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1. INTRODUCCION

En cumplimiento de las funciones y roles de la Oficina de Control Interno, asi como
lo establecido en el programa Anual de Auditorias para la vigencia 2024 aprobado
en el Comité Institucional de Coordinacién de Control Interno - CICCI del 28 de
febrero de 2024 y tomando como fundamento la Ley 1474 de 2011, que contempla
en su Articulo 76 como deber de la Oficina de Control Interno, vigilar que la atencién
de PQRSD, se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendir a la
administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular, se realiza el
presente informe teniendo como referencia la evaluacién y verificacion de la
aplicacién de los procesos que en desarrollo del mandato Constitucional y legal se
tienen implementados en el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, para la gestion de los derechos de Peticidén, Quejas, Reclamos,
Solicitudes y Denuncias que ingresan a través de los diferentes canales de
comunicacion.

2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo General

Dar cumplimiento al marco normativo referente a las funciones de la Oficina de Control
Interno, en cuanto a verificar, vigilar y realizar seguimiento al tratamiento dado por las
diferentes areas a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias
allegadas a la entidad.

2.2. Objetivos Especificos

Verificar la gestion realizada por las diferentes areas y/o dependencias a los
requerimientos solicitados por los Grupos de Interés y radicados en el Sistema de
Gestion Documental — INTEGRATIC.

Verificar los tiempos de respuesta de la entidad a los diferentes requerimientos de
los grupos de Interés.

Realizar un andlisis que le permita a la entidad tomar decisiones oportunas para la
mejora del sistema de gestidon, seguimiento y control de PQRSD.
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3.

ALCANCE DEL INFORME

El presente informe corresponde a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias (PQRSD) recibidas y atendidas en la entidad, durante el Primer semestre
de 2024, periodo comprendido entre el 01 de enero de 2024 al 30 de junio de 2024,
incluyendo la gestidn realizada a las mismas a corte de 22 de julio de 2024.

4.

MARCO NORMATIVO

CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA

O

O

Articulo 23. “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a
las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion. (...)".

Articulo 74. “todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos
publicos salvo los casos que establezca la ley”.

LEYES

o

Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras
disposiciones”. Articulo 12 item i

Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”. Articulo 7.

Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupciony la
efectividad del control de la gestién publica”. Articulo 76.

Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones”. Articulo 76 item h.

Ley 1755 de 2015 “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”. Articulo 1.
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DECRETOS

o

Decreto 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracién Publica”.

Decreto 2641 de 2012 “Por la cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de Ley
1474 de 2011”.

Decreto 103 de 2015 “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de
2014 y se dictan otras disposiciones”.

Decreto 1081 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario
Unico del Sector Presidencia de la Republica.”

Decreto 1083 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto Unico
reglamentario del sector de Funcion Publica”.

Decreto 1166 de 2016 “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la
Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del
Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacién, tratamiento y
radicacion de las peticiones presentadas verbalmente”.

Decreto 1064 de 2020 “Por el cual se modifica la estructura del Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Telecomunicaciones”.

RESOLUCIONES

o

Resolucion 1657 de 2021 “Por medio de la cual se reglamenta el tramite interno
de las PQRSD (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias) en el
Ministerio/Fondo Unico de Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones
y se derogan las Resoluciones Nos. 3333 del 22 de diciembre de 2015 y 242
del 07 de febrero de 2017”.

Resolucion 3066 de 2022 “Por la cual se crean Grupos Internos de Trabajo
del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, se
asignan funciones y se derogan unas Resoluciones”.

Resolucion 005 de 2023 “Por la cual se modifica, adiciona y se asignan
funciones a unos Grupos Internos de Trabajo del Ministerio de Tecnologias
de la Informacién y las Comunicaciones.”
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5. RESULTADO DEL SEGUIMIENTO

Se aclaran las definiciones de los siguientes conceptos, con el fin de realizar el analisis
pertinente y contextualizacion del presente informe:

Peticidn - Derecho de peticidn: Es el derecho que tiene toda persona para solicitar
o reclamar ante las autoridades competentes por razones de interés general o
interés particular, para elevar solicitudes respetuosas de informacion y/o consulta y
para obtener pronta resolucion de estas.

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno
o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

Reclamo: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electronico, de
insatisfaccion referida a la prestacion de un servicio o la deficiente atencion de una
autoridad, es decir, es una declaracion formal por el incumplimiento de un derecho
que ha sido perjudicado o amenazado, ocasionado por la deficiente prestacion o
suspension injustificada del servicio.

Sugerencia: Cualquier expresion verbal, escrita 0 en medio electronico de
recomendacion entregada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar el servicio
que se presta en cada una de las dependencias del Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones, racionalizar el empleo de los recursos o hacer
mas participativa la gestion publica.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente
investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa sancionatoria o ético
profesional.

Se utilizaran en este informe las siguientes abreviaturas:

» DP: Derecho de Peticion.

* GIT: Grupo Interno de Trabajo.

* MinTIC: Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.
* OCI: Oficina de Control Interno.

* PQRSD: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias

Para el desarrollo del presente informe, se solicitd mediante correo electronico del
23 de julio de 2024 a la Coordinadora del GIT de Grupos de Interés y Gestion
Documental, la informacion de PQRSD allegadas durante el primer semestre de
2024 por los diferentes canales de recepcion facilitados por el Ministerio,
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obteniendo de esta forma, una base de datos en Excel entregada el 29 de julio de
2024 en la que se registraron 18.208 registros con las solicitudes en el periodo
mencionado incluyendo la gestion realizada de las mismas hasta el 22 de julio del
presente afio.

La Oficina de Control Interno - OCI validé la informacion contenida en la base de datos
realizando los calculos respectivos para determinar la fecha de vencimiento de cada
uno de los radicados allegados a la entidad en el primer semestre de 2024, posterior
a ello, se comparé con la informacion remitida por el proceso identificando que las
fechas de vencimiento se encuentran correctamente parametrizadas. Asi mismo, se
verifico la clasificacion por dependencias y/o grupos de trabajo interno de acuerdo con
lo establecido en el Decreto 1064 de 2020, la Resolucién 3066 de 2022 y Resolucion
005 de 2023.

Por otro lado, se identific6 que las distintas solicitudes allegadas en la entidad se
clasificaron en 11 categorias que corresponden a “Derecho de Peticion”, "Derecho de
Peticion REDAM"; "Derecho de Peticion de Informacién y Documentos”; "Derecho de
Peticion Conceptos”; "Derecho de Peticion No Competencia”; "Derecho de Peticion
Congreso de la Republica"; “Solicitud de Informacion Publica”; “Queja”; "Reclamo”;
“Sugerencia” y "Denuncia". Dado que la categoria “Solicitud de Informacién Publica”
corresponde segun lo indicado por el gestor del area, asi como lo interpretado por la
OCI como una peticion de informaciéon y documentos, se agrupa en una misma
categoria. Esta categoria, tiene asociado un plazo de 15 dias habiles para dar

respuesta.

5.1. Gestion de PQRSD

El Grupo Interno de Trabajo de Grupos de Interés y Gestion Documental, de acuerdo
con las funciones asignadas en la Resolucién 3066 de 2022 dentro del Articulo 20
numeral 4, es el area encargada de “Recibir, direccionar y realizar el seguimiento de
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias - (PQRSD) radicadas en el
Ministerio”.

5.2. Recepcion de PQRSD

El MinTIC hace uso de un Sistema de Gestiéon Documental denominado INTEGRATIC,
para asegurar la existencia de un unico registro y numero de radicado de los
documentos de la entidad, los cuales de manera sistematizada pueden ser
consultados. De igual manera, este sistema facilita el control y el seguimiento de los
documentos allegados a la entidad a través de los diferentes canales de recepcion.
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Asi mismo, la entidad tiene establecido los siguientes canales de comunicacion para
gue los grupos de interés puedan presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
o denuncias, como son:

» Presencial: Punto de Atencion al Ciudadano y al Operador ubicado en el primer
piso del Ministerio, ubicado en la Carrera 8a entre calles 12 y 13.

» Buzdbn de sugerencias: Urna ubicada en el primer piso de la entidad - PACO
(Punto de Atencidn al Ciudadano y al Operador).

» Atencion telefonica: PBX 3443460

* Linea de Atencion Gratuita Nacional: 01 8000 914014

« P&aginaweb: Enlace Atencion y Servicio a la Ciudadania >> PQRSD (Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias).

» Correo electronico institucional: minticresponde@mintic.gov.co

* Redes Sociales (Twitter, Facebook).

* Lalinea Anticorrupcion: 018000912667

5.3. Clasificacion PQRSD Primer Semestre 2024.

La base de datos en Excel suministrada por la Coordinacion del GIT de Grupos de
Interés y Gestiobn Documental registra 18.208 radicados clasificados en las siguientes
categorias: "Derecho de Peticion”; “Derecho de Peticion REDAM”; "Derecho de
Peticién de Informacién y Documentos"; “Solicitud de Informacion Publica” (Esta
categoria se unifico con la denominada "Derecho de Peticibn de Informacién y
Documentos” para el presente informe); "Derecho de Peticion Congreso de la
Republica"; "Derecho de Peticibn No Competencia”; "Derecho de Peticion Conceptos";

“Queja”; “Reclamo”; “Sugerencia”; “Denuncia” y, los cuales, son gestionados a través
del Sistema de Gestion Documental INTEGRATIC.

De acuerdo con su naturaleza, los radicados fueron clasificaron de la siguiente
manera:
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Naturaleza Clasificacion Registros
PQRSD

12.160

Reclamo Derecho de Peticién Sugerencia Queja
Conceptos

icién De:

F

Derecho de Peticién  Derecho de Peticién  Dere:
REDAM

2.840
1.745
1.206
- 135 62 40 17 2 1
_— A A — _ _—
Derecho eticién Peti nuncia 8|
y o Co enci

vy

.

llustracion 1. Clasificacion de las PQRSD Segun su Naturaleza Radicadas en el Primer Semestre de 2024.

Del total de PQRSD recibidas, el 66,78% (12.160) se concentra en Peticion General,
un 15,60% (2.840) en Peticion General REDAM, un 9,58% (1.745) en Derecho de
Peticion de Informacion y Documentos, un 6,62% (1.206) en Derecho de Peticién No
Competencia, un 0,74% (135) en Derecho de Peticion Congreso de la Republica, un
0,34% (62) en Denuncias, un 0,22% (40) en Reclamos, un 0,09% (17) en Derecho de
Peticion Conceptos, un 0.01% (2) en Sugerencias, y un 0,09% (1) en Quejas. Las
solicitudes allegadas fueron redireccionadas a las diferentes dependencias del
Ministerio teniendo en cuenta el tipo de atencion requerido. Lo anterior se puede
evidenciar en la siguiente gréfica:
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Relacion Clasificacion PQRSD

Ll Derecho de Peticién Conceptos S
= Derecho de Peticion
LIl Denuncia 5 m\ \
0,34% ! -

Derecho de Peticion REDAM
Ll Derecho de Peticién Congreso de la Repiiblica 0,01%
0,74% LI Queja
0,01%

= Derecho de Peticion de Informaciony
LIl Derecho de Peticion No Competencia Documentos
8,82% = Derecho de Peticion No Competencia

= Derecho de Peticién de

informacion y Documentos ] Dere'ch'o de Peticion Congreso de la
9,58% Republica
= Denuncia
= Reclamo
Derecho de Peticion REDAM 2 -
15,60% ' ' | u Derecho de Peticién Conceptos
m Sugerencia
= Queja
. J

llustracién 2. Relacion en % de la Clasificacion de PQRSD Radicadas en el Primer Semestre de 2024.

5.4. Relacién de PQRSD recibidas de acuerdo con el canal de atencion

En la base de datos suministrada por la Coordinacién del GIT de Grupos de Interés y
Gestion Documental, se evidencio el medio de recepcion de la PQRSD, identificAndose
tres (3) categorias, correspondientes a: “Correo Electronico”, “Formulario Web” y
“Ventanilla de Radicacién”, en las cuales se registraron la totalidad de radicados
recibidos por la entidad para el primer semestre de la vigencia 2024.

Las PQRSD recibidas se distribuyeron de la siguiente manera:

Formulario | Ventanilla de

Medios de Recepcion Correo Electronico Web Radicacién TOTAL
Derecho de Peticidn 6.771 4,744 645 12.160
Derecho de Peticion REDAM 1.299 1.519 22 2.840
Derecho de Peticidn de Informacién y Documentos 1.358 387 - 1.745
Derecho de Peticion No Competencia 286 776 144 1.206
Derecho de Peticidon Congreso de la Republica 89 43 3 135
Denuncia 14 a4 4 62
Reclamo - 40 -- 40
Derecho de Peticidn Conceptos 9 5 3 17
Sugerencia -- 2 -- 2
Queja -- 1 --

Tabla 1. Relacion PQRSD de acuerdo con el canal de atencién y tipo de solicitud - Primer Semestre de 2024.
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En la tabla anterior, se observa que el medio mas utilizado por los grupos de interés
para allegar las diferentes solicitudes de PQRSD corresponde a “Correo
Electrénico”, el cual concentra el 53,97% (9.826) del total de solicitudes radicadas
en el sistema de gestion documental, seguido por “Formulario Web” con un 41,53%
(7.561) y “Ventanilla de Radicacion” con un 4,51% (821). Segun lo reportado en la
base de datos entregada por el proceso, no se presentaron solicitudes por medio
de llamadas telefénicas ni buzon de sugerencias. A continuacion, se presenta la
relacion de lo indicado anteriormente:

4 N\
Relacion PQRSD Recibidas por Canal de Atencion

Ventanilla de Radicacion
4,51%

Correo Electrénico

B Formulario Web

M Ventanilla de
Radicacion

I

Correo Electrénico
53,97%

llustracion 3. Relacion PQRSD por canal de atencion - Primer Semestre de 2024.

5.5. Tiempos de Respuesta

Para el analisis de los tiempos de respuesta, se tomd como referencia la informacion
indicada en la columna “Estado de la Solicitud” de la base de datos remitida por la
Coordinacion del GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental, la cual, se dividia
en dos (2) grupos (“Solicitud Cerrada” y “Solicitud Vencida”). En este sentido la OCI
realizo la validacion de la columna mencionada y adicionalmente, tuvo en cuenta las
fechas de los radicados entrantes correspondientes a las PQRSD, asi como las fechas
de vencimiento y las fechas de respuesta, realizando un cruce entre estas
caracteristicas y clasificando el estado del tiempo de respuesta en tres (3) categorias
de la siguiente manera:
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* Respuestas en Términos: Solicitudes a las que se les dio respuesta al grupo
de interés por parte de la entidad de manera oportuna dentro de los términos

de la Ley.

» Solicitudes Vencidas: Solicitudes a las que a la fecha no se le ha dado
respuesta al grupo de interés por parte de la Entidad posterior a la fecha de
vencimiento de la PQRSD.

* Respuestas Extemporaneas: Solicitudes a las que se les dio respuesta al
grupo de interés por parte de la entidad posterior a la fecha de vencimiento de

la PQRSD.

Existen dentro de la base de datos solicitudes a las que se les dio respuesta con un
radicado de salida anterior a la fecha del radicado de entrada, los cuales, se
denominaran como “Solicitudes Reiteradas”, y se indicara la cantidad de solicitudes
con esta condicidén sin crear una categoria independiente, toda vez que le aplican
tiempos de respuesta a partir de la fecha de recepcién y por ende se clasifican dentro
de las tres (3) categorias mencionadas anteriormente.

Para lo anterior se obtuvieron los siguientes datos:

. Respuesta Respuestas Respuesta Sin Total
Tiempo Respuesta .. P . Responder
en Términos | Extempordneas | Vencida . General
con Tiempo
Derecho de Peticién 11.323 826 11 12.160
Derecho de Peticion REDAM 2.459 381 2.840
Derecho q,e Peticion de 1.633 112 1.745
Informacion y Documentos
Derecho de.Pet|C|on No 1.154 52 1.206
Competencia
Derechlo Qe Peticion Congreso de 68 67 135
la Republica
Denuncia 62 62
Reclamo 39 1 40
Derecho de Peticion Conceptos 14 2 1 17
Sugerencia 1 1 2
Queja 1 1
Total General 16.754 1.442 11 1 18.208

Tabla 2. Tiempos de Respuesta segun naturaleza de las PQRSD - Primer Semestre de 2024.

Se observa que de las 18.208 PQRSD radicadas en el primer semestre de 2024, las
areas responsables gestionaron el 92,01% (16.754) de las PQRSD de manera
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oportuna (Respuesta en Términos), un 7,92% (1.442) se tramitaron
extemporaneamente (Respuestas Extemporaneas), un 0,06% (11) radicados que no
presentaban nimero de registro de salida asociado y su fecha de vencimiento expird
antes de la fecha de entrega de la informacion (Solicitudes Vencidas) y un 0,06% (11)
que a la fecha de entrega de la base de datos contaban con tiempo para dar respuesta
(Sin Responder con Tiempo).

Los radicados que no presentaban numero de registro de salida asociado y su fecha
de vencimiento expiré antes de la fecha de entrega de la informacién corresponden a
los radicados No. 241045029, 241046781, 241046804, 241047222, 241049489,
241049627, 241049768, 241050330, 241050636, 241050851, 241050889 asociados
a los procesos de DVC Direccién de Industria de Comunicaciones (4), DJ GIT de Cobro
Coactivo (4), DVTD Direccion de Gobierno Digital (2), DI Subdireccién de Operaciones
(1). Es importante mencionar que la Oficina de Control Interno tom6 como referencia
la fecha de registro, el tipo de solicitud indicado en la base de datos y con base a ello
se calculd la fecha de vencimiento. Una vez realizados los cruces de fechas de
registro, vencimiento y de respuesta se obtuvo lo siguiente:

e 2
Relacion PQRSD por Tiempos de Respuesta

O Respuesta en Términos

[ Respuestas Extemporaneas

@ Solicitudes Sin Responder con
Tiempo

W Respuesta Vencida

llustracion 4. Relacion tiempos de respuesta PQRSD radicadas — Primer Semestre de 2024.
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5.6. Relacién de PQRSD recibidas mensualmente de acuerdo con su
naturalezay oportunidad en atencién

La OCI, clasific6 de manera mensual las diferentes PQRSD allegadas a la entidad
durante el primer semestre de 2024 (enero a junio), asi como la oportunidad de
respuesta a cada una de ellas. Cabe mencionar que la informacién registrada
corresponde al andlisis de la base de datos suministrada por la Coordinacion del GIT
de Atencién a Grupos de Interés y Gestion Documental, la cual fue entregada el 29 de
julio de 2024 y en la que se tomd como referencia la gestion realizada hasta el 22 de
julio de 2024 incluyendo los tiempos de vencimiento y los tiempos de respuesta.

Lo anterior se puede evidenciar en la siguiente tabla:

Derecho de DEFEHIE
Derecho s de Derecho
Peticion de Derecho de S
de s S Peticion . de
Peticién Informacion Peticion No Denuncia Reclamo

Competencia ~°N9reso Peticion
REDAM y P de la Conceptos
Documentos

Republica

Derecho
de
Peticion

Total
general

Mes /
Respuesta

Sugerencia Queja

ENERO 1.776 237 193 210 19 11 2 2.448
Respuesta 1.666 195 179 210 16 11 2 2.279
en Términos
Respuestas 110 42 14 3 169
Extemporaneas
FEBRERO 2.158 507 378 224 28 11 15 5 1 3.327
Respuesta
on Témminas 1.960 263 331 224 23 11 15 5 1 2.833
Respuestas 198 244 47 5 494
Extemporaneas
MARZO 1.795 417 301 190 21 10 7 2 2.833
Respuesta 1.673 416 383 190 15 10 7 2 2.696
en Términos
Respuestas
Extemporaneas 122 1 8 6 137
ABRIL 2.310 777 409 269 20 12 4 6 3.807
Respuesta 2.208 704 394 268 13 12 3 4 3.606
en Términos
Respuestas
Extemporaneas | 102 73 15 1 7 1 2 201
MAYO 2.174 475 291 167 31 11 9 1 1 3.160
Respuesta 1.954 466 272 167 11 9 1 2.880
en Términos
Respuestas 220 9 19 31 1 280
Extemporaneas
JUNIO 1.947 427 83 146 16 7 5 1 1 2.633
Respuesta 1.862 415 74 95 1 7 5 1 2.460
en Términos
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Derecho
Derecho de
s de Derecho
Derecho Peticion de Derecho de 3
Mes / iy Ny Peticion . de . . Total
de A Informacion Peticion No Denuncia Reclamo e Sugerencia Queja
Respuesta L Peticion - Congreso Peticion general
Peticiéon y Competencia
REDAM de la Conceptos
Documentos e
Republica
Respuesta
Vencida 1 1
Respuestas 74 12 9 51 15 161
Extemporaneas
Sin
Responder con 1 1
Tiempo

Total general 12.160 2.840 1.745

Tabla 3. Relacion de PQRSD Recibidas Mensualmente de Acuerdo con su Naturaleza y Oportunidad en Atencion
Primer Semestre 2024.

5.7. Comparativo por semestres de oportunidad en la atencién de
PQRSD

Se realiz6 el comparativo en la oportunidad de atencion a las PQRSD recibidas en el
MiInTIC, teniendo en cuenta los informes de seguimiento semestrales realizados por la

Oficina de Control Interno desde el primer semestre de 2021 hasta el primer semestre
de 2024 (Informe actual) identificando lo siguiente:

TIEMPOS | SEM o 11 SEM | SEM Il SEM | SEM Il SEM 0 I SEM

0, 0 0

RESPUESTA 2021 . 2021 . 2022 . 2022 . 2023 % 2023

2024

Re?gfni?;isse" 14.846 | 93,91% | 16.791 | 96,51% | 14.150 | 97,36% | 9.916 | 83,50% | 12.709 | 97,26% | 13.699 | 96,86% | 16.754 | 92,01%

Sin Responder

CO"J:::F’O 561 | 3,55% | 140 | 0,80% | 0 | 000% | O |000%| 0 |000%| 0 |000%| 1 | 001%

Vencimiento

Vencidos

Pendiente de 69 0,44% 34 0,20% 5 0,03% 3 0,03% 4 0,03% 1 0,01% 11 0,06%
Respuesta

Respuestas | 501 | 10006 | 412 | 2,37% | 379 | 2.61% | 1940 |16,34% | 345 | 2,64% | 443 | 3,13% | 1.442 | 7,92%
Extemporaneas

Respuesta con

Fecha Anterior 32 0,20% 22 0,13% 0 0,00% 17 0,14% 9 0,07% 0 0,00% 0 0,00%
ala Radicacion

TOTAL 15.809 | 100% | 17.399 | 100% |14.534 | 100% |11.876 | 100% | 13.067 | 100% |14.143 | 100% | 18.208 | 100%
Tabla 4. Comparativos Tiempos de Respuesta Semestres Anteriores.
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En la tabla anterior (Tabla 4. Comparativos Tiempos de Respuesta Semestres
Anteriores), se evidencia que para el primer semestre de 2024 y teniendo como
referencia los resultados de los semestres anteriores (2021 1, 2021 Il, 2022 I, 2022 I,
2023 1y 2023 11), se incremento la cantidad de PQRSD recibidas al pasar de 14.143 a
18.208 (4.065 radicados adicionales), sin embargo, la gestion de PQRSD en la
oportunidad de respuesta (Respuesta en Términos), presentd una disminucion al
pasar del 96,86% (13.699 radicados de 14.143 en la vigencia 2023 Il Semestre) al
92,01% (16.754 radicados de 18.208 en la vigencia 2024 | Semestre).

En cuanto a las PQRSD que se encontraba pendiente de respuesta y tomando como
referencia la informacion contenida en la Base de Datos suministrada el 29 de julio de
2024, se evidencia un aumento significativo al pasar de 1 a 11 solicitudes vencidas
respecto al semestre inmediatamente anterior. Los radicados que no presentaban
registro de salida y su fecha de vencimiento era anterior a la fecha de entrega de la
informacion se encuentran asociados a los procesos de DVC Direccion de Industria de
Comunicaciones (4), DJ GIT de Cobro Coactivo (4), DVTD Direcciéon de Gobierno
Digital (2), DI Subdireccion de Operaciones (1).

En cuanto al porcentaje de extemporaneidad, se evidencié un aumento significativo
respecto al semestre inmediatamente anterior al pasar de un 3,13% (443 de 14.143
radicados recibidos) de las solicitudes que se respondieron por fuera de los términos
establecidos por Ley a un 7,92% (1.442 de 18.208) en este primer semestre de 2024.

Cabe mencionar a modo informativo que, dentro de la base de datos suministrada,
existen 399 registros de salida que se repiten mas de una vez en la base de datos, es
decir, que corresponden a un registro con el cual se le dio atencidbn a mas de un
radicado de entrada (Solicitudes reiteradas).

5.8. Tiempos de respuesta por dependencias

En el desarrollo de sus funciones, el Ministerio tiene su estructura definida mediante el
Decreto 1064 del 23 de Julio de 2020, la Resolucién 3066 del 30 de agosto de 2022 y
la Resolucion No. 005 del 3 de enero de 2023, normatividad que se tuvo en cuenta
para el presente informe y el diligenciamiento de la Tabla 6. La informacion esta
organizada teniendo en cuenta el total general de PQRSD recibidas por cada
dependencia de mayor a menor en el primer semestre del 2024.

Sin

: Respuestaen | Respuesta Respuestas Total
Dependencia > : ., Responder
Terminos Vencida Extemporaneas . General
con Tiempo
DVTD Direccion de Gobierno Digital 2.801 2 432 3.235
SA GIT de Grupos de Interés y Gestion 2153 126 2 979
Documental
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Respuestas Sl Total

. Responder
Extemporaneas . General
con Tiempo

Respuesta en
Términos

Respuesta
Vencida

Dependencia

DED Subdlr_ecmo_n_para las 1566 10 1576
Competencias Digitales

DvC D|_recc_|on de Industria de 847 391 1 1243
Comunicaciones

DI GIT de Relaciones Institucionales 1.045 55 1.100
SF GIT de Cartera 1.003 52 1.055
DIC Subdireccion de Radiodifusion 995 55 1.050
Sonora

DIC Su_bdlr_ecmon para la Industria de 898 37 935
Comunicaciones

DVIC Sgpdnrecuon de Vigilancia e 694 8 702
Inspeccién

SG Subdireccién para la Gestion del 394 33 427
Talento Humano

SGTH GIT de Gestion Pensional 409 4 413
DM Oficina de Fomento Regional de TIC 317 17 334
Despacho del Ministro 187 88 275
SG Subdireccién de Gestién Contractual 244 5 249
DVTD Direccion de Economia Digital 239 239
DED Subdireccion de Industria de Tl 217 3 220
DVC GIT de Fortalecimiento al Sistema

de Medios Publicos 172 10 182
DATIC GIT Fomento Habilidades

Digitales para Productividad 166 166
DJ GIT de Cobro Coactivo 145 4 14 163
DATIC GIT de Educacién y Cultura 159 159
Digital

DGD GIT de Servicios Ciudadanos 140 15 155
Digitales

DIC Subdireccion de Asuntos Postales 134 14 148
DVI(? $ubd!reCC|on de Investigaciones 144 1 145
Administrativas

DJ G!T Qe_ Procesos Judiciales y 138 > 140
Extrajudicial

DED Subdwe_c;uon para la 139 139
Transformacién Sectorial

SF. GIT. de Tesoreria 131 2 133
Despacho Vl_c'emlr_us_terlo de 125 3 128
Transformacién Digital

DGD Subdireccion de Estandares y

Arguitectura de TI 97 1 98
DIC GIT de Gestion de Garantias 91 2 93
SIC .GIT,de_Gestlon de Espectro 69 14 83
Radioeléctrico

OFR GIT de Consenso Social 71 3 74
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Respuestaen @ Respuesta Respuestas Sl Total

> : . Responder
Terminos Vencida Extemporaneas P General
con Tiempo

Dependencia

DATIC GIT de Inclusién TIC para 7 3 74
Personas con Condicién Discapacidad
OTIGIT _d'e Gestion y Sistemas de 70 > 72
Informacion
DM Oficina Asesora de Prensa 61 61
SA GIT de Noatificaciones 58 1 59
DVTD Direccion de Apropiacion de TIC 48 48
DGD Subdireccién de Fortalecimiento de 43 3 46
Capacidades Publicas Digitales
OAPE$ GIT de Estadisticas y Estudios 44 1 45
Sectoriales
Despac_h_o del Viceministerio de 37 6 43
Conectividad
Secretaria General 31 4 35
SGTH GIT de Administracion de o8 4 32
Personal
DI Subdireccién de Operaciones 23 1 6 30
DM Direccion Juridica 28 1 29
DJ GIT de Doctrina y Seguridad Juridica 23 3 26
SG Subdireccién Financiera 23 23
GIT de S_fegurldad y Privacidad de la 18 4 22
Informacion
DM Oficina Asesora de Planeacion y 19 5 21
Estudios Sectoriales
OAPE_S G!T de Transformacién 20 1 21
Organizacional
DM Oficina Internacional 18 18
OAPES_GIT de Planeacion y 18 18
Seguimiento
DVTD GIT de Dominio.co y Gobernanza 17 1 18
de Internet
DVC Direccion de Vigilancia, Inspeccion
17 17
y Control
SF GIT de Presupuesto 13 1 14
DM Oficina Tl 14 14
SF. GIT. de Contabilidad 14 14
OTI GIT de Servicios Tecnoldgicos 11 11
SG Subdireccién Administrativa 10 10
SGC GIT de Actuaciones Administrativas
9 9
Contractuales
SA GIT Gestion de Servicios
- - 7 1 8
Administrativos
SVI GIT de Recoleccion y Andlisis de 7 7
Informacién
DVC GIT Especializado de Apelaciones 7 7
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Respuestaen @ Respuesta Respuestas Sl Total

> : . Responder
Terminos Vencida Extemporaneas P General
con Tiempo

Dependencia

DI Subdireccién de Estructuracion de
Proyectos

SVI GIT de Promocién y Prevencién

SG Oficina para la Gestion de Ingresos
del Fondo

SG. GIT de Control Interno Disciplinario

DVC Direccién de Infraestructura

SA GIT de Administracién de Bienes

SGTH GIT Desarrollo del Talento
Humano

Rl |IN| N[O O
RIR|INIDN [O] O

1 1

Total General 16.754 11 1.442 1 18.208
Tabla 5. Relacion de los Tiempos de Respuesta a las PQRSD por Dependencia.

Teniendo en cuenta los tiempos de respuesta por dependencia relacionados en la tabla
anterior (Tabla 5), se evidencia lo siguiente:

a) Para el primer semestre de 2024, el 51,81% (9.433) de los radicados allegados al
MinTIC, relacionados con PQRSD recaen en cinco (5) dependencias, las cuales
corresponden a:

DVTD Direccién de Gobierno Digital (3.235 - 17,77%)

SA GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental (2.279 - 12,52%)
DED Subdireccion para las Competencias Digitales (1.576 — 8,66%)
DVC Direccion de Industria de Comunicaciones (1.243 - 6,83%)

DI GIT de Relaciones Institucionales (1.100 — 6,04%)

Por otro lado, se identifico que las siguientes Dependencias, Grupos Interno de Trabajo
o0 Organos de Coordinacion y Asesoria del MinTIC no recibieron PQRSD en el primer
semestre de 2024:

Oficina de Control Interno
GIT Enfoque Regional
GIT Procesos Administrativos Sancionatorios
GIT Respuesta a Emergencias Cibernéticas de Colombia — Colcert
GIT Seguimiento a los Ingresos del Fondo
GIT Seguimiento a la Ejecucién de los Recursos del Fondo

‘ 5.1 Comité de Coordinaciéon del Sistema de Control Interno \
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b)

‘ 5.2 Comisién de Personal \

Tabla 6. Dependencias o GIT sin PQRSD en el Primer Semestre de 2024

Las Dependencias o GIT del MinTIC que, a la fecha de entrega de la informacion
por parte del Coordinador del GIT de Atencién a Grupos de Interés y Gestidn
Documental, presentaban solicitudes pendientes por respuesta y su fecha de
vencimiento era anterior a la fecha de entrega de la informacion “29 de julio de
2024 (Solicitudes Vencidas o Sin fecha de Registro de Salida), se detallan a
continuacion (Ver Tabla 7):

. Respuestas Tf)tal % Respecto al
Dependencia . Radicados
Vencidas - Total de Rad.
Recibidos
DJ GIT de Cobro Coactivo 4 163 2,45%
DvC Dlrecmon de_lndustrla de 4 1243 0.32%
Comunicaciones
DVTD Direccién de Gobierno Digital 2 3.235 0,06%
DI Subdireccion de Operaciones 1 30 3,33%
Total general 11

Tabla 7. Dependencias o GIT con Solicitudes de PQRSD vencidas en el Primer Semestre de 2024.

Las dependencias o GIT del MinTIC que, a la fecha de entrega de la informacién
por parte de la Coordinacion del GIT de Atencion a Grupos de Interés y Gestion
Documental, atendieron las solicitudes realizadas por los grupos de interés
posterior a la fecha maxima de su vencimiento (Respuestas Extemporaneas), se
detallan a continuacion (ver tabla 8). La informacién est4 organizada por las
dependencias con mayor porcentaje de extemporaneidad teniendo como
referencia la totalidad de las PQRSD recibidas en la entidad el primer semestre
del 2024 que no fueron atendidas dentro de los tiempos establecidos por Ley.
Adicionalmente, se resaltan las casillas de la columna “% Respecto al Total de
Radicados Recibidos por Dependencia”’, en donde la dependencia tiene un
porcentaje de extemporaneidad mayor al 10% respecto a la cantidad de solicitudes
gue recibieron en el semestre mencionado.
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Dependencia

Extemporaneas

% Respecto al
Total de
Radicados
Extemporaneos
de la Entidad

Respuestas

Total

Radicados
Recibidos x
Dependencia

% Respecto al

Total de
Radicados

Recibidos por
Dependencia

DVTD Direccion de Gobierno Digital 432 29,96% 3.235 13,35%
PV Direccion de Industria de 391 27,12% 1.243 31,46%
SA GIT de Gr%%%irie;m;el:res y Gestion 126 8,74% 2279 5 53%
Despacho del Ministro 88 6,10% 275 32,00%
DIC Subdireccion de Radiodifusiéon Sonora 55 3,81% 1.050 5,24%
DI GIT de Relaciones Institucionales 55 3,81% 1.100 5,00%
SF GIT de Cartera 52 3,61% 1.055 4,93%
DIC Subdireccion para la Industria de o 0
Comunicaciones 37 2,57% 35 3,96%
SG Subdireccion para la Gestion del o 0
Talento Humano 33 2,23% 427 7,73%
DM Oficina de Fomento Regional de TIC 17 1,18% 334 5,09%
DGD GIT de g?gri\;;:lfss Ciudadanos 15 1,04% 155 9.68%
SIC GIT de Qestipn (_1e Espectro 14 0,97% 33 16,87%
Radioeléctrico
DIC Subdireccion de Asuntos Postales 14 0,97% 148 9,46%
DJ GIT de Cobro Coactivo 14 0,97% 163 8,59%
DVC GIT de Fortalecimiento al Sistema de o o
Medios Publicos 10 0,63% 182 549%
DED Subdlrecuogi g;l;?e?s Competencias 10 0,69% 1576 0.63%
DVIC SubdllrﬁtszggacncgiVlgllanC|a e 8 0,55% 702 1,14%
DI Subdirecciéon de Operaciones 6 0,42% 30 20,00%
Despacho del Viceministerio de o o
Conectividad 6 0,42% 43 R
SG Subdireccién de Gestiéon Contractual 5 0,35% 249 2,01%
GIT de Segﬂ%?%zc?gr\]/amdad de la 4 0,28% 22 18,18%
SGTH GIT de Administracion de Personal 4 0,28% 32 12,50%
Secretaria General 4 0,28% 35 11,43%
SGTH GIT de Gestion Pensional 4 0,28% 413 0,97%
DJ GIT de Doctrina y Seguridad Juridica 3 0,21% 26 11,54%
DGD Subdireccion de Fortalecimiento de o o
Capacidades Publicas Digitales 3 0,21% 46 6.52%
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Dependencia

Extemporaneas

% Respecto al
Total de
Radicados
Extemporaneos
de la Entidad

Respuestas

Total
Radicados
Recibidos x

Dependencia

% Respecto al

Total de
Radicados

Recibidos por
Dependencia

DATIC GIT de Inclusion TIC para o o
Personas con Condicién Discapacidad 3 0,21% 74 4,05%
OFR GIT de Consenso Social 3 0,21% 74 4,05%
Despacho Vlcer"r)lnls'ge_rlo de 3 0,21% 128 2.34%
Transformacién Digital
DED Subdireccion de Industria de Tl 3 0,21% 220 1,36%
DM Oficina Asesora de Planeacion y 0 o
Estudios Sectoriales 2 0,14% 21 9,52%
OTI GIT de Gestion y Sistemas de 5 0,14% 72 2.78%
Informacién
DIC GIT de Gestién de Garantias 2 0,14% 93 2,15%
SF. GIT. de Tesoreria 2 0,14% 133 1,50%
DJ GIT de Proc_esc_>s_Jud|C|aIes y 5 0,14% 140 1,43%
Extrajudicial
DI Subdlreccml)jr:o(;e; Szt;uctura0|on de 1 0,07% 6 16,67%
SA GIT Gestion de Servicios o 5
Administrativos 1 0,07% 8 20
SF GIT de Presupuesto 1 0,07% 14 7,14%
DVTD GIT de I(ch;r?r;r:g:hceq[ y Gobernanza 1 0,07% 18 5 56%
OAPES GIT de_: Trgnsformacmn 1 0,07% 21 4.76%
Organizacional
DM Direccion Juridica 1 0,07% 29 3,45%
OAPES GIT de Estadisticas y Estudios o o
Sectoriales 1 0,07% 45 2,22%
SA GIT de Notificaciones 1 0,07% 59 1,69%
DGD Subdireccion de Estandares y 0 o
Arquitectura de TI 1 0,07% 8 1,02%
DVIC Subdireccion de Investigaciones o o
Administrativas 1 0,07% 145 0.69%
Total general 1.442 100%

Tabla 8. Dependencias o GIT con Respuestas Extemporaneas en las PQRSD del Primer Semestre de 2024
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El 83,15% (1.199) de las solicitudes con respuesta extemporaneas, recaen en las
dependencias de: DVTD Direccion de Gobierno Digital (432 - 29,96%), DVC
Direccién de Industria de Comunicaciones (391 - 27,12%), SA GIT de Grupos de
Interés y Gestion Documental (126 - 8,74%), Despacho del Ministro (88 - 6,10%),
DIC Subdireccion de Radiodifusién Sonora (55 - 3,81%), DI GIT de Relaciones
Institucionales (55 - 3,81%) y SF GIT de Cartera (52 - 3,61%). Por lo anterior, es
necesario que cada una de las dependencias que tuvieron solicitudes clasificadas
como extemporaneas, implementen o fortalezcan mecanismos de control en la gestion
de PQRSD para tener una adecuada administracion en la atencion oportuna de las
solicitudes realizadas por los diferentes grupos de interés y no se presenten
incumplimientos normativos que constituyan una falta disciplinaria para el servidor
publico.

d) Las dependencias o GIT del MinTIC que, a la fecha de entregada la informacion
por parte de la Coordinacion del GIT de Atencion a Grupos de Interés y Gestion
Documental, dieron respuesta oportunamente a las solicitudes de PQRSD dentro
de los términos establecidos por la Ley (Respuesta en Términos), se detallan a
continuacion (Ver Tabla 9). La informacion esta organizada por las dependencias
que recibieron mayor cantidad de PQRSD en el primer semestre del 2024.

Respuestaen Respuesta Respuestas Total
Términos Vencida  Extemporaneas  General

Dependencia

DVTD DlreCC|_0r_1 de Economia 239 0 0 239
Digital
DATIC GIT Fomento Habilidades
Digitales para Productividad HED L L e
DATIC GIT de E_dl_Jcacmn y Cultura 159 0 0 159
Digital
DED Subdlre_c,cmn para la 139 0 0 139
Transformacion Sectorial
DM Oficina Asesora de Prensa 61 0 0 61
DVTD Dlrec0|onTcIig Apropiacion de 48 0 0 48
SG Subdireccién Financiera 23 0 0 23
OAPES GIT d_e _Planeamon y 18 0 0 18
Seguimiento
DM Oficina Internacional 18 0 0 18
DVC Dlrecc[qn de Vigilancia, 17 0 0 17
Inspeccion y Control
DM Oficina Tl 14 0 0 14
SF. GIT. de Contabilidad 14 0 0 14
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. Respuestaen Respuesta Respuestas Total
Dependencia e ) .
Términos Vencida  Extemporaneas General
OTI GIT de Servicios Tecnolégicos 11 0 0 11
SG Subdireccién Administrativa 10 0 0 10
SGC GIT de Actuaciones 9 0 0 9
Administrativas Contractuales

SVI GIT de Recoleccion y Analisis

o 7 0 0 7
de Informacién
DVC GIT Espe_:uallzado de 7 0 0 7
Apelaciones
SVI GIT de Promocién y Prevencion 5 0 0 5
SG. GIT (_:le _C(_Jntrc_)l Interno 5 0 0 5
Disciplinario
SG Oficina para la Gestion de
2 0 0 2
Ingresos del Fondo

SGTH GIT Desarrollo del Talento

1 0 0 1
Humano

SA GIT de Administracion de Bienes 1 0 0 1

Tabla 9. Dependencias o GIT con Respuestas En términos en las PQRSD del Primer Semestre de 2024.

Se identificaron 22 dependencias y/o GIT del MinTIC, que atendieron la totalidad de
las solicitudes (PQRSD) dentro de los términos establecidos por la Ley. En relacién
con el semestre inmediatamente anterior (I Semestre de 2023), la gestion de PQRSD
en la oportunidad de respuesta (Respuesta en Términos), presenté una disminucion al
pasar del 96,86% (13.699 radicados de 14.143 en la vigencia 2023 Il Semestre) al
92,01% (16.754 radicados de 18.208 en la vigencia 2024 | Semestre).

5.9. Analisis de Temas que dieron Origen a las PQRSD

Para realizar la verificacion de las causas que dieron origen a las PQRSD que se
presentaron en el primer semestre de 2024 se tomd una muestra aleatoria
dependiendo su naturaleza (“Derecho de Peticion”, “Derecho de Peticion REDAM”,
“‘Derecho de Peticion Conceptos”, “Derecho de Peticion Congreso de la Republica”,
‘Derecho de Peticion de Informacién y Documentos”, “Derecho de Peticion No
Competencia”, “Denuncia”, “Sugerencias”, “Reclamo” y “Queja”) de las dependencias
gue recibieron mayor cantidad de solicitudes (Radicados) en el periodo comprendido

entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2024, obteniendo como resultado lo siguiente:
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5.9.1. Peticion General

El total de las solicitudes clasificadas como “Derecho de Peticion” (12.160), se
recibieron de la siguiente manera: Correo Electrénico (6.771), Formulario Web (4.744),
Ventanilla de Radicacién (645).

Se identifico que el 54,64% (6.644) de las 12.160 (Derecho de Peticion) radicadas por
los grupos de interés recaen en las siguientes siete (7) dependencias:

DED Subdireccién para las Competencias Digitales (1.487 — 12,23%), SA GIT de
Grupos de Interés y Gestion Documental (1.044 — 8,59%), SF GIT de Cartera (1.042 -
8,57%), DI GIT de Relaciones Institucionales (926 - 7,62%), DVC Direccion de
Industria de Comunicaciones (899 — 7,39%), DVIC Subdireccion de Vigilancia e
Inspeccién (649 — 5,34%) y DIC Subdireccion de Radiodifusion Sonora (597 — 4,91%).

Se tomd una muestra considerable en cada una de ellas, obteniendo los siguientes
resultados:

DED Subdireccion paralas Competencias Digitales: Se tomé una muestra del 40%
equivalente a 595 de las 1.487 peticiones generales, identificando que consistieron
principalmente en las siguientes tematicas:

Solicitudes de informacion sobre cursos y programas como: Talento Tech, Seed for
the Future, Arquitectura en la Nube, Inteligencia Artificial, entre otros (310); solicitudes
de certificaciones de cursos: Talento Tech, Programacion Python, Ciberseguridad,
Inteligencia Atrtificial, entre otros (129), Derechos de Peticién relacionados con la
convocatoria Formacion TIC para el Cambio y el programa Un TICket para el Cambio
relacionados con manifestacién de descontento por cierre anticipado de inscripciones
y proponer apertura de cupos nuevos (80); y programas con inscripcion y acceso a
cursos como: Talento Tech, Generaciéon TIC, Python, Analitica de Datos, entre otros,
asi como reporte de problemas en las plataformas: credenciales de acceso y
dificultades para completar el proceso de inscripcion (75).

SA GIT de Grupos de Interés y Gestiéon Documental: Se tomo6 una muestra del 40%
equivalente a 418 de las 1.044 peticiones generales, identificando que consistieron
principalmente en las siguientes tematicas:

Solicitudes relacionadas con el servicio de los operadores de telecomunicaciones por
facturacion equivocada de servicios moviles, solicitudes de reintegro de pagos
realizados a operadores de servicios méviles (Tigo y Claro), cortes prolongados de
servicios de internet que afectan la produccion de empresas y reportes de publicidad
engafiosa (118); solicitudes de informacién general a cerca de pasos para presentar
proyectos ante la Entidad, cOmo acceder a convocatorias, registro de emisoras,
recuperacion de contrasefias para acceder a plataformas del Ministerio, solicitud de
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plazo para participacion en proyectos, obtener histéricos de informacién sobre
procesos administrativos (31); solicitudes de certificaciones y soportes de cursos
terminados, certificaciones laborales y soportes de pagos a contratistas (38);
solicitudes de donacion de equipos a instituciones educativas y otras ayuda como
alimentacion para nifios vulnerables y donacion de inmuebles para proyectos radiales
(17); solicitudes de informacién sobre cursos y programas como Digicampus,
convenios y alianzas (19); envio de formularios y documentos (Formularios Unicos de
Recaudo) asi como cargas de legalizacién de contratos (15); y solicitud de servicios
de inhibidores de drones e informacién de operadores postales (8).

SF GIT de Cartera: Se tom6 una muestra del 40% equivalente a 417 de los 1.042
derechos de peticion, identificando que consistieron en las siguientes tematicas:

Solicitudes de asistencia para pagos Yy liquidaciones, habilitacion de la plataforma para
la generacion de Formulario Unico de Recaudo — FUR, solicitud de informacion sobre
procedimientos de pago de licencias y sanciones, saldos a liquidar y detalle de multas
(90); Solicitudes de estado de cuenta con saldos pendientes, pagos realizados y
deudas pendientes (72); solicitudes de creacion y actualizacién de usuarios en el
Sistema Electrénico de Recaudo y Gestion (50), y consultas académicas y técnicas
con respecto al reporte de ingresos brutos y la presentacion de formularios de recaudo
(18).

Se identificaron peticiones con tematicas referentes a: reportes de problemas con
operadores de telecomunicaciones por facturacion incorrecta, cobros indebidos, mala
calidad del servicio, publicidad engafiosa, estafas y dificultades para cancelar
contratos que se encuentran fuera del alcance del area (30); y solicitudes de
informacion sobre cables submarinos y acceso a plataformas en linea (20).

DI GIT de Relaciones Institucionales: Se tomé una muestra del 40% equivalente a
370 de las 926 peticiones generales, identificando que consistieron principalmente en
las siguientes tematicas:

Solicitudes de conectividad y cobertura de internet para instituciones educativas,
comunidades rurales e indigenas, fallas en el servicio proporcionado en los Centros
Digitales relacionadas con lentitud de la conexion, necesidades de mantenimiento de
equipos y cobertura de internet en veredas (83); solicitudes de informacion sobre
proyectos, contratos de conectividad e instalacion de zonas wifi (67), donacion de
equipos de coOmputo y acceso a internet como tables y computadores portatiles junto
con acceso a internet subsidiado (44); y solicitudes de traslado, retiro y reubicacién de
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equipos de infraestructura como puntos digitales, antenas y gabinetes de internet por
problemas de seguridad, cierre de sedes educativas y deficiencia en el servicio (42).

DVC Direccion de Industria de Comunicaciones: Se tomd una muestra del 40%
equivalente a 360 de las 899 peticiones generales, identificando que consistieron
principalmente en las siguientes tematicas:

Solicitudes de cobertura de servicios de telecomunicaciones de internet fijo y movil
(104); solicitudes de exoneracién por el uso del espectro y subsanacion de errores en
registros o documentos (53); Consultas sobre derechos de peticion relacionados con
actos administrativos y cumplimiento de obligaciones legales (38); solicitudes de
informacion sobre infraestructura y servicios TIC (26); solicitudes de informacién sobre
Registro TIC relacionada con estado de registros, cambios de usuario y contrasefia,
asi como actualizacion de datos (19); y solicitudes de informacion y supervision de
proyectos incluyendo informes financieros y técnicos (18).

DVIC Subdireccién de Vigilancia e Inspeccion: Se tomo6 una muestra del 40%
equivalente a 260 de las 649 peticiones generales, identificando que consistieron en
las siguientes tematicas:

Solicitudes a las que se les realiza traslado por competencia a la Superintendencia de
Industria y Comercio — SIC y a la Comision de Regulacién de Comunicaciones — CRC
por tratarse de temas relacionados con desbloqueo de IMEI de equipos moviles,
contenido explicito en emisoras comunitarias y problemas de cobertura de sefial movil
(70); derechos de peticion por irregularidades en el funcionamiento de los operadores
de telecomunicaciones por fallas en la sefial movil de los operadores Claro, Movistar
y Tigo, incidentes con cables de telecomunicaciones, interrupciones en el servicio y
falta de cobertura (50); y solicitudes de informacién sobre obligaciones de los
Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones — PRST en cuanto a
cumplimiento de obligaciones de bloqueo de paginas web con contenido inapropiado
y visitas de vigilancia y control (42).

DIC Subdireccion de Radiodifusion Sonora: Se tomdé una muestra del 40%
equivalente a 239 de las 597 peticiones generales, identificando que consistieron en
las siguientes tematicas:

Derechos de peticion para obtener o renovar licencias para la operacion de emisoras
de radio por parte de particulares y organizaciones para la difusion cultural, educativa
y comunitaria (49); solicitudes de prorroga en los plazos para presentar los requisitos
necesarios para la concesion de licencias de emisoras o completar estudios técnicos
a causa de retrasos en obtencion de autorizaciones de otras entidades e
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inconvenientes logisticos (28); solicitudes de informacion sobre convocatorias para la
obtencion de licencias para emisoras comunitarias, con el fin de conocer los requisitos,
fechas y procedimientos para participar en las mismas (21); solicitudes de modificacion
de los parametros técnicos de las emisoras en cuanto a la frecuencia y potencia de
transmision (5); solicitudes de actualizacién de la informacién de contacto como
correos electrénicos y direccion fisica en los registros oficiales (4); y solicitudes de
anulacion o invalidacion de actos administrativos por errores o injusticias en las
decisiones tomadas (3).

5.9.2. Reclamos

El total de los registros clasificados como “Reclamo” (40) se recibieron por medio del
Formulario Web y se identifico que principalmente 11 recaen sobre la Subdireccion
para la Transformacion Sectorial, 8 corresponden a la Subdireccién para las
Competencias Digitales, 5 a la Subdireccion para la Industria de Comunicaciones, 4 a
la Direccion de Industria de Comunicaciones y las restantes recaen sobre diversas
dependencias.

DED Subdireccién parala Transformacidn Sectorial: Se relacionan con suspension
de cuentas de tiendas virtuales antes de lo prometido, razén por la que los reclamantes
consideran que se ha visto afectada su reputacion como comerciantes y se han
impactado sus ventas.

DED Subdireccion para las Competencias Digitales: Corresponden con
descontento con la calidad de los cursos ofrecidos ya que los contenidos recibidos no
se ajustan al plan de estudios ofrecido y existe falta de experiencia de los tutores. Se
reportan fallas de acceso a las plataformas y falta de respuesta por parte de soporte
técnico.

DIC Subdirecciéon para la Industria de Comunicaciones: Reclamaciones sobre
problemas con la renovacion de licencias de radioaficionado incluyendo su renovacion,
fallas en la lectura de codigos QR y falta de respuesta a solicitudes, lo que ha generado
frustracion por la demora en la respuesta.

DVC Direccién de Industria de Comunicaciones: Reclamaciones sobre solicitud de
autorizacion para la venta de terminales moviles y falta de actualizacion de informacion
en las bases de datos de la Entidad para la recepcion de autorizaciones.

Los reclamos restantes se centran en la reclamacion de derechos de accesibilidad
para las comunidades sordas para disfrutar de material con subtitulos en las salas de
cine del pais; problemas en el proceso de inscripcion a programas educativo y la
respectiva generacion de la certificacion al ciudadano; publicidad engafiosa por parte
de operadores de telefonia mavil; y problemas en el tramite de radicacién de
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documentos enviados para solicitar la inscripcion a convocatorias, lo cual genera
pérdida de oportunidades a los interesados.

5.9.3. Quejas

Se identificdé una queja recibida por medio de formulario web, para la cual se observo
gue se trata de la radicacion de un caso para el cual se requiere atender relacionado
CON acoso a contratistas al interior de una entidad publica relacionada con el Ministerio
TIC.

6. CONCLUSIONES

e Es necesario que cada una de las dependencias que tuvieron solicitudes
clasificadas como vencidas o extemporaneas, implementen o fortalezcan
mecanismos de control en la gestion de PQRSD para tener una adecuada
administracion en la atencion oportuna de las solicitudes realizadas por los
diferentes grupos de interés y no se presenten incumplimientos normativos que
constituyan una falta disciplinaria para el servidor publico.

e Del total de PQRSD recibidas, el 66,78% (12.160) se concentra en Peticion
General, un 15,60% (2.840) en Peticion General REDAM, un 9,58% (1.745) en
Derecho de Peticion de Informacion y Documentos, un 6,62% (1.206) en
Derecho de Peticibon No Competencia, un 0,74% (135) en Derecho de Peticion
Congreso de la Republica, un 0,34% (62) en Denuncias, un 0,22% (40) en
Reclamos, un 0,09% (17) en Derecho de Peticibn Conceptos, un 0.01% (2) en
Sugerencias, y un 0,09% (1) en Quejas.

e El medio mas utilizado por los grupos de interés para allegar las diferentes
solicitudes de PQRSD corresponde a “Correo Electrénico”, el cual concentra el
53,97% (9.826) del total de solicitudes radicadas en el sistema de gestion
documental, seguido por “Formulario Web” con un 41,53% (7.561) y “Ventanilla
de Radicacion” con un 4,51% (821).

e De las 18.208 PQRSD radicadas en el primer semestre de 2024, las areas
responsables gestionaron el 92,01% (16.754) de las PQRSD de manera
oportuna (Respuesta en Términos), un 7,92% (1.442) se tramitaron
extemporaneamente (Respuestas Extemporaneas), un 0,06% (11) radicados
gue no presentaban numero de registro de salida asociado y su fecha de
vencimiento expiré antes de la fecha de entrega de la informacion (Solicitudes
Vencidas) y un 0,06% (11) que a la fecha de entrega de la base de datos
contaban con tiempo para dar respuesta (Sin Responder con Tiempo).
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e Teniendo como referencia los resultados de los semestres anteriores (2021 |,
2021 11, 2022 1, 2022 11, 2023 | y 2023 11), se evidencid un incrementé la cantidad
de PQRSD recibidas al pasar de 14.143 a 18.208 (4.065 radicados adicionales),
sin embargo, la gestion de PQRSD en la oportunidad de respuesta (Respuesta
en Términos), presentd una disminucion al pasar del 96,86% (13.699 radicados
de 14.143 en la vigencia 2023 Il Semestre) al 92,01% (16.754 radicados de
18.208 en la vigencia 2024 | Semestre).

e Los radicados que no presentaban registro de salida y su fecha de vencimiento
era anterior a la fecha de entrega de la informacién se encuentran asociados a
los procesos de DVC Direccion de Industria de Comunicaciones (4), DJ GIT de
Cobro Coactivo (4), DVTD Direccion de Gobierno Digital (2), DI Subdireccion de
Operaciones (1).

e En cuanto al porcentaje de extemporaneidad, se evidenci6 un aumento
significativo respecto al semestre inmediatamente anterior al pasar de un 3,13%
(443 de 14.143 radicados recibidos) de las solicitudes que se respondieron por
fuera de los términos establecidos por Ley a un 7,92% (1.442 de 18.208) en
este primer semestre de 2024.

e EIl 51,81% (9.433) de los radicados allegados al MInTIC, relacionados con
PQRSD recaen en cinco (5) dependencias, las cuales corresponden a: DVTD
Direccion de Gobierno Digital (3.235 - 17,77%), SA GIT de Grupos de Interés y
Gestion Documental (2.279 - 12,52%), DED Subdireccion para las
Competencias Digitales (1.576 — 8,66%), DVC Direccion de Industria de
Comunicaciones (1.243 - 6,83%), DI GIT de Relaciones Institucionales (1.100 —
6,04%).

e Las Dependencias o GIT del MIinTIC que, a la fecha de entrega de la
informacion por parte del Coordinador del GIT de Atencién a Grupos de Interés
y Gestion Documental, presentaban solicitudes pendientes por respuesta y su
fecha de vencimiento era anterior a la fecha de entrega de la informacion “29
de julio de 2024 (Solicitudes Vencidas o Sin fecha de Registro de Salida)
corresponden a: DJ GIT de Cobro Coactivo (4), DVC Direccion de Industria de
Comunicaciones (4), DVTD Direccién de Gobierno Digital (2) y DI Subdireccion
de Operaciones (1).

e EI83,15% (1.199) de las solicitudes con respuesta extemporaneas, recaen en
las dependencias de: DVTD Direccién de Gobierno Digital (432 - 29,96%),
DVC Direccion de Industria de Comunicaciones (391 - 27,12%), SA GIT de

Grupos de Interés y Gestion Documental (126 - 8,74%), Despacho del
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Ministro (88 - 6,10%), DIC Subdireccion de Radiodifusién Sonora (55 -
3,81%), DI GIT de Relaciones Institucionales (55 - 3,81%) y SF GIT de
Cartera (52 - 3,61%).

e Se identificaron 22 dependencias y/o GIT del MinTIC, que atendieron la
totalidad de las solicitudes (PQRSD) dentro de los términos establecidos por la
Ley.

e Dentro de los derechos de peticion asociados al SF GIT de Cartera se
identificaron peticiones con tematicas referentes a: reportes de problemas con
operadores de telecomunicaciones por facturacion incorrecta, cobros
indebidos, mala calidad del servicio, publicidad engafiosa, estafas y dificultades
para cancelar contratos que se encuentran fuera del alcance del area (30); y
solicitudes de informacion sobre cables submarinos y acceso a plataformas en
linea (20). Estas tematicas no corresponden al alcance operativo del area
asignada.

7. RECOMENDACIONES

e Para las dependencias y/o GIT que presentaron respuestas vencidas y/o
extemporaneas, es necesario se genere un plan de mejora que permita la
implementacion y/o mejora de los mecanismos de control, con el fin de disminuir
en su totalidad el porcentaje de respuestas extemporaneas y/o vencidas. Lo
anterior, teniendo en cuenta que persiste la falta de atencion de PQRSD en
términos, situacion que de conformidad con el articulo 311 de la Ley 1755
constituyen una falta disciplinaria para el servidor publico y daran lugar a las
sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinarios. Se
recomienda fortalecer y hacer mayor seguimiento en los controles definidos
para la atencion a las solicitudes de manera oportuna con el fin de evitar dichas
sanciones.

e Pese a que existen acciones de mejora para fortalecer el sistema de
informacion, se reitera la necesidad de incluir dentro de IntegraTIC un campo u
opcion de reporte en el que se incluya el registro de las solicitudes a las que por
parte de la entidad se solicita tiempo adicional al peticionario para atender la
solicitud, esto con el fin de tener un dato exacto en la fecha de vencimiento del
radicado teniendo en cuenta su naturaleza segun la normativa vigente. Lo
anterior teniendo en cuenta que existe la accidn correctiva No. 2141 a ejecutar
por parte del GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental junto con la oficina
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de TI cuya fecha de compromiso registra en SIMIG para el 28 de junio de 2024,
frente a la cual, se espera su correcta ejecucion para atender la situacion
inicialmente detectada y dar por cumplida esta recomendacion.

e Establecer medidas de control que permitan mejorar la precision en la
asignacion de los derechos de peticibn a la dependencia competente,
conllevando una respuesta eficiente y efectiva a las partes interesadas.

Aprobo:

José Ignacio Ledn Florez
Jefe Oficina de Control Interno

Elabord: Crhistian Augusto Amador Ledn / German Alonso Peralta Prada
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