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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 Coordinacién 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 que en desarrollo del mandato Constitucional y legal se
tienen implementados en el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, para la gestion de los derechos de Peticion, Quejas, Reclamos,
Solicitudes y Denuncias que ingresan a través de los diferentes canales de
comunicacion.

2. OBJETIVOS

21. 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
e Verificar la gestién 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.

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

e Realizar un analisis que le permita a la Entidad tomar decisiones oportunas para la
mejora del sistema de gestidn, seguimiento y control de PQRSD.

3. ALCANCE DEL INFORME
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El presente informe corresponde a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Denuncias (PQRSD) recibidas y atendidas en la Entidad, durante el Primer
Semestre de 2025, periodo comprendido entre el 01 de enero de 2025 al 30 de julio
de 2025, incluyendo la gestion realizada a las mismas con corte de 21 de julio de
2025.

4. MARCO NORMATIVO
CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA

e 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. (...)".

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

LEYES

e 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 Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”. Articulo 7.

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

e Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones”. Articulo 11 item h.

e 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”. Articulo 1.

DECRETOS

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

e Decreto 2641 de 2012 “Por la cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de Ley
1474 de 2011”.
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e Decreto 103 de 2015 “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de
2014 y se dictan otras disposiciones”.

e 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”.

e 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”.

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

RESOLUCIONES

¢ Resolucién 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”.

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

e Resolucién 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. RESULTADOS DEL INFORME

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

Peticion - Derecho de peticion: 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 informacién
y/o consulta y para obtener pronta resolucién de estas.

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

Reclamo: Expresion de insatisfaccion referida a la prestacién de un servicio o la
deficiente atencidon de una autoridad publica.
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Sugerencia: Expresién verbal, escrita o en medio electrénico de recomendacién
entregada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar el servicio que se presta
en cada una de las dependencias del MINTIC.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente
investigacion.

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
21 de julio de 2025 a |la Coordinadora del GIT de Grupos de Interés y Gestion
Documental, la informacion de PQRSD allegadas durante el primer semestre de
2025 por los diferentes canales de recepcion facilitados por el Ministerio,
obteniendo de esta forma, una base de datos en Excel entregada el 23 de julio de
2025 en la que se registraron 18.735 registros con las solicitudes en el periodo
mencionado incluyendo la gestion realizada de las mismas hasta el 21 de julio del
presente afo.

La Oficina de Control Interno - OCI validé la informacion contenida en la base de
datos realizando los calculos respectivos para determinar la fecha de vencimiento
de cada uno de los radicados allegados a la Entidad en el primer semestre de 2025.
Asimismo, se verifico la clasificacion por dependencias y/o grupos de trabajo interno
de acuerdo con lo establecido en el Decreto 1064 de 2020, la Resolucion 3066 de
2022 y Resolucion 005 de 2023.

Por otro lado, se identifico que las distintas solicitudes allegadas a la Entidad se
clasificaron en 11 categorias que corresponden a "Denuncia", “Derecho de
Peticion”, "Derecho de Peticidén Conceptos", "Derecho de Peticion Congreso de la
Republica", "Derecho de Peticion de Informacion y Documentos"; "Derecho de
Peticion No Competencia", "Derecho de Peticion REDAM"; “Queja”, “Reclamo”,
“Solicitud de Informacion Publica”; y “Sugerencia”.
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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 numeral 4, es el area encargada de “Recibir, direccionar y realizar el
seguimiento de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias -
(PQRSD) radicadas en el Ministerio”.

5.2. Recepcion de PQRSD

La Entidad tiene establecido los siguientes canales de comunicacién para que los
grupos de interés puedan presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o
denuncias:

a) Presencial: Punto de Atencion al Publico en las instalaciones del Ministerio
de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, ubicado en la
Carrera 8a entre calles 12 y 13-Edificio Murillo Toro de la ciudad de Bogota
D.C.

b) Buzén de sugerencias: Buzon fisico ubicado en el primer piso del Punto
Atencion Presencial del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, en donde el interesado puede depositar su PQRSD.

c) Telefénico: Centro Nacional de Contacto o Call Center Linea Gratuita: 01-
800-0914014, en Bogota 57(1) 344 34 60 y la linea Anticorrupcion 01-800-
0912667.

d) Servicio Postal: Remision de PQRSD a través de empresas de servicios
postales en el primer piso del Punto de Atencion Presencial del Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

De manera permanente:

e) Virtual:
Cuenta Facebook: Ministerio Tic Colombia
Cuenta Twitter: @mintic_responde
Correo Institucional: minticresponde@mintic.gov.co
Pagina Web: www.mintic.gov.co en el enlace Atencién y Servicio a la
Ciudadania - PQRSD
Denuncias por actos de corrupcién: soytransparente@mintic.gov.co

Asi mismo, 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.
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5.3. Clasificacion PQRSD Primer Semestre 2025

La base de datos en Excel suministrada por la Coordinacién del GIT de Grupos de
Interés y Gestion Documental registra 18.735 radicados clasificados en las
categorias de: "Denuncia", “Derecho de Peticidn”, "Derecho de Peticion
Conceptos", "Derecho de Peticién Congreso de la Republica", "Derecho de Peticidon
de Informacién y Documentos"; "Derecho de Peticion No Competencia", "Derecho
de Peticion REDAM"; “Queja”, “Reclamo”, “Solicitud de Informacion Publica”; y
“Sugerencia”, los cuales, fueron gestionados a través del Sistema de Gestion
Documental INTEGRATIC.

De acuerdo con su naturaleza, los radicados fueron clasificados de la siguiente
manera:

Clasificacion Registros PQRSD

Sugerencia = 12 (0,06%)
Queja | 20 (0,11%)
Derecho de Peticién Conceptos | 23 (0,12%)
Reclamo | 78 (0,42%)
Solicitud de Informacién Publica | 82 (0,44%)

Denuncia | 118 (0,63%)

Derecho de Peticién Congreso de la Republica 167 (0,89%)

Derecho de Peticion de Informacion y Documentos W 444 (2,37%)
Derecho de Peticion No Competencia B 1.215 (6,49%)
Derecho de Peticion REDAM T 2.785 (14,87%)

Derecho de Peticion 13.791 (73,61%

Gréfica No. 1. Clasificacion de las PQRSD Segun su Naturaleza Radicadas en el Primer Semestre de 2025.

Del total de PQRSD recibidas el 98,78% se concentra en Derechos de Peticién y/o
Solicitud de Informacion Publica; el restante 1,22% se concentra en Denuncia (118
—0,63%), Reclamos (78 — 0,42%), Quejas (20 - 0,11%) y Sugerencias (21 - 0,06%).
Resulta importante mencionar que, se identificaron en la base de datos 441
solicitudes allegadas a la Entidad que no se encuentran asociadas a una
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dependencia en especificéd (Situacion que se abordara en los capitulos 5.8 y 5.9 del
presente informe).

5.4. Relacion de PQRSD recibidas de acuerdo con el canal de atencién

En la base de datos suministrada por la Coordinacién del GIT de Grupos de Interés
y Gestion Documental, se identificaron tres (3) categorias como medios de
recepcion de las PQRSD: “Correo Electronico”, “Formulario Web” y “Ventanilla de
Radicacién”. A través de estos canales se registré la totalidad de radicados

recibidos por la Entidad durante el primer semestre de la vigencia 2025.

Las PQRSD recibidas se distribuyeron de la siguiente manera:

. ‘- Correo Formulario vl
Medios de Recepcion Electrénico Web .de N TOTAL
Radicacion
Derecho de Peticién 9.167 4.222 402 13.791
Derecho de Peticion REDAM 1.225 1.520 40 2.785
Derecho de Peticion No Competencia 389 781 45 1.215
Derecho de Peticion de Informaciéon y Documentos 96 348 - 444
Derecho de Peticion Congreso de la Republica 111 54 2 167
Denuncia 28 87 3 118
Solicitud de Informacion Publica -- 82 -- 82
Reclamo 12 66 -- 78
Derecho de Peticion Conceptos 13 10 -- 23
Queja 6 12 2 20
Sugerencia -- 12 -- 12
TOTAL 11.047 7.194 494 18.735

Tabla 1. Relacion PQRSD de acuerdo con el canal de atencion y tipo de solicitud - Primer Semestre de 2025.

De acuerdo con la informacion presentada en la tabla anterior, el medio de
recepcion mas utilizado por los grupos de interés para la radicacion de PQRSD
correspondié a “Correo Electronico”, con una participacion del 58,96% (11.047
solicitudes). En segundo lugar, se encuentra “Formulario Web”, que concentro el
38,40% (7.194 solicitudes), seguido por la “Ventanilla de Radicacion”, con un 2,64%
(494 solicitudes).

Cabe resaltar que, segun lo reportado en la base de datos suministrada por el
proceso, no se registraron solicitudes a través de llamadas telefonicas ni del buzon
de sugerencias.
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5.5. Tiempos de Respuesta

Para el anadlisis 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 Coordinacién 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 realizé la validacién de la columna mencionada vy
adicionalmente, tuvo en cuenta las fechas de los radicados entrantes
correspondientes a las PQRSD, asi como las fechas de vencimiento y las fechas
de respuesta, realizando un cruce entre estas caracteristicas y clasificando el
estado del tiempo de respuesta en tres (3) categorias de la siguiente manera:

e 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.

e 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.

e Respuestas Extemporaneas: Solicitudes a las que se les dio respuesta al
grupo de interés por parte de la Entidad posterior a la fecha de vencimiento
de la PQRSD.

Existen dentro de la base de datos solicitudes a las que se les dio respuesta con
un mismo radicado de salida, correspondiente a 925 registros, los cuales, se
denominan 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 tres (3) categorias
mencionadas anteriormente.

Para lo anterior se obtuvieron los siguientes datos:

Tiempo Respuesta ResP ue.sta Respues}as Respu.e 1] TOTAL
en Términos | Extemporaneas | Vencida

Derecho de Peticion 13.034 396 361 13.791
Derecho de Peticion REDAM 2.528 228 29 2.785
Derecho de Peticion No Competencia 1.201 13 1 1.215
Derecho de Peticion de Informacion y 410 30 4 444
Documentos
Dere’ch_o de Peticion Congreso de la 141 26 _ 167
Republica
Denuncia 107 4 7 118
Solicitud de Informacion Publica 79 3 -- 82
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Reclamo 75 2 1 78
Derecho de Peticion Conceptos 23 -- -- 23
Queja 18 - 2 20
Sugerencia 12 -- -- 12
TOTAL 17.628 702 405 18.735

Tabla 2. Tiempos de Respuesta segun naturaleza de las PQRSD - Primer Semestre de 2025.

Se observa que de las 18.735 PQRSD radicadas en el segundo semestre de 2024, las
areas responsables gestionaron el 94,09% (17.628) de las PQRSD de manera
oportuna (Respuesta en Términos), un 3,75% (702) se tramitaron extemporaneamente
(Respuestas Extemporaneas), y un 2,16% (405) radicados no presentaban numero de
registro de salida asociado y su fecha de vencimiento expiré antes de la fecha de
entrega de la informacion (Solicitudes Vencidas).

De los 405 radicados que no contaban con numero de registro de salida asociado y
cuya fecha de vencimiento habia expirado antes de la entrega de la informacion, el
area informé que, debido a la migracion del médulo de gestion de PQRSD del gestor
documental IntegraTIC, 336 solicitudes permanecen pendientes por gestionar. Estas
solicitudes con el apoyo de la Oficina de Tl y de las dependencias competentes se
encuentran actualmente en tramite, a fin de dar la respectiva respuesta. Por su parte,
las 69 solicitudes restantes que también estaban pendientes de respuesta
corresponden a 13 dependencias, las cuales se detallan en el capitulo 5.8 Tiempos de
respuesta por dependencias.

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 calculd la fecha de vencimiento. Asi mismo, en la Base de Datos suministrada por
el GIT de Grupos de Interés y Gestién Documental, aun no se identifica la informacion
de las solicitudes a las cuales se les pidio 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 base de datos.

Adicional a lo anterior, existe creada en SIMIG la Accion Correctiva No. 2141 con fecha
de compromiso de 30 de junio de 2025 (Fecha en la cual la OCI concedi6é por una
unica vez aplazamiento y que a la fecha no se ha generado la solicitud de cierre de la
misma), en esta accion, 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
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la Entidad solicité plazo al peticionario para dar respuesta y con ello se generé mayor
precision en las estadisticas del estado de las solicitudes.

5.6. Relacion de PQRSD recibidas mensualmente de acuerdo con su
naturaleza y oportunidad en atencion

La Oficina de Control Interno (OCI) realizo la clasificacion mensual de las PQRSD
recibidas por la Entidad durante el primer semestre de 2025 (enero a junio), incluyendo
el analisis sobre la oportunidad en su respuesta. La informacion presentada
corresponde a la base de datos suministrada por la Coordinacién del GIT de Atencion
a Grupos de Interés y Gestidon Documental, entregada el 23 de julio de 2025, en la cual
se consolido la gestion realizada hasta el 21 de julio del mismo afo, teniendo en cuenta
tanto los tiempos de vencimiento como los tiempos de respuesta.

Lo anterior se puede evidenciar en la siguiente tabla:
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erminos
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TOTAL | 13.791 | 2.785 | 1.215 | 444 167 118 | 82 |78 | 23 |20 |12 |18.735

Tabla 3. PQRSD Recibidas Mensualmente de Acuerdo con su Naturaleza y Oportunidad en Atencién Primer
Semestre 2025

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

Se realizé un analisis comparativo sobre la oportunidad en la atencion de las PQRSD
recibidas en el MinTIC, con base en los informes de seguimiento semestrales
elaborados por la Oficina de Control Interno desde el primer semestre de 2023 hasta
el primer semestre de 2025 (informe actual), identificandose los siguientes resultados:

TIEMPOS | SEM % Il SEM % | SEM % Il SEM % | SEM

o,
RESPUESTA 2023 2023 2024 2024 2025 i

.Fﬁgfnﬁ%f)s;as e 112.709|97,26% | 13.699 | 96,86% | 16.754 | 92,01% | 17.931| 96,73% | 17.628 | 94,09%

Sin Responder
con Tiempo para 0 0,00% 0 0,00% 1 0,01% 0 0,00% 0 0,00%
Vencimiento

Vencidos
Pendiente de 4 0,03% 1 0,01% 11 0,06% 5 0,03% 405 | 2,16%
Respuesta

Respuestas

v) 0, 0, 0, 0,
Extemporaneas 345 | 2,64% 443 3,13% | 1442 | 7,92% | 596 3,22% 702 | 3,75%

Respuesta con
Fecha Anterior a 9 0,07% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
la Radicacion
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TIEMPOS | SEM o Il SEM o I SEM o Il SEM Y I SEM o
RESPUESTA 2023 ° 2023 o 2024 ° 2024 o 2025 o
Respuesta Sin
Fecha de Salida - - - - - - 6 10,000324| O 0,00%
Asociada
TOTAL 13.067 | 100% | 14.143 | 100% |18.208| 100% |18.538| 100% |18.735| 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:

+ Seincrementd la cantidad de PQRSD recibidas, al pasar de 18.538 a 18.735 (197
radicados adicionales)

* La gestién de PQRSD en la oportunidad de respuesta (Respuesta en Términos),
presentd una disminucion al pasar del 96,73% (17.931 radicados de 18.538 en la
vigencia 2024 Il Semestre) al 94,09% (17.628 radicados de 18.735 en la vigencia
2025 | Semestre)

En relacion con las PQRSD pendientes de respuesta, se evidencia un incremento
significativo, al pasar de 5 a 405 solicitudes vencidas frente al semestre
inmediatamente anterior. De acuerdo con la informacion reportada por el area
responsable, este aumento se origind por las dificultades presentadas durante la
migracion del médulo de gestion de PQRSD en el gestor documental IntegraTIC. No
obstante, se indicé por parte del proceso, que actualmente se adelanta un plan de
choque con el apoyo de la Oficina de Tl y de las dependencias competentes, con el fin
de efectuar la respectiva gestion y garantizar la respuesta a los peticionarios.

Se identificé que los radicados sin registro de salida y con fecha de vencimiento
anterior a la entrega de la informacion se encuentran asociados a 13 dependencias,
siendo la DIC Subdireccion de Radiodifusion Sonora (25) y la DVTD Direccidn de
Gobierno Digital (21) las que registraron el mayor numero de radicados vencidos, con
una participacion del 11,36%. Adicionalmente, se evidencié que, a raiz de la migracion
mencionada, la base de datos incluye un total de 336 solicitudes clasificadas como
vencidas que no tienen asociada ninguna dependencia del MinTIC, lo que aumentaria
la cantidad de solicitudes no atendidas para algunas de las dependencias. El detalle
de cada dependencia frente a las peticiones vencidas se presenta en el capitulo 5.8
Tiempos de respuesta por dependencias.
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Cabe mencionar, a modo informativo, que dentro de la base de datos suministrada se
identificaron 925 registros de salida duplicados, es decir, un mismo registro de salida
fue utilizado para dar respuesta a mas de un radicado de entrada (solicitudes
reiteradas).

5.8. Tiempos de respuesta por dependencias

En el desarrollo de sus funciones, el Ministerio tiene su estructura definida mediante el
Decreto 1064 del 23 de Julio de 2020, la 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 5. La informacién esta
organizada teniendo en cuenta el total de PQRSD recibidas por cada dependencia de
mayor a menor en el primer semestre del 2025.

En el desarrollo de sus funciones, el Ministerio cuenta con una estructura definida
mediante el Decreto 1064 del 23 de julio de 2020, la Resolucion 3066 del 30 de agosto
de 2022 y la Resolucion 005 del 3 de enero de 2023. Esta normatividad fue tenida en
cuenta para la elaboracion de la Tabla 5. presentada a continuacion.

La informacion se presenta organizada de acuerdo con el total de PQRSD recibidas
por cada dependencia en el primer semestre de 2025, en orden descendente, lo cual
permite identificar las areas con mayor volumen de solicitudes presentadas por los
grupos de interés.

. FEEIEE Respuestas | Respuesta
LT e Té en Extemporaneas | Vencida LOJE
érminos
DVTD Direccion de Gobierno Digital 4.222 253 21 4.496
SA GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental 1.788 36 1.824
DED Subdireccion para las Competencias Digitales 1.348 3 1.351
DVC Direccion de Industria de Comunicaciones 1.114 54 1 1.169
SF GIT de Cartera 1.147 1.147
DIC Subdireccién para la Industria de Comunicaciones 939 10 949
DI GIT de Relaciones Institucionales 857 71 5 933
DIC Subdireccién de Radiodifusion Sonora 793 49 25 867
DVIC Subdireccion de Vigilancia e Inspeccion 761 2 763
DVTD Direccion de Economia Digital 527 1 528
SIN Dependencia Asociada 105 336 441
SGTH GIT de Gestidon Pensional 431 4 435
SG Subdireccion de Gestion Contractual 302 3 305
Bﬁozlliﬁ/li'gal:domento Habilidades Digitales para 217 5 992
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RO Respuestas | Respuesta
Dependencia en pues pu TOTAL
- Extemporaneas | Vencida
Términos
Despacho del Ministro 187 31 3 221
DJ GIT de Cobro Coactivo 202 12 2 216
DM Oficina de Fomento Regional de TIC 185 16 2 203
DVIC Subdireccién de Investigaciones Administrativas 181 181
SG Subdireccion para la Gestion del Talento Humano 167 4 2 173
DVC GIT de Fortalecimiento al Sistema de Medios
bl 160 1 161
Publicos
DM Direccién Juridica 136 5 2 143
DIC Subdireccién de Asuntos Postales 143 143
SF. GIT. de Tesoreria 130 130
DGD Subdireccion de Estandares y Arquitectura de Tl 119 9 128
DIC GIT de Gestién de Garantias 128 128
OFR GIT de Consenso Social 108 2 110
Despacho Viceministerio de Transformacion Digital 106 106
DATIC GIT de Inclusién TIC para Personas con
oy - . 103 1 104
Condicién Discapacidad
SIC GIT de Gestién de Espectro Radioeléctrico 94 1 95
DVTD Direccién de Apropiacion de TIC 90 1 91
DED Subdireccion de Industria de Tl 88 88
OTI GIT de Gestion y Sistemas de Informacion 82 82
SA GIT de Notificaciones 64 1 65
DATIC GIT de Educacién y Cultura Digital 60 60
DM Oficina Tl 50 50
DGD Subdireccion de Fortalecimiento de Capacidades
f - 48 1 49
Publicas Digitales
DVTD GIT de Respuesta a Emergencias Cibernéticas
. 48 48
de Colombia
DED Subdireccion para la Transformacién Sectorial 48 48
SGTH GIT de Administracion de Personal 37 4 1 42
DGD GIT de Servicios Ciudadanos Digitales 38 1 39
DVC Direccién de Vigilancia, Inspeccién y Control 36 36
DM Oficina Asesora de Prensa 35 35
OAPES GIT de Estadisticas y Estudios Sectoriales 32 32
SA GIT Gestion de Servicios Administrativos 26 4 30
DJ GIT de Procesos Judiciales y Extrajudicial 21 1 2 24
DJ GIT de Doctrina y Seguridad Juridica 23 23
Secretaria General 21 1 22
OAPES GIT de Planeacién y Seguimiento 19 19
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Respuesta Respuestas | Respuesta

DR e . en Extemporaneas | Vencida UL
Términos

DM Oficina Asesora de Planeacion y Estudios

Sectoriales 19 19
OAPES GIT de Transformacion Organizacional 15 1 16
SF. GIT. de Contabilidad 15 15
GIT de Seguridad y Privacidad de la Informacion 12 3 15
SG Subdireccion Financiera 15 15
SA GIT de Administracion de Bienes 12 1 2 15
DM Oficina Internacional 12 12
DVTD GIT de Dominio.co y Gobernanza de Internet 12 12
DVC Direccién de Infraestructura 11 11
Despacho del Viceministerio de Conectividad 8 2 10
SGTH GIT Desarrollo del Talento Humano 9 9
SG Subdirecciéon Administrativa 6 6
OTI GIT de Servicios Tecnoldgicos 4 1 1 6
SGC GIT de Actuaciones Administrativas Contractuales 3 1 6
SG. GIT de Control Interno Disciplinario 4 4
SVI GIT de Recoleccion y Analisis de Informacion 2 2
DI Subdireccién de Operaciones 1 1 2
DVC GIT Especializado de Apelaciones 2 2
SG Oficina para la Gestién de Ingresos del Fondo 1 1
DI Subdireccién de Estructuracion de Proyectos 1 1
SF GIT de Presupuesto 1 1

TOTAL| 17.628 702 405 18.735

Tabla 5. Relacion de los Tiempos de Respuesta a las PQRSD por Dependencia.

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

a) Para el primer semestre de 2025, el 58,37% (10.936) de los radicados allegados
al MinTIC, relacionados con PQRSD recaen en seis (6) dependencias, las cuales
corresponden a:

« DVTD Direccién de Gobierno Digital (4.496 - 24,00%)

* SA GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental (1.824 - 9,74%)
» DED Subdireccion para las Competencias Digitales (1.351 - 7,21%)

» DVC Direccion de Industria de Comunicaciones (1.169 - 6,24%)

» SF GIT de Cartera (1.147 - 6,12%)

* DIC Subdireccién para la Industria de Comunicaciones (949 - 5,07%)
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Por otro lado, se identifico que las siguientes Dependencias, Grupos Interno de Trabajo
o Organos de Coordinacién y Asesoria del MinTIC no recibieron PQRSD en el primer
semestre de 2025:

GIT Enfoque Regional
Oficina de Control Interno
GIT Promocién y Prevencion
GIT Procesos Administrativos Sancionatorios
GIT Seguimiento a los Ingresos del Fondo
GIT Seguimiento a la Ejecucién de los Recursos del Fondo

5.1 Comité de Coordinacion del Sistema de Control Interno
5.2 Comisién de Personal
Tabla 6. Dependencias o GIT sin PQRSD en el Primer Semestre de 2025

b) Las Dependencias o GIT del MinTIC que, a la fecha de entrega de la informacion
(23 de julio de 2025), registraban solicitudes pendientes de respuesta cuyo
vencimiento ya habia expirado, o que no contaban con fecha de registro de
salida, se presentan a continuacion (ver Tabla 7). Se resaltan las casillas de la
columna “% Respecto al Total de Radicados”, en donde la dependencia tiene
un porcentaje de vencimiento mayor respecto a la cantidad de solicitudes que
recibieron en el semestre mencionado.

_ Respuestas Tptal % Respecto

Dependencia Vencidas Rad[c?dos al Tc_>ta| de

Recibidos Radicados
DIC Subdireccion de Radiodifusion Sonora 25 867 2,88%
DVTD Direccion de Gobierno Digital 21 4.496 0,47%
DI GIT de Relaciones Institucionales 5 933 0,54%
Despacho del Ministro 3 221 1,36%
DM Oficina de Fomento Regional de TIC 2 203 0,99%
DM Direccion Juridica 2 143 1,40%
SG Subdireccién para la Gestién del Talento Humano 2 173 1,16%
SA GIT de Administracién de Bienes 2 15 13,33%
DJ GIT de Cobro Coactivo 2 216 0,93%
DJ GIT de Procesos Judiciales y Extrajudicial 2 24 8,33%
DVC Direccion de Industria de Comunicaciones 1 1.169 0,09%
OTI GIT de Servicios Tecnolégicos 1 6 16,67%
SGTH GIT de Administracion de Personal 1 42 2,38%
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Total % Respecto
Radicados al Total de
Recibidos Radicados

Respuestas

Dependencia Vencidas

SIN DEPENDENCIA ASOCIADA - MIGRACION
INTEGRATIC 336 76,19%

Tabla 7. Dependencias o GIT con Solicitudes de PQRSD vencidas en el Primer Semestre de 2025.

En la base de datos se identificaron 336 radicados sin registro de salida,
clasificados en este informe bajo la categoria “SIN DEPENDENCIA ASOCIADA
- MIGRACION INTEGRATIC” que corresponden al 76,19% del total de
radicados vencidos, constituyéndose en la mayor proporcién dentro de esta
tipologia. De acuerdo con lo manifestado por el proceso, esta situacion se
origind debido a la migracion del mdédulo de gestion de PQRSD del gestor
documental IntegraTIC, la cual presenté inconsistencias. Se indicé que se
encuentra en ejecucion un plan de choque, con el apoyo de la Oficina de
Tecnologias de la Informacién y de las dependencias competentes, orientado a
realizar la respectiva gestion y garantizar la respuesta a los peticionarios.

c) Las dependencias o Grupos Internos de Trabajo (GIT) del MinTIC que, a la
fecha de entrega de la informacién por parte de la Coordinacion del GIT de
Atencidon a Grupos de Interés y Gestion Documental, registraron respuestas a
solicitudes de los grupos de interés posteriores a la fecha maxima de
vencimiento (respuestas extemporaneas), se presentan en la tabla 8.

La informacion se encuentra organizada de acuerdo con las dependencias que
presentan el mayor porcentaje de extemporaneidad, tomando como referencia
la totalidad de las PQRSD recibidas en la Entidad durante el primer semestre
de 2025 que no fueron atendidas dentro de los plazos establecidos en la
normativa vigente.

Asimismo, se destacan las casillas de la columna “% Respecto al Total de
Radicados” en aquellos casos en los que el porcentaje de extemporaneidad
supera el 5% en relacion con el total de solicitudes recibidas por cada
dependencia en el semestre analizado.

% Respecto al % Respecto al
Total
Total de : Total de
Respuestas . Radicados .
. Radicados o Radicados
Extemporaneas Recibidos x o
Recibidos por

Extemporaneos Dependencia
de la Entidad P Dependencia

Dependencia

DVTD Direccién de Gobierno

0,
Digital 253 36,04% 4.496 5,63%
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% Respecto al Total % Respecto al

Respuestas Lt Radicados Totalde
g Radicados Radicados

Dependencia

Extemporaneas . Recibidos x o
Extemporaneos Dependencia Recibidos por
delaEntidad P Dependencia
DI GIT de Relaciones o
Institucionales e L0z =2 ik
DvC Dlrecmor) de_Industrla de 54 7.69% 1169 4.62%
Comunicaciones
DIC Subdireccion de o 9
Radiodifusion Sonora 4k 6,98% 867 565%
SA GIT de Grupos de Interés y o
Gestion Documental 36 >,13% 1.824 1.97%
Despacho del Ministro 31 4,42% 221 14,03%
DM Oficina de Fomento o
Regional de TIC 16 2,28% 203 7,88%
DJ GIT de Cobro Coactivo 12 1,71% 216 5,56%
DIC _Subdireccic')n_parg la 10 1,42% 949 1,05%
Industria de Comunicaciones
DGD Subdireccion de o 9
Estandares y Arquitectura de TI ¢ 1,282 125 T5UE
DATIC GIT Fomento
Habilidades Digitales para 5 0,71% 222 2,25%
Productividad
DM Direccién Juridica 5 0,71% 143 3,50%
SA GIT Gestién de Servicios 9
Administrativos & 0,57% — 13,33%
SGTHSIT de Sestion 4 0,57% 435 0,92%
SGTH GIT de Administracion o
de Personal 4 0,57% 42 9,52%
SG Subdireccion para la o
Gestion del Talento Humano 4 0,57% 173 2,31%
GIT de Seguridad y Privacidad
de la Informacion 3 0,85% 15 20,00%
SG Subdireccion de Gestion o
Contractual 3 0,43% 305 0,98%
DED Subdireccion para las o
Competencias Digitales 3 0,43% 1351 0.22%
Despacho del Viceministerio de o
Conectividad 2 0,28% 10 20,00%
OFR GIT de Consenso Social 2 0,28% 110 1,82%
DVIC Subdireccion de 2 0,28% 763 0,26%
Vigilancia e Inspeccion
DATIC GIT de Inclusiéon TIC
para Personas con Condicion 1 0,14% 104 0,96%
Discapacidad
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% Respecto al % Respecto al

Total

Total de ! Total de
- Respuestas . Radicados .
Dependencia > Radicados o Radicados
Extemporaneas . Recibidos x o
Extemporaneos Dependencia Recibidos por
delaEntidad P Dependencia
SGC GIT de Actuaciones 2
Administrativas Contractuales . e 6 1eeT %
DJ GIT de Proc_esqs_Judlmales 1 0,14% 24 417%
y Extrajudicial
OAPES GIT dg Tre_msformamon 1 0,14% 16 6.25%
Organizacional
SIC GIT de G_estpn Qe Espectro 1 0,14% o5 1,05%
Radioeléctrico
DGD GIT de Servicios o o
Ciudadanos Digitales 1 0,14% 39 2,56%
Secretaria General 1 0,14% 22 4,55%
OTI GIT de’ S.erV|C|os 1 0,14% 6 16.67%
Tecnolégicos
DVTD Dlrecc;jlce)nTclig Apropiacion 1 0,14% 91 1,10%
SA GIT de gi(lr:(ian;stracién de 1 0,14% 15 6.67%
DVTD Dwecg%?tgle Economia 1 0,14% 528 0.19%
DI Subdire_ccic’m de 1 0,14% 2 50,00%
Operaciones
DGD Subdireccion de
Fortalecimiento de Capacidades 1 0,14% 49 2,04%
Publicas Digitales
SA GIT de Notificaciones 1 0,14% 65 1,54%
DVC GIT de Fortalecimiento al o
Sistema de Medios Publicos 1 0,14% 161 0,62%
SIN DEPENDENCIA |
ASOCIADA - MIGRACION 105 14,96% 441 23,81%
INTEGRATIC
TOTAL 702 100%

Tabla 8. Dependencias o GIT con Respuestas Extemporaneas en las PQRSD del Primer Semestre de 2025.

El 70,37% (494) de las solicitudes con respuesta extemporaneas, recaen en las
dependencias de:

DVTD Direccién de Gobierno Digital (253 - 36,04%)

DI GIT de Relaciones Institucionales (71 - 10,11%)

DVC Direccion de Industria de Comunicaciones (54 - 7,69%)
DIC Subdirecciéon de Radiodifusion Sonora (49 - 6,98%)
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e SA GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental (36 - 5,13%)
e Despacho del Ministro (31 - 4,42%)

Se evidencia reiteracion en la concentracion de solicitudes extemporaneas en las
mismas dependencias sefialadas en el informe del semestre inmediatamente anterior,
lo que refleja debilidades persistentes en los mecanismos de control implementados
para la gestion de PQRSD.

La situacion expone un riesgo de incumplimiento normativo, que podria derivar en la
configuracion de faltas disciplinarias para los servidores responsables, ademas de
afectar la confianza de los grupos de interés en la gestion institucional.

En consecuencia, se requiere que cada dependencia que registré solicitudes

extemporaneas elabore v presente un Plan de Mejora que contenga acciones

correctivas' especificas, medibles vy verificables, orientadas a garantizar la atencion

oportuna de las solicitudes y mitigar la recurrencia de esta situacion en futuros periodos

de evaluacion.

d) Las dependencias o GIT del MinTIC que, a la fecha de entrega de la informacion
por parte de la Coordinacion del GIT de Atencién a Grupos de Interés y Gestion
Documental, dieron respuesta dentro de los términos legales establecidos a las
solicitudes de PQRSD (Respuestas en Términos), se presentan a continuacion
(ver Tabla 9). La informacion se encuentra organizada de acuerdo con las
dependencias que registraron el mayor numero de PQRSD recibidas durante el
primer semestre de 2025.

Respuesta
Dependencia en Respu_esta Respues'tas TOTAL
Térmi Vencida Extemporaneas
érminos
SF GIT de Cartera 1.147 0 0 1.147
DVIC Subdirecci_ép de _Investigaciones 181 0 0 181
Administrativas
DIC Subdireccion de Asuntos Postales 143 0 0 143
SF. GIT. de Tesoreria 130 0 0 130
DIC GIT de Gestion de Garantias 128 0 0 128
Despacho Viceminist.el_'io de Transformacion 106 0 0 106
Digital
DED Subdireccion de Industria de Tl 88 0 0 88
OTI GIT de Gestion y Sistemas de Informacién 82 0 0 82

" Accién Correctiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no conformidad detectada u otra situacion
indeseable y evitar que no vuelva a ocurrir. Una Accién Correctiva es el conjunto de actividades que se desarrollan para seguir el
origen de una no conformidad hasta descubrir su causa; generar soluciones para evitar su repeticion, implementar los cambios
gue sean necesarios y asegurar que esos cambios sean permanentes y produzcan el resultado deseado. Una accién correctiva
no soluciona una incidencia, sino que intenta evitar que vuelva a ocurrir.
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SEEEE Respuesta Respuestas
Dependencia en ) . TOTAL
Térmi Vencida Extemporaneas
érminos
DATIC GIT de Educacion y Cultura Digital 60 0 0 60
DM Oficina Tl 50 0 0 50
DVTD GIT de Respuesta a Emergencias
Cibernéticas de Colombia e . . =
DED Subdireccion para la Transformacion 48 0 0 48
Sectorial
DVC Direccion de Vigilancia, Inspeccion y 36 0 0 36
Control
DM Oficina Asesora de Prensa 35 0 0 35
OAPES GIT de Estag:ll'sticas y Estudios 32 0 0 32
Sectoriales
DJ GIT de Doctrina y Seguridad Juridica 23 0 0 23
OAPES GIT de Planeacion y Seguimiento 19 0 0 19
DM Oficina Asesora de I_Dlaneacién y Estudios 19 0 0 19
Sectoriales
SF. GIT. de Contabilidad 15 0 0 15
SG Subdireccion Financiera 15 0 0 15
DVTD GIT de Dominio.co y Gobernanza de 12 0 0 12
Internet
DM Oficina Internacional 12 0 0 12
DVC Direccioén de Infraestructura 11 0 0 11
SGTH GIT Desarrollo del Talento Humano 9 0 0 9
SG Subdirecciéon Administrativa 6 0 0 6
SG. GIT de Control Interno Disciplinario 4 0 0 4
DVC GIT Especializado de Apelaciones 2 0 0 2
SVI GIT de Recoleccion y Analisis de
o 2 0 0 2
Informacion
DI Subdireccion de Estructuracion de
1 0 0 1
Proyectos
SF GIT de Presupuesto 1 0 0 1
SG Oficina para la Gestion de Ingresos del
1 0 0 1
Fondo

Tabla 9. Dependencias o GIT con Respuestas En términos en las PQRSD del Primer Semestre de 2025.

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. No obstante, al
comparar con el semestre inmediatamente anterior (Il semestre de 2024), se observa
una disminucion en la oportunidad de respuesta (Respuesta en Términos), pasando
del 96,73% (17.931 radicados de 18.538 en el Il semestre de 2024) al 94,09% (17.628
radicados de 18.735 en el | semestre de 2025).
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5.9. Caso Especial - Migracion Médulo de Gestion de PQRSD IntegraTIC

Durante la revision a la gestion de las PQRSD en el primer semestre de 2025, se
identificd que, con ocasion a la migracion del modulo de gestion de PQRSD desde el
gestor documental IntegraTIC, se presentd una contingencia que afecté la oportunidad
en la atencion de las solicitudes ciudadanas.

En particular, se evidenci6 un total de 441 PQRSD sin asignacion a dependencias del
MinTIC, de las cuales:

« 105 fueron gestionadas de manera extemporanea.
e 336 permanecen vencidas y pendientes de respuesta. (Para la fecha de corte
descrita en el alcance)

Estas solicitudes quedaron registradas en los reportes bajo la categoria
“CONTINGENCIA MIGRACION INTEGRATIC” y actualmente se encuentran en
proceso de gestion con el apoyo de la Oficina de Tl y las dependencias competentes.
Sin embargo, el hecho de que dichas PQRSD no estén asociadas a una dependencia
especifica del Ministerio genera limitaciones en materia de trazabilidad, seguimiento y
asignacion de responsabilidades.

De acuerdo con lo establecido en la Ley 1755 de 2015 y la normativa vigente sobre el
derecho de peticion, las entidades publicas deben garantizar la atencidén oportuna de
todas las PQRSD radicadas, dentro de los términos legales, asegurando trazabilidad,
asignacion de responsables y mecanismos de control que permitan proteger los
derechos ciudadanos y la transparencia institucional.

Riesgos asociados identificados

e Incumplimiento de los términos legales de respuesta establecidos en la
normatividad.

o Posible vulneracion del derecho fundamental de peticion de los ciudadanos.

o Afectacion a la confianza ciudadana en la gestidn institucional, derivada de la
falta de respuesta oportuna.

« Debilidad en la trazabilidad y en la asignacion de responsabilidades, dado que
las 441 PQRSD no se encuentran asociadas a una dependencia especifica.

e Riesgo reputacional y de observaciones por parte de entes de control externo.

e Incremento en el riesgo de acciones disciplinarias, sancionatorias o judiciales
contra la entidad por incumplimiento de plazos legales.

Recomendaciones de la Oficina de Control Interno
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e Adelantar, de manera prioritaria, la asignacion y gestion inmediata de las 441
PQRSD identificadas como parte de la contingencia, garantizando la respuesta
conforme a la competencia de cada dependencia.

e Implementar controles de trazabilidad y seguimiento que aseguren que, en
futuras migraciones o procesos tecnologicos, no se afecte la continuidad de la
gestion de PQRSD.

o Disefiar y documentar un plan de contingencia robusto que permita mantener la
atencion y tramite oportuno de peticiones en caso de fallas tecnoldgicas o
procesos de transicion.

o Establecer mecanismos automaticos de asignacion y responsabilidad de
PQRSD a las dependencias correspondientes, evitando que existan registros
sin responsable asignado.

« Fortalecer el monitoreo conjunto entre la Oficina de Tl y las areas competentes,
asegurando la identificacion y gestion temprana de cualquier contingencia.

5.10. Analisis de Temas que dieron Origen a las PQRSD

Con el propdsito de identificar las principales causas y caracteristicas de las PQRSD
registradas en el primer semestre de 2025, se selecciond una muestra aleatoria
clasificada segun su naturaleza: Derecho de Peticidon (en sus diferentes modalidades),
Denuncia, Sugerencia, Reclamo y Queja. El analisis se centré en las dependencias
con mayor concentracion de solicitudes radicadas entre el 1 de enero y el 30 de junio
de 2025.

Durante este periodo se registraron un total de 18.735 PQRSD, distribuidas de la
siguiente manera:

Derecho de Peticion: 18.425 (98,34 %)
Denuncias: 118 (0,63 %)

Solicitud de informacién publica: 82 (0,44 %)
Reclamos: 78 (0,42 %)

Quejas: 20 (0,11 %)

Sugerencias: 12 (0,06 %)

Estas cifras evidencian que el Derecho de Peticidn, en sus diferentes modalidades,
continua representando la mayoria de las solicitudes recibidas, concentrando mas del
98 % del total de PQRSD del semestre.

5.10.1. Peticion General
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En el semestre reportado, se registraron 18.425 solicitudes clasificadas como
Derecho de Peticidn, radicadas principalmente a través de Correo Electrénico
(11.001), Formulario Web (6.935) y Ventanilla de Radicacion (489).

Se identificd que seis dependencias concentran el 63,23 % de estas solicitudes:

DVTD Direccién de Gobierno Digital: 4.480 (24,31 %)

SA GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental: 1.806 (9,80 %)
DED Subdireccion para las Competencias Digitales: 1.316 (7,14 %)
DVC Direccion de Industria de Comunicaciones: 1.147 (6,23 %)

SF GIT de Cartera: 1.136 (6,17 %)

DI GIT de Relaciones Institucionales: 926 (5,03 %)

Se analizé una muestra equivalente al 60 % de las solicitudes recibidas en cada una
de estas dependencias, arrojando los siguientes resultados principales:

DVTD Direccion de Gobierno Digital:

Se identificaron principalmente peticiones asociadas a Asistencia, eliminacion y
actualizacion de datos en Carpeta Ciudadana Digital (2942); Cambio de correos
institucionales, usuarios y administradores web (170); Temas varios (353);
Actualizaciéon y correccion de datos personales (298); Consultas sobre
programas y cursos MinTIC (200); Certificados y constancias (162);
Radicaciones y notificaciones (83); Capacitaciones y asesorias en gobierno
digital (79); Problemas técnicos en plataformas digitales (73); Gestién de
credenciales y acceso a plataformas (62); Procesos y oficios relacionados con
deudores alimentarios (50); Solicitudes de conceptos y viabilidad de proyectos
TIC (8).

SA GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental:

Se presentaron solicitudes relacionadas con problemas con operadores moviles
y servicios (550); Solicitud de documentos o certificados (112); Solicitud de
acceso a informacion publica (131); Tramites de cancelacion o modificacion de
servicios (19); Solicitudes sobre facturacion y pagos (93); Reclamos por fallas
de servicio (7); Peticiones no relacionadas a la competencia (2); Solicitud de
informacion (630); Temas varios (262).

DED Subdireccion para las Competencias Digitales:
La mayor parte de las solicitudes estuvieron relacionadas con solicitudes

relacionadas con cursos y programas ofrecidos por el Ministerio, tales como
Talento Tech, Bootcamps y AvanzaTEC (715 casos); requerimientos de
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certificados de participacion o aprobacion (95 casos); reportes de problemas en
plataformas y credenciales de acceso (47 casos); solicitudes de actualizacion o
correccion de datos (32 casos); e inquietudes por inscripciones o registros
duplicados (25 casos) y consultas y gestiones ante ICETEX, especialmente
sobre procesos de condonacion (22 casos). Finalmente, se agruparon 380
casos bajo la categoria de otros, que incluyen solicitudes de informacion
general, becas, certificaciones adicionales, convocatorias y consultas sobre
plataformas externas.

DVC Direccion de Industria de Comunicaciones

Se concentraron en Proyectos de conectividad y cobertura (294); Permisos y
autorizaciones para telecomunicaciones (131); Registro TIC vy portales
asociados (92); Problemas de acceso a plataformas (31); Consultas sobre
normatividad (29); Normatividad y uso del espectro (26); Exoneraciones de
contraprestaciones (22); Solicitudes de actualizacion de datos (19); Informacién
de operadores (11); Solicitudes de acceso y cobertura (5); Actualizacion de
datos (2); Temas varios no clasificados (consultas de fechas, seguimiento de un
tramite puntual, confirmacion de recepcion de documentos, etc) (485).

SF GIT de Cartera:

Las solicitudes mas frecuentes correspondieron a asistencia para pagos y
procesos de liquidacién incluyendo tramites relacionados con el Formulario
Unico de Recaudo (FUR), licencias y sanciones con 393 casos. Asimismo, se
presentaron 348 solicitudes para la creacion o actualizacién de usuarios en el
Sistema Electrénico de Recaudo (SER), mientras que 117 casos estuvieron
asociados a la consulta de estados de cuenta, ya sea por saldos pendientes o
a favor. Finalmente, 278 solicitudes se agruparon en la categoria otros, que
abarca requerimientos de informacién general, gestion de radicados, revision
de expedientes de cartera, cobros, recuperacion de contraseias, asi como
tramites relacionados con resoluciones y registros.

DI GIT de Relaciones Institucionales:

Entre las tematicas mas recurrentes, destacan las solicitudes sobre cobertura y
acceso a internet (159 casos), seguidas por los requerimientos de informacion
sobre contratos y convenios (99 casos). Asimismo, se presentaron 71
solicitudes relacionadas con Puntos Vive Digital y Centros Digitales, y 57 casos
vinculados con convocatorias y participacidn en programas. Otras solicitudes
incluyeron dotacidon tecnolégica (33 casos), solicitudes generales de
informacion (39 casos), requerimientos para instalacién de antenas (24 casos)
y consultas sobre bibliotecas y zonas wifi (2 casos). Finalmente, 442 casos se
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agruparon en la categoria temas varios, que comprende solicitudes de diversa
naturaleza no clasificadas en las categorias anteriores.

5.10.2. Reclamos

En el periodo evaluado, se recibieron 78 reclamos distribuidos entre diferentes
dependencias. La mayor concentracion se presentd en la DVTD Direccion de
Economia Digital con 18 casos, seguida de la DED Subdireccion para las
Competencias Digitales (13 casos), la DVC Direccién de Industria de Comunicaciones
(12 casos) y la DIC Subdireccion para la Industria de Comunicaciones (11 casos).

Otras dependencias con registro de reclamos fueron: DVIC Subdireccion de Vigilancia
e Inspeccion (4 casos), DVTD Direccion de Gobierno Digital y SF GIT de Cartera (cada
una con 3 casos), DVC GIT de Fortalecimiento al Sistema de Medios Publicos,
Despacho Viceministerio de Transformacién Digital y REVISAR (cada una con 2
casos).

Finalmente, con 1 caso se encuentran las dependencias DATIC GIT de Inclusion TIC
para Personas con Condicion de Discapacidad, DM Oficina de Fomento Regional de
TIC, DVIC Subdireccion de Investigaciones Administrativas, SA GIT de Grupos de
Interés y Gestion Documental, SA GIT de Notificaciones, SG Subdireccién de Gestion
Contractual, SGTH GIT de Gestion Pensional y SIC GIT de Gestion de Espectro
Radioeléctrico.

DVTD Direccion de Economia Digital:

Se recibieron 18 reclamos, principalmente relacionados con el programa Talento Tech
y sus operadores. Las inconformidades se agrupan en las siguientes tematicas:

1. Incumplimiento en pagos
¢ Retrasos o no desembolso de honorarios a instructores y personal vinculado
mediante contratos de prestacion de servicios.
e No pago de incentivos o auxilios de transporte a participantes certificados en
los bootcamps, incluso meses después de cumplir requisitos.
e Quejas por falta de respuesta de los operadores y ausencia de canales
efectivos de comunicacion.
2. Problemas en la inscripcion y gestion de cursos

¢ Dificultades para inscribirse por registros duplicados en otros operadores.
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e Solicitud de cambios de inscripcion para poder acceder a programas en
diferentes ciudades o con un operador especifico.
e Falta de respuesta sobre procesos de inscripcion y suspension injustificada
de participantes.
3. Seguridad y uso indebido de datos
e Denuncias por recepcion de ofertas laborales falsas después de registrar
datos en la plataforma Talento Tech, cuestionando la proteccion de datos
personales y solicitando la eliminacion de la informacion.
4. Certificaciones y procesos administrativos
e Demoras en la entrega de certificados de finalizacién de cursos.
e Quejas por logistica deficiente de operadores, irregularidades en procesos
de votacion y falta de transparencia en actividades del programa.
En general, los reclamos reflejan problemas de gestidén contractual, demoras
administrativas, deficiencias en la atencion a los usuarios y debilidades en la
proteccion de datos personales dentro del programa Talento Tech.
DED Subdireccion para las Competencias Digitales:
Se reportaron 13 casos y se identificaron los siguientes temas recurrentes:

1. Incumplimiento en el pago de subsidios

e Retraso en el desembolso de subsidio econdmico a beneficiario de Talento
Tech, afectando su situacion financiera y sin respuesta oportuna.

2. Demoras 0 negacion en entrega de certificados

e Participantes que cumplieron con requisitos académicos y administrativos,
pero no recibieron el certificado correspondiente.

3. Problemas con inscripciones y accesos a cursos

e Falta de confirmacion de inscripcion o de credenciales de acceso (Avanza
TEC, Talento Tech, Google Cloud, Ciberseguridad).

4. Inconformidades con operadores y calidad del servicio
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e Quejas por mala atencion, procesos administrativos confusos y falta de
respuesta de operadores contratados.

5. Problemas con ICETEX y becas

e (Casos de condonacion o reconocimiento de créditos educativos sin
respuesta o con cobros indebidos.

6. Errores en certificados

e Correccion de datos personales en certificados emitidos a través de
programas como SENATEC — Coursera.

7. Cancelacion de beca sin justificacion

e Retiro de beneficio educativo (Coursera) sin previo aviso, solicitando
reactivacion.

DVC Direccion de Industria de Comunicaciones:

En el tiempo objeto de analisis, la DVC Direccion de Industria de Comunicaciones
registré un total de 12 reclamos, cuyas solicitudes se concentran principalmente en
tramites asociados a la autorizacion de venta de equipos méviles, problemas técnicos
y denuncias por uso indebido del espectro. Los casos se clasifican de la siguiente
manera:

1. Demoras en tramites de autorizacion para venta de equipos moviles: solicitudes
de autorizacion, renovacion o mutacion de permisos que superan los plazos
legales (30 dias habiles) sin respuesta, generando riesgo de cierre de negocios
por no contar con permiso vigente.

2. Problemas técnicos en la plataforma de tramites: errores del sistema al registrar
IMEI o continuar procesos, asi como restricciones para modificar datos de
contacto (correo electrénico).

3. Solicitud de informacion sobre radicados: peticion de estado de tramite
especifico por vencimiento de plazos sin pronunciamiento oficial.

4. Quejas por competencia desleal y uso ilegal del espectro: denuncia contra
emisoras que operan sin autorizacion o fuera de parametros técnicos,
solicitando inspeccion y medidas sancionatorias.

5. Alcance o complemento de solicitudes previas: solicitud de adicion o
modificacion sobre radicado existente.

DIC Subdireccion para la Industria de Comunicaciones:
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En el periodo examinado, la DIC Subdireccion para la Industria de Comunicaciones
recibio un total de 11 reclamos, en su mayoria relacionados con tramites de licencias
de radioaficionados, registros TIC y permisos de venta de equipos moviles. Las
solicitudes se agrupan de la siguiente manera:

1. Tramites y renovaciones de licencias de radioaficionados: demoras en la
entrega de licencias, imposibilidad de radicar renovaciones o ascensos de
categoria por fallas en la plataforma RABCA, rechazo de documentos adjuntos
y falta de respuesta a radicados.

2. Actualizacion o modificacion de registros TIC: dificultades técnicas para
modificar servicios o datos, asi como inconsistencias detectadas en la
validacién de NIT y razén social.

3. Permisos de venta de equipos moéviles: inconvenientes en la plataforma para
renovar autorizaciones de venta, con bloqueos que impiden completar el
tramite.

4. Seguimiento a radicados sin respuesta: solicitudes de informacion sobre el
estado de tramites presentados, sin obtener respuesta en los tiempos
establecidos.

5.10.3. Denuncias

En el periodo reportado, las denuncias se concentraron principalmente en la DVIC
Subdireccion de Vigilancia e Inspeccion, que recibié 61 casos, representando la
mayoria del total. Le siguen el SA GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental con
11 denuncias, y se van a revisar (8) por la migracion del aplicativo Integratic. Otras
dependencias con una participacién relevante fueron la DVTD Direcciéon de Economia
Digital (7), la DED Subdireccion para las Competencias Digitales (6) y tres
dependencias que registraron 5 denuncias cada una: DI GIT de Relaciones
Institucionales, DVC GIT de Fortalecimiento al Sistema de Medios Publicos y DVTD
Direccidon de Gobierno Digital. También se recibieron denuncias en areas como DVC
Direccion de Industria de Comunicaciones (4), DIC Subdireccién de Asuntos Postales
(2) y, con un caso cada una, el GIT de Seguridad y Privacidad de la Informacion, la
DM Direccién Juridica, el DVTD GIT de Dominio.co y Gobernanza de Internet, y el
Despacho del Ministro.

DVIC Subdireccion de Vigilancia e Inspeccién:
En el semestre evaluado, esta dependencia concentr6 61 denuncias,
mayoritariamente asociadas a presuntas operaciones sin habilitacion, deficiencias en

la calidad del servicio y solicitudes de intervencion regulatoria. De la lectura de los
casos se desprenden los siguientes frentes:
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e Operacion sin habilitacion / competencia desleal. Reportes de TV por
suscripcién o sefiales codificadas sin autorizacion (p. ej., Teleguaduas), ISP que
ofertan combos Internet-TV a precios predatorios o sin facturacién formal
(COLCABLE/HS NETWORKS, “TU NORTE”, PSI), venta/uso de dispositivos
tipo Magis TV, y prestacion de servicios de valor agregado/telematicos
(GPS/monitoreo) sin Registro TIC o habilitacién

o Calidad, continuidad y cobertura. Caidas o ausencia prolongada de servicios
moviles e internet (Movistar, Claro, Tigo) en Bayunca—Cartagena, Dolores—
Tolima, Lépez de Micay, Leguizamo, Taraza, entre otros; quejas por
incumplimiento de ANS (Azteca) y pérdidas de sefal TDT en zonas del Valle
del Cauca.

e Interconexién y terminales. Denuncias por caidas de llamadas desde Claro
hacia WOM; bloqueos de IMEI (hurto/duplicidad) y requerimientos de respuesta
sobre casos puntuales.

e Uso indebido del espectro / contenidos. Alertas sobre emisoras clandestinas
(incluida frecuencia presuntamente usada por grupo armado), pedidos de
inspeccién a emisoras comunitarias y reclamos por presunta censura/afectacion
a la libertad de expresion.

« Traslados y seguimiento. Multiples traslados por competencia (SIC/CRC) y
solicitudes de estado de radicados para actuacion del MinTIC.

« Servicios postales. Queja por Interrapidisimo (demora y dafio del envio) y
consulta sobre situacion administrativa de operador postal.

SA GIT de Grupos de Interés y Gestién Documental

En el periodo evaluado, esta dependencia recibio 11 denuncias relacionadas
principalmente con deficiencias en la prestacion de servicios de telecomunicaciones y
postales, asi como con posibles practicas irregulares de operadores. Las situaciones
reportadas se agrupan en los siguientes ejes:

e Cobertura y calidad del servicio: Quejas contra operadores moviles y fijos
(Claro, Tigo, HS Networks) por fallas en el servicio, demoras en la atencion,
personal no capacitado y trato inadecuado.

e« Cobros indebidos y facturaciéon: Reclamos por facturacion de servicios
cancelados o no contratados, intereses por mora injustificados, cobros
duplicados (Netflix—Claro) y hostigamiento por deudas inexistentes.

e Incumplimiento contractual en servicios postales: Solicitudes de investigacion a
Coordinadora Mercantil por incumplir plazos y condiciones pactadas en
transporte de carga y mensajeria, afectando operaciones comerciales.

o Practicas abusivas de comercializacién: Denuncia contra almacén por
condicionar la venta de equipos celulares al pago de un cargo por registro de
IMEI o adquisicién de un plan de datos.
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o Consultas sobre uso de aplicaciones en transporte publico: Solicitud de
concepto juridico sobre la legalidad de la App Zello para el servicio de taxi en
Cartago (Valle).

o Traslados por competencia: Casos remitidos a otras autoridades, como la SIC,
por corresponderles la investigacion.

. CONCLUSIONES

¢ Entérminos de oportunidad de respuesta, se logré atender en los plazos legales
el 94,09 % de las solicitudes; sin embargo, se evidencio un retroceso frente al
semestre inmediatamente anterior (96,73 %), acompafiado de un aumento
significativo en las solicitudes vencidas, que pasaron de 5 a 405 casos.

e El medio de recepcion mas utilizado por los grupos de interés para la radicacién
de PQRSD correspondié a “Correo Electrénico”, con una participacion del
58,96% (11.047 solicitudes). En segundo lugar, se encuentra “Formulario Web”,
que concentrd el 38,40% (7.194 solicitudes), seguido por la “Ventanilla de
Radicacion”, con un 2,64% (494 solicitudes).

e Teniendo como referencia los resultados de los semestres anteriores, se
incrementd la cantidad de PQRSD recibidas, al pasar de 18.538 a 18.735 (197
radicados adicionales). Adicionalmente, la gestion de PQRSD en la oportunidad
de respuesta (Respuesta en Términos), presentd una disminucion al pasar del
96,73% (17.931 radicados de 18.538 en la vigencia 2024 || Semestre) al 94,09%
(17.628 radicados de 18.735 en la vigencia 2025 | Semestre)

e EI 58,37% (10.936) de los radicados allegados al MinTIC, relacionados con
PQRSD recaen en seis (6) dependencias, las cuales corresponden a: DVTD
Direccién de Gobierno Digital (4.496 - 24,00%), SA GIT de Grupos de Interés y
Gestion Documental (1.824 - 9,74%), DED Subdireccion para las Competencias
Digitales (1.351 - 7,21%), DVC Direccion de Industria de Comunicaciones
(1.169 - 6,24%), SF GIT de Cartera (1.147 - 6,12%), DIC Subdireccion para la
Industria de Comunicaciones (949 - 5,07%).

e Se identificaron 336 radicados sin registro de salida, clasificados en este
informe bajo la categoria “SIN DEPENDENCIA ASOCIADA - MIGRACION
INTEGRATIC” que corresponden al 76,19% del total de radicados vencidos,
constituyéndose en la mayor proporcion dentro de esta tipologia, situacion
originada debido a la contingencia en la migracion del médulo de gestion de
PQRSD del gestor documental IntegraTIC.

e EI70,37% (494) de las solicitudes con respuesta extemporaneas, recaen en las
dependencias de: DVTD Direccion de Gobierno Digital (253 - 36,04%), DI GIT
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de Relaciones Institucionales (71 - 10,11%), DVC Direccion de Industria de
Comunicaciones (54 - 7,69%), DIC Subdireccion de Radiodifusion Sonora (49 -
6,98%), SA GIT de Grupos de Interés y Gestiéon Documental (36 - 5,13%),
Despacho del Ministro (31 - 4,42%), evidenciandose con esto una reiteracion
en la concentracion de solicitudes extemporaneas en las mismas dependencias
sefaladas en el informe del semestre inmediatamente anterior, 1o que refleja
debilidades persistentes en los mecanismos de control implementados para la
gestion de PQRSD.

e Se requiere que cada dependencia que registré solicitudes vencidas o
extemporaneas elabore y presente un Plan de Mejora que contenga acciones
correctivas especificas, medibles y verificables, orientadas a garantizar la
atencion oportuna de las solicitudes y mitigar la recurrencia de esta situacién en
futuros periodos de evaluacion.

e Entre las tematicas mas recurrentes figuran solicitudes sobre programas y
cursos del Ministerio, tramites en plataformas digitales, asistencia para pagos y
liquidaciones, problemas con operadores de telecomunicaciones, asi como
solicitudes de acceso y cobertura a internet.

e En materia de reclamos, se registraron 78 casos, concentrados principalmente
en la DVTD Direccién de Economia Digital, la DED Subdireccion para las
Competencias Digitales y la DVC Direccion de Industria de Comunicaciones.
Las inconformidades mas frecuentes estuvieron relacionadas con demoras en
pagos o tramites, deficiencias en la atencion de operadores, problemas técnicos
en plataformas y presuntas fallas en la proteccion de datos personales.

e En cuanto a denuncias, se contabilizaron 118 casos, con una alta concentracion
en la DVIC Subdireccién de Vigilancia e Inspeccion, principalmente por
presuntas operaciones sin habilitacion, deficiencias en la calidad del servicio,
uso indebido del espectro y practicas irregulares de comercializacion.

e El analisis evidencia la necesidad de fortalecer los mecanismos de atencién y
respuesta, optimizar los canales de comunicacion con los usuarios, mejorar la
articulacion con operadores y contratistas, y reforzar los controles sobre la
calidad y oportunidad en la prestacion de los servicios.

7. RECOMENDACIONES

e Fortalecer la trazabilidad y asignacion automatica en el sistema de gestion
documental, garantizando que todas las solicitudes queden vinculadas a la
dependencia competente desde el momento de su radicacion.

Publica Pagina 34 de 35



Informe de Ley

@» www.mintic.gov.co —_

e Implementar planes de contingencia tecnoldgica robustos que aseguren la
continuidad del servicio ante procesos de migracién o fallas en plataformas,
mitigando riesgos de acumulacion de vencidas.

e Reforzar el monitoreo a dependencias criticas con mayor cantidad de
extemporaneidad o vencidas, mediante reportes de control mas frecuentes
y mecanismos de alerta temprana que permitan reaccionar antes del
vencimiento de los términos.

e Se recomienda validar la incorporacion en IntegraTIC del campo especifico
sefalado en la accion correctiva y dar cumplimiento a dicha medida, de
manera que se registre de forma adecuada las prérrogas otorgadas al
peticionario. Esto permitira mejorar la precisidbn en las estadisticas de
tiempos de respuesta y evitar la clasificacion errénea de solicitudes como
extemporaneas.

e Dar prioridad en la gestion inmediata a las 405 solicitudes vencidas (en
especial las 336 asociadas a la migracién), asegurando respuesta conforme
alaLey 1755 de 2015, con el fin de mitigar riesgos de vulneracion al derecho
fundamental de peticion y evitar observaciones de entes de control.

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

Aprobé:
[Firmado Electronicamente]
JUAN DIEGO TORO BAUTISTA

Jefe Oficina de Control Interno

Elaboré: Crhistian Augusto Amador Leon / Luz Jeni Fung Mufioz
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