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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 2025 aprobado en el
Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno - CICCI del 27 de febrero de
2025 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 evaluacion y verificacion de la aplicacion de los procesos
qgue en desarrollo del mandato Constitucional y legal se tienen implementados en el
Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, para la gestion de
los derechos de Peticion, 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 analisis que le permita a la Entidad tomar decisiones oportunas para la
mejora del sistema de gestion, seguimiento y control de PQRSD.

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 Segundo
semestre de 2024, periodo comprendido entre el 01 de julio de 2024 al 31 de
diciembre de 2024, incluyendo la gestion realizada a las mismas a corte de 31 de enero

de 2025.
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4. MARCO NORMATIVO
CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA

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. (...)".

o 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

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

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

o 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.

o 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.

DECRETOS

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

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

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

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

o Decreto 1083 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto Unico

reglamentario del sector de Funcién Publica”.
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o 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 presentacion, tratamiento y
radicacion de las peticiones presentadas verbalmente”.

o 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”.

o 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”.

o 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.”

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:

Peticion - 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 resolucién 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
gue ha sido perjudicado o amenazado, ocasionado por la deficiente prestacién o
suspension injustificada del servicio.

Sugerencia: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electronico de

recomendacion entregada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar el servicio
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gue se presta en cada una de las dependencias del Ministerio de Tecnologias de la
Informacion 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 o0 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 Informacién 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 06
de febrero de 2025 a la Coordinadora del GIT de Grupos de Interés y Gestidon
Documental, la informacién de PQRSD allegadas durante el segundo semestre de
2024 por los diferentes canales de recepcion facilitados por el Ministerio, obteniendo
de esta forma, una base de datos en Excel entregada el 10 de febrero de 2025 en la
qgue se registraron 18.538 registros con las solicitudes en el periodo mencionado
incluyendo la gestion realizada de las mismas hasta el 31 de enero del presente afio.

La Oficina de Control Interno - OCI valido6 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 segundo semestre de 2024. Asi
mismo, se verificé 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 a la Entidad se
clasificaron en 10 categorias que corresponden a “Derecho de Peticion”, "Derecho de
Peticion REDAM"; "Derecho de Peticion de Informaciéon y Documentos"; "Derecho de
Peticion Conceptos"; "Derecho de Peticion No Competencia”; "Derecho de Peticion
Congreso de la Republica"; “Solicitud de Informacién Publica”; "Reclamo";
“Sugerencia” y "Denuncia". Dentro de la base de datos remitida no se identificaron
registros clasificados como “Queja”.

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 Resolucion 3066 de 2022 dentro del Articulo 20
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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. Recepcién de PQRSD

El MinTIC hace uso de un Sistema de Gestion 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.

Asi mismo, la Entidad tiene establecido los siguientes canales de comunicacién para
que 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.

* Buzon de sugerencias: Urna ubicada en el primer piso de la Entidad - PACO
(Punto de Atencién al Ciudadano y al Operador).

» Atencion telefénica: PBX 3443460

* Linea de Atencion Gratuita Nacional: 01 8000 914014

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

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

* Redes Sociales (Twitter, Facebook).

* Lalinea Anticorrupcién: 018000912667

5.3. Clasificacion PQRSD Segundo Semestre 2024.

La base de datos en Excel suministrada por la Coordinacion del GIT de Grupos de
Interés y Gestion Documental registra 18.538 radicados clasificados en las siguientes
categorias: "Derecho de Peticidn”; “Derecho de Peticion REDAM”; "Derecho de
Peticion de Informacién y Documentos"; “Solicitud de Informacién Publica”; "Derecho
de Peticion Congreso de la Republica”; "Derecho de Peticion No Competencia’;

"Derecho de Peticiéon 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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llustracion 1. Clasificacion de las PQRSD Segun su Naturaleza Radicadas en el Segundo Semestre de 2024

Del total de PQRSD recibidas aproximadamente el 90% se concentra en Derechos de
Peticion (73,47%) y Derechos de Peticion REDAM (15,04%); los restantes 8 registros
representan el 10%. Resulta importante mencionar que, no se identificaron registros
clasificados como 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 grafica:
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Relacion Clasificacion PQRSD
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llustracion 2. Relacion en % de la Clasificacion de PQRSD Radicadas en el Segundo Semestre de 2024.

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

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

Las PQRSD recibidas se distribuyeron de la siguiente manera:
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, o Correo Formulario ezl
Medios de Recepcidn " de TOTAL
Electrdénico N
Radicacion
Derecho de Peticion 8.573 4.496 551 13.620
Derecho de Peticion REDAM 1.285 1.466 38 2.789
Derecho de Peticion No Competencia 301 884 87 1.272
Derecho de Peticion de Informacion y 112 353 _ 465
Documentos
Derecho de Petlcpn_ Congreso de la 127 45 9 181
Republica
Denuncia 4 64 2 70
Solicitud de Informacion Publica - 66 - 66
Reclamo 2 42 -- 44
Derecho de Peticion Conceptos 13 6 5 24
Sugerencia 1 6 - 7

Tabla 1. Relacion PQRSD de acuerdo con el canal de atencion y tipo de solicitud - Segundo Semestre de 2024.

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 Electronico”,
el cual concentra el 53,97% (10.418) del total de solicitudes radicadas en el sistema
de gestion documental, seguido por “Formulario Web” con un 41,53% (7.428) y
“Ventanilla de Radicacion” con un 4,51% (692). Segun lo reportado en la base de datos
entregada por el proceso, no se presentaron solicitudes por medio de llamadas
telefénicas ni buzén de sugerencias. A continuacion, se presenta la relacién de lo
indicado anteriormente:

( )

Relacion PQRSD Recibidas por Canal de
Atencion

Ventanilla de Radicacion
Correo Electrénico

@ Formulario Web

Correo Electronico
56,20%

[ Ventanilla de
Radicacién

_ J

llustracion 3. Relacion PQRSD por canal de atencion - Segundo Semestre de 2024.
Pagina 10 de 37

Publica EAC-TIC-FM-022

V6



INFORME DE SEGUIMIENTO

5.5. Tiempos de Respuesta

Para el analisis de los tiempos de respuesta, se tomé 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 cuatro (4)
categorias de la siguiente manera:

* 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.

* Respuestas Sin Fecha: Solicitudes que tienen asignado un numero registro de
salida por parte de la Entidad pero que no tiene asociada la fecha en la que se
dio respuesta al grupo de interés.

Existen dentro de la base de datos solicitudes a las que se les dio respuesta con un
mismo radicado de salida, correspondiente a 445 registros, los cuales, se denominaran
como “Solicitudes Reiteradas”. Pese a lo anterior, no se crea una categoria
independiente, toda vez que le aplican tiempos de respuesta a partir de la fecha de
recepcion y por ende se clasifican dentro de las cuatro (4) categorias mencionadas
anteriormente.

Para lo anterior se obtuvieron los siguientes datos:

Respuesta Respuesta
Tiembo Respuesta Zn Respuestas | Sin Fecha de | Respuesta| Total
P P Térmi Extemporéneas Salida Vencida | general
érminos :
Asociada
Derecho de Peticién 13.231 379 5 5 13.620
Derecho de Peticién
REDAM 2.668 121 2.789
Derecho de_ Peticion No 1.270 2 1.272
Competencia
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Respuesta Respuesta
: P Respuestas | Sin Fecha de Respuesta Total
Tiempo Respuesta en . . .
Térmi Extemporéneas Salida Vencida | general
érminos .
Asociada
Derecho de Peticion de
Informacioén y 431 34 465
Documentos
Derecho de Peticion
Congreso de la 133 48 181
Republica
Denuncia 64 5 1 70
Sqllc_ltud de Informacién 61 5 66
Pudblica
Reclamo 42 2 44
Derecho de Peticion o 2
Conceptos
Sugerencia 7 7
Total general 17.931 596 6 5 18.538

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

Se observa que de las 18.538 PQRSD radicadas en el segundo semestre de 2024, las
areas responsables gestionaron el 96,73% (17.931) de las PQRSD de manera
oportuna (Respuesta en Términos), un 3,22% (596) se tramitaron extemporaneamente
(Respuestas Extemporaneas), un 0,03% (6) que tienen asociado un numero de
respuesta pero no se registra la fecha de respuesta (Respuesta Sin Fecha de Salida
Asociada) y un 0,03% (5) radicados que no presentaban numero de registro de salida
asociado y su fecha de vencimiento expird6 antes de la fecha de entrega de la
informacion (Solicitudes Vencidas).

Los radicados que no presentaban namero de registro de salida asociado y su fecha
de vencimiento expiré antes de la fecha de entrega de la informacion corresponden a
los radicados No. 241102074 (Despacho del Ministro), 241102564 (DVC Direccion de
Industria de Comunicaciones), 241106262 (DIC Subdireccion de Radiodifusion
Sonora), 241107657 (DIC Subdireccion de Radiodifusion Sonora) y 241109199 (SA
GIT Gestion de Servicios Administrativos).

Es importante mencionar que la Oficina de Control Interno tomé como referencia la
fecha de registro, el tipo de solicitud indicado en la base de datos y con base en ello
se calculo la fecha de vencimiento.

Una vez realizados los cruces de fechas de registro, vencimiento y de respuesta se
obtuvo lo siguiente:
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Relacion PQRSD por Tiempos de Respuesta

Respuesta Vencida
L 0,03% I Respuesta en Términos
Respuestas Extemporaneas
3,22%

Respuestas Extemporaneas

W Respuesta con Registro Sin
Fecha de Salida

W Respuesta Vencida

llustracion 4. Relacion tiempos de respuesta PQRSD radicadas — Segundo Semestre de 2024.

Cabe mencionar que en la Base de Datos suministrada por el GIT de Grupos de Interés
y Gestibn Documental, alin no se identifica la informacion de las solicitudes a las
cuales se les pidié plazo por parte de la Entidad al peticionario para responder la
solicitud, por lo cual, se pueden presentar desfases en la cantidad de respuestas
extemporaneas toda vez que la OCI toma como referencia la fecha en la que ingresé
el radicado, la fecha de vencimiento y la fecha del radicado de salida registrada en la
BD.

Adicional a lo anterior, existe creada en SIMIG la Accién Correctiva No. 2141 con fecha
de compromiso del 30 de abril de 2025 (Fecha en la cual la OCI concedié por una
Gnica vez un aplazamiento), en esta accién, se propuso incluir un campo en la
herramienta IntegraTIC y en el reporte de PQRSD donde se visualizara el tiempo
adicional de vencimiento de la solicitud (PQRSD) y de esta forma tener identificadas
aquellas solicitudes a las cuales la Entidad solicitd plazo al peticionario para dar
respuesta y con ello se generé mayor precision en las estadisticas del estado de las
solicitudes.
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5.6. Relacion 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 segundo semestre de 2024 (julio a diciembre), asi como la oportunidad de
respuesta a cada una de ellas. Cabe mencionar que la informacion registrada
corresponde al analisis de la base de datos suministrada por la Coordinacién del GIT
de Atencion a Grupos de Interés y Gestion Documental, la cual fue entregada el 10 de
febrero de 2025 y en la que se tuvo en cuenta la gestion realizada hasta el 31 de enero
de 2025 incluyendo los tiempos de vencimiento y los tiempos de respuesta.

Lo anterior se puede evidenciar en la siguiente tabla:

= ©
< © > o = —
8. | 85 |839 8858|883 = 85,882 &
oo Sy | 938 9SG & 09 o= S el = o;g‘a% S
Mes / Respuesta S8 | S |598 §98eg| 5888 s =¢ 8 559 2 o
05 | 95 | 2022 92ES5 | 0G5 § 28528 28BS 5 3
Qo o] wag 1358 8222 &K BT x o0 8 3 =
o) Oz 0o 0agEs |0 & = a) n g
a = (@)
JULIO 2.396 | 553 214 59 24 20 10 |6 1 1 | 3.284
'Regpuesta €N 1 2340 | 483 214 55 20 20 6 6 1 1 | 3.146
Términos
Respue;tas 56 70 4 4 4 138
Extemporaneas
AGOSTO 2.155 | 550 218 63 42 5 8 [13| 5 3.059
,Reg,puesta €N | 2086 | 504 218 62 40 5 8 |11| 5 2.939
Téerminos
Respue§tas 69 46 1 2 2 120
Extemporaneas
SEPTIEMBRE 2.440 | 476 240 77 44 7 10 | 4 8 1 | 3.307
'Re_spuesta €N 1 5385 | 476 240 74 44 6 10 | 4 8 1 | 3.248
Términos
Respue§tas 56 3 1 59
Extemporaneas
OCTUBRE 2.635 | 458 262 151 28 9 14 | 6 6 1 | 3.570
,Reg,puesta €N | 2530 | 457 260 138 19 9 13 | 6 6 1 | 3.448
Términos
Respue§tas 96 1 2 13 9 1 122
Extemporaneas
NOVIEMBRE 2.087 | 365 167 64 30 9 21 |11 2 2 | 2.758
,Regpuesta €N 12021 | 365 167 55 8 7 21 |11] 2 2 | 2.659
Términos
Respue§tas 66 9 22 2 99
Extemporaneas
DICIEMBRE 1.907 | 387 171 51 13 20 3 4 2 2 | 2,560
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Mes / Respuesta

Respuesta en
Términos

Derecho de
Peticion

1.860

Z
33
oI.IJ
50:

=

g:e

(&)
o=

(O]
[a

383

Derecho de
Peticion No
Competencia

171

Derecho de
Peticion de
Informacién y
Documentos

47

Derecho de
Peticién
Congreso de la

Republica
Denuncia

Solicitud de
Publica

Informacion

Reclamo
Derecho de
Peticion
Conceptos
Sugerencia

Total general

2| 2491

Respuesta Sin
Fecha de Salida
Asociada

Vencida

Respuesta

Respuestas
Extemporaneas

Total general

5.7.

4

11

4
13.620 | 2.789 | 1.272 465 181 70

66 44 24 7 | 18.538

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

Comparativo por semestres de oportunidad en la atencion de
PQRSD

Se realiz6 el comparativo en la oportunidad de atencion a las PQRSD recibidas en el
MinTIC, teniendo en cuenta los informes de seguimiento semestrales realizados por la
Oficina de Control Interno desde el segundo semestre de 2021 hasta el segundo
semestre de 2024 (Informe actual) identificando lo siguiente:

TIEMPOS  IISEM ISEM = ISEM =
RESPUESTA 2022 o 023 5023 o o024 P 2024 s
Rei‘étr‘r‘;?rtgss N1 9916 [83,50%|12.709|97,26% | 13.699 | 96.86% | 16.754 | 92,01% | 17.931 |96,73%
Sin Responder
Conrgf;‘po 0 000%| 0O |000%| O |000%| 1 |001%| O |0,00%
Vencimiento

Vencidos
Pendiente de 3 003% | 4 |003% | 1 |001% | 11 |006% | 5 | 0,03%

Respuesta
Respuestas | 19,0 |163496| 345 | 2.64% | 443 | 3.13% | 1.442 | 7.92% | 596 | 3.22%
Extemporaneas
Respuesta con
Fecha Anterior | 17 | 014% | 9 |007%| O |000%| O |000%| O |000%
a la Radicacién
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TIEMPOS Il SEM | SEM Il SEM | SEM Il SEM
RESPUESTA 2022 o 2023 o 2023 o 2024 o 2024 (e
Respuesta Sin

Fecha de o

Salida i i i i i i i i 6 0,03%

Asociada

TOTAL 11.876 | 100% |13.067| 100% |14.143 | 100% |18.208| 100% | 18.538 | 100%

Tabla 4. Comparativos Tiempos de Respuesta Semestres Anteriores

En la tabla anterior (Tabla 4. Comparativos Tiempos de Respuesta Semestres
Anteriores), se evidencia que para el segundo semestre de 2024 y teniendo como
referencia los resultados de los semestres anteriores:

e Se incremento la cantidad de PQRSD recibidas, al pasar de 18.208 a 18.538
(330 radicados adicionales)

e Lagestion de PQRSD en la oportunidad de respuesta (Respuesta en Términos),
presentdé un aumento al pasar del 92,01% (16.754 radicados de 18.208 en la
vigencia 2024 | Semestre) al 96,73% (17.931 radicados de 18.538 en la vigencia
2024 11 Semestre).

En cuanto a las PQRSD que se encontraban pendientes de respuesta, se evidencia
una disminucion al pasar de 11 a 5 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: DIC
Subdireccion de Radiodifusién Sonora (2), Despacho del Ministro (1), DVC Direccion
de Industria de Comunicaciones (1) y SA GIT Gestion de Servicios Administrativos (1).

En cuanto al porcentaje de extemporaneidad, se evidencié una disminucion
significativa respecto al semestre inmediatamente anterior al pasar de un 7,92% (1.442
de 18.208 radicados recibidos) de las solicitudes que se respondieron por fuera de los
términos establecidos por Ley a un 3,22% (596 de 18.538) en el segundo semestre de
2024.

Dentro de la base de datos remitida para el segundo semestre de 2024, se identificaron
6 registros los cuales presentaban un numero de radicado de respuesta, pero sin una
fecha asociada. Los radicados de salida corresponden a: 242177703, 252012002,
252004772, 252000330, 252006618, 252000494.

Cabe mencionar a modo informativo que, dentro de la base de datos suministrada,
existen 445 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 atencion a mas de un
radicado de entrada (Solicitudes reiteradas).
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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 Resolucion 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 segundo semestre del 2024.

Respuesta Sin

, RESIPLESE Respuestas Fecha de Respuesta Total
Dependencia en . . .
L Extemporaneas Salida Vencida general
Términos .
Asociada

DVTD Direccion de
Gobierno Digital 3.756 155 3.911
DED Subdireccion para
las Competencias 2.010 5 2.015
Digitales
SA GIT de Grupos de
Interés y Gestion 1.869 1 1.870
Documental
SF GIT de Cartera 1.348 3 1.351
DVC Direccion de
Industria de 1.018 118 1 1 1.138
Comunicaciones
DI GIT de Relaciones 1.000 54 3 1.057
Institucionales
DIC Subdireccién de
Radiodifusién Sonora 957 52 2 1.011
DVIC Subdireccion de 825 1 1 827

Vigilancia e Inspeccion
DIC Subdireccién para
la Industria de 795 9 1 805
Comunicaciones

SGTH GIT de Gestién

. 424 1 425
Pensional
DVIC Subdireccién de
Investigaciones 333 333
Administrativas
DJ GIT de Cobro 292 32 304
Coactivo
SG Subdireccién para la
Gestion del Talento 256 11 267
Humano
DM Oficina de Fomento
Regional de TIC 216 23 239
Despacho del Ministro 179 57 1 237
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Respuesta Sin
Respuestas Fecha de Respuesta Total

Respuesta
Dependencia en

L Extemporan li Venci neral
Términos emporaneas Salida encida genera

Asociada

DED Subdireccion de

Industria de TI 166 2 168
DVC GIT de

Fortalecimiento al

Sistema de Medios 162 2 164
Publicos

SG Subdireccion de

Gestién Contractual 153 2 155
DIC GIT de Gestion de 148 3 151
Garantias

DGD GIT de Servicios 139 139

Ciudadanos Digitales
DATIC GIT Fomento
Habilidades Digitales 121 15 136
para Productividad

DIC Subdireccion de

Asuntos Postales 130 1 131
DJ GIT de Procesos

Judiciales y Extrajudicial 115 6 121
SF. GIT. de Tesoreria 119 1 120
DVTD Direccion de 110 110

Economia Digital
DGD Subdireccion de
Estandares y 105 105
Arquitectura de TI
Despacho Viceministerio

de Transformacion 88 4 92
Digital

DATIC GIT de Inclusién

TIC para Personas con 83 83

Condicion Discapacidad
OTI GIT de Gestion y

Sistemas de Informacion 4 7 81
OFR GIT de Consenso 67 67
Social

SAGIT de 64 64
Notificaciones

DM Direccion Juridica 55 3 58
DED Subdireccion para

la Transformacion 52 1 53
Sectorial
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Respuesta Sin
Respuestas Fecha de Respuesta Total

Respuesta
Dependencia en

L Extemporan li Venci neral
Términos emporaneas Salida encida genera

Asociada

DVC Direccion de
Vigilancia, Inspeccién y 52 52
Control
DM Oficina Internacional 50 50
SGTH GIT de
Administracion de 41 5 46
Personal

DVTD Direccion de
Apropiacién de TIC

SIC GIT de Gestion de
Espectro Radioeléctrico
DM Oficina Asesora de
Prensa

SG Subdireccién
Financiera

DATIC GIT de
Educacion y Cultura 41 41
Digital

DVTD GIT de
Respuesta a
Emergencias 32 1 33
Cibernéticas de
Colombia

DGD Subdireccion de
Fortalecimiento de
Capacidades Publicas
Digitales

DM Oficina Tl 31 31
GIT de Seguridad y
Privacidad de la 26 3 29
Informacion

DJ GIT de Doctrina 'y
Seguridad Juridica
Secretaria General 19 2 21
OAPES GIT de
Planeacion y 19 19
Seguimiento
SA GIT de
Administracion de 19 19
Bienes

DM Oficina Asesora de
Planeacion y Estudios 14 4 18
Sectoriales

43 2 45

45 45

42 42

40 2 42

30 2 32

28 28
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Respuesta Sin
Respuestas Fecha de Respuesta Total
Extemporéneas Salida Vencida general
Asociada

Respuesta

Dependencia en
Términos

SA GIT Gestion de
Servicios 16 1 17
Administrativos
OAPES GIT de
Transformacion 16 1 17
Organizacional
OAPES GIT de
Estadisticas y Estudios 15 15
Sectoriales

OTI GIT de Servicios
Tecnoldgicos
Despacho del
Viceministerio de 10 2 12
Conectividad
SF. GIT. de Contabilidad 11 11
SG Subdireccion
Administrativa

DVC Direccion de
Infraestructura

SVI GIT de Recoleccién
y Analisis de 7 7
Informacion

DI Subdireccion de
Estructuracion de 7 7
Proyectos

DI Subdireccion de
Operaciones

SGC GIT de
Actuaciones
Administrativas
Contractuales

SG. GIT de Control
Interno Disciplinario
DVC GIT Especializado
de Apelaciones

SVI GIT de Promocién y
Prevencion

DM Oficina de Control
Interno

SF GIT de Presupuesto 1 1
SGTH GIT Desarrollo
del Talento Humano

12 1 13
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Respuesta Sin
Respuestas Fecha de Respuesta Total

Respuesta
Dependencia en

L Extemporan li Venci neral
Términos emporaneas Salida encida genera

Asociada

SG Oficina para la
Gestion de Ingresos del 1 1
Fondo
DVTD GIT de
Dominio.co y 1 1
Gobernanza de Internet

Total general| 17.931 596 6 5 18.538

Tabla 5. Relacién 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 segundo semestre de 2024, el 66,64% (12.353) de los radicados allegados
al MinTIC, relacionados con PQRSD recaen en siete (7) dependencias, las cuales
corresponden a:

DVTD Direccién de Gobierno Digital (3.911 — 21,1%)

DED Subdireccion para las Competencias Digitales (2.015 — 10,87%)
SA GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental (1.870 — 10,09%)
SF GIT de Cartera (1.351 — 7,29%)

DVC Direccion de Industria de Comunicaciones (1.138 — 6,14%)

DI GIT de Relaciones Institucionales (1.057 — 5,70%)

DIC Subdireccion de Radiodifusion Sonora (1.011 — 5,54%)

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

GIT Enfoque Regional
GIT Procesos Administrativos Sancionatorios
GIT Seguimiento a los Ingresos del Fondo
GIT Seguimiento a la Ejecucion de los Recursos del Fondo

5.1 Comité de Coordinacion del Sistema de Control Interno

5.2 Comision de Personal
Tabla 6. Dependencias o GIT sin PQRSD en el Segundo Semestre de 2024

Publica Pégina 21 de 37 EAC-TIC-FM-022
V6




INFORME DE SEGUIMIENTO

b) 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 Gestion
Documental, presentaban solicitudes pendientes por respuesta y su fecha de
vencimiento era anterior a la fecha de entrega de la informacién correspondiente
al 10 de febrero de 2025 (Solicitudes Vencidas o Sin fecha de Registro de Salida),
se detallan a continuacion (Ver Tabla 7):

Respuestas Total % Respecto
Dependencia Veﬁcidas Radicados al Total de
Recibidos Rad.
DIC Subdireccion de Radiodifusion 0
Sonora 2 1.011 0,20%
SAGIT Ge;tl_on d_e Servicios 1 17 5.88%
Administrativos
Despacho del Ministro 1 237 0,42%
DVvC DlreCC|or_1 de_Industrla de 1 1138 0,09%
Comunicaciones
Total general 5

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

c) Las dependencias o GIT del MinTIC que, a la fecha de entrega de la informacion
por parte de la Coordinacién del GIT de Atencién a Grupos de Interés y Gestién
Documental, atendieron las solicitudes realizadas por los grupos de interés
posterior a la fecha maxima de su vencimiento (Respuestas Extemporaneas), se
detallan a continuacién (ver tabla 8). La informacion estd organizada por las
dependencias con mayor porcentaje de extemporaneidad teniendo como
referencia la totalidad de las PQRSD recibidas en la Entidad el segundo 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 5% respecto a la cantidad de solicitudes
que recibieron en el semestre mencionado.

% Respecto
0,
b REEETE &l Total al Total de
Respuestas et € Radicados Radicados
Dependencia bues Radicados L o
Extemporaneas . Recibidos x Recibidos
Extemporaneos q
: Dependencia por la
de la Entidad :
Dependencia
DVTD Direccion de 155 26,01% 3.011 3,96%
Gobierno Digital
DVC Direccion de
Industria de 118 19,80% 1.138 10,37%

Comunicaciones
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% Respecto al

% Respecto

Total de Tptal al T(_Jtal de
Dependencia Respues,tas Radicados Rao_llc_ados Radl_cgdos
Extemporaneas E . Recibidos x Recibidos
xtemporaneos d : la
de la Entidad | D€Pendencia) — porla
Dependencia
Despacho del Ministro 57 9,56% 237 24,05%
DI ?'T de Relaciones 54 9,06% 1.057 5,11%
nstitucionales
RICSubdireccioniae 52 8.72% 1.011 5,14%
Radiodifusién Sonora
DJ GIT de Cobro 32 5,37% 324 9,88%
Coactivo
DM Oficina de Fomento
Regional de TIC 23 3,86% 239 9,62%
DATIC GIT Fomento
Habilidades Digitales 15 2,52% 136 11,03%
para Productividad
SG Subdireccion para la
Gestion del Talento 11 1,85% 267 4,12%
Humano
DIC Subdireccién para
la Industria de 9 1,51% 805 1,12%
Comunicaciones
OTI GIT de Gestion y
Sistemas de 7 1,17% 81 8,64%
Informacion
| DJ GIT de Procesos 6 1,01% 121 4,96%
udiciales y Extrajudicial
DED Subdireccion para
las Competencias 5 0,84% 2.015 0,25%
Digitales
SGTH GIT de
Administracion de 5 0,84% 46 10,87%
Personal
Despacho
Viceministerio de 4 0,67% 92 4,35%
Transformacion Digital
DM Oficina Asesora de
Planeacion y Estudios 4 0,67% 18 22,22%
Sectoriales
SF GIT de Cartera 3 0,50% 1.351 0,22%
DIC GIT de G,estlon de 3 0.50% 151 1,99%
Garantias
GIT de Seguridad y
Privacidad de la 3 0,50% 29 10,34%
Informacion
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% Respecto al

% Respecto

Total de Total al Total de
Dependencia Respues:tas Radicados Rao_llc_ados Radl_cados
Extemporaneas . Recibidos x Recibidos
Extemporaneos .
. Dependencia por la
de la Entidad .
Dependencia
DM Direccion Juridica 3 0,50% 58 5,17%
Secretaria General 2 0,34% 21 9,52%
SG Subdireccion de 2 0,34% 155 1,29%
Gestion Contractual
SG Subdireccion 2 0.34% 42 4,76%
Financiera
DGD Subdireccién de
Fortalecimiento de o o
Capacidades Publicas 2 0,34% 32 e
Digitales
DED Subd_lrecmon de 5 0.34% 168 1,19%
Industria de TI
DVTD Direccion de o o
Apropiacion de TIC 2 0,34% 45 4,44%
DI %ubdlre_cmon de 5 0.34% 5 40,00%
peraciones
Despacho del
Viceministerio de 2 0,34% 12 16,67%
Conectividad
DVC GIT de
Fortalecimiento al 0 0
Sistema de Medios 2 0,34% 164 1.22%
Publicos
DIC Subdireccién de 1 0.17% 131 0.76%
Asuntos Postales
OTI GIT de, S_erV|C|os 1 0.17% 13 7.69%
Tecnoldgicos
OAPES GIT de
Transformacion 1 0,17% 17 5,88%
Organizacional
DVTD GIT de
Respuesta a
Emergencias 1 0,17% 33 3,03%
Cibernéticas de
Colombia
SF. GIT. de Tesoreria 1 0,17% 120 0,83%
DVIC Subdireccion de 1 0,17% 827 0,12%
Vigilancia e Inspeccion
SGTH GIT _de Gestion 1 0.17% 45 0.24%
Pensional
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% Respecto
0,
/o Reslpecio & Total al Total de
. Respuestas To'gal e Radicados Radicados
Dependencia ” Radicados L o
Extemporaneas . Recibidos x Recibidos
Extemporéaneos X
: Dependencia por la
de la Entidad :
Dependencia
DED Subdireccion para
la Transformacion 1 0,17% 53 1,89%
Sectorial
SA GIT de Grupos de
Interés y Gestién 1 0,17% 1.870 0,05%
Documental
Total general 596 100%

Tabla 8. Dependencias o GIT con Respuestas Extemporaneas en las PQRSD del Segundo Semestre de 2024

El 78,52% (468) de las solicitudes con respuesta extemporaneas, recaen en las
dependencias de: DVTD Direccion de Gobierno Digital (155 - 26,01%), DVC
Direccion de Industriade Comunicaciones (118 — 19,80%), Despacho del Ministro
(57 — 9,56%), DI GIT de Relaciones Institucionales (54 — 9,06%), DIC Subdireccion
de Radiodifusion Sonora (52 — 8,72%) y DJ GIT de Cobro Coactivo (32 — 5,37%),
encontrandose las 5 primeras dependencias mencionadas reiterativas frente al informe
del semestre anterior.

Por lo anterior, es necesario que cada una de las dependencias que tuvieron
solicitudes clasificadas como extemporaneas, implementen o fortalezcan los
mecanismos de control en la gestion de PQRSD para tener una adecuada
administracion en la atencién 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.

Es necesario que cada una de las dependencias que presentaron solicitudes vencidas
0 extemporaneas presenten un Plan de Mejora con la(s) respectivas(s) accion(es)
correctiva(s) para evitar que esta situacion se vuelva a presentar.

d) Las dependencias o GIT del MinTIC que, a la fecha de entregada la informacién
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 informacién esta organizada por las dependencias
gue recibieron mayor cantidad de PQRSD en el segundo semestre del 2024.
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D : eI Respuesta| Respuestas Total
ependencia en . .
o Vencida |Extemporaneas| general
Términos
DVTD GIT de Dominio.co y 1 0 0 1
Gobernanza de Internet
SVI GIT de Recoleccion y Andlisis
ot 7 0 0 7
de Informacién
OAPES GI_T de Estapllstlcas y 15 0 0 15
Estudios Sectoriales
DATIC GIT de Inclusién TIC para
Personas con Condicion 83 0 0 83
Discapacidad
OAPES GIT o_Ie _Planeauon y 19 0 0 19
Seguimiento
DGD GIT de Sger_vluos Ciudadanos 139 0 0 139
Digitales
DGD Subdlrepmon de Estandares y 105 0 0 105
Arquitectura de TI
DI Subdireccion de Estructuracion
7 0 0 7
de Proyectos
DJ GIT de Doct,rlr_la y Seguridad o8 0 0 o8
Juridica
OFR GIT de Consenso Social 67 0 0 67
DM Oficina de Control Interno 1 0 0 1
SA GIT de A_dmlnlstramon de 19 0 0 19
Bienes
DM Oficina TI 31 0 0 31
SA GIT de Notificaciones 64 0 0 64
DVC Dlrecc[qn de Vigilancia, 52 0 0 57
Inspeccién y Control
D_\/IC_Subdlrecc!on de _ 333 0 0 333
Investigaciones Administrativas
SF GIT de Presupuesto 1 0 0 1
DATIC GIT de E_d_ucamon y Cultura a1 0 0 a1
Digital
SF. GIT. de Contabilidad 11 0 0 11
DM Oficina Asesora de Prensa 42 0 0 42
SG Oficina para la Gestion de
1 0 0 1
Ingresos del Fondo
DVC Direccion de Infraestructura 8 0 0 8
SG Subdireccién Administrativa 9 0 0 9
DVTD Dlrecm_or_] de Economia 110 0 0 110
Digital
SG. GIT Qe _C(_)ntr(_)l Interno > 0 0 5
Disciplinario
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D : eI Respuesta| Respuestas Total
ependencia en . .
o Vencida |Extemporaneas| general
Términos
DM Oficina Internacional 50 0 0 50
SGC GIT de Actuaciones 5 0 0 5
Administrativas Contractuales
SVI GIT de Prqrpouon y 5 0 0 5
Prevencion
SGTH GIT Desarrollo del Talento 1 0 0 1
Humano
DVC GIT Espgmallzado de 5 0 0 5
Apelaciones
SIC GIT de Qestlpn _de Espectro 45 0 0 45
Radioeléctrico

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

Se identificaron 31 dependencias y/o GIT del MinTIC, que atendieron la totalidad de
las solicitudes (PQRSD) dentro de los términos establecidos por la Ley. En relacion
con el semestre inmediatamente anterior (I Semestre de 2023), la gestion de PQRSD
en la oportunidad de respuesta (Respuesta en Términos), presenté mejora al pasar
del 92,01% (16.754 radicados de 18.208 en la vigencia 2024 | Semestre) al 96,73%
(17.931 radicados de 18.538 en la vigencia 2024 11 Semestre).

e) Se identificaron seis (6) solicitudes con radicado de respuesta, sin embargo, no se
encuentra relacionada la fecha de salida de dichas solicitudes en la base de datos
suministrada por el GIT de Grupos de Interés y Gestibn Documental, por lo cual,
se dejaron clasificadas con una categoria independiente denominada “Respuesta
Sin Fecha de Salida Asociada”. Se detallan a continuacion dichos radicados:

Fecha de Radicado
Radicado Fechade Tipos de [Vencimiento de Fechade
de Solicitud [ Registro Solicitud | Segun Tipo R Respuesta
- - espuesta
de Solicitud
2/12/2024 | Derecho de | 23/12/2024 | 242177703 | No registra en
241101586 Peticion =
241102537 4/12/2024 Denuncia 26/12/2024 | 252012002 | No regBlétra en
241102643 4/12/2024 Dere_ch9 de | 26/12/2024 | 252004772 | No registra en
Peticion BD
241102851 5/12/2024 Dere_chg de | 27/12/2024 | 252000330 | No registra en
Peticion BD
241104468 10/12/2024 Dere(_:h_(? de | 2/01/2025 | 252006618 | No registra en
Peticion BD
241105958 16/12/2024 Dere(_:h_q de [ 9/01/2025 | 252000494 | No registra en
Peticion BD

Tabla 10. Relaciéon de solicitudes con radicado de respuesta sin fecha asociada.
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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 segundo semestre de 2024 se tomOé una muestra aleatoria
dependiendo de su naturaleza (“Derecho de Peticion”, “Derecho de Peticion REDAM”,
“Derecho de Peticion Conceptos”, “Derecho de Peticion Congreso de la Republica”,
“‘Derecho de Peticion de Informacion 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 julio y el 30 de diciembre de 2024, obteniendo como resultado lo siguiente:
5.9.1. Peticion General

El total de las solicitudes clasificadas como “Derecho de Peticion” (13.620), se
recibieron de la siguiente manera: Correo Electrénico (8.573), Formulario Web (4.496),
Ventanilla de Radicacion (551). Se identificé que el 53,53% (7.291) de las 13.620
(Derecho de Peticion) radicadas por los grupos de interés recaen en las siguientes seis
(6) dependencias: DED Subdireccion para las Competencias Digitales (1.882 —
13,82%), SF GIT de Cartera (1.312 — 9.63%), DVTD Direccion de Gobierno Digital
(1.101- 8.08%), DVC Direccion de Industria de Comunicaciones (1.063 — 7,80%), DI
GIT de Relaciones Institucionales (1.004— 7.37%) y DIC Subdireccion de Radiodifusion
Sonora (929 — 6,82%).

Se tomo una muestra del 40% del total de solicitudes en cada area identificada con
mayor numero de solicitudes recibidas bajo la categoria “Derecho de Peticidén”,
obteniendo los siguientes resultados:

DED Subdireccién para las Competencias Digitales:

A partir de la muestra del 40% equivalente a 753 de las 1.882 peticiones generales
recibidas, se identificé que las principales teméticas fueron:

e Solicitudes de informacion general sobre cursos y programas como: Talento
Tech, Bootcamps, Seed for the Future, Arquitectura en la Nube, Inteligencia
Artificial, entre otros (395).

e Reporte de problemas en las plataformas del MinTIC frente a credenciales de
acceso y dificultades para completar el proceso de inscripcidon en programas
como Talento Tech, Generacién TIC, Python, Analitica de Datos, etc (123).

e Derechos de Peticidon relacionados con el estado de inscripcion y reporte de
doble inscripcion en los operadores que gestionan programas como: Talento
Tech — Bootcamps, Arquitectura en la Nube, Inteligencia Artificial, entre otros
(103).
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Solicitudes de informacién frente a condonacién de créditos con el ICETEX en
el marco de los programas como: Desarrollo de Talento TI, un ticket para el
futuro, entre otros (62).

Solicitud de certificaciones de cursos relacionados con Talento Tech,
Bootcamp, Programacion Python, Ciberseguridad, Inteligencia Artificial, entre
otros (70).

SF GIT de Cartera:

De acuerdo con 525 solicitudes analizadas que corresponde al 40% de las 1.312
peticiones asignadas al GIT de Cartera se identificaron las siguientes tematicas:

Solicitudes de asistencia para pagos Yy liquidaciones, relacionado con
habilitacion de la plataforma para la generacion de Formulario Unico de
Recaudo — FUR, informacién sobre procedimientos de pago de licencias y
sanciones, saldos a liquidar y detalle de multas (207).

Solicitudes de estado de cuenta con saldos pendientes y a favor, pagos
realizados y deudas pendientes (115).

Solicitudes de creacion y actualizacion de usuarios en el Sistema Electronico
de Recaudo y Gestion (124).

Solicitud de Formulario Unico de Recaudo — FUR (76).

Peticiones que no corresponde al area responsable analizada (3).

DVTD Direccion de Gobierno Digital:

Tomando como muestra 440 solicitudes de las 1.101 equivalente al 40% se pudo
identificar que las tematicas mas recurrentes fueron:

Publica

Solicitudes de asistencia, eliminacion y/o actualizacion de datos en el sitio web
CARPETA CIUDADANA DIGITAL, ademas de solicitud de certificados REDAM
emitidos por este sitio (238).

Solicitudes de asistencia para cambio de correos institucionales, cambios de
usuarios, cambios de administradores de paginas web de entidades territoriales
en el marco de la estrategia de “Mi Colombia Digital” (69).

Peticiones referentes a capacitacion y/o asesoria en politicas de gobierno
digital, ciberseguridad y en procesos de transformacion digital (57).

Consultas y/o solicitud de conceptos de la viabilidad de proyecto relacionados
a las TIC, aplicacién de normatividad TIC, estado de los programas y proyectos
en el territorio nacional liderados por el MinTIC (57).

Solicitudes relacionadas con acceso a programas y/o cursos ofertados por el
MInTIC (19).
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DVC Direccién de Industria de Comunicaciones:

A partir de una muestra del 40% equivalente a 425 de las 1.063 peticiones generales,
se identific6 que las solicitudes recibidas estan relacionadas con las siguientes
tematicas:

Solicitud de informacion general por parte de organizaciones comunitarias y de
los entes territoriales frente a normatividad, uso del espectro, permisos de los
operadores para prestacion de servicios de telecomunicaciones y/o asesoria
frente a proyectos de conectividad, cobertura y servicios de telefonia, internet,
television (116).

Peticiones de actualizacion de datos y acceso al portal AVETEM, registro TIC y
al sitio SER: Sistema Electronico de Recaudo (85);

Solicitudes de acceso y cobertura por parte de entes territoriales frente a
infraestructura de telecomunicaciones, conectividad, telefonia moévil, TDT e
internet (81).

Peticiones para autorizacion, permisos, renovacion o cancelacién de Registro
TIC, para venta de telefonia mévil y/o uso del espectro (66).

Derechos de peticion frente a informacién del estado de proyectos en los entes
territoriales y/o solicitud de cumplimiento de acuerdos y/o sentencias que exige
cobertura y acceso a servicios de telecomunicaciones (46).

Solicitudes por parte de operadores y/o proveedores de servicios de
telecomunicaciones para exoneracion de contraprestaciones acorde a la
normatividad vigente (30).

Peticiones que no corresponde al area responsable analizada (1).

DI GIT de Relaciones Institucionales:

Partiendo de la muestra de 416 (40%) solicitudes de las 1004 peticiones generales
asignadas a esta dependencia, se identificaron las siguientes teméaticas:

Publica

Solicitudes relacionadas con conexion de internet comunitaria, infraestructura-
antenas, dotacion tecnolégica (computadores, redes de conexién) vy
participacion por parte de entes territoriales en los programas del Ministerio
alineados a aumentar la cobertura y acceso a internet en poblaciones
vulnerables, colegios y bibliotecas (197).

Peticiones generales sobre el estado, dotacién, traslado y predios de los puntos
vive digital, centros digitales, zonas comunitarias para la paz, centros de
potenclA, (136).

Solicitudes de informacion, veeduria ciudadana y asesoria frente a
convocatorias, estados de proyectos, contratos y/o convenios relacionados con
el cierre de brechas digitales y conectividad (74);
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e Peticidn de informacion del proceso para aplicar a programas de internet y voz
movil gratis (9).

DIC Subdireccién de Radiodifusion Sonora:

Tomando la muestra del 40% que equivale a 372 solicitudes de las 929 recibidas por
la Subdireccion de Radiodifusion Sonora, se encontraron peticiones con las siguientes
tematicas:

e Solicitudes relacionadas con modificaciones técnicas, actualizacion y/o
suspension temporal de las concesiones de radio comunitaria autorizadas por
el MinTIC (161).

e Peticiones por parte de los entes territoriales y medios alternativos para
otorgamiento de concesion para servicio de radio comunitaria, solicitudes de
ciudadanos frente al estado de las concesiones de las emisoras, solicitud de
informacion sobre las convocatorias para radio comunitarias y medios
alternativos 170).

e Peticiones generales relacionadas con solicitud de AVETM y actualizacion de
datos para ingreso a portal web de Registro TIC (31)

e Solicitud en infraestructura, dotacion tecnoldgica y recursos econémicos para
emisoras comunitarias (10).

5.9.2 Reclamo

Del total de los registros clasificados como “Reclamo” (44) se recibieron por medio del
Formulario Web (42) y (2) por medio de correo electrénico, se identific6 que
principalmente (15) recaen sobre la Subdireccion para las Competencias Digitales, (6)
al GIT de Grupos de Interés y Gestiébn Documental, (5) a la Direccién de Industria de
Comunicaciones, (5) a la Subdireccion para la Industria de Comunicaciones y las
restantes recaen sobre diversas dependencias. Los temas identificados en este tipo
de solicitudes se listan a continuacion.

DED Subdireccién para las Competencias Digitales:

Estos reclamos se relacionan con el estado duplicado de los inscritos a los programas
como Bootcamp o los ofertados por Talento Tech limitando el acceso a estos
programas, se manifiestan solicitudes frente a inconformismo con la calidad de los
programas ofertados en Talento Tech y solicitudes frente a condonaciones de créditos
de ICETEX.

SA GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental:

Se encontraron solicitudes relacionadas con operadores moviles, y peticiones
incompletas donde no se puede establecer el tipo de informacion solicitada
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DVC Direccién de Industria de Comunicaciones:

Las solicitudes se relacionan con problemas para ingresar a los sitios web para solicitar
la Autorizacion de Venta Equipos Terminales Moviles (AVETM) y el Registro Unico de

TIC.

DIC Subdireccion para la Industria de Comunicaciones:

Estos reclamos se relacionan con problemas para ingresar al portal RABCA y/o fallas
en la actualizacion de informacién en este sitio web.

Los reclamos restantes se relacionan con problemas de acceso a los diferente portales
web administrados por la Entidad, reclamos por falla en el servicio de operadores
moviles y solicitudes frente a reclamaciones para uso de listas de elegibles de las
convocatorias de concurso de méritos vigentes en el ministerio.

Publica

CONCLUSIONES

Se identificaron 31 dependencias y/o GIT del MiInTIC, que atendieron la
totalidad de las solicitudes (PQRSD) dentro de los términos establecidos por la
Ley, evidenciandose una mejora respecto al semestre inmediatamente anterior
en la cual se reportaron 21 dependencias.

Es necesario que cada una de las dependencias que tuvieron solicitudes
clasificadas como vencidas o extemporaneas (ver pagina 21 del informe),
implementen o fortalezcan mecanismos de control en la gestion de PQRSD,
garantizando una adecuada administracion y atencidon oportuna de las
solicitudes realizadas por los diferentes grupos de interés. Esto permitira evitar
incumplimientos normativos que puedan constituir una falta disciplinaria para el
servidor publico. Por ello, es fundamental que dichas dependencias elaboren
un Plan de Mejora con las respectivas acciones correctivas para prevenir la
recurrencia de esta situacion.

Del total de PQRSD recibidas, el 73,47% (13.620) se concentra en Derecho de
Peticion, un 15,04% (2.789) en Derecho de Peticion REDAM, un 6,86% (1.272)
en Derecho de Peticion No Competencia, un 2,51% (465) en Derecho de
Peticion de Informacién y Documentos, un 0,98% (181) en Derecho de Peticion
Congreso de la Republica, un 0,38% (70) en Denuncias, un 0,36% (66) en
Solicitud de Informacién Pudblica, un 0,24% (44) en Reclamos, un 0,13% (24)
en Derecho de Peticion Conceptos y un 0,04% (7) en Sugerencias. No se
identificaron registros clasificados como quejas.
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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% (10.418) del total de solicitudes radicadas en el sistema de gestion
documental, seguido por “Formulario Web” con un 41,53% (7.428) y “Ventanilla
de Radicacion” con un 4,51% (692).

De las 18.538 PQRSD radicadas en el segundo semestre de 2024, las areas
responsables gestionaron oportunamente el 96,73% (17.931) de dichas
solicitudes. No obstante, un 3,22% (596) fueron tramitadas de manera
extemporanea, un 0,03% (6) tienen un numero de respuesta asociado, pero no
registran fecha de salida, y un 0,03% (5) no presentan niumero de registro de
salida asociado, habiendo expirado su fecha de vencimiento antes de la entrega
de la informacion.

Teniendo como referencia los resultados de los semestres anteriores, se
incremento la cantidad de PQRSD recibidas al pasar de 18.208 a 18.538 (330
radicados adicionales), en donde, la gestion de PQRSD en la oportunidad de
respuesta (Respuesta en Términos), presenté un aumento al pasar del 92,01%
(16.754 radicados de 18.208 en la vigencia 2024 | Semestre) al 96,73% (17.931
radicados de 18.538 en la vigencia 2024 1l Semestre).

Se identificaron 5 solicitudes sin respuesta. Los radicados que no presentaban
registro de salida y su fecha de vencimiento era anterior a la fecha de entrega
de la informaciébn se encuentran asociados a: DIC Subdireccion de
Radiodifusién Sonora (2), Despacho del Ministro (1), DVC Direccién de Industria
de Comunicaciones (1) y SA GIT Gestién de Servicios Administrativos (1).

En cuanto al porcentaje de extemporaneidad, se evidencié una disminucién
significativa respecto al semestre inmediatamente anterior al pasar de un 7,92%
(1.442 de 18.208 radicados recibidos) de las solicitudes que se respondieron
por fuera de los términos establecidos por Ley a un 3,22% (596 de 18.538) en
el segundo semestre de 2024.

Se identificaron 6 registros los cuales presentaban un niamero de radicado de
respuesta, pero sin una fecha asociada. Los radicados de salida corresponden
a: 242177703, 252012002, 252004772, 252000330, 252006618, 252000494.

El 66,64% (12.353) de los radicados allegados al MinTIC, relacionados con
PQRSD recaen en siete (7) dependencias, las cuales corresponden a DVTD
Direccion de Gobierno Digital (3.911 — 21,1%), DED Subdireccion para las
Competencias Digitales (2.015 — 10,87%), SA GIT de Grupos de Interés y
Gestion Documental (1.870 — 10,09%), SF GIT de Cartera (1.351 — 7,29%),
DVC Direccién de Industria de Comunicaciones (1.138 — 6,14%), DI GIT de

Pagina 33 de 37 EAC-TIC-FM-022
V6




INFORME DE SEGUIMIENTO Y \

Publica

Relaciones Institucionales (1.057 — 5,70%), DIC Subdireccion de Radiodifusion
Sonora (1.011 — 5,54%).

El 78,52% (468) de las solicitudes con respuesta extemporaneas, recaen en las
dependencias de: DVTD Direccion de Gobierno Digital (155 - 26,01%), DVC
Direccion de Industria de Comunicaciones (118 — 19,80%), Despacho del
Ministro (57 — 9,56%), DI GIT de Relaciones Institucionales (54 — 9,06%),
DIC Subdireccidon de Radiodifusién Sonora (52 — 8,72%) y DJ GIT de Cobro
Coactivo (32 — 5,37%), encontrandose las 5 primeras dependencias
mencionadas reiterativas frente al informe del semestre anterior.

Se identifico que a partir de diciembre de 2024 las solicitudes frente al ingreso
al portal REDAM o solicitud de certificados REDAM, fueron redireccionadas a
la AND (Agencia Nacional Digital) ya que es el encargado de administrar este
portal, por ende, es necesario que estos cambios sean comunicados
oportunamente a los usuarios en pro de que sus peticiones lleguen a la Entidad
responsable directamente y sean gestionadas en los tiempos normativos
establecidos.

Se observa reiteracion de solicitudes por parte de los peticionarios, en donde
se han vencido los términos de las solicitudes y no han obtenido respuesta, por
lo cual, es necesario se fortalezcan los mecanismos de control y/o se definan
estrategias para evitar que se siga presentando esta situacion.

RECOMENDACIONES

Para cada una de las dependencias y/o GIT que presentaron respuestas
vencidas y/o extemporaneas, es necesario que se genere un plan de mejora, el
cual, permita la implementacién y/o mejora de acciones 0 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 atencién de PQRSD en términos, situacion que de conformidad con el
articulo 311 de la Ley 1755 constituye una falta disciplinaria para el servidor
publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el
régimen disciplinario. Se recomienda fortalecer y hacer mayor seguimiento en
los controles definidos para la atencidon a las solicitudes de manera oportuna
con el fin de evitar dichas sanciones.

Tener en cuenta la fecha de compromiso pactada en la accion 2141 que
corresponde al 30 de abril de 2025 y en la cual se propusieron por parte de los
procesos involucrados y aceptaron por parte de la Oficina de Control Interno
como acciones a tomar las siguientes:
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Accién a Tomar 1: Inclusion de un campo adicional en la herramienta
IntegraTIC y en el reporte de PQRSD donde se visualice tiempo adicional
de vencimiento. Descripcién de la Meta: Actualizacion de la herramienta
Integratic-PQRSD y en el reporte de PQRSD con el campo donde se
visualice el tiempo adicional de vencimiento.

Responsable: Proceso de Gestion de Tl

Accién a Tomar 2: Realizar pruebas para verificar el funcionamiento e
implementacion de los ajustes realizados en el campo adicional en la
herramienta IntegraTIC y en el reporte de PQRSD donde se visualice tiempo
adicional de vencimiento de la solicitud. Descripciéon de la meta:
Implementacion y uso del campo adicional en la herramienta IntegraTIC y
en el reporte de PQRSD donde se visualice tiempo adicional de vencimiento
de la solicitud.

Responsable: Proceso de Gestion de Atencion a Grupos de Interés.

Lo anterior, teniendo como referencia que a la fecha la accion en SIMIG no tiene
seguimiento por parte de los procesos. Cabe mencionar que con relacién a la
fecha de compromiso de la accion 2141, le fue concedida una ampliacion en su
plazo para que se contara con dicha implementacion.

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

Es necesario revisar los criterios de categorizacidon de las solicitudes “Derecho
de Peticion” y “Derechos de Peticion REDAM”, ya que en la presente revision
se encontré que, de las 440 solicitudes revisadas en la Direccion de Gobierno
Digital, 142 hacen referencia a peticiones REDAM pero que se categorizaron
en “Derecho de Peticidon”, ocasionando errores en la informacion base de
recepcion de PQRSD.

Dado que se observa reiteracion de solicitudes por parte de los peticionarios,
en la medida que se han vencido los términos de las solicitudes y no han
obtenido respuesta, se recomienda que a partir del GIT de Grupos de Interés y
Gestion Documental se incentive en las areas el uso de la opcion de “respuesta
parcial” disponible en el gestor documental “Integratic” al gestionar las PQRSD
y de esta manera mantener informado al usuario frente a su solicitud antes de
gue venzan los tiempos de ley.

Se requiere implementar mejoras en el sistema para evitar la duplicidad de
registros, asi como establecer controles que aseguren la correcta trazabilidad
de los radicados de salida, incluyendo la fecha de respuesta.
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e Disefar estrategias para evitar la reiteracion de solicitudes sin respuesta al
peticionario.

8. SITUACIONES IDENTIFICADAS

1. Identificacion de Registros Duplicados: En la base de datos suministrada,
se identificaron 10 registros de solicitudes (radicados) repetidos, lo cual no
deberia ocurrir, toda vez que el sistema debe generar un Unico registro sin
duplicidad. Se destaca que uno de los registros duplicados (241075969) fue
clasificado en dos categorias distintas: "Derecho de Peticion" y "Derecho de
Peticion REDAM", con fechas de registro diferentes. Los radicados
duplicados identificados son los siguientes: 241070877, 241074352,
241075878, 241075969, 241076384, 241076471, 241081978, 241086348,
241093232 y 2410985009.

2. Falta de Fecha de Respuesta en Radicados de Salida: Se evidencio que
seis (6) solicitudes cuentan con un radicado de respuesta asociado, pero no
presentan la fecha en la que se dio respuesta. Esta omision dificulta la
trazabilidad y el seguimiento al estado real de la gestion de las solicitudes.
Los radicados de salida en esta situacion son: 242177703, 252012002,
252004772, 252000330, 252006618 y 252000494.

3. Identificacion de Radicados Vencidos A la fecha de suministro de la base
de datos, se identificaron cinco (5) radicados vencidos asociados a las
siguientes dependencias: Despacho del Ministro, DVC Direccion de Industria
de Comunicaciones, DIC Subdireccién de Radiodifusion Sonora (2 registros)
y SA GIT Gestion de Servicios Administrativos. Dado que el incumplimiento
de los términos legales en la atencion de solicitudes puede acarrear
consecuencias normativas y disciplinarias. ES necesario que estas
dependencias implementen o fortalezcan los mecanismos de control para
mitigar la causa del problema y prevenir su recurrencia.

4. Solicitudes con Respuesta Extemporanea: Se evidencia una tendencia
persistente de respuestas extemporaneas en varias dependencias, por lo
cual, es necesario que cada una de las dependencias que presentaron
respuestas extemporaneas, identifiquen la causa raiz del porqué de esta
situacion y definir acciones que eviten la reiteracion de este incumplimiento
de Ley. La falta de oportunidad en la respuesta a las solicitudes puede
afectar la percepcion de eficiencia institucional y derivar en incumplimientos
normativos y disciplinarios.
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5.

Reiteracidon de Solicitudes Sin Respuesta: Se observo reiteracion de las
solicitudes por parte de los peticionarios, derivada del vencimiento de los
términos sin que hayan obtenido respuesta. Esta situacion resalta la
necesidad de fortalecer los mecanismos de control y definir estrategias
eficaces que permitan evitar esta problematica en el futuro.

PLAZO MAXIMO PARA ENVIO DE PLANES DE MEJORAMIENTO:

10 dias habiles a partir de la entrega del informe definitivo.

Observacion: Para las situaciones identificadas en el numeral 8 se debe
realizar un plan de mejoramiento, el cual sera verificado por el auditor.
Asimismo, tener en cuenta que las conclusiones y/o recomendaciones
dadas deberan ser tenidas en cuenta a la hora de construir los planes
de mejoramiento que permitan conjurar las causas que dieron origen
a estas situaciones.

Aprobé:

Firmado Electronicamente

Juan Diego Toro Bautista
Jefe Oficina de Control Interno

Elaboré: Crhistian Augusto Amador Leén / Dirley Alexandra Contador Mancilla
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REPORTE DE TRAZABILIDAD
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Juan Diego Toro Bautista
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Jefe de Oficina de Control Interno
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