INFORME DE SEGUIMIENTO

A LA ATENCION DE OFICINA DE
PETICIONES, QUEJAS, CONTROL TODOS PORUN
@ INDUSTRIAY TURISMO RECLAMOS, SUGERENCIAS | oNTERNO NUEVO PAIS
Y DENUNCIAS PAZ EQUIDAD EDUCACION

OCIl - 046 - 2016

BOGOTA D.C., DICIEMBRE
DE 2016

1. INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno del Ministerio de Comercio Industria y Turismo en
cumplimiento de las funciones de seguimiento contempladas en el articulo 12 de la
Ley 87 de 1993, articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, Ley 1437 de 2011, Art. 1° de la
Ley 1755 de 2015, articulo 12 del Decreto 210 de 2003, Decreto 2641 de 2012 y la
Circular Externa 001 de 2011 expedida por el Consejo Asesor del Gobierno
Nacional en Materia de Control Interno, presenta el informe de seguimiento a la
atencion a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD),
correspondiente al primer semestre de 2016.

2. OBJETIVO

Verificar que el sistema de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias -
PQRSD del Mincomercio garantice de manera efectiva la atencion de los
ciudadanos, con base en el marco normativo que regula este servicio.

3. ALCANCE

El seguimiento realizado corresponde a la gestiéon realizada para la atencién de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias - PQRSD, presentadas a
través de diferentes canales por los ciudadanos del Mincomercio, entre el 1° de
enero y el 30 de junio de 2016.

4. DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO
4.1. ATENCION PQRSD

El seguimiento a la Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias en el Mincomercio, se basa en la informacién reportada por el Grupo de
Atencién al Ciudadano y en los informes publicados en la pagina web institucional.

Se constaté con llamadas realizadas por el auditor, que la linea de linea gratuita de
atencion al usuario fuera de Bogota 01800095883 y las extensiones, publicadas en
la web institucional, se encuentran funcionando correctamente.

De conformidad con el informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias del primer semestre del afio 2016, las siguientes gréaficas corresponden a
los tramites registrados en el aplicativo durante dicho periodo.
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Respuestas a solicitudes registradas a través de info@mincit.gov.co
dentro de términos legales

Estado “Oportunidad

Promedia de Tiempo de gestion (dias)

;g;’t; ::'53926 e““"’a‘e'ﬁ‘e:‘ CONSEIO TECNICO DE LA CONTADURIA PUBL; 4
e 5,052 requerimientos SUBDIRECCION DISERO Y ADMINISTRACION; 7
PQR’s realizados

DESPACHO DEL MINISTRO; 7
OFICINA DE SISTEMAS DE INFORMACION; 5

COMITE DE
IMPORTACIONES; 6
SECRETARIA GENERAL; 7| SUBDIRECCION
PRACTICAS
OFICINA DE ESTUDIOS ECONOMICOS; 4 COMERCIALES; 4|
‘OFICINA DE ASUNTOS LEGALES __ OFICINA DE CONTROL.
INTERNACIO; 14

INTERNO; 6 \

DESPACHO VICEMINISTRO COMERCIO EXTER; 7

DESPACHO VICEMINISTRO DE TURISMO; 7
OFICINA ASESORA JURIDICA; 6
OFICINA ASESORA DE
PLANEACION SECTORI; 7

DESPACHO VICEMINISTRO DESARROLLO EMP; 13

DIRECCION DE ANALISIS

SECTORIAL Y PROM; 5
GRUPO ZONAS FRANCAS; 4

GRUPO VENTANILLA

DIRECCION DE
UNICA DE COMERCIO

CALIDAD Y

DESARRGIRQ 8% B comercio
EXTERIOR; 7
DIRECCION DE INTEGRACION
X 5
GRUPO
PROMOCION
(DIRECCION
DE ANALISI; 7

ECONOMICA; 3
DIRECCION
INVERSION

EXTRANJERA
YSE; 10

GRUPO FINANCIERA; 3

DIRECCION DE

RELACIONES
GRUPO DISENO DE

COMERCIALES; 7
DIRECCION MICRO,
PEQUERNA Y MEDIANA
EM; 10
OPERACIONES DE
COMER; 8
GRUPO DE TALENTO HUMANO; 7

DIRECCION PRODUCTIVIDAD Y
COMPETITIVI; 10
GRUPO DE REGISTRO DE PRODUCTORES DE; 9

EQUIPO DE TRABAJO EN GESTION EN DISCAP; 13
GRUPO DE PROTECCION AL TURISTA; 11

GRUPO DE

GRUPO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO'S; 5_/  CONTRATOS; 9

GRUPO DE COBRO GRUPO ANALISIS SECTORIAL Y REGISTRO NA; 9

COACTIVO; 3
GRUPO ANALISIS Y GESTION DE LA CADENA; 6

GRUPO COMUNICACIONES; 6

GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO; 2

GRUPO DE CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERA;

TOTAL : 4,696 equivalente al 93% de 5,032 requerimientos PQRS realizados
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Respuestas a solicitudes registradas a través de info@mincit.gov.co
fuera de términos

Estade  Oportunidad
Promedio de Tiempo de gestion (dias)
SUBDIRECCION DISENO Y ADMINISTRACION; 17
TOTAL: 336 equivalente al 7% OFICINA DE ESTUDIOS ECONOMICOS; 16

OFICINA DE SISTEMAS DE CONSEJO TECNICO DE LA CONTADURIA PUBL; 55
de 5,032 requerimientos POR’s INFORMACION, 17
realadon OFICINA DE CONTROL INTERNO; 16 16N; COMITE DE
SECRETARIA IMPORTACIONES; 19
OFICINA DE ASUNTOS LEGALES INTERNACIO; 70 GENERAL; 30 DESPACHO DEL MINISTRO; 45 DESPACHO VICEMINISTRO COMERCIO EXTER; 19

OFICINA ASESORA JURIDICA; 28 DESPACHO VICEMINISTRO DE TURISMO; 27

OFICINA ASESORA DE
PLANEACION SECTORI; 22 -

GRUPO VENTANILLA UNICA DE
COMERCIO EX; 17
GRUPO PROMOCION

(DIRECCION DE ANALISI; 19__

GRUPO PLAN __

VALLEJO; 23

DESPACHO VICEMINISTRO
DESARROLLO EMP; 34
DIRECCION DE ANALISIS
SECTORIAL Y PROM; 20

DIRECCION DE CALIDAD Y
DESARROLLO SOS; 30

DIRECCION DE
COMERCIO

EXTERIOR; 22
DIRECCION DE INTEGRACION ECONOMICA; 39

DIRECCION
DE
INVERSION
EXTRANJERA

oiReCCioNBe
REGULACION; 34
DIRECCION DE
RELACIONES
COMERCIALES; 23

i DIRECCION MICRO, PEQUENA Y
GRUPO GESTION DOCUMENTAL; 33 d i MEDIANA EM; 32

DIRECCION PRODUCTIVIDAD Y
COMPETITIVI; 33

GRUPO ANALISIS SECTORIAL Y REGISTRO NA; 17

GRUPO FINANCIERA; 29

GRUPO DE TESORERIA; 32

GRUPO ANALISIS Y GESTION DE LA CADENA; 34

GRUPO COMUNICACIONES; 16
GRUPO DE TALENTO HUMANO; 36 GRUPO DE CONTRATOS; 24

GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO; 17

GRUPO DE CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERA; 25

GRUPO DE REGISTRO DE PRODUCTORES DE; 21
GRUPO DE PROTECCION AL TURISTA; 16

GRUPO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO'S; 24

TOTAL: 336 equivalente al 7% de 5,032 requerimientos PQRS realizados

A través del correo electrénico info@mincit.gov.co ingresaron 5.032 solicitudes, de
las cuales 336 (equivalente 7% ) fueron gestionados fuera del tiempo establecido
por la entidad, de 15 dias habiles; siendo los mas representativos el Grupo Parque
Automotor con un promedio de 127 dias, Oficina de Asuntos Legales
Internacionales 70 dias, la Direccion de Integracién Econdémica con un promedio de
39 dias y el Grupo de Talento Humano 36 dias, para responder los requerimientos
hechos por los usuarios.
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Respuesta a Requerimientos de PQRS dentro de los términos legales

Esado Oportunidad

Premedio de Tiempo

SUBDIRECCION DISENO Y ADMINISTRACI; 8,30.

SUBDIRECCION PRACTICAS COMERCIALE; 8,4
OFICINA DE SISTEMAS DE INFORMACION; 2,72
DESPACHO VICEMINISTRO DE TURISMO; 3,51
OFICINA DE ESTUDIOS ECONOMICOS; 3,97
DIRECCION DE COMERCIO EXTERIOR; 9,72
GRUPO ZONAS FRANCAS Y BIENES INMUE; 9,69
DIRECCION DE INTEGRACION
ECONOMIC; 4,95
PO P
(DIiz:CI%N’:)OE’\T\zCAIP g‘ DIRECCION DE REGULACION;

GRUPO GESTION
DOCUMENTAL;
2,63

DIRECCION MICRO, PEQUENA Y
MEDIANA; 1,33

DIRECCION PRODUCTIVIDAD Y COMPETI; 11,23

GRUPO DE ATENCION AL
GRUPO DE CALIDAD, SEGURIDAD Y COOP; 8,42 CIUDADANO; 1,62

GRUPO ANALISIS SECTORIAL Y REGISTR; 4,14

TOTAL : 193 equivalente al 83% de 231 requerimiento a PQRS realizados
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Respuestas a Requerimientos de PQRS fuera de términos

Estado _Oportunidad

Promedio de Tiempo
COMITE DE IMPORTACIONES; 13,42

SECRETARIA GENERAL; 16,41

CONSEJO TECNICO DE LA
CONTADURIA P; 34,42 DESPACHO VICEMINISTRO COMERCIO
EX; 16,71
DIRECCION DE REGULACION; 14,18
GRUPO PLAN VALLEJO; 25,35

DIRECCION MICRO, PEQUENA Y

GRUPO FINANCIERA; 14,71 MEDIANA; 30,80

GRUPO DE TALENTO HUMANO; 15,04

GRUPO DE REGISTRO DE
PRODUCTORES; 16,42

GRUPO DE ATENCION AL
GRUPO DE PROTECCION AL CIUDADANO; 12,82

TURISTA; 15,73 GRUPO DE GRUPO DE CALIDAD,

PLANIFICACION Y SEGURIDAD Y COOP; 16,75
DESARROLL; 12,43

TOTAL : 40 equivalente al 17% de 231 requerimientos PQRS realizados

Durante el periodo sefialado, no se recibieron denuncias por actos de corrupcion.

Se trasladaron 281 peticiones, a las entidades competentes, las cuales fueron
atendidas y las respuestas fueron copiadas al correo electronico
Quejasreclamos@mincit.gov.co Se evidencia documento relacionando dichas
peticiones.

El Grupo de Atencion al Ciudadano adelanté entre otras, las siguientes acciones
para la atencién oportuna de las PQRSD:

- Seguimiento permanente a las alarmas del Sistema de Gestion Documental,
el cual informa a cada servidor el estado de las PQRSD asignadas.

- Apertura semanal de buzones fisicos.

- Capacitacion en manejo de derechos de peticiobn y normatividad sobre
PQRSD.
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A continuacion, se especifica la trazabilidad de una muestra de solicitud radicado
por el Consorcio ASD Services Cromasoft (Ceniss), a través del Grupo Gestion
Documental, en la fecha 04-05-2016.

2016-05-04 TRAMITE PENSIONAL OLGA LUCIA MOSQUERA PAZ  MARIA DEL ROSARIO BECERRA  GRUPO DE TALENTO HUMANO  Distnibucidn de
CABA G

2:59:58 PM Asignaciin de Ia solicitud 3 MARIA DEL ROSARIO Comunicacones
BECERRA CABAL - TRAMITE PENSIONAL OLGA LUCIA Rectadas -
MOSQUERA PAZ ASIGNADO
1-2016-008212
2016-05-05 Asignaciin de ba solicitud 8 LUZ STELLA BOTIA MARIA DEL ROSARIO BECERRA  GRUPO DE TALENTO HUMANO  Gestidn 0
6:13:52 PM CARRENO casaL Respoests 8
Documento - RE
ASIGNADO

20160506 Enviado en Iy planills interna No.POR-2016-0000287  ROSA DEL PILAR LOPEZ CARDOZO GRUPO DE TALENTO HUMANO  Generado
B:06:44 AM

2016-05-26 Respuesta a comunicacion madiante of Documento  CLAUDIA CECILIA CASTRO GRUPO GESTION DOCUMENTAL  Respuests
2:50:33 M con Numaro de Radcacion 2-2016-008873 : 1-2016- NORMAN
008212 OLGA LUCIA MOSQUERA

2016-05-26 Oerre Tokal Automatico Causa - Respuesta realizada  LUZ STELLA BOTIA CARRENO GRUPO DE TALENTO MUMANO  Gestién o

2:50:54 PM Schucidn - Oerre automatico por generacidn de Respuests 3
respuesta fisica, documento:2-2016-008373 Documento -

CIERRE TOTAL

04/05/2016

De acuerdo con la informacion suministrada por el Grupo de Atencién al
Ciudadano, la anteriores solicitud no ingresé por los canales Info@mincit.gov.co,
ni por la herramienta PQRSD, procediendo a consultar con el Grupo de Gestién
Documental y evidenciando el anterior reporte de solicitud fisica, cuya respuesta
se dio a través de documentos fisicos, con el siguiente radicado:

2-2016-008873 : Respuesta proyectada por Maria del Rosario Becerra Cabal el
2016-05-26 02:50:33 PM dirigido a CENISS, remitida como respuesta a
documento de entrada con radicado 1-2016-008212 remitido por CENISS el
2016-05-04 02:59:18 PM

Lo anterior evidencia que la respuesta se dio dentro del término legal.

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
MAS FRECUENTES

Los principales servicios o temas que abordaron las PQRSD durante el periodo enero a junio de
2016 fueron:

. Registro Nacional de Turismo

. Calidad de desarrollo sostenible de Turismo

. Legalidad y trédmites sobre hoteles

. Comercializadoras Internacionales

. Como importar y exportar en Colombia

. Ventanilla Unica de Comercio Exterior - VUCE

. Formalizacion de Empresa y Emprendimiento

. Presentacion de hojas de vida solicitando oportunidad laboral en Mincomercio
. Partidas Arancelarias

O©CoOoO~NOOOA~AWNEPE
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10. Registro de Productores y Bienes Nacionales

ENCUESTAS DE SATISFACCION

El Grupo de atencion al Ciudadano realiz6 una encuesta durante el segundo
trimestre de 2016 para medir el grado de satisfaccion con respecto al acceso al
software para formular las peticiones, consultas, quejas, reclamos y sugerencias, asi
como las respuestas recibidas a las mismas.

De acuerdo con los resultados de dichas encuestas, se generaron las siguientes
acciones:

v' Capacitacién sobre las respuestas dadas a los derechos de peticion,
conforme a con los términos establecidos por la normatividad vigente.

v' Capacitaciébn al personal de vigilancia sobre peticiones, consultas,
denuncias, quejas y sugerencias, facilitando el uso de canal presencial a
través de los buzones instalados en los pisos de Mincomercio.

v' Capacitacién sobre PQRSD a los servidores publicos y contratistas, con el
apoyo de la Oficina Asesora Juridica y del Grupo de Control Interno
Disciplinario del Mincomercio.

v se solicitaron ajustes tecnolégicos a la Plataforma de Gestion Documental,
con el fin de mejorar su administracion y pronta respuesta a los peticionarios.

4.2. ARTICULACION CON EL MECI Y LA NTCGP 1000:2009

El seguimiento a la Atencién de PQRSDD, se articula con el Modelo Estandar de
Control Interno — MECI, a través del Eje Transversal enfocado a la “Informacion y
Comunicacion” - Componente “Informacion y Comunicacion Externa” y el numeral
5.2. Enfoque al Cliente de la NTCGP 1000:2009 e ISO 9001:2008.

4.3. PLAN DE MEJORAMIENTO INFORME ATENCION PQRSD

El Grupo de Atencién al Ciudadano, remitié a la Oficina de Control Interno mediante
memorando GDAAC-2016-000031 de julio 14 de 2016, el plan de mejoramiento, con
el fin de subsanar las observaciones registradas en el informe OCI-025-2016 de
seguimiento a la Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias,
correspondiente al segundo semestre de 2015.
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RESPONSAELE: Libia Goméz de Galeano

NOMERD DE INFORME: OCI-025-2016
auoitor: MARIA DEL PILAR GONZALEZ CORTES

FECHA DE SUSCRIFCION: Julio T de 2016

AREA AUDITADA: Grupo de Atencion al Ciudadano

Informe de Seguimiento a la Atencion de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias

NOMEBRE DE LA AUDITORIA: Seguimiento a la Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias

FORMATO PLAN DE MEJORAMIE

DEPENDENCIA RESPONSABLE DE LAS ACCIONES
FECHA INICID FECHA
OBSERYACIONES ACCIONES PROPUESTAS FINALIZACIS ENTREGABLE
(ddimmiaa) H (ddimmias)

Observacion 1. La atencidn de las solicitudes |Convocar a reunidn a
presentadas a través del Sistema de PQRS, se ajusta la coordinadora del
a los términos dispuestos por Ley 1437 de 2011 “Por  |Grupo de  Gestidn
la cual se expide el Cddigo de Procedimiento Documental, con el fin
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo™ v la  |de  solicitarle  los 1310742016 13/07/2016
Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el ajustes en el Sistema
Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un | de Gestidn Ada dela
titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo v de |Documental con el reunion
lo Contencioso Administrative™ Mo obstante, de la apoyo de la Oficina
revisidn aleatoria a los plazos para resolver las PQRS Sistemas de
establecidos en el aplicativo administrado por el Grupo Informacién.
de Gestion Documental, se observd que tenian un
plazo automatico de 30 dias, lo que podria conllevaral  |Verificar con la Oficina
riesga de incumplimiento de la norma, con las de Sistemas de
consecuencias que la misma disposicidn trae en su Informacion sobre el
articulada. ajustes al Sistema de 131072018 30/08/2018

Gestion  Documental

en materia de tiempos Inforr_ne_de

de respuesta seguimiento
Observacion 2. En cumplimiento de la Ley 1474 de |Elaborar  memorando
2011, el Grupo de Atencidn al Ciudadano, se encarga de  |electrénico dirigido a los
recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y  |Viceministros y  a
reclamos que los ciudadanos formulan, pero no existe un | Secretaria General para
mecanismo para registrar, controlar y administrar las  |la  centralizacién  y
PQRS que ingresan por diferentes correos institucionales,  |administracidn de todas
creados por algunas dependencias para atender temas |las  peticiones  que 24/06/2016 24/06/2016 Memo'ra_ndo
especificos y en otros casos, por los correos de los  |ingresan a Mincomercio electranico
funcionarios, pudiendo originar la materializacidn de
riesgos de incumplimiento de requisitos legales y de |Realizar el seguimiento
pérdida de imagen institucional; asi como la falta de |corespondiente a o
informacidn completa para generar estadisticas con la  |establecido en el citado
debida oportunidad y calidad, que permitan tomar |memorando electronico
acciones de mejora en los casos que se requiera y 01/07/2016 15/08/2016 |”f0””_”9_d9
mejorar el servicio que presta la entidad, asi como sequimiento
racionalizar el uso de los recursos.

El Grupo de Atencion al Ciudadano, durante el desarrollo del seguimiento a la
Atencion de PQRSD - Segundo semestre de 2015, detectd la necesidad de
centralizar la administracion de las peticiones que ingresan al Mincomercio a través
de diferentes correos institucionales creados a solicitud de las dependencias para
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atender temas especificos, las cuales no son registradas, controladas y
administradas por el aplicativo de PQRSD, por lo cual dirigi6 memorandos a los
Viceministros y al Secretario General relacionando las direcciones de correo a su
cargo, para solicitarles su eliminacion en caso de no ser utilizados, o comunicar la
necesidad de su permanencia, advirtiendo que deberan ser integrados al Sistema
de Gestion Documental a través del correo info@mincit.gov.co Las direcciones de
correo a vincular, son las siguientes:

DEPENDENCIA INFO CORREO ELECTRONICO
Despacho Desarrollo Empresarial INFO viceindustria@mincit.gov.co
Dieccion de Analisis Sectorial y Promocion INFO atencioncitur@mincit.gov.co
Direccion de Andlisis Sectorial y Promocion INFO guiaturismo@mincit.gov.co
Direccicn de Anglisis Sectorial y Promocion INFO mt@mincit.gov.co
Direccion de Analisis Sectorial y Promocion INFO revelacolombia@mincit.gov.co
Direccion de Analisis Sectorial y Promocion-G. Proteccion Turista INFO formalizacion@mincit.gov.co
Direccion de Calidad y Desarrollo Sostenible INFO infocalidadiuristica@mincit.gov.co
Direccion de Calidad y Desarrollo Sostenible INFO usngt@mincit.gov.co
Direccion de Calidad y Desarrollo Sostenible INFO usngastronomia@mincit.gov.co
Direccion de Micro, Pequena y Mediana Empresa INFO colombiaseformaliza@mincit.gov.co
Direccion de Relaciones Comerciales INFO consultascolcan@mincit.gov.co
Direccion de Relaciones Comerciales INFO consultasCOLEEUU@mincit.gov.co
Direccion de Relaciones Comerciales INFO consultasefta@mincit.gov.co
Direccion de Inversian Extranjera INFO Colombiaexportaservicios@mincit.gov.co
Direccion de Inversian Extranjera INFO colombiaPNC®@mincit.gov.co
Direccion de Inversian Extranjera INFO consultasied@mincit.gov.co
Direccion de Mipymes INFO premioinnova@mincit.gov.co
Direccion de Regulacion INFO puntocontacto@mincit.gov.co
Direccion de Relaciones Comerciales INFO consultasacuerdoue@mincit.gov.co
Direccion de Relaciones Comerciales INFO aprovechamiento_acuerdos@mincit.gov.co
Equipo de Discapacidad INFO buzondiscapacidad@mincit.gov.co
Equipo Negociador INFO coordinacionjapon@mincit.gov.co
Grupo de Atencion al Ciudadano INFO info@mincit.gov.co
Subdireccion de Diseno y Administracion de Operaciones INFO vuceconsultas@mincit.gov.co
Turismo-Despacho Ministra INFO proyectosturismo@mincit. gov.co

Convocar a reunidn a la

.. . coordinadora del Grupo
Observacién 3. En cumplimiento de la Ley 1474 de |4 soction Documental,
2011, la competencia para recibir, tramitar y resolver las para  solicitarle  los
quejas. sugerencias y reclamos que los ciudadanos ajustes en materia de
formulan, es del Grupo de Atencién al Ciudadano, sin tipificacidn en ol
embargo la Oficina de Control Interno, ha recibido Sistema de Gestién
derechos de peticidn fisicos radicados por el Grupo de  |ngcumental  con el 13/07/2016 13/07/2016
Gestion Documental a través del aplicativo “Sistema de apoyo de la Oficina T o Acta de la
Gestion Documental” tipificados como correspondencia Sistemas de reunién
informativa, lo que podria generar la falta de tratamiento || cooocian
como derecho de peticién y en consecuencia, originar
riesgos de incumplimiento normativoe y de pérdida de  |povicar el
imagen institucional. En el mapa de riesgos del proceso procedimiento  IC-PR-
en el que se encuentra el procedimiento de PQRS, se 409 con el fin de hacer
evidencia que entre las causas definidas no se contempld | 5 ajustes al mapa de Actualizacion del
la tipificacidn inexacta de las PQRS y en consecuencia, riesgos incluyendo la 10/07/2016 30/08/2016 procedimiento
no se tiene documentado el control correspondiente tipificacion delas T o publicado en
dentro del procedimiento; situacion que amerita |a revision | oo o del Isolucion
del mapa de riesgos asociado alprocedimiento de PQRS, |40 h0 de peticion
de acuerdo con la metodologia adoptada por la entidad
para su construccion.
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Observacion 4. De conformidad con el numeral 3 de la
circular 001 de 2011, del Consejo Asesor del Gobierno
Nacional en materia de Contral Interno, la entidad debe
disponer de un Registro Plblico de Peticiones en la
pagina web. acorde con las orientaciones para el
seguimiento a la atencidn adecuada de los derechos de
peticidn. En el seguimiento se establecid que para el afio
2015, la entidad no publicd dicha informacidn, con lo cual
se puede materializar el riesgo de incumplimiento
normativa.

Publicar en la el sitio

web  Insitucional el
Registro  Plblico  de
Peticiones 2015y

continuar su divulgacion
en el 2016, en el enlace
http:/fwww_mincit.gov.c
ofpublicaciones . php?id=
8500

02/08/2016

05/08/2016

Registro Plblico
de Peticiones
trimestrales 2015
publicados en la
pagina Web

Se observa en la pagina web institucional — Modulo “Servicio al Ciudadano”, la
publicacién del “Registro Publico de Peticiones” 2015 discriminado por trimestre; en
igual sentido, lo correspondiente al primero y segundo trimestre de 2016, hecho que
evidencia el cumplimiento de la accién de mejora propuesta.

Las demas acciones propuestas se encuentran dentro del periodo de avance.

4.4. MAPA DE RIESGOS - PROCESO GESTION DE INFORMACION

Y COMUNICACIONES

4.4.1. RIESGOS DE GESTION:

El proceso Gestion de Informacién y Comunicaciones cuenta con un mapa de
riesgos de gestion y especificamente identifica para el procedimiento de PQRS, el
riesgo: R4 “Deficiencias en el tramite y resolucion de las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias de la ciudadania”.

MAPA DE RIESG0S
~ i Calfficacion
Nim Nomb Responsables de monitorear el -
nesgo Posibilidad de Fvabaciin B e
o mpacto  Evaluacion  Medidas de respuesta
83 R2-PRODUCCION OE ESTUDIOS ECONOMICOS O INFORMACION ESTADISTICA OF BAJA CALIDAD 3 - Pasite 5- Modersdo | Al
4 Probable S-Insignificante Modersds  Reduci el fiesgo
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Identificacion del riesgo
Nombre del Riesgo Re-DEFICIENCIAS EN EL TRAMITE Y RESOLUCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LA CIUDADANIA
Fecha del riesgo 03/Sepr2015
Usuario Ingreso Riesgo ~ GARMEN ELENA AGUILAR DAZA- GOORD. SIG
Cumplimiento: Con los requisitos legales
contract
de ética pblica y con Ia comunidad

Proceso Gesti6n de Informacion y Comunicaciones

énintema y externa, onfiable y transparente, hacia diferentes grupos de interés, contribuyendo a la planeacion, a la mejora continua, & | proyeccién de Ia imagen institucional, a la canstruccion una vision

« en
Obietivo del proceso e eionamients i relacioncs humanas én s a3 ProcLs SsaCiSioat  Cooumentos oe anali S10momise o Matens Comerso, IhUSkTsy ATams Sulontes b garariza I rect frma s decSones

Personas:Comportamiento humano d blicos, proveedores, contratistas, grupos de personas
Falta de personal capacitado en la administracion del Sistema de Gon: n u ijas y Reclamos.
servidores
Causas Falta de consisiencia técniza y legal en la respuesia a peticiones, queies, reelamos y sugerencias.
Las Peticionss. Quejas, Reclamos y Sugerentias no ssan atendidas dentro ds Ios téminos legales establecidos.
Tecnologia
Fallas en el sistema de gestién documentsl PORS

Impacto
Legal

1 riesgo s¢ asotia a la probabilidad que los ciudadanos instauren conira el Ministerio tutelas o silenciosa adminisirativos por 2 no atencién oporiuna de las Petitiones, quefas y reclamos.

LIBIA GOMEZ DE GALEANO

Dicho riesgo se encuentra identificado y controlado en las actividades del
procedimiento: “Derechos de Peticion, Consultas, Quejas y Reclamos”, de la
siguiente manera:

N°. I ACTIVIDAD CONTROL

2 Entrega del Formato para PQRS recibidas a | Revisar semanalmente los buzones de las sedes
través de buzones ubicados en las sedes del | del MinCIT.

MInCIT.
3 Asignacion de PQRS, a las éreas
competentes. Establecer por acto administrativo competencia
6 Asignacion de PQRS, a las areas | para tramitar y suscribir las respuestas a los
competentes. peticionarios.
8 Recibir PQRS Telefénica
9 Recibir PQRS verbal personalizada
5 Recibir PQRS Informar a la Oficina de Sistemas de Informacién
fallas del software PQRS
11 | Verificar PQRS pendientes (alarmas). Verificar la atencién de solicitudes pendientes

(alarmas) en el semaforo del sistema PQRS.

4.4.2. RIESGOS DE CORRUPCION:

El mapa de riesgos de corrupcién de 2016 elaborado por procesos, identifica para el
proceso: Gestion de Informacién y Comunicaciones, el riesgo: “Tratamiento
inadecuado o incompleto de las peticiones, quejas, denuncias y reclamaciones
radicadas por los ciudadanos a través de los diferentes canales de atencion,
afectando con esta accion los derechos del ciudadano y partes interesadas”.

De acuerdo con los seguimientos realizados por la Oficina de Control Interno al
mapa de riesgos de corrupcion, durante el periodo de seguimiento se adelantaron
las siguientes acciones:

- Diligenciamiento de 45 encuestas por los asistentes a la capacitacion sobre
normatividad vigente de PQRSD.
- Actualizacion de la guia para el uso del aplicativo PQRSD, para usuarios
internos.
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- Informe de registro de grabacion de llamadas, el cual evidencia la fecha y
hora de inicio y de finalizacién de la llamada.
- Actualizacién del formato de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias

5. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO:

1. Se destaca la colaboracién y buena disposicion de los funcionarios del Grupo
de Atencién al Ciudadano, para atender los requerimientos de informacion,
necesarios para este seguimiento.

2. Se establece el cumplimiento del Grupo de Atencion al Ciudadano con los
informes trimestrales, de conformidad con lo establecido en el Decreto 1081
de 2015, que adopta la “Estrategia para la construccion del Plan
Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano” a que se refiere el Decreto 124
de 2016.

3. Las lineas telefénicas de atencion al ciudadano 018000958283 6-06-76-76
ext. 1244, 1337, 1537,1569, 2153, operan de manera correcta. Se realizaron
llamadas en diferentes momentos para confirmar su funcionalidad.

6. OBSERVACIONES

El articulo 14. De la Ley 1755 de 2015 establece: “Términos para resolver
las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so
pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los
guince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término
especial la resolucién de las siguientes peticiones:

Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro
de los diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha
dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales,
gue la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la
administraciébn ya no podra negar la entrega de dichos documentos al
peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los
tres (3) dias siguientes.

Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades
en relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los
treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

Paragrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion
en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia
al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley
expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo
razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del
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doble del inicialmente previsto.”

Se evidencia durante el periodo de seguimiento que el 7% de las solicitudes
registradas a través del buzén info@mincit.gov.co y el 17% de las PQRSD
registradas a través del software de PQRSD, no fueron respondidas en los
términos sefialados en la ley; dando origen a la materializacién de un riesgo
de incumplimiento normativo, causa sefialada en la identificacion del riesgo
R4 — Deficiencia en el trAmite y resolucibn de las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias, asociado al procedimiento IC-PR-009 — Derechos
de Peticion, Consultas, Quejas y Reclamos.

7. PRESENTACION Y DISCUSION DEL INFORME

Mediante memorando ODCI-2016-000256 de diciembre 26 de 2016 se
remitié el informe preliminar al Grupo de Atencién al Ciudadano, el cual fue
respondido a través de memorando GDAAC-2016-000072 de diciembre 27
de 2016, de la siguiente manera:

“Atendiendo al Informe preliminar seguimiento a la atencién de peticiones,
guejas, reclamos y sugerencias, primer semestre de 2016, se informa que
estamos de acuerdo con su contenido y observaciones.”

Por lo anterior, la Oficina de Control Interno, confirma lo descrito en el
informe preliminar.

8. RECOMENDACIONES

La oficina de Control Interno de conformidad con el seguimiento realizado a
la Atencién de PQRSD, recomienda al Grupo de Atencion al Ciudadano las
siguientes acciones:

1. Revisar y gestionar el mapa de riesgos asociado al procedimiento de
atencion de PQRSD, el andlisis de las causas y los controles para garantizar
de manera razonable que el riesgo estd minimizado o se estéd reduciendo,
para el logro del objetivo del procedimiento.

2. Dar aplicabilidad a lo sefialado en el Decreto N°. 1166 del 19 de julio 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", de conformidad con el término
establecido en Articulo 2.2.3.12.14. del mismo.
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9. PLAN DE MEJORAMIENTO

Se anexa el formato del Plan de Mejoramiento registrando la observacion
resultado del seguimiento a la Atencidon de PQRSD, con el objeto de que
sean formuladas las acciones de mejora para subsanar y corregir la causa
raiz que dio origen a la misma.

SOPORTES Y PAPELES DE TRABAJO

Ubicacion
No Nombre del Documento Fisica o Area
Magnético Responsable

Firma del
Responsable

1 Informe de Gestidn primer Magnético Oficina Control
trimestre 2016 g Interno
2 Informe de Gestidn segundo . Oficina Control
. Magnético
trimestre 2016 Interno
3 Correos electrénicos solicitando

Oficina Control

informacidn al Grupo de Magnético
Interno

Atencion al Ciudadano

Magnético Oficina Control

4 Correos electronicos recibiendo
Interno

informacién del Grupo de

Atencidn al Ciudadano. - -
encion al tludadano Magnético Oficina Control

Interno

Informacion que se anexa al informe:

Nota: Los soportes y papeles de trabajo son las evidencias que se obtienen dentro del proceso auditor, con el fin de
fundamentar razonablemente las observaciones y recomendaciones. Estos reposaran en la Oficina de Control
Interno o en las areas objeto de la auditoria correspondiente. Las evidencias se anexaran al informe cuando se
considere necesario. Los papeles de trabajo y soportes son documentos publicos.

DIEGO GUSTAVO FALLA FALLA
Jefe Oficina de Control Interno
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