninguno Afrocolombiano Indigena Raizal

Grafico 5. Grupo Etnico

En cuanto a la pertenencia a grupos étnicos, el 85% de los encuestados manifestd no pertenecer a ningin 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 15% de comunidades afrocolombianas, indigenas y raizal.

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: 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 financiacién.
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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 informacion institucional relacionada con la oferta del ministerio y convocatorias que la entidad

realizo, términos de referencia y como aplicar.

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:

Medio por el cual se accedio al tramte

47%
106
37%
82
o,
o
0,
12 2% 0% 0% 0% 0%
B = 1 1 1 1
- T T 1
Formulario Correo Portal de Portal Linea Atencién Entidades Redes Formulario
PQRSD  electrénico Tramitesy ScienTl telefonica  presencial aliadas sociales SIGP
(Pagina Web Servicios del  (CvlLac, (Colfuturo,
de Estado GruplLac, SENA, etc.)
Minciencias) Colombiano InstituLac)
(gov.co)

Grafico 7. Medios por el cual accedieron a los tramites y servicios
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3. Resultados de la encuesta
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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:

Criterio

Tramite o servicio

Calificacion

Beneficios tributarios para
actividades de CTel.

Publindex

Formacion 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

Politica de ciencia, tecnologia e
innovacion

Portal de ScienT|

Propiedad Intelectual

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

Facilidad en el acceso al

tramite o servicio

14%

43%

14%

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

y requisitos del tramite o
servicio

7%

29%

29%

21%

29%

21%

29%

Disponibilidad y

funcionamiento de la
plataforma tecnolégica

21%

29%

36%

14%

Claridad y pertinencia en la
respuesta al tramite o
servicio

33%

33%

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

42%

50%| 0%| 50%| 0%| 50%| 50%| 0% 0%| 50%| 0%| 0%| 50%| 50%| 0%| 50%| 0%| 50%| 50%| 0%| 0%| 100%| 0%| 0% 0%
50%| 25%| 0%| 25%| 50%| 25%| 0% 25%| 25%| 25%| 0%| 50%| 33%| 33%| 0%| 33%| 50%| 0% 0%| 50%| 50%| 0% 0%| 50%
40%| 30%| 5% 25%| 40%| 15%| 25%| 20%| 45%| 15%| 5%| 35%| 45%| 25%| 5% 25%| 35%| 25%| O0%| 40%| 42%| 32%| 5%| 21%
2% 17%| 3%| 7%| 72%| 14%| 0% 14%| 66%| 21%| 0%| 14%| 75%| 11%| 7%| 7%| 69%| 10%| 3%| 17%| 81%| 12%| 4%| 4%
40%| 40%| 0%| 20%| 60%| 20%| 0%| 20%| 50%| 40%| 0%| 10%| 60%| 20%| 10%| 10%| 50%| 30%| 0%| 20%| 60%| 20%| 10%| 10%
43%| 29%| 0%| 29%| 43%| 0%| 14%| 43%| 43%| 0%| 14%| 43%| 57%| 0%| 14%| 29%| 43%| 0%| O0%| 57%| 57%| 14%| 0%| 29%
50%| 17%| 0%| 33%| 67%| 0%| 17%| 17%| 17%| 33%| 33%| 17%| 50%| 17%| 17%| 17%| 50%| 17%| 17%| 17%| 67%| 0%| 0%| 33%
60%| 20%| 0%| 20%| 60%| 20%| 20%| 0% 40%| 20%| 0%| 40%| 80%| 0% 20%| 0%]| 50%| 25%| 0%| 25%| 80%| 0% 0%| 20%
56%| 11%| 0%| 33%| 44%| 22%| 11%| 22%| 29%| 43%| 0%| 29%| 33%| 33%| 0%| 33%| 22%| 44%| 0%| 33%| 33%| 33%| 11%| 22%
50%| 0%| 50%| 0% 50%| 0%| 50%| 0%| 50%| 0% 50%| 0%| 50%| 0%| 50%| 0%| 50%| 0% 0%| 50%| 50%| 0%| 0% 50%
65%| 13%| 4%| 18%| 66%| 10%| 4%| 21%| 67%| 9%| 4%| 21%| 63%| 13%| 5%| 19%| 68%| 8%| 4%| 20%| 71%| 12%| 6%| 12%
83%| 17%| 0%| 0%| 83%| 17%| 0% 0% 67%| 17%| 0%| 17%| 67%| 17%| 0%| 17%| 83%| 17%| 0%| 0%| 100%| 0% 0% 0%

Grafico 8. Resultados de la encuesta.

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. Se calcul6 el promedio de los diferentes porcentajes, tanto por criterio de calificacién como por tramite o servicio.
3. Finalmente, se promediaron los porcentajes resultantes, para asi obtener la satisfaccion 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 69,25%:

Claridad y suficiencia Oportunidad en | Disponibilidad y Claridad y Amabilidad y
S Facilidad en el en la informacion . . pertinencia en la calidez en la .
Criterio P la respuesta al | funcionamiento L. Promedio por
Trami acceso al tramite | sobre los pasos y tramite o de Ia plataforma respuesta al atencion por tramite
o servicio requisitos del tramite e P . tramite o parte del
- servicio tecnolégica P
o servicio servicio personal del
Propiedad Intelectual 100,00% 100,00% 83,33% 83,33% 100,00% 100,00% 94,44%
Informacion institucional 89,66% 86,21% 86,21% 85,71% 79,31% 92,31% 86,57%
Ondas y Jovenes investigadores 80,00% 80,00% 90,00% 80,00% 80,00% 80,00% 81,67%
Portal de ScienTI 78,10% 75,24% 75,24% 75,96% 75,96% 82,52% 77,17%
Re°°"‘:l':;:fa“;2r:§ R 80,00% 80,00% 60,00% 80,00% 75,00% 80,00% 75,83%
Publindex 50,00% 100,00% 50,00% 50,00% 100,00% 100,00% 75,00%
Seguimiento a proyectos 66,67% 66,67% 71,43% 66,67% 66,67% 66,67% 67,46%
c°""°°°tarf)°s':;’cg‘r“’i::::;"es Y 70,00% 55,00% 60,00% 70,00% 60,00% 73,68% 64,78%
Re°°"°°i'::l':'s‘:; ::’ig;”p“ de 66,67% 66,67% 50,00% 66,67% 66,67% 66,67% 63,89%
Formacion de alto nivel 75,00% 75,00% 50,00% 66,67% 50,00% 50,00% 61,11%
Reconocimiento de actores 71,43% 42,86% 42,86% 57,14% 42,86% 71,43% 54,76%
Politica de ifl':;‘::zié‘;c"°'°g'a e 50,00% 50,00% 50,00% 50,00% 50,00% 50,00% 50,00%
Beneficios tributarios para 42,86% 42,86% 50,00% 50,00% 33,33% 66,67% 47,62%
actividades de CTel.

Promedio por criterio 70,80% 70,81% 63,00% 67,86% 67,68% 75,38% 69,25%

4. Dificultades y sugerencias

Grafico 9. Satisfaccion por tramites

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 69% de los ciudadanos encuestados manifestaron no tener dificultades con los tramites y servicios recibidos lo que
representa un nivel favorable de satisfaccion frente a la atencidn prestada; Sin embargo dentro de las principales
dificultades se encuentran: la respuesta brindada no corresponde a la solicitud del ciudadano, al usar plantillas tipo se
generaliza la respuesta al ciudadano y en algunos casos no se contesta de fondo la pregunta, atencién oportuna y la
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funcionalidad/usabilidad de las plataformas, 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 154
La respuesta brindada no corresponde a la solicitud del ciudadano 33
Inoportunidad en la atencion a una solicitud 17
Dificultad en el uso de las plataformas 14
Mejorar la experiencia de servicio 2
Falta de acompafiamiento 2
Ineficiencia administrativa
Baja disponibilidad del personal de atencién 1
Total general 224

Tabla 1.Dificultades

Por otra parte, se recibieron sugerencias de los encuestados, el 63% de los ciudadanos no tiene ninguna sugerencia al
servicio prestado por lo que se puede decir que se encuentran conformes con el servicio prestado, la principal sugerencia
con el 8% es mejorar la claridad de la informacion, este item va relacionado con el uso de las plantillas tipo que dan
respuesta de forma general y en ocasiones no es clara la respuesta, asi mismo con 7% nos sugieren mejorar el tiempo
de respuesta y la funcionalidad de las plataformas, en las cuales ya se esta trabajando para brindar un mejor servicio.

Ninguna 141
Mejorar la claridad de la informacién 18
Mejorar la oportunidad de las respuestas y los procedimientos 16
Mejorar la funcionalidad de las plataformas 15
Mejorar la comunicacion en los distintos canales de atencién 10
Mejorar la capacitacién del personal 6
Mejorar los procesos 4
Mejorar la atencion al ciudadano 3
Mejorar el acompanamiento en la supervisién de proyectos 2
Mejorar la divulgacién de convocatorias 1
Implementar opciones de soluciones como videos orientadores 1
Cumplir los compromisos de la entidad 1
Ejemplos visuales de como realizar un proceso 1
Evitar reprocesos 1
Generar propuestas que permitan la inclusién cientifica de todas las iniciativas tecnolégicas 1
Mantener actualizada la base de datos 1
Mejorar el pago de los empleados 1
Habilitar el formulario PQRSD 1
Total general 224
Tabla 2. Sugerencias
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5. 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 calificacién general del (69%). El criterio mejor
valorado es la “Amabilidad y calidez en la atencion por parte del personal del Ministerio” (75%), lo que refleja una
percepcion positiva en el trato y orientacién recibida; Sin embargo, tenemos oportunidad de mejora en el criterio
“Oportunidad en la respuesta al trdmite o servicio” que es uno de los méas bajos con un promedio (63%), 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 segundo semestre del 2025, 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 satisfaccion mas bajos, ofreciendo informacion mas clara a los ciudadanos.

6. Recomendaciones

Los resultados de la encuesta de satisfaccion constituyen un insumo relevante para la formulacién 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.

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 permitird 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 periédico los aplicativos asociados al acceso a convocatorias,
gestion de usuarios y recuperacion de contrasefias, con el fin de facilitar la interaccién de los ciudadanos con la entidad
y disminuir las dificultades reportadas.

Elaborado por Aprobado por
Johana Salamandra Cruz Johanna Zambrano Laiton
Contratista Contratista
Secretaria General Secretaria General
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