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Bogota D.C, Septiembre 12 de 2016

Doctor:

LEONARDO ALEXANDER RODRIGUEZ LOPEZ
Subdirector Administrativo y de Gestion Humana
Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones

ASUNTO: Informe de Seguimiento a la gestion realizada en la atencion de PQRSD - Primer semestre

de 2016

Respetado doctor:

De conformidad con la normatividad vigente y el Programa Anual de Auditoria Interna de la Oficina de
Control Interno, de manera atenta remito en veinte (20) folios, el informe de seguimiento a la gestion
realizada en la atencion de PQRSD del Ministerio y Fondo de Tecnologia de la Informacién y las
Comunicaciones para el Primer semestre de 2016.

Con base en las recomendaciones realizadas en el 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 formulacién del plan
es de diez (10) habiles siguientes al recibido de este informe.

Atentamente,

Gt

ELIZABETH BLANDON BERMUDEZ
Jefe Ofieina de Control Interno

Elaborado por: Neiber Castiblanco - Profesional Oficina de Control Interno
Lida C. Artunduaga - Profesional Oficina de Control Interno

Copia:

Juan David Duque Botero - Secretario General ;
Elvia Cecilia Visbal Villalba - Coordinadora del Grupo de Fortalecimiento de las Relaciones con los Grupos de Interés
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INFORME DE SEGUIMIENTO A LA GESTION REALIZADA EN LA ATENCION 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 ingresan a través de los diferentes canales de comunicacion.

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 decisiones oportunas para la
mejora del sistema de gestion, seguimiento y control de PQRSD.

2. ALCANCE DEL INFORME
PQRSD recibidas en el primer semestre de 2016, periodo comprendido entre el 01 de Enero al
30 de Junio del mismo afio.
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3. METODOLOGIA

Solicitud de Informacion.

Revision y clasificacion de la informacion.
Consolidacion y Analisis de la informacion.
Elaboracion y socializacion del informe.

4. MARCO NORMATIVO

Constitucién 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 Codigo 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. ANALISIS DE LA INFORMACION

La base de datos Excel suministrada por el Grupo de Fortalecimiento de las Relaciones con los
Grupos de Interés, contiene 10.997 registros recibidos en el primer semestre de 2016, por los
diferentes canales de recepcion de PQRSD.

Teniendo en cuenta que la informacion de la base de datos Excel, contiene 31 tipos de
naturalezas y ademas est4 clasificada por funcionario receptor, la Oficina de Control Interno
para poder determinar las cantidades y tipos de solicitudes que se debieron atender en el
periodo analizado, procedié a ordenarlas por dependencias de acuerdo a lo establecido en el
Decreto 2618 de 2012 y la Resolucion 787 de 2014, de igual forma se realizé la agrupacion de
las tipologias de las naturalezas en cinco tipos: Derecho de Peticion, Quejas, Reclamo,
Denuncia, Solicitud.
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Lo anterior, nos permite evidenciar que de los 10.997 registros que contiene la base de datos
2.248 corresponden a naturalezas distintas a las que son objeto de analisis en el presente
informe, entre estas naturalezas encontramos certificaciones, cambio de direccion, autorizacion
de venta ETM, acuerdos de pago, estado de cuenta, FUR, modificacion venta ETM, Registro,
entre otros. En este sentido, la clasificacion efectuada nos permite identificar que 8.749 registros
corresponden a PQRSD y solicitudes, las cuales seran analizadas en el presente informe.

Finalmente, es importante precisar que de acuerdo a lo informado por la Coordinacion del Grupo
de Fortalecimiento de las Relaciones con los Grupos de Interés por temas de manejo del
sistema ALFANET, se tuvo que reajustar la base de datos Excel inicialmente enviada, lo que
genero que la Oficina de Control Interno tuviera que reajustar la clasificacion de la informacion
originalmente efectuada, situacioén que generd demora en la elaboracion del informe final.

6. VERIFICACION A LA GESTION, SEGUIMIENTO Y CONTROL PARA LA ATENCION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

La Oficina de Control Intemno realiz6 la verificacion a la Gestion, Seguimiento y Control de
PQRSD, de acuerdo a lo establecido Decreto 2641 de 2012, Por el cual se reglamentan los
articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011, en cuanto a los parametros basicos que deben cumplir
las dependencias encargadas de la gestion de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos de
las entidades publicas, para el cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y la
Resolucion No.3333 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”; por lo expuesto, a continuacion se detallan los
resultados de la verificacion efectuada:

6.1. GESTION A LAS PQRSD

» Oficina competente: El Grupo de Fortalecimiento de las Relaciones con los Grupos de
Interés, de acuerdo a las funciones asignadas en la Resolucién 787 de 2014 numeral 4,
item e, es la dependencia encargada de recibir y tramitar oportunamente por los canales
dispuestos, las solicitudes (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias —
PQRSD) allegadas por los diferentes grupos de interés con los que interactua la entidad,
garantizando para ello su correcto direccionamiento y sequimiento oportuno para responder
en los términos establecidos por la Ley y las politicas internas descritas en el MIG.

> Recepcion: La entidad con el fin de asegurar la existencia de un registro y numero de
radicado Unico de las comunicaciones 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.
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» Enlace web: La entidad dispone de un enlace de facil acceso en su pagina web, para la
recepcion de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias.

> Formato electronico: El disefio del formato de registro electrénico facilita la presentacion
de las PQRSD; y la lista de opciones del campo denominado “tipo de solicitud” permite que
los ciudadanos puedan clasificar el tipo de PQRSD que desean radicar en la entidad.

» Canales de Comunicacion: La entidad ha establecido los siguientes canales de
comunicacion para que los grupos de interés puedan presentar peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias o0 denuncias, como son:

Adicionalmente, a través del siguiente link: http://www.mintic.gov.co/portal/604/w3-
propertyvalue-6785, se informa a la ciudadania sobre los medios de atencion con los que cuenta
la entidad

» Parametrizacion tiempos de respuesta: El sistema Alfanet cuenta con la parametrizacion
de los tiempos para resolver las diferentes PQRSD allegadas a la entidad, de acuerdo a lo
establecido en el articulo 11 de la Resolucion No.3333 de 2015

ACCIONES PARA LA MEJORA:

1. Se recomienda establecer un mecanismo que permita identificar el canal de
comunicacion por el cual se recibié cada una de las PQRSD y solitudes allegadas
alaentidad; debido a que la base datos suministrada a la Oficina de Control Interno,
no permite identificar esta informacion para realizar un anélisis respecto a los
canales de comunicacion mas utilizados por los grupos de interés.
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6.2. SEGUIMIENTO A LAS PQRSD

» Mecanismos de seguimiento a la respuesta oportuna de las solicitudes: 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 semaforizacién que clasifica los documentos
asignados en proximos a vencer, vencidos o pendientes de tramitar, para la
oportuna gestion de los mismos.

e Se actualizé el Procedimiento de Gestion de atencion a PQRSD y tramites.

> Disponer de un registro publico sobre los derechos de peticion: Para el seguimiento
de las PQRSD, 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”,
establece en el item 3 que:

‘Las entidades deberan disponer de un registro publico organizado sobre los derechos de peticion que
les sean formulados, el cual contendra 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 nimero de oficio de respuesta, este registro deberéa ser
publicado en la pagina web u otro medio que permita a la ciudadania su consulta y seguimiento”.

A la fecha del presente seguimiento, se observa que la entidad tiene publicado en la pagina web
el mencionado registro de seguimiento de los derechos de peticion del primer semestre de 2016
para consulta y seguimiento por parte de la ciudadania.

» Informes trimestrales: La entidad realiza la publicacion de los Informes trimestrales en la

pagina web en el Link de atencion al publico; no obstante se observa que no estan
publicados la totalidad de los informes trimestrales.

ACCIONES PARA LA MEJORA:

2. En cuanto a la elaboracion trimestral de informes sobre las PQRSD, se recomienda
verificar las publicaciones realizadas en la pagina web del Ministerio Tic , debido a
que no esta publicado el segundo informe trimestral del 2016 y para la vigencia
2015 solo se observan tres informes (1er trimestre, 1er semestre y vigencia 2015
trimestre).
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6.3. CONTROL A LAS PQRSD

Teniendo en cuenta que las Oficinas de Control Disciplinario Intemo son las encargadas de
adelantar las investigaciones en caso de incumplimiento a la atencion de peticiones, quejas,
sugerencias y reclamos en los términos contemplados en la ley; la entidad establecio en el
procedimiento denominado “Procedimiento Gestion de Atencion a PQRSD y Tramites” esta
actividad, de conformidad con lo establecido en el articulo 21 de la Resolucion 3333 de 2015,
al interior del Ministerio TIC, 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 algun servidor publico.

7. CLASIFICACION DE PQRSD Y SOLICITUDES RADICADAS EN EL PRIMER SEMESTRE
DE 2016

SOLICITUD DERECHODE RECLAMO QUEJA DENUNCIA
PETICION

Grafica No.1. Clasificacion general de las PQRSD

Realizada la consolidacion de la informacion, se observa que para el primer semestre de 2016,
se recibieron 8.749 PQRSD, de las cuales 5.644 (65%) corresponde a Solicitudes y 3.105 (35%)
corresponden a Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias.

Del 35% total de PQRSD, el 25% corresponde a Derechos de peticion, un 6% a Reclamos un
3% a Quejas y un 1% a Denuncias.

De acuerdo a la informacion suministrada por el Grupo de Fortalecimiento de las Relaciones
con los Grupos de Interés, para el primer semestre de 2016, no se recibieron Sugerencias.
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3. Se observa que las naturalezas con las que se clasifican los documentos que
ingresan a la entidad, aumento en gran medida a la suma de 31 naturalezas de 21
que registraba el semestre anterior, sin precisar de las mismas cuales son Peticion,
Queja, Reclamo, Sugerencia o Denuncia, limitando el margen para un analisis
completo y detallado de la totalidad de la informacion allegada a la entidad.

7.1.CLASIFICACION DE PQRSD Y SOLICITUDES RECIBIDAS POR AREAS

En la siguiente tabla, se relaciona por areas receptoras, el 72% del total de PQRSD y Solicitudes

recibidas en el primer semestre de 2016.

AREA TOTAL

| GRUPO DE CARTERA (SUB.FINANCIERA)

GRUPO DE RELACIONES INSTITUCIONALES (DC)

DENUNCIA

DERECHO DE

PETICION QUEJA  RECLAMO SOLICITUD

SUBDIRECCION PARA LA INDUSTRIA DE COMUNICACIONES

SUBDIRECCION DE RADIODIFUSION SONORA
DIRECCION DE VIGILANCIAY CONTROL =
GRUPO DE ADMINISTRACION DE PERSONAL (SG)

DIRECCION DE GOBIERNO EN LINEA (DVTI)

GRUPO DE GESTION DE ESPECTRO RADIOELECTRICO

SUBDIRECCION DE INNOVACIONDET.I(DVI))

SUBDIRECCION DE VIGILANCIA Y CONTROL DE

COMUNICACIONES (DVG) _ 252 28 AT 30 102
PACO Y - B 045 6 3 ! 7§~ i1 ,,60 i ‘:‘:3,\,;; T
GRUPO DE PLANEACION Y EVALUACION (DVTI) 224 0% i 17 1 1 205

Tabla No.1. Clasificacién de las PQRSD y Solicitudes por areas

En la tabla anterior, se observa que el mayor numero de PQRSD vy solicitudes allegadas a la
entidad fue redireccionado a las siguientes areas: Grupo de Cartera con un 11%, el Grupo de
Relaciones Institucionales con un 10%, la Subdireccion para la Industria de Comunicaciones
con un 10%, la Subdirecciéon de Radiodifusién Sonora con un 9%, la Direccion de Vigilancia y
Control con un 6%, el Grupo de Administracion de Personal con un 5%, la Direccién de Gobierno
en Linea con un 5%, el Grupo de Gestion de Espectro Radioeléctrico con un 4%, la Subdireccion
de Innovacion de T.I con un 4%, la Subdireccién de Vigilancia y Control de Comunicaciones con
un 3%, Paco con un 3% y el Grupo de Planeacion y Evaluacion de Gobiero en Linea con un

3%.

Las demés areas representan el 28% del total de PQRSD y Solicitudes recibidas en el primer
semestre de 2016, las cuales se relacionan a continuacion:

DESPACHO DEL VICIEMINI

TOTAL

DERECHO

DENUNCIA DE PETICION

QUEJA RECLAMO SOLICITUD

SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y DE GESTION HUMANA (SG)
DESPACHO DEL MINISTRO :

SR e

OFICINA ASESORA JURIDICA (DM)

133

SUBDIRECCION DE VIGILANCIA Y CONTROL DE SERVICIOS POSTALES |

..73m
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DER O
REA OTA D A" bE D on QUEJA R 0 SO D
DESPACHO VICEMINISTERIO T.I. 123 2 20 0 14 87
5 G} SR iy Ve s oy e 2 4 5 72
DIRECCION DE PROMOCION DE TiC DVG 1 1 93
 GRUP N DE COBRO COACTIVOY G 0 2 75
suaomeccnon 'DE PROCESOS DE APROPIACION DE TECNOLOGIAS DE 0 0 o
COMUNICACION DVG
“GRUPO DE SC 0 5 72
0 0 52
(b e 2
0 D 51
A By <
| 0 0 0 49
| ; , 5 , RMACIC 0 0 3 38
DlRECCION DE INDUSTRIA DE COMUNICACIONES DVG! 0 0 0 32
OFICINAA YESTUDIOS SECTORIALES (OM) | & e i Al 9
SUBDIRECCION DE CULTURA GENERAL (DVG 1 0 1 2
'OFICINA CONTROL INTERNO (DM) boal 1 0 45
INICIATIVA APPS 0 0 1 42
| GR b SUBADIVAY. - . = o 0 0D 41
} OFICINA ASESORA DE PRENSA DM 0 0 3 35
| . CIDAD T.I. | ) 2 0 0 31
SUBDIRECCION INSDUSTRIA TICS 0 0 2 30
| eo 0 i) A 25
| 0 4 0 3 23
| ! : g ' 0 o 0 18
‘ GRUPO DE FORTALECIMIENTO DE LAS RELACIONES CONLOS GRUPOS n 0 6 9 3 PP
| DE INTERES SG
| T AN Sl L A3 TR G me e 7
DIRECClON DE ESTANDARES Y ARQUITECTURA DE Tl 22 0 5 0 0 17
e iRV e el 0 0 W
GRUPO DE GESTION DE smwmos ADMINISTRATIVOS (sua. e 0 4 0 0 14
ADMINISTRATIVA Y DE GESTION HUMANA
GF | ] h 0. 0 14
OFICINA INTERNACIONAL DM 4 0 0 i
' AR 0 0 6
OFICINA DE INGRESOS DEL FONDO 0 0 0 7
0 D 7
GRUPO DE GESTION DE LA INFORMACION SG 7 2 0 0 S
7 R 0t 0 G
GRUPO TECNICO DETIC PARA LE USO Y APROPIACION DE > 3 0 0 S
COMUNIDADES ETNICAS DA e
: ON Fl ERA(SG) s 6 0 1 0 0 5
GRUPO DE SEGUIMIENTO A LA GESTION MISIONAL Y ESTUDIOS 5 0 9 0 0o (T 3 |
SECTORIALES (OAP) 0 A
'SUBDIRECCION PARAELDESARROLLO ECONOMICO 5 B 0 1 0 0 4
GRUPO DE TRABAJO ESPECIALZIADO DE RECURSOS Y ACTUACIONES 4 0 1 0 0 2
ADMINSITRATIVAS DVG
: 3 (R S Dl 0 2
2 0 1 0 0 1
DIRECCION Di 2 0 P T R
1 0 0 0 1
R s o ) {

'Tabla No 2: CIasnf cacion de Ias PQRSD y Sohcutudes por éreas
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7.2.DERECHOS DE PETICION RECIBIDOS POR AREAS

De los 2.208 Derechos de peticion recibidos en la entidad, el 67% (1.485) corresponden a las
siguientes areas:

_ SUBDIRECCION DE RADIODIFUSION SONORA

GRUPO DE CARTERA (SUB.FINANCIERA)
. SUBDIRECCION PARA LA INDUSTRIA DE COMUNICACIONES
GRUPO DE RELACIONES INSTITUCIONALES (DC)
GRUPO DE ADMINISTRACION DE PERSONAL (SG)
DIRECCION DE VIGILANCIA Y CONTROL
GRUPO DE GESTION DE ESPECTRO RADIOELECTRICO
SUBDIRECCION DE INNOVACION DET.I (DVT

Tabla No.3. Relacion de Derechos de Peticion recnbldos por areas

Las areas que se relacionan en la tabla anterior, recibieron el primer semestre de 2016 entre un
11% y 4% del total de Derechos De Peticion radicados en la entidad, las demas areas
representan un 33% del total recibido y estan relacionadas en las tablas No.1 y 2 del punto
No.6.1.1.Clasificacion de PQRSD y Solicitudes recibidas por areas.

7.3. RECLAMOS RECIBIDOS POR AREAS

De los 567 Reclamos recibidos en la entidad, el 91% (514) corresponden a las siguientes areas:

RECLAMO

GRUPO DE REI.ACIONES INSTITUCIONALES (DC)
“PACO TN B
WSUBDIRECCION PARA LA INDUSTRIA DE COMUNICAClONES

SUBDIRECCION DE VIGILANCIA Y CONTROL DE COMUNICACIONES (DV:

i CION DE INNOVACH i)
SUBDIRECCION DE RADIODIFUSION SONORA
~ DESPACHO VICEMINISTERIO T.1. .
DESPACHO DEL VICIEMINISTERIO GENERAL
_SUBDIRECCION DE VIGILANCIA Y CONTROL DE SERVICIOS POSTALES DV
GRUPO DE GESTION DE ESPECTRO RADIOELECTRICO

Tabla No.4. Relacién de Reclamos recibidos por &reas

Las areas que se relacionan en la tabla anterior, recibieron el primer semestre de 2016 entre un
26% y 2% del total de Reclamos radicados en la entidad, las demés areas representan un 9%
del total recibido y estan relacionadas en las tablas No.1y 2 del punto No.6.1.1.Clasificacion de
PQRSD y Solicitudes recibidas por areas.

7.4.QUEJAS RECIBIDAS POR AREAS

De las 234 Quejas recibidas en la entidad, el 94% (221) corresponden a las siguientes areas:

® ® ®
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N PARA
BDIRECCION DE RADIODIFUS!ON SONOI

| SUBDIRECCION DE INNOVACION DE T.I (DVTI : 4 2% |
TOTAL 221 94%

Tabla No.5. Relacion de Quejas recibidas por areas

Las areas que se relacionan en la tabla anterior, recibieron el primer semestre de 2016 entre en
un 25% y 2% del total de Quejas radicadas en la entidad, las demas areas representan un 6%
del total recibido y estan relacionadas en las tablas No.1y 2 del punto No.6.1.1.Clasificacion de
PQRSD y Solicitudes recibidas por areas.

7.5.DENUNCIAS RECIBIDAS POR AREAS

De las 96 Denuncias recibidas en la entidad, el 96% (92) corresponden a las siguientes areas:

DENUNCIA

\,‘\(

B
=

8
Sl 16 7%
: | 9 %
N DE RADIODIFUSION SONORA 8 8%
meewmmvmmosmwmsuou SONORA (DVG) 8 8%
6 6%
) %

4 4%
3 3%
z 2 2%

‘v"-‘ eCUION L IALE$( 2 2% .
| SUBDIRECCION DE SEGURIDAD Y PRIVACIDAI 2 2%

Tabla No.6. Relacién de Denuncias recibidas por areas

Las &reas que se relacionan en la tabla anterior, recibieron el primer semestre de 2016 entre en
un 29% y 2% del total de Denuncias radicadas en la entidad, las deméas &reas representan un
4% del total recibido y estan relacionadas en las tablas No.1y 2 del punto No.6.1.1.Clasificacion
de PQRSD y Solicitudes recibidas por areas.

7.6.SOLICITUDES RECIBIDAS POR AREAS

De las 5.644 Solicitudes recibidas en la entidad, el 77% (4.365) corresponden a las siguientes
areas:

e . . G
SUBDIRECCION DE RADIODIFUSION SONORA 506 | 9%
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_ SUBDIRECCION DE INNOVAGIONDE T (OVT)

GRUPO DE ADMINISTRACION DE PERSONAL (SG)

_ GRUPO DE PLANEACION Y EVALUACION (DVT))

DESPACHO DEL VICIEMINISTERIO GENERAL

_ DIRECCION DE VIGILANCIA Y CONTROL

DESPACHO DEL MINISTRO

“SUBDIRECCION DE VIGILANCIA Y CONTROL DE(COMUNICACIONES(DVG) o L

DIRECCION DE PROMOCION DE TIC (DVG)

I PACO

| DESPACHO VICEMINISTERIO TL

8
e Benny

Tabla No.7. Relacion de Solicitudes recibidas por areas

Las areas que se relacionan en la tabla anterior, recibieron el primer semestre de 2016 entre en
un 29% y 2% del total de Solicitudes radicados en la entidad, las demas areas representan un
23% del total recibido y estan relacionadas en las tablas No.1 y 2 del punto

No.6.1.1.Clasificacion de PQRSD y Solicitudes recibidas por areas.

7.7.TIEMPOS DE RESPUESTA:

T|EMPOS DE RESPUEST,

RESPUESTAS EXTEMPORANEAS

RESPUESTAS CON FECHAS ANTERIORES A LA RADICACION

VENCIDAS PENDIENTES DE RESPUESTA

TOTAL GENERAL

Tabla N08 Tlempos de respuesta PRI e

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 clasificd de la siguiente manera: respuestas en términos,
respuestas extemporaneas, vencidas pendientes de respuesta, respuestas con fechas
anteriores a la radicacion; esta ultima, hace referencia a que en el archivo Excel suministrado
por el Grupo de Fortalecimiento de las Relaciones con los Grupos de Interés contiene una
columna denominada fecha de respuesta, la cual en algunos casos, registra fechas anteriores

a la radicacion de PQRSD o solicitud.

A continuacion se presenta graficamente los tiempos de respuesta de las PQRSD radicadas en

el primer semestre de 2016.
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VENCIDAS RESPUESTAS CON
PENDIENTES DE FECHAS ANTERIORES
RESPUESTA A LA RADICACION

9% 1%

Grafica No.2. Tiempos de Respuesta a PQRSD

En la grafica se observa que de las 8.749 PQRSD radicadas en el primer semestre de 2016, el
61% se respondié de manera oportuna, un 30% se dio respuesta extemporaneamente, un 9%
se encuentra vencido pendiente de respuesta y un 1% presenta respuestas con fechas
anteriores a la radicacion.

ACCIONES PARA LA MEJORA

4. Se recomienda verificar las 49 PQRSD y solicitudes que registran fechas anteriores
a la radicacion del requerimiento. En la verificacion aleatoria efectuada a algunos
de los requerimientos mencionados, se observa que corresponden a reiteraciones
realizadas por los interesados, que ya habian sido resueltas. Es importante precisar
que aunque la Ley 1755 de 2015 sefiala en el articulo 19 que “Respecto de
peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podra remitirse a las respuestas
anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones que se
hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticion se
subsane”. Se observa que en el sistema Alfanet, se relaciona la respuesta anterior
y no se puede establecer con certeza que esta respuesta fue enviada nuevamente
al interesado; es decir que la nueva PQRSD o Solicitud se haya atendido.

7.8.RELACION DE PQRSD Y SOLICITUDES VENCIDAS SIN RESPUESTA:

En la siguiente la tabla, se observa que en el primer semestre de 2016, aparecen pendientes
de respuesta 754, las cuales corresponden al 9% del total radicado.

(§)

® ® “
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DERECHO DE
PETICION

SOLICITUD

RECLAMO

QUEJA

DENUNCIA

Grafica No.3. Relacion PQRSD vencidas sin respuesta

En la tabla anterior, se observa que en el primer semestre de 2016, aparecen pendientes de
respuesta 754, las cuales corresponden al 9% del total radicado.

ACCIONES PARA LA MEJORA

5. Se recomienda gestionar con las areas responsables, la atencion de las 754
PQRSD y solicitudes que al cierre del presente informe se encuentran vencidas.

7.9.RELACION POR AREAS DE PQRSD SOLICITUDES Y TRAMITES VENCIDAS SIN

RESPUESTA:

DESPACHO DEL MINISTRO .
DESPACHO DEL VICIEMINISTERIO GENERAL

TOTAL

SOLICITUD

DERECHO DE

ON

RECLAMO

QUEJA DENUNCIA

DESPACHO VICEMINISTERIO T.I.

_ DIRECCION DE APROPIACION DE TECNOLOGIAS DE COM
DIRECCION DE CONECTIVIDAD (DVG) : L

DIRECCION DE GOBIERNO ENLINEA (DVTI)

DIRECCION DE INDUSTRIA DE INICACIONES (DVG)

_DIRECCION DE PROMOCION DE TIC (DVG)

DIRECCION DE VIGILANCIAY qgm__gpvs)

GRUPO ADMINISTRACION DE B|ENES QSG)

‘GRUI N :
GRUPO DE APOYO ALA GESTION DE COBRO COACTIVO Y

GARANTIAS (SUB. INDUSTRIA DE COMUNICACIONES) :
GRUPO DE CARTERA (SUB.FINANCIERA) s

GRUPO DE COBRO COACTIVO DM)

o JE CONTRATZ .
GRUPO DE GESTION DE ESPECTRO RADIOELECTRICO

GRUPO DE GESTION DE LA INFOR

GRUPO D

GRUPO DE NOTIFICACIONES (SUB. ADMINISTRATIV.

ESTION DESERVICIOSADMINISTRATIVOS s

GRUPO DE OFERTA REGIONAL (DVG)

i ER
GRUPO DE PLANEACION Y EVALUACION (DVTI)

-

P
£

~_GRUPO DE PRESUPUESTO (SUB.FINANCIERA)

W N
:

GRUPO DE RELACIONES INSTITUCIONALES (DC)

=
b

GRUPO DE SEGUIMIENTO EJECUCION CO

b

CTUAL(OGIF) =

GRUPO DE TESORERIA (SUB. FINANCIERA)

GRUPO DE SOLUCIONES Y SERVICIOS TECNOLOGICOS (QWI) 4 ‘

BN
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DERECHO DE
TOTAL SOLICITUD PETICION RECLAMO QUEJA DENUNCIA

0 0
0 RO
DE PLANEACION Y ESTUDIOS SECTORIALES 70 00
0 0
0 0 -
0 0
0 Dt oS
0 0 0
0 0= 0
s 0 0
0 0 Ty
=0 0 0
0 0 0
3 0 0 i
ROCESOS DEAPROPIACIO DE 0 0 0
0 2 (5
0 0 S
e 3
0 0 0
Dosiit i 2
0 . 0 0
0 ) 0
: 11 o [ [CE
ri 408 208 14 ali:

En la tabla

"~ Tabla NoJ9. Relacién por reas de PQRSD vencidas sin respuesta

anterior, se relacionan las &reas que con corte al presente seguimiento, tenian

PQRSD y Solicitudes vencidas sin respuesta, las cuales deben ser gestionadas a la mayor
brevedad posible, toda vez que la falta de atencion oportuna a las PQRSD, constituyen un
incumplimiento normativo, que puede ocasionar sanciones disciplinarias, tanto para el servidor
publico como para la entidad.

ACCIONES

PARA LA MEJORA:

6.

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.

Se recomienda gestionar con &reas responsables la atencion de las PQRSD y
Solicitudes, que al cierre del presente seguimiento se encuentran vencidas.
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8. COMPARATIVO OPORTUNIDAD EN LA ATENCION DE PQRSD

POURSD 0
0 016
RESPUESTAS ENTERMINOS TR
_ RESPUESTAS EXTEMPORANEAS 2976 44%
| VENCIDOSPENDIENTEDERESPUESTA | {1047 | 15% | LR R e
PENDIENTE DE RESPUESTA EN TERMINOS 375 6% : 4 : i
. RESPUESTAS CON FECHAS ANTERIORES A~ P
i , LA RADICACION S e i
= TOTAL 6760 100% 6886  100% 8749 | 100%

" Tabla No.10. Comparativo oportunidad 2015

De acuerdo con la tabla anterior, se observa que el nimero de PQRSD vencidas pendientes de
respuesta con relacion a los semestres anteriores ha venido disminuyendo y el nimero de
PQRSD radicadas en la entidad con relacion al semestre anterior aumento en un 21%

La atencion oportuna de las PQRSD con relacion al semestre anterior presenta un aumento
significativo ya que paso6 de un 52% a un 61%.

Se presenta una disminucion en el nimero de PQRSD vencidas sin respuesta, de un 12.5%
pasa a un 9%.

De igual forma, las PQRDS, que se respondieron por fuera de los términos legales disminuyeron
con respecto al periodo anterior.

9. VERFICACION PQRSD Y SOLICITUDES VENCIDAS VIGENCIA 2015

Teniendo en cuenta los informes mensuales enviados por el Grupo de Fortalecimiento de las
Relaciones con los Grupo de Interés a las diferentes dependencias de la entidad que presentan
PQRSD con términos de respuesta vencida de la vigencia 2015, se procedié a realizar una
verificacion aleatoria por aérea en la que se evidencio que:

» En el informe de Las PQRSD vy solicitudes de la Subdireccion de Vigilancia y Control de
Asuntos Postales con términos de respuesta vencido, se relacionan los radicados
No.678382, 679650, 703261, 710278, los cuales fueron verificados en el aplicativo
ALFANET y solo uno de ellos, el radicado No. 710278 presenta en el sistema la respuesta
coherente a la queja presentada el dia 11 de Diciembre de 2015. Para los demas radicados
se relaciona como respuesta el registro No. 947195 de 04/08/2016 que corresponde a un
correo electronico de la Direccion de Vigilancia y Control donde se relacionan una serie de
radicados que no corresponden a los anteriormente mencionados.

» En elinforme de Las PQRSD y solicitudes de la Coordinacion del Grupo de Control Interno
Disciplinario, con términos de respuesta vencido se relacionan los radicados No.691378,
691899, 691900, 691901, se realiza la respectiva trazabilidad de los radicados en el
® ® ®
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aplicativo ALFANET, los cuales registran como soporte de respuesta élﬁrédicado N0.890422
que corresponde a un comunicado donde se informa la gestion realizada para cada uno de
los radicados; es decir, que los cuatros documentos fueron atendidos.

» Enelinforme de Las PQRSD y solicitudes de la Subdireccién Financiera, se relacionan los
radicados se relacionan cinco radicados vencidos (695326, 683131, 692407, 692453,
698665), se realiza la respectiva en el aplicativo ALFANET; de los cuales cuatro registran
respuestas que son: Radicados No. 683131, 692407, 698665, registran como respuesta el
radicado No.891190 que corresponde un comunicado donde se informa la gestion realizada
a cada uno de los radicados y para el radicado No.262453 registra como respuesta el
radicado No0.889751. El radicado No. 695326 no tiene respuesta y la imagen que registra
corresponde un correo electrénico ilegible que no permite conocer su contenido.

» De igual forma se revisaron 300 de las 844 PQRSD, Solicitudes y tramites que en el informe
del segundo semestre de 2015, se encontraban vencidas pendiente de respuesta, en los
que se evidencio que el 74% (223) ya se atendieron y un 26% (77) contindan vencidas
pendientes de respuesta.

ACCIONES PARA LA MEJORA:

8. Se recomienda al igual que en la accion de mejora No.8, gestionar con las areas
responsables, la atencion de las PQRSD y solicitudes que contintian vencidas; ya
que la no atencion constituye un incumplimiento normativo, que puede ocasionar
sanciones disciplinarias, tanto para el servidor plblico como para la entidad.

10. ANALISIS DE RIESGO:

Tipo de Riesgo
De cumplimiento

Incumplimiento normativo

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

11. FORTALEZAS

e Como herramienta de autocontrol, el sistema ALFANET genera las alertas en forma de
semaforizacion que clasifica los documentos asignados en documentos proximos y
documentos vencidos.

® ® ®
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e Laexpedicion de la Resolucion No.3333 del 22 de diciembre de 2015, permite a la entidad
tener definidos los lineamientos de forma clara para el adecuado tramite, seguimientos y
control de las peticiones, consultas, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
presentadas ante el Ministerio/Fondo de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones.

e Los mecanismos de seguimiento utilizados por el Grupo de Fortalecimiento de las
Relaciones con los grupos de Interés han permitido mejorar la atencion a los diferentes
requerimientos realizados por los grupos de interés.

12. SEGUIMIENTO AL PLAN DE MEJORAMIENTO

El Grupo de Fortalecimiento de las Relaciones con los Grupos de Interés, elaboro un plan de
mejoramiento con base en los resultados obtenidos en el informe de seguimiento a PQRSD del
segundo semestre de 2015, al cual se le realizd el respectivo seguimiento, obteniendo los
siguientes resultados:

Descripcion de 1a Accion a tomar SEGUIMIENTO AL PLAN DE MEJORAMIENTO
Parametrizar las nammlems del Modulo de las PQRSD | A : mpl
del sitio web del Minis

puedan claslftgar su

Meta con tlempo para su e;ecucu‘)n
Fecha de terminacion: 31/12/2016

Realizar capacitaciones a los servidores piblicos sobre
el manejo del sistema de gestion documental ALFANET.
Ajustar el procedimiento de tramites y PQRSD del | | !
procesodeatendbnaGmpos de Inﬁerés determinando | El Grupo de Fortz

Control Intemo Disciplinario

A

Publicar trimestraimente web de la entidad el ;
listado de los Derechos de Peticion que le sean | Fecha de terminacion: 31/01/2017
_._formulados a la entidad.

~ Tabla No.11. Seguimiento al Plan de Mejoramiento
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ANEXOS

ANEXO No.1. Tabla con la muestra de verificacion a PQRSD, Tramites y
Solicitudes pendientes de respuesta en el segundo semestre de 215.

d do 0 Rad go do adicado e ado
686699 Con respuesta 10304 Con respuesta
691741 Sin respuesta 710319 Con respuesta
690902 | Con respuesta
701422 Con respuesta 7111}6 " Con respuesta
' i 711385 ~ Con respuesta
700678 Con respuesta T Con respuesta
693275 Sin respuesta Conrespuesta |
T i | Sinrespuesta
693040 Sin respuesta 70713 Sin respuesta
: bR Con respuesta
710412 Con respuesta 711349 Con respuesta
710686 o : Conrespuesta
710833 Sin respuesta
e Sin respuesta
711873 Sin respuesta
relv. il :‘Sin,fespuestaw
ﬂ3210 Con respuesta
| Conrespuesta
690758 Con respuesta
691015
703469 Con fespuesta
705928 Con respuesta
710522 Sinrespuesta
-BB0d67 1 | Conrespuesta
680673' ; Con respuesta
{ Sinrespuesta
690042 ' Conrespuesta |
ik Con respuesta
697416 Con respuesta
69801/ Con respuesta
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Radicado resultado Radicado resultado Radicado resultado
698271 Con respuesta 711392 Con respuesta — Con respuesta
699032 Con respuesta 712041 710438
706132 Con respuesta \700950'
681996 Conrespuesta LI
683932 Con respuesta 689280
685169 Conrespuesta | | 689282
691232 Con respuesta
693068 Conrespuesta ||
694271 Con respuesta o 713471
70473 Con respuesta | Tits
711535 Con respUeéta i 698080
711464 Sin respuesta | 700648
688326 Conredpuosta. 1702448
AL "
685206
700076 70
702105 Con respdes‘tau : 711547
690499 Sin respuesta 711401
710270 Sin respuesta 690380
710995 Con respuesta I g e
685621 Con respuesta 697271 Con reSpUesta
689212 | Con respuesta 170328 - Sinrespuesta
690118 Con respuesta : 704047 Sin respuesta
690859 Con respuesta .| 70429 | Con respuestz
712142 Sin respuesta 705747 Con respuesta
685282 Sinrespuesta | 709498 respue
686518 Con respuesta 711832 Sin respuesta
689254 | Sinrespuesta | 68641 iesta
692230 Sin respuesta 701591 Con respuesta
692555 \ 10509
604808 707112
607405 Sinrespuesa | 04046
| 698896 710467
709255 679949
090 | Sinespiesta L
711261 Con respuesta ‘ 689651
689060 Sin respuesta [ 700040
- 698572 | Sinrespuesta 702454
689813 Sin respuesta 703031
706209 “Conrespuesta | 708
707637 Con respuesta 70
690855 | Sinrespuesta i
678949 Sin respuesta 710238
680177 Conrespuesta 710368 »ON respueste U e
| 683327 Con respuesta 710385 Con respuesta } 698709 Con respuesta
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resultado
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Radicado

‘608840

resultado
Con respuesta

Con respuesta
| Con respuesta

Con respuesta

Conrespuesta

Con 'respuesta

Con respuesta

Con respuesta
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Con respuesta

707491

Con respuesta
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Con respuesta
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| Con respuesta

707942

Con respuesta

La respue ta 8 % whcitud i serd enyinda & tavés de ls dimcodn de rormespondencia o &

coren elecrnen pos que que ks d fuy

*Tigo e Sotckud

Formatos vilidos imagen (pgipeg.qipog), Texto

(doc,docx pafl, compee sidn de aschivos (2, rar)
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