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INFORME DE SEGUIMIENTO A LA GESTION REALIZADA EN LA ATENC]ON DE PQRSD
DEL MINISTERIO Y FONDO DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES

INTRODUCCION

El presente informe se entrega con fundamento en la Ley 1474 de 2011, que contempla en su
Articulo 76 como deber de la Oficina de Control Interno, vigilar que la atencion 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.

Como principal fundamento se tuvo en cuenta la evaluacion y verificacion de la aplicacion de
los procesos que en desarrollo del mandato Constitucional y legal se tienen implementados en
la Entidad, para la gestion de los derechos de peticion, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias
que ingresaron a través de los diferentes medios oficiales establecidos (Correos electronicos,
links de PQRSD en la pagina web, buzon de sugerencias, correo certificado y ventanilla de
recepcion de correspondencia y redes sociales entre otras).

1. OBJETIVOS
1.1. 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 a los mecanismos de participacion ciudadana
en cuanto a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias.

1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e \Verificar la gestion realizada por las diferentes areas y/o dependencias a los
requerimientos solicitados por los ciudadanos a través del aplicativo del Ministerio TIC.

e Verificar la oportunidad de respuesta de la entidad a los diferentes requerimientos de
la ciudadania.

e Realizar un andlisis que le permita a la entidad tomar de decisiones oportunas para la
mejora del sistema de gestion, seguimiento y control de PQRSD.
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2. ALCANCE DEL INFORME

PQRSD recibidas en el segundo semestre de 2015, periodo comprendido entre el 01 de julio al
31 de diciembre del mismo afo.

3. METODOLOGIA

e Solicitud de Informacion.
e Revision y analisis de la informacion.
e Elaboracién y socializacion del informe.

4. MARCO NORMATIVO

Constitucion Politica de Colombia - Articulo 23.

Ley 87 de noviembre de 1993 - Articulo 12 item i.

Ley 134 de mayo 31 de 1994

Ley 1474 de julio de 2011 - Articulo 76.

Ley 1437 de 2011

Ley 1712 de 2014

Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion
y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Circular Externa No.001 del 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional

Decreto 2145 de 1999

Decreto 019 de 2012.

Decreto 2641 de diciembre 17 de 2012. “Por la cual se reglamenta los Articulos 73y
76 de Ley 1474 de 2011.

e Resolucion No.3333 del 22 de diciembre de 2015 “Por la cual se reglamenta el tramite
de las peticiones, consultas, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias presentadas
ante el Ministerio/Fondo de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones”

5. GESTION DE PQRSD

El Grupo de Fortalecimiento de las Relaciones con los Grupos de Interés, de acuerdo a las
funciones asignadas en la Resolucion 787 de 2014 numeral 4, item e, es la dependencia
encargada de recibir y tramitar oportunamente por los canales dispuestos, las solicitudes
allegadas por los diferentes grupos de interés con los que interactia la entidad, garantizando
para ello su correcto direccionamiento y seguimiento oportuno para responder en los términos
establecidos por la Ley y las politicas internas descritas en el MIG.
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La entidad ha establecido los siguientes canales de comunicacion 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.

Buzon de sugerencias: Urna ubicada en el primer piso de la entidad.
Atencion telefonica: PBX 3443460
Linea de Atencion Gratuita Nacional: 01 8000 914014

Pagina web: Link Atencién al Publico - Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Denuncias (PQRSD).

e Redes Sociales (Twitter, Facebook).
e Lalinea Anticorrupcion: 018000912667
» Correo electronico institucional: minticresponde@mintic.gov.co

La entidad dispone de un enlace de facil acceso, en su pagina web, para la recepcion de
peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias. El disefio del formato de registro
electronico facilita la presentacion de las PQRSD; no obstante, la lista de opciones del campo
denominado ‘“tipo de solicitud” no permite que los ciudadanos puedan clasificar el tipo de
PQRSD que desean radicar en la entidad, debido a que las opciones que contiene la lista son:
Derecho de Peticion, Derechos de. peticion de documentos, oficio, reclamo, solicitud.

De igual forma, con el fin de asegurar la existencia de un registro y nimero de radicado tnico
de las comunicaciones, la entidad cuenta con el aplicativo denominado ALFANET, que de
manera sistematizada facilita el control y el seguimiento de los documentos allegados a la
entidad a través de los diferentes canales de recepcion.

6. SEGUIMIENTO A LAS PQRSD

Los mecanismos implementados por la entidad para el seguimiento de los requerimientos
presentados por los ciudadanos son:

» Informes mensuales a las dependencias con la relacion de PQRSD, solicitudes y
tramites vencidos.

o Designacion de facilitadores por cada dependencia responsable del seguimiento y
control de las PQRSD remitidas a la misma.

o Como herramienta de autocontrol, cuando el servidor ingresa al sistema ALFANET,
le genera una alerta en forma de semaforizacion que clasifica los documentos
asignados en proximos a vencer, vencidos o pendientes de tramitar, para la
oportuna gestion de los mismos.

e Se actualizo el Procedimiento de Gestion de atencion a PQRSD y tramites.
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En cuanto a la elaboracion trimestral de informes sobre las PQRSD radicadas, con el fin de
mejorar el servicio que presta la entidad y racionalizar el uso de los recursos; la entidad efectia
los informes trimestrales y los publica en la pagina web de la entidad (ministerio/atencion al
publico/PQRSD); sin embargo se observa la publicacion del informe general de la vigencia
2015y no los informes trimestrales del periodo objeto de seguimiento.

Para el seguimiento de las PQRSD, se debe disponer de un registro publico sobre los derechos
de peticién de acuerdo con la Circular Externa nimero 001 del 2011 del Consejo Asesor del
Gobierno Nacional en materia de Control interno de las Entidades del orden nacional y territorial.

“3. Las entidades deberan disponer de un registro publico organizado sobre los derechos de peticion que les
sean formulados, el cual contendré como minimo, la siguiente informacion: El tema o asunto que origina la
peticion o la consulta, su fecha de recepcion o radicacion, el término para resolverla, la dependencia
responsable del asunto, la fecha y numero de oficio de respuesta, este registro debera ser publicado en la
pégina web u otro medio que permita a la ciudadania su consulta y seguimiento”,

Al respecto sugerimos, realizar la debida aplicacion de la mencionada circular en la entidad.

7. CONTROL:

Teniendo en cuenta que las Oficinas de Control Disciplinario Interno son las encargadas de
adelantar las investigaciones en caso de incumplimiento a la respuesta de peticiones, quejas,
sugerencias y reclamos en los terminos contemplados en la ley; se recomienda tener en cuenta
la alerta temprana emitida por la Oficina de Control Interno en la que se sugiere que para la
debida aplicacion del articulo 21 de la Resolucion 3333 de 2015, al interior del Ministerio TIC,
se debe establecer y formalizar un procedimiento, en el cual se defina el tramite que debe seguir
cada area competente de resolver las PQRSD, para poner en conocimiento de la Oficina de
Control Interno Disciplinario, los casos concretos de falta de atencion a alguna peticion o a los
términos para resolver, por parte de algtn servidor publico.

8. ANALISIS DE LA INFORMACION

Para la realizacion del presente informe se solicitd a la Coordinadora del Grupo de
Fortalecimiento de las Relaciones con los Grupos de Interés, la informacion de PQRSD
correspondiente al segundo semestre del 2015, obteniendo una base de datos Excel con 6.886
registros del aplicativo ALFANET.

Para poder determinar las cantidades y tipos de registros, se procedio a clasificar la informacion
de la siguiente manera:

Por Dependencias: debido a que la informacion esta clasificada por funcionario receptor del
requerimiento, fue necesario consolidarla de acuerdo con las areas o grupos de trabajo.
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Por Naturalezas: De las veintiin (21) naturalezas que registra el sistema ALFANET, para el
andlisis de la informacion fue necesario agruparlas en seis (06) tipos de naturaleza: Denuncia,
Derecho de Peticion, Quejas, Reclamo, Solicitud, Tramites.

8.1. CLASIFICACION PQRSD SOLICITUDES Y TRAMITES SEGUNDO SEMESTRE 2015

De acuerdo con los datos reportados para el segundo semestre de 2015, se presentaron 6.886
registros clasificados de la siguiente manera:

NATURALEZA TOTAL

SOLICITUD 2.785
DERECHO DE PETICION | 2.187
TRAMITE 1.194
RECLAMO 365
TUTELAS ; 203
QUEJA 136

DENUNCIA 16
TOTAL 6886

Tabla No.1. Clasificacion general de las PQRSD

Realizada la consolidacion de la informacion, se observa que para el segundo semestre de
2015, del total de PQRSD radicadas, el 40.4% corresponde a solicitudes, un 32% a derechos
de peticion, un 17% a tramites, un 5.4% a reclamos, un 3% a tutelas, un 2% quejas y el 0.2% a
denuncias.

En la siguiente gréafica se presenta porcentualmente la clasificacion general de las PQRSD

TUTELAS 2,9% . QUEJA 2,0% DENUNCIA

RECLAMO s 0,2%
5,3%

Grafica No.1. Clasificacion general de las PQRSD
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8.2. CLASIFICACION DE PQRSD SOLICITUDES Y TRAMITES POR AREAS

En la siguiente tabla, se relacionan las PQRSD allegadas a las diferentes areas de la entidad
en el segundo semestre de 2015, en la que se evidencia que el 81% esta concentrado en: la
Subdireccién de Radiodifusién Sonora (17%), el Grupo de Fortalecimiento de las Relaciones
con los Grupos de Interés (12%), la Subdireccion para la Industria de Comunicaciones (9%), la
Subdireccion Financiera (8%), el Grupo de Gestion de Espectro (7%), la Subdireccion de
Vigilancia y Control de Comunicaciones (5%), la Oficina Asesora Juridica (5%), la Direccion de
Gobierno en Linea (5%), el Grupo de Administracion de Personal (4%), la Subdireccion de
Innovacion De T.1. (3%), el Grupo de Cobro Coactivo (3%), la Direccion de Conectividad (2%),

las demas éareas registran un porcentaje inferior al 2%.

AREA TOTAL

| SUBDIRECCION DE RADIODIFUSION SONORA
GRUPO DE FORTALECIMIENTO DE LAS RELACONES CON LOS GRUPOS DE INTERES
SUBDIRECCION PARA LA INDUSTRIA DE COMUNICACIONES
| SUBDIRECCION FINANCIERA
| GRUPO DE GESTION DE ESPECTRO
SUBDIRECCION DE VIGILANCIA Y CONTROL DE COMUNICACIONES
_OFICINA ASESORA JURIDICA
* DIRECCION DE GOBIERNO EN LINEA
' GRUPO DE ADMINISTRACION DE PERSONAL
SUBDIRECCION DE INNOVACION DET.
GRUPO COBRO COACTIVO
| DIRECCION DE CONECTIVIDAD
DESPACHO DEL VICEMINISTERIO GENERAL
* DIRECCION DE VIGILANCIA Y CONTROL
| SUBDIRECCION DE PROCESOS DE APROPIACION DE TICS
 DESPACHO DEL MINISTRO
| DIRECCION INDUSTRIA DE COMUNICACIONES
| GRUPO DE CONTRATACION
SUBDIRECCION DE ASUNTOS POSTALES
. OFICINA DE TI
. SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y DE GESTON HUMANA
DESPACHO DEL VICEMINISTERIO DE Ti
GRUPO DE NOTIFICACIONES
| OFICINAASESORA DE PRENSA
| DIRECCION DE APROPIACION
| SECRETARIA GENERAL
' DIRECCION DE PROMOCION
GRUPO DE SEGUIMIENTO A LA GESTION MISIONAL Y ESTUDIOS SECTORIALES
| GRUPO DE GESTION DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y ESTUDIOS SECTORIALES
- DIRECCION DE ESTANDARES Y ARQUITECTURA DE T.I.
| GRUPO DE TRANSFORMACION ORGANIZACIONAL
SUBDIRECCION DE SEGURIDAD Y PRIVACIDAD TI
DIRECCION DE POLITICAS Y DESARROLLO DE Tl
| GRUPO DE GESTION DE LA INFORMACION
OFICINA INTERNACIONAL
SUBDIRECCION DE CULTURA DIGITAL
| GRUPO DE ADMINISTRACION DE BIENES
GRUPO DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO :
SUBDIRECCION DE GESTION PUBLICA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
OFICINADE CONTROL INTERNO
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" OFICINA PARA LA GESTION DE INGRESOS DEL FONDO 8
~ GRUPO DE TRABAJO ESPECIALIZADO DE RECURSOS Y ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS 6
GRUPO DE DESARROLLO NORMATIVO DE LA INDUSTRIA DE COMUNICACIONES 5
GRUPO DE PLANEACION Y SEGUIMIENTO PRESUPUESTAL 4
GRUPO TECNICO DE TIC PARA EL USO Y APROPIACION DE COMUNIDADES ETNICAS 3
GRUPO SEGUIMIENTO EJECUCION CONTRACTUAL 2
GRUPO TECNICO DE POBREZA E INNOVACION SOCIAL DIGITAL 2
SUBDIRECCION PARA EL DESARROLLO ECONOMICO DE TECNOLOGIAS DE LA 5
INFORMACION '
TOTAL 6.886

Tabla No.2. Clasificacion de las PQRSD por areas

8.3. TIEMPOS DE RESPUESTA:

Los tiempos de respuesta se analizaron, teniendo en cuenta la parametrizacion establecida en
el aplicativo ALFANET para dar respuesta a cada una de las PQRSD allegadas a la entidad. En
este sentido, la informacion se clasifico de la siguiente manera: respuestas en términos,
respuestas extemporaneas, vencidas pendientes de respuesta, pendientes de respuesta en
términos, respuesta con fecha incoherente; esta ltima, hace referencia a que en el archivo
Excel suministrado por el Grupo de Fortalecimiento de las Relaciones con los Grupos contiene
una columna denominada fecha de respuesta, la cual en algunos casos, registra fechas
anteriores a la radicacion de la solicitud.

A continuacion se presenta graficamente los tiempos de respuesta de las PQRSD radicadas en
el segundo semestre de 2015.

PENDIENTES DE RESPUESTA CON
VENCIDAS  RESPUESTA EN FECHA
PENDIENTES DE _ TERMINO INCOHERENTE
RESPUESTA 7 0%

13%

Grafica No.2. Tiempos de Respuesta

En la grafica se observa que de las 6.886 PQRSD radicadas en el segundo semestre de 2015,
el 52% se respondi6 de manera oportuna, un 34% se dio respuesta extemporaneamente, un
12.5% se encuentra vencido pendiente de respuesta, un 1.4% se encuentra en términos para
dar respuesta y un 0.1% presenta fecha de respuesta incoherente.
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TERMINOS RESPUESTA TOTAL ‘
i RESPUESTAS EN TERMINOS : 3574
RESPUESTAS EXTEMPORANEAS 2396
| _ VENCIDAS PENDIENTES DE RESPUESTA e 844
I PENDIENTES DE RESPUESTA EN TERMINOS - 67
| RESPUESTACONFECHAINCOHERENTE =~ =~ &6
Total general -, 6886

Tabla No.3. Tiempos de respuesta

En el andlisis de los tiempos de respuesta, se evidencia que del total de PQRSD, el 86% se
respondio en los términos establecidos, y/o en términos extemporaneos, el 12.5 se encuentran
vencidas pendientes de respuesta y un 1.5% de acuerdo a la fecha de corte del presente
informe, se encontraba en tiempo para emitir respuesta y algunas presentan fecha de respuesta
incoherente.

8.4. COMPARATIVO OPORTUNIDAD EN LA ATENCION DE PQRSD

ISEM2015 %  NSEM2015 = %

RESPUESTAS EN TERMINOS 2345 35% 3574 5%
e * RESPUESTAS EXTEMPORANEAS 2076 4% 2396 34%
VENCIDOS PENDIENTE DE RESPUESTA 1047 15% 844 125%
PENDIENTE DE RESPUESTA EN TERMINOS 75 o 6% 67 14%

~ RESPUESTAS CON FECHA MAL DILIGENCIADA B sy e e
TOTAL o 6760  100% 6886  100%

Tabla No.4. Comparativo oportunidad 2015

De acuerdo con la tabla anterior, se observa que con relacion al primer semestre de 2015, hubo
un aumento del 2% en el nimero de PQRSD radicadas en la entidad.

La atencion oportuna de las PQRSD con relacion al primer semestre presenta un aumento
significativo ya que pasé de un 35% a un 52%.

Se presenta una disminucion en el nimero de PQRSD vencidas sin respuesta, de un 15% pasa
aun 12.5%.

De igual forma, las PQRDS, que se respondieron por fuera de los términos legales disminuyeron
con respecto al periodo anterior.
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8.5. RELACION DE PQRSD SOLICITUDES Y TRAMITES VENCIDAS SIN RESPUESTA:

NATURALEZA TOTAL VENCIDAS
SOLICITUD ol 367
TRAMITE .~ = T4 267
DERECHO DE PETICION | 117
TUTELAS 55
RECLAMO ; 21
QUEJA i B
DENUNCIA , 4
TOTAL | 844

Tabla No.5. Relacion PQRSD vencidas sin respuesta

En la tabla anterior, se observa que en el segundo semestre de 2015, aparecen pendientes de
respuesta 844, las cuales corresponden al 12% del total radicado.

8.6. RELACION POR AREAS DE PQRSD SOLICITUDES Y TRAMITES VENCIDAS SIN
RESPUESTA:

En la siguiente tabla, se detalla por &reas responsables las 844 PQRSD vencidas pendientes
de respuesta, en la cual se observa que el 62% esta concentrado en las siguientes areas:
Subdireccion de Radiodifusion Sonora (33%), Oficina Asesora Juridica (10%), Grupo de Gestion
de Espectro (9%), la Subdireccion para la Industria de Comunicaciones y la Direccién de
Conectividad presentan un (5%); las demas dependencias registran un porcentaje inferior al
4%, pero que de igual forma afectan el cumplimiento de la gestion oportuna de PQRSD.

AREA RESPONSABLE TOTAL

SUBDIRECCION DE RADIODIFUSION SONORA s
OFICINA ASESORA JURIDICA _ ’ 85
GRUPO DE GESTION DE ESPECTRO b : 76

~ SUBDIRECCION PARA LA INDUSTRIA DE COMUNICACIONES oA
DIRECCION DE CONECTIVIDAD , S 4D
GRUPO COBRO COACTIVO T MR WM ) 1omk

- SUBDIRECCION DE VIGILANCIA Y CONTROL DE COMUNICACIONES : 32

~ SUBDIRECCION FINANCIERA | ; ol Wi B I , i

- GRUPO DE CONTRATACION : A | 28
GRUPO DE ADMINISTRACION DE PERSONAL ; 21

- DESPACHO DEL VICEMINISTERIO GENERAL e R

- OFICINA ASESORADE PRENSA e R T TR R
GRUPO DE NOTIFICACIONES : T e e S e

- DIRECCION DE VIGILANCIA Y CONTROL : R Y DS ECE (40

- DESPACHO DEL MINISTRO iR

- SUBDIRECCION DE PROCESOS DE APROPIACION DE TICS e : PINEE: T
DESPACHO DEL VICEMINISTERIO DE Tl . craei

_DIRECCION DE APROPIACION DE TECNOLOGIAS DE COMUNICACION S e il
GRUPO DE FORTALECIMIENTO DE LAS RELACONES CON LOS GRUPOS DE INTERES 8
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y DE GESTON HUMANA 8
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AREA RESPONSABLE TOTAL
| OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y ESTUDIOS SECTORIALES
DIRECCION DE GOBIERNO EN LINEA

_ GRUPO DE ADMINISTRACION DE BIENES i
GRUPO DE TRABAJO ESPECIALIZADO DE RECURSOS Y ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS|

| OFICINA INTERNACIONAL

SECRETARIA GENERAL 7 7
~ SUBDIRECCION DE INNOVACION DE T.I.

DIRECCION DE PROMOCION
| GRUPO DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

GRUPO DE GESTION DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
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OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
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DIRECCION INDUSTRIA DE COMUNICACIONES v |
GRUPO DE GESTION DE LA INFORMACIO he o e e el
QFICINA PARA LAVGESTION DE INGRESOS DEL FONDO |

. SUBDIRECCION PARA EL DESARROLLO ECONOMICO DE Tl
_ TOTAL

Tabla No.6. Relacion por areas de PQRSD vencidas sin respuesta
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Es importante resaltar que del total de las dependencias que recibieron PQRSD en el segundo
semestre de 2015, diez (10) dieron respuesta en términos y/o extemporaneamente y al cierre
del presente seguimiento, no tienen PQRSD pendientes por gestionar; estas areas son:
Direccion de Estandares y Arquitectura de T.1., Direccion de Politicas y Desarrollo de Tl, Grupo
de Desarrollo Normativo de la Industria de Comunicaciones, Grupo de Planeacion y
Seguimiento Presupuestal, Grupo de Seguimiento a la Gestion Misional y Estudios Sectoriales,
Grupo de Seguimiento Ejecucion Contractual, Grupo Técnico de Pobreza e Innovacién Social
Digital, Grupo Técnico de Tic para el Uso y Apropiacion de Comunidades Etnicas, Oficina de
Control Interno, Subdireccion de Gestion Publica de Tecnologias de la Informacién.

9. ANALISIS DE RIESGO:

Riesgo Materializado
Carpeta de Mejora - Riesgos: R2 Incumplimiento en la respuesta a las solicitudes y tramites de
los Grupo de interés por las dependencias.

Incumplimiento normativo
Ley 1755 de 2015: Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones (Articulo 14),
Faltas Disciplinarias a los funcionarios de la entidad (Articulo 31)

Tipo de Riesgo
De cumplimiento
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10. FORTALEZAS

* Es importante resaltar, que en el proceso de revision se observa que se realizo la
clasificacion de las naturalezas, la cual permite identificar de manera independiente cada
una de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias allegadas a la entidad:
situacion que no se podia evidenciar anteriormente, debido los registros se agrupaban de
manera general dentro de la naturaleza PQR, sin precisar cuales son Peticion, Queja o
Reclamo.

Lo anterior, le permite a la entidad realizar un andlisis y seguimiento detallado a la
evaluacion de la gestion de la entidad frente a este tema; asimismo, garantiza un control
oportuno que garantice la satisfaccion de los ciudadanos, cuando éste decida realizar
cualquier tipo de requerimiento en la Entidad en virtud del cumplimiento de la mision,
objetivos y metas institucionales.

 Laentidad expidio la Resolucion No.3333 del 22 de diciembre de 2015, por medio de la cual
se reglamenta el tramite de las peticiones, consultas, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias presentadas ante el Ministerio/Fondo de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones.

11. ACCIONES PARA LA MEJORA:

e Se recomienda revisar la lista de opciones del campo denominado ‘“tipo de solicitud del
formato de registro electrénico a fin de que los ciudadanos puedan clasificar su
requerimiento (PQRSD), de acuerdo a sus necesidades.

» Los servidores no estan teniendo en cuenta las alertas que genera el aplicativo como
herramienta de autocontrol, que permite mitigar el riesgo del vencimiento de las PQRSD.
Por lo anterior, es importante fortalecer al interior de la entidad el uso del aplicativo
ALFANET como herramienta de autocontrol para la gestion y seguimiento de las PQRSD,
asi como para dejar la trazabilidad de los documentos allegados a la entidad, a fin de contar
con informacion en tiempo real que facilite la toma de decisiones y la gestion documental
de la entidad.

e Teniendo en cuenta que pese a que el Grupo de Fortalecimiento de las Relaciones con los
Grupo de Interés ha implementado mecanismos de control para la resolucién oportuna de
PQRSD, se evidencia la materializacion del riesgo frente al cumplimiento normativo de los
terminos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Por lo anterior, se
recomienda implementar acciones inmediatas a fin de corregir la situacion evidenciada.

(§9]
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e Se recomienda implementar acciones de mejora, respecto a la alerta temprana emitida por
la Oficina de Control Interno, en la que se sugiere que para la debida aplicacion del articulo
21 de la Resolucion 333 de 2015, al interior del Ministerio TIC, se establezca y formalice un
procedimiento, en el cual se defina el tramite que debe seguir cada area competente de
resolver las PQRSD, para poner en conocimiento de la Oficina de Control Interno
Disciplinario, los casos concretos de falta de atencion a alguna peticion o a los términos
para resolver, por parte de algin servidor publico.Lo anterior, teniendo en cuenta lo
establecido en el articulo 31 de la Ley 1755 DE 2015.

e Realizar seguimiento y control a la debida publicacion de los informes trimestrales de
seguimiento a la gestion de PQRSD.

e Se recomienda disponer y publicar el registro publico sobre los derechos de peticion de
acuerdo con lo establecido en el item 3 de la Circular Externa numero 001 del 2011.

e Se recomienda gestionar las respuestas de las 848 PQRSD, que al cierre del presente
seguimiento se encuentran vencidas.

12. PLAN DE MEJORAMIENTO

Con base en las recomendaciones realizadas en el presente informe, el Grupo de
Fortalecimiento de las Relaciones con los Grupos de Interés, debe formular un Plan de
Mejoramiento que permita mitigar los riesgos y mejorar la gestion y resultados del area y del
proceso. El plazo para la formulacion del plan es de diez (10) habiles siguientes al recibido de
este informe.

El Plan de Mejoramiento debe formularse en la herramienta de acciones de mejora del MIG y
remitirlo a la Oficina de Control Interno para realizar el respectivo seguimiento.

Atentamente,

—hacioc. Ble. is)

ELIZABETH BLANDON BERMUDEZ
Jefe Oficina Control Interno

Realizado por: Lida Constanza Artunduaga - Profesional OCI

Cadigo Postal: 111711. Bogota, Colombia "
T: +57 (1) 3443460 Fax: 57 (1) 344 2248 GDO-TIC-FM-009 Colombia
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Anexo No.1. Clasificacion de PQRSD allegadas a la entidad en el segundo semestre de
2015

SUBDIRECCION DE RADIODIFUSION

ANEXOS

PAZ EQUIDAD

@) MINTIC

TODOS POR UN
NUEVO PAIS

EDUCACION

SONORA (DVG) | 1 200 17 18 210 695 0 141
GRUPO DE FORTALECIMIENTO DE LAS
RELACONES CON LOS GRUPOS DE INTERES 0 524 4 131 181 0 0 840
(SA) Wil iR AT
SUBDIRECCION PARA LA INDUSTRIA DE
COMUNICACIONES (DG) 0 196 10 24 299 125 0 654
SUBDIRECCION FINANCIERA (SG) 0 124 0 8 421 7 0 560
GRUPO DE GESTION DE ESPECTRO (SUB. !
WECOMs - e e el LN B 9. o B R T I S R
SUBDIRECCION DE VIGILANCIA Y CONTROL
DE COMUNICACIONES (DESPACHO DEL 6 125 46 62 86 31 1 357
VICEMINISTRO GENERAL)
OFICINA ASESORA JURIDICA (DM) 0 82 3 59 1 201 346
DIRECCION DE GOBIERNO EN LINEA (DVTI) 3 75 0 229 ) 0 318
g:l;Po DE ADMINISTRACION DE PERSONAL 0 139 0 3 123 0 0 265
(SDU\?Tll))IRECCION DE INNOVACION DE T.I. 0 & ; 1 150 0 0 229
GRUPO COBRO COACTIVO (OAJ) 0 46 3 3 7E 81 0 208
DIRECCION DE CONECTIVIDAD (DVG) 0 49 3 24 86 1 0 163
DESPACHO DEL VICEMINISTERIO GENERAL | o @ 4 3 100 0 0 135
gjlsg():uou DE VIGILANCIA Y CONTROL 4 25 o8 2 27 3 1 134
'SUBDIRECCION DE PROCESOS DE
APROPIACION DE TICS (OVG) : s ; : o : : H
DESPACHO DEL MINISTRO 0 52 0 0 49 0 0 101
e Gl I
COMUNICACIONES (OVG) ! = : ; = i i s
GRUPO DE CONTRATACION (SG) 0 51 1 0 37 0 0 89
'SUBDIRECCION DE ASUNTOS POSTALES 0 46 3 6 29 4 0 88
(DVG) o
OFICINA DE TI(OM) 0 2 0 5 % VT o
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y DE 0 2 1 1 21 0 0 52
GESTON HUMANA (SG)
DESPACHO DEL VICEMINISTERIO DE TI 0 12 0 0 32 0 0 44
GRUPO DE NOTIFICACIONES (SA) 0 19 0 0 22 0 0 4
"OFICINA ASESORA DE PRENSA (DM) 0 11 0 3 26 0 0 40
"DIRECCION DE APROPIACION (DVG) 0 7 0 1 29 0 0 37
SECRETARIAGENERAL . 21 3 0 6 0 0 9
DIRECCION DE PROMOCION (DVG) Ma 0 8 0 3 16 0 0 27
~ GRUPO DE SEGUIMIENTO A LA GESTION 0 1 0 0 16 0 0 27
MISIONAL Y ESTUDIOS SECTORIALES (OP)
GRUPO DE GESTION DE SERVICIOS 0 14 0 0 ; 0 0 27
ADMINISTRATIVOS (SA)
OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y 0 9 0 0 1 0 0 20
ESTUDIOS SECTORIALES (DM)
® ® [}
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DIRECCION DE ESTANDARES Y 0 2 0
ARQUITECTURA DE T.I. (DVTI)

GRUPO DE TRANSFORMACION T
'ORGANIZACIONAL (SA) Y 2 0 0 13 0 0 5
SUBDIRECCION DE SEGURIDAD Y

14
PRIVACIDAD T (DVTI) g g g ¢ % ¢ :

DIRECCION DE POLITICAS Y DESARROLLO

DE TI (DVTI) ! 2 ! : f e i e
gl;l;PO DE GESTION DE LA INFORMACION i g 2 5 A 0 0 9
OFICINA INTERNACIONAL (DM) 0 0 0 11 0 S 12
SUBDIRECCION DE CULTURA DIGITAL (DVG) 0 0 0 2 10 0 0 12
(Gsil)wo DE ADMINISTRACION DE BIENES g 5 0 0 6 0 0 9
"GRUPO DE CONTROL INTERNO e T e '

DISCIPLINARIO (SG) e . e s L T % : :

SUBDIRECCION DE GESTION PUBLICA DE
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION (DVTI)

6
OFICRIA BE CONTROLINTERNO o) i e 7 ; 0 ¥ , R e :
7

OFICINA PARA LA GESTION DE INGRESOS
DEL FONDO ( SECRETARIA GENERAL)
GRUPO DE TRABAJO ESPECIALIZADO DE
RECURSOS Y ACTUACIONES 0 0 0 0 6 0 0 6
ADMINISTRATIVAS (DVG)
GRUPO DE DESARROLLO NORMATIVO DE
LA INDUSTRIA DE COMUNICACIONES 0 1 0 0 1 3 0 5
(DIRCOM)
GRUPO DE PLANEACION Y SEGUIMIENTO 0 1 0 0 3 0 0 4
PRESUPUESTAL (OP) e = s el
GRUPO TECNICO DE TIC PARAEL USO Y i
APROPIACION DE COMUNIDADES ETNICAS 0 1 0 0 2 0 0 3
(0A)
GRUPO SEGUIMIENTO EJECUCION
CONTRACTUAL (OF) TR« T f W P 0 g
GRUPO TECNICO DE POBREZA E 0 0 0 0 ) 0 0 i 2‘
INNOVACION SOCIAL DIGITAL (DA)
SUBDIRECCION PARA EL DESARROLLO i
ECONOMICO DE TECNOLOGIAS DE LA 0 2 0 0 0 0 0 2
INFORMACION (DVTI)

Total general 16 2187 136 365 | 2185 | 1194 | 203 6886
Tabla No.7. Clasificacion general de las PQRSD DA, T
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