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Informe de seguimiento a la atencion de PQRSD MinCIT Primer semestre 2018

1. INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno, de acuerdo con lo dispuesto en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y en
cumplimiento del Programa Anual de Auditorias y Seguimientos de la OCI vigencia 2018, aprobado por el
Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno, realizé el seguimiento a la atencién de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD durante el periodo comprendido entre enero y junio
de 2018, el cual estuvo orientado a verificar la aplicacion de las normas vigentes para el desarrollo de dicha
funcién.

La funcion de atenciéon de las PQRSD, se encuentra enmarcada en el proceso estratégico “Gestion de
Informacion y Comunicacion” y sus actividades estan documentadas en el procedimiento IC-PR-009 -
Derechos de Peticion, Consultas, Quejas y Reclamos, a cargo del Grupo de Atencién al Ciudadano de la
Secretaria General.

2. OBIJETIVOS
2.1 OBJETIVO GENERAL

Realizar el seguimiento a la funcién de atencién al sistema de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias —
PQRSD, en términos de oportunidad de respuestas, con base en el marco normativo que regula este servicio.

2.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Verificar los reportes de solicitudes de PQRSD y los tiempos de respuesta

Analizar los riesgos asociados al procedimiento IC-PR-009 — Derechos de Peticidon, Consultas, Quejas y
Reclamos.

3. ALCANCE

El seguimiento se realiza a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias atendidas por el Ministerio
en el primer semestre de 2018.

4. ARTICULACION CON EL MODELO ESTANDAR DE CONTROLINTERNO - MECI

De conformidad con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestién — MIPG, el seguimiento a la Atencion de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, se articula con la Séptima Dimensién denominada
“Control Interno”, que se desarrolla a través del Modelo Estandar de Control Interno — MECI, en relacién con
los elementos: Evaluacion del Riesgo, Actividades de Control e Informacién y Comunicacion.
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Informe de seguimiento a la atencion de PQRSD MinCIT Primer semestre 2018

5. CRITERIOS DE AUDITORIA

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 radicacién de las peticiones presentadas verbalmente".

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

Ley 1755 de 2015, Articulo 14 “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”.

Resolucién 0152 de 2017 del MinCIT “Por la cual se reglamenta el trdmite interno del Derecho de Peticién”.

Circular 001 del 25 de abril de 2018 suscrita por el Secretario General, dirigida a todos los funcionarios del
Ministerio, relacionada con la atencion oportuna y de fondo de la PQRSD presentadas al Ministerio.

Constitucién Politica, Articulo 23 “Derecho de Peticion”
Procedimiento IC-PR-009 Derechos de Peticion , Consultas, Quejas, Reclamos y Denuncias.
6. EQUIPO AUDITOR

Auditor Lider: Diego Gustavo Falla Falla, Jefe Oficina de Control Interno
Auditor: Alba Lucia Buitrago Ospina, Profesional Universitario (E)

7. DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO

Para la realizacién de este informe, la Oficina de Control Interno analizé la documentacién suministrada por el
Grupo de Atencion al Ciudadano, sobre estadisticas de solicitudes de PQRSD presentadas al Ministerio a
través de los canales info@mincit.gov.co, el software de PQRSD vy los informes elaborados por dicho Grupo
correspondientes al primer y segundo trimestre de 2018, obteniendo el siguiente resultado:

1 PQRSD RADICADAS EN EL PRIMER SEMESTRE DE 2018

Atendidas Atendidas Software Atendidas Atendidas
Canal Info . . Total Fuente
Oportunamente | Extemporaneamente | PQRSD | oportunamente | Extemporaneamente

; 4685 4435 250 470 383 87 5.155 Base de datos
4| 643 NID ND 476 ND NID 6.909 Informes Trimestrales PQRSD GAC
4692 4464 228 476 391 85 5.168 Indicadores Isolucion
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Teniendo en cuenta la diferencia detectada entre los datos arriba presentados generados por diversas
fuentes, la Oficina de Control Interno centr6 su analisis en la Base de Datos suministrada por el Grupo de
Atencion al Ciudadano, en donde se verificd por dependencia cuantas PQRSD fueron atendidas en forma
extemporanea en el primer semestre de 2018, resultado que se presenta a continuacion en los cuadros No. 1
y2

a) Solicitudes atendidas extemporaneamente por el Canal Info@mincit,gov.co

DEPENDENCIA No. PQRSD VENCIDAS

DESPACHO DEL MINISTRO 4

OFICINA ASESORA JURIDICA 9

OFICINA DE SISTEMAS DE INFORMACION 6

OFICINA DE ESTUDIOS ECONOMICOS 4

DESPACHO DEL VICEMINISTERIO DE TURISMO 42

AREA FUNCIONAL ANALISIS SECTORIAL REGISTRO NACIONAL DE 41

TURISMO

DIRECCION DE CALIDAD Y DESARROLLO SOSTENIBLE DEL TURISMO 23

DIRECCION DE ANALISIS SECTORIAL Y PROMOCION 1

AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERACION 4

INTERNACIONAL

AREA FUNCIONAL PROTECCION AL TURISTA 3

AREA FUNCIONAL PROMOCION 3

AREA FUNCIONAL PLANIFICACION Y DESARROLLO SOSTENIBLE DEL 1

TURISMO

DIRECCION DE MICRO, PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA — 16

MIPYMES

DIRECCION DE PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD 14

DIRECCION DE INVERSION EXTRANJERA Y SERVICIOS 7

DIRECCION DE RELACIONES COMERCIALES 5

DIRECCION DE INTEGRACION ECONOMICA 2

DIRECCION DE REGULACION 2

DIRECCION DE COMERCIO EXTERIOR 2

COMITE DE IMPORTACIONES 1

SUBDIRECCION DE DISENO Y ADMINISTRACION DE OPERACIONES 3

AREA FUNCIONAL GRUPO DISENO DE OPERACIONES DE COMERCIO 1

EXTERIOR
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Informe de sequimiento a la atencién de PQRSD MinCIT Primer Semestre 2018

AREA FUNCIONAL VENTANILLA UNICA DE COMERCIO EXTERIOR 13
VUCE
GRUPO SISTEMAS ESPECIALES DE IMPORTACION EXPORTACION Y 3
COMERCIALIZADORAS INTERNACIONALES
SUBDIRECCION DE PRACTICAS COMERCIALES 1
AREA FUNCIONAL TALENTO HUMANO 13
AREA FUNCIONAL DE COMUNICACIONES 4
AREA FUNCIONAL TESORERIA 4
AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANO 2
AREA FUNCIONAL DE GESTION DOCUMENTAL 1
AREA FUNCIONAL ADMINISTRATIVA 1
CONSEJO TECNICO DE LA CONTADURIA PUBLICA 14
TOTAL 250

Cuadro No. 1 Fuente: Base de datos suministrada por el GAC

Como se deduce de la informacién del cuadro No. 1 el mayor nimero de PQRSD no atendidas
oportunamente por el canal info@mincit.gov.co corresponden a dependencias del Viceministerio de Turismo,
seguida por la Direccién de Mipymes, Direccién de Productividad y Competitividad, Direccion de Comercio

Exterior y sus areas y Secretaria General y sus areas.

b) Solicitudes atendidas extemporaneamente radicadas en el Software de PQRSD

DEPENDENCIA No. PQRSD VENCIDAS
AREA FUNCIONAL ANALISIS SECTORIAL REGISTRO NACIONAL DE 25
TURISMO
AREA FUNCIONAL PROTECCION AL TURISTA 10
DIRECCION DE CALIDAD Y DESARROLLO SOSTENIBLE DEL 6
TURISMO
DESPACHO DEL VICEMINISTERIO DE TURISMO 3
AREA FUNCIONAL PLANIFICACION Y DESARROLLO SOSTENIBLE 2
DEL TURISMO
AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERACION 1
INTERNACIONAL
DESPACHO DEL VICEMINISTERIO DE DESARROLLO EMPRESARIAL 1
OFICINA DE SISTEMAS DE INFORMACION 1
OFICINA DE ASUNTOS LEGALES INTERNACIONALES 1
DIRECCION DE REGULACION 7
DIRECCION DE PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD 7
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Informe de sequimiento a la atencién de PQRSD MinCIT Primer Semestre 2018

DIRECCION DE MICRO, PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA — 6
MIPYMES

DIRECCION DE INVERSION EXTRANJERA Y SERVICIOS 3
DIRECCION DE RELACIONES COMERCIALES 2
SECRETARIA GENERAL 1
AREA FUNCIONAL TALENTO HUMANO 2
AREA FUNCIONAL GRUPO DE PASIVO PENSIONAL 2
AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANO 2
AREA FUNCIONAL DE COMUNICACIONES 1
GRUPO SISTEMAS ESPECIALES DE IMPORTACION-EXPORTACION 1
Y COMERCIALIZADORES INTERNACIONALES

SUBDIRECCION DE PRACTICAS COMERCIALES 1
COMITE DE IMPORTACIONES 1
CONSEJO TECNICO DE LA CONTADURIA PUBLICA 1
TOTAL 87

Cuadro No. 2 Fuente. Base de datos suministrada por el GAC

Como se deduce de la informacion del cuadro No. 2 el mayor nimero de PQRSD no atendidas
oportunamente, las cuales fueron radicadas en el Software PQRSD corresponden a dependencias del
Viceministerio de Turismo.

c) Indicadores

Consultado el tema de Indicadores de PQRSD en lIsolucion se encontrd la siguiente situacion que
complementa la informacién enunciada:

Primer trimestre: 2.767 solicitudes recibidas que salen de: 273 del Software PQRSD y del correo Info 2.494.
De estas y en su orden se vencieron 25 del Software + 104 del correo Info. Es decir se atendieron fuera del
término 129 solicitudes. Porcentaje de solicitudes contestadas fuera del término en este trimestre: 4.66%

Segundo trimestre: 2.401 solicitudes recibidas que salen de: 203 del Software PQRSD y del correo
Info 2.198. De estas y en su orden se vencieron 60 del Software + 124 del correo Info. Es decir se atendieron
fuera del término 184 solicitudes. Porcentaje de solicitudes contestadas fuera del término en este trimestre:
7.66%

En este segundo trimestre llama la atencion el hecho de que de 203 solicitudes recibidas por el Software
PQRSD, sesenta (60) de ellas se contestaron fuera del término, es decir el 30% aproximadamente de las
solicitudes recibidas por el aplicativo no se contestaron oportunamente. La razén argumentada por el Grupo
de Atencion al Ciudadano es la siguiente:
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Informe de sequimiento a la atencién de PQRSD MinCIT Primer Semestre 2018

"NOTA: En este periodo observamos un aumento del porcentaje de las PQRSD contestadas fuera de tiempo,
debido a que el Sistema de Gestiéon Documental tuvo dos importantes cambios dentro de su funcionalidad, los
cuales fueron:

- Nuevo proceso para contestar PQRSD. - Oficios electronicos realizados dentro de la misma plataforma.

El aplicativo sali6 a produccion el 9 de mayo y se hicieron socializaciones a todas las areas del Ministerio. Sin
embargo, durante el periodo de transicion, se genero por parte de los usuarios, un mayor tiempo de gestion
en la atencién oportuna de las PQRSD. Reflejandose en el aumento del nimero de PQRSD atendidas fuera
de tiempo."

Sobre el particular la ley 1755 de 2015 sefiala:

Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so
pena de sancion disciplinaria, toda peticién debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion. Estard sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

1. 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, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administraciéon 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.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién 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 doble del inicialmente previsto

De otra parte, en el Procedimiento IC-PR-009 se indica que: La no atencién a las peticiones y a los términos
para resolver las diferentes solicitudes, constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones
correspondientes, de acuerdo con el régimen disciplinario segun lo establece el Art. 31 de la Ley 1755 de
2015. En el caso de presentarse incumplimiento de atencion a las peticiones dentro los términos establecidos
por la Ley, se enviard dentro de los cinco (5) primeros dias habiles de cada mes a la Secretaria General -
Grupo de Control Interno Disciplinario el reporte del estado de solicitudes vencidas del mes anterior para dar
cumplimiento a la normatividad vigente.

En conclusion en el primer semestre de 2018 se materializo el Riesgo R-1 del IC-PR-009 por cuanto 313
solicitudes recibidas por los canales habilitados por el MinCIT, segun registro de Isolucion, se contestaron
fuera del término establecido. Adicionalmente la informacion no es exacta ni confiable y los datos consultados
difieren dependiendo de la fuente que se tome, situacion que genera un riesgo de incumplimiento operativo.
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Informe de sequimiento a la atencién de PQRSD MinCIT Primer semestre 2018

Con respecto a la anterior conclusion del literal ) Indicadores, el Grupo de Atencién al Ciudadano, mediante
memorando GDAAC-2018-000135 de noviembre 20 de 2018, manifesto:

“Punto 7 ¢, con respecto a la conclusion:

“... En conclusion en el primer semestre de 2018 se materializd el Riesgo R-1 del IC-PR-009 por cuanto el
12.32% de las solicitudes recibidas por los canales habilitados por el MinCIT, segun registro de Isolucion, se
contestaron fuera del término establecido. Adicionalmente la informacion no es exacta ni confiable y los datos
consultados difieren dependiendo de la fuente que se tome, situacion que genera un riesgo de incumplimiento
operativo.”

Tomando en cuenta los datos suministrados, tenemos que no es el porcentaje de solicitudes contestada fuera
de término no es 12.32%; asi:

Total solicitudes del primer semestre 2.767 + 2.401= 5.168

Total solicitudes contestadas fuera de término 129+ 184 =313

Al realizar la regla de 3, tenemos que es 313/5.168*100 = 6.05%

Sobre este punto, solicitamos ajustar la conclusién y recomendaciones a que haya lugar.”

ANALISIS DE LA OCI

Teniendo en cuenta lo comentado en relacion con la conclusion de la verificacion de datos del indicador, dado
que el porcentaje del 12.32% resulta de la sumatoria de los % de incumplimiento de cada trimestre y no del
total de solicitudes del semestre, se incluira en la conclusién el nimero de las solicitudes que fueron
respondidas fuera de término durante el primer semestre de 2018, en lugar de indicar el porcentaje.

HALLAZGO N°.1

El Articulo 14 del Titulo Il de la 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”, sefiala ““Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal
especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion deberéa resolverse dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcion. ...

Se evidencié que del total de las 5.155 PQRSD radicadas en los diferentes canales con que cuenta el
Ministerio, el 6.54% de las PQRSD correspondientes a 337 solicitudes fueron respondidas en forma
extemporanea, situacion que configura incumplimiento normativo y genera la materializaciéon del riesgo “R1-
Incumplimiento de los tiempos de respuestas de los PQRSD de acuerdo a la normatividad vigente”,
identificado en la actividad 7 del procedimiento IC-PR-009 — Derechos de Peticién, Consultas, Quejas y
Reclamos, la cual sefiala “Verificar la oportunidad de los tiempos de la respuesta de conformidad con la
normatividad vigente.
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Informe de seguimiento a la atencion de PQRSD MinCIT Primer semestre 2018

RECOMENDACION

La Oficina de Control Interno recomienda el establecimiento de controles fuertes para que las areas atiendan
las PQRSD estrictamente en los términos que sefiala la ley, ya que de conformidad con el hallazgo descrito
anteriormente continlia presentandose la misma situacion de incumplimiento de los términos de respuesta de
las PQRSD determinados en la normatividad vigente evidenciada en informes anteriores de esta Oficina.

Al respecto el Grupo de Atencién al Ciudadano, mediante memorando GDAAC-2018-000135 de noviembre 20
de 2018, respondio:

“Durante el primer semestre se realizé la migracion al nuevo sistema de Gestion Documental — PQRSD, para
lo cual el GAC realizo:

- Jornadas de socializacion para mostrar las modificaciones realizadas.

- Capacitaciéon por parte de la funcién pablica en cuando a las responsabilidades legales de los
funcionarios y demas colaboradores en lo relacionado a la contestacion de las PQRSD y sus
términos.

- Aplicacién de los seméforos automaticos del sistema de Gestion Documental — PQRSD.

- La Secretaria General expidid la circular 001 de 2018, referente a la atencién oportuna y de fondo de
las PQRSD y sus implicaciones legales.”

ANALISIS DE LA OCI

Teniendo en cuenta que la respuesta dada por la Coordinadora del Grupo de Atencién al Ciudadano, no
desvirtla lo indicado en el Hallazgo N°. 1, éste se confirma, precisando que sin desconocer las acciones
adelantadas con respecto a la atencion oportuna de PQRSD, éstas no han sido suficientes por cuanto se
continua evidenciando incumplimiento, que independiente del porcentaje, desatiende los términos que sefiala
la normatividad vigente y configura la materializacion del riesgo.

HALLAZGO N°. 2

Revisadas las cifras del volumen de PQRSD radicadas en el canal info@mincit.gov.co, en el Software de
PQRSD vy en los informes trimestrales correspondientes al periodo enero a marzo de 2018 y de abril a junio
de 2018, elaborados por el Grupo de Atencion al Ciudadano, se evidenciaron diferencias en las mismas,
motivo por el cual esta Oficina no pudo establecer con exactitud el nimero de PQRSD radicadas y atendidas
por el citado Grupo en el primer semestre, situacion que configura la posible materializaciéon de un riesgo
operativo por falta de aplicacién de los principios de autocontrol y autogestién del Modelo Estandar de Control
Interno.

RECOMENDACION

La Oficina de Control Interno recomienda verificar cuidadosamente las cifras que sobre la atencién de las
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PQRSD se generen para que sea la misma independientemente de la fuente que se consulte.

El Grupo de Atencion al Ciudadano, mediante memorando GDAAC-2018-000135 de noviembre 20 de 2018,
respondio:
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Informe de sequimiento a la atencion de PQRSD MinCIT Primer semestre 2018

‘Respecto a este tema, enviaremos un oficio a la Oficina de sistemas de la informacién, reiterando la
inconsistencia en la generacion de los reportes para su revision y arreglo.”

ANALISIS DE LA OCI

De conformidad con el comentario de aceptacion emitido por el Grupo de Atencion al Ciudadano, se confirma
el Hallazgo N°. 2.

OBSERVACION N°. 1

En la informacién de PQRSD vencidas, suministrada por el Grupo de Atencién al Ciudadano se observé que
dos de ellas fueron asignadas al Area Funcional Grupo de Pasivo Pensional, area que para el periodo
auditado no existia en la estructura del MinCIT, pues no se contaba con el acto administrativo que los creo.

RECOMENDACION:

La Oficina de Control Interno recomienda verificar la informacién de la denominacion de los Grupos existentes
en el Ministerio, con el fin de garantizar que efectivamente sean respondidas por los responsables de hacerlo
y sea asignado a quien debe contestarla en el término de ley respectivo.

El Grupo de Atencion al Ciudadano, mediante memorando GDAAC-2018-000135 de noviembre 20 de 2018,
respondio:

“Con respecto a esta recomendacion, de acuerdo al procedimiento IC-PR-009 las PQRSD son asignadas al
jefe del 4rea. Revisando las solicitudes referidas a cargo del Area Funcional Grupo de Pasivo Pensional, en
su trazabilidad observamos que las solicitudes fueron asignadas a la Dra. Alejandra Mogollén, jefe del Grupo
de Talento Humano, quien a su vez la asigné a la Dra. Maria del Rosario Becerra. La creacion de Grupos

Adjunto pantallazos.”

ANALISIS DE LA OCI

Verificados los pantallazos remitidos donde se evidencia la trazabilidad de tres solicitudes asignadas al Area
Funcional Grupo de Pasivo Pensional, éstas no corresponden al periodo de seguimiento que fue el primer
semestre de 2018, dado que fueron asignadas asi:

RADICADO FECHA DE ASIGNACION AREA FUNCIONAL
GRUPO DE PASIVO PENSIONAL
1-2018-028440 2018-11-06
1-2018-029373 2018-11-13
1-2018-030130 2018-11-16

Lo descrito, no desvirtla la observacién y por tal razon se confirma la Observacién N°. 1
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Informe de sequimiento a la atencién de PQRSD MinCIT Primer semestre 2018

c) Denuncias

De otra parte la Oficina de Control Interno solicitdé a la Coordinadora del Grupo de Atencion al Ciudadano
informacién acerca del No. de Denuncias presentadas por los ciudadanos en el primer semestre de 2018,
arrojando el siguiente resultado:

Denuncias radicadas por el canal info@mincit.gov.co 87
Denuncias radicadas por el Software 25
Total denuncias 112

En los reportes de informacion de PQRSD del periodo evaluado, se observo la tipificacion de 87 denuncias,
por las siguientes causas generales:

Incumplimiento de planes ofrecidos por agencias de viajes
Prestacion servicios turisticos sin Registro Nacional de Turismo
Alquiler para servicio de turismo - apartamentos propiedad horizontal
Denuncia Anonima. Turismo informal en los edificios residenciales

Remitidas por la dependencia asignada a la SIC, DIAN, PGN y Mincultura

Incumplimiento de establecimientos prestadores de servicios turisticos, con los servicios ofrecidos (SIC)
Incumplimiento de establecimientos prestadores de servicios turisticos, con la devolucién de dineros (SIC)
Publicidad engafiosa en ofrecimiento de paquetes de viaje (SIC)

Contrato de afiliacion y venta de servicios turisticos, falsos (SIC)

Denuncia Anonima: Recibo de Dividendos a ganadores de licitaciones - Secretaria de Deportes y recreacion)
(Procuraduria)

Violacion derechos de propiedad industrial (Procuraduria General de la Nacion)

Denuncia Anonima Irregularidades operaciones comercio exterior (DIAN)

Accidente en hostal — Lesiones personales (SIC)

Falta de garantia en electrodomésticos (traslado SIC)

Compras por Internet (traslado SIC)

Suplantacion de identidad — Asignacion linea telefénica (SIC)

Maltrato por empresas de transporte (SIC)

Robo efectuado en hotel, mientras la estadia (SIC)

Irregularidades revision tecno mecanica (SIC)

Denuncia publica debido que continta la destruccién del patrimonio arquitectonico y cultural en Marulanda
Caldas debido a la ausencia de control y funcién del estado (Mincultura)

Es de anotar, que para las denuncias presentadas a través del canal info@mincit.gov.co, el tiempo de
respuesta estd parametrizado en el Sistema en 15 dias habiles y la mayoria de denuncias fueron asignadas al
Grupo de Proteccion al Turista del Viceministerio de Turismo y al Grupo de Atencion al Ciudadano de la
Secretaria General.
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8. ANALISIS DE RIESGOS

Riesgos de Gestion:

El procedimiento que documenta en el aplicativo ISOLUCION la Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencia y Denuncias, tiene identificado el riego” R1- Incumplimiento de los tiempos de respuestas de los
PQRSD de acuerdo a la normatividad vigente”, asi como las siguientes causas:

La falta de conocimiento de la herramienta

Falta de conocimiento de la norma y el procedimiento

No consultar la herramienta oportunamente

Retiro temporal o definitivo del competente

Falta de conocimiento institucional de los funcionarios

Erronea tipificacion de la solicitud por parte del ciudadano

Falta de la operacién del sistema de Gestion Documental - PQRSD

Nookrwdd -~

isolucien SISTEMA INTEGRADC

Asi mismo, identifica los siguientes controles:

- Generar reporte al Grupo de Control Interno Disciplinario (No atencion a las peticiones y a los
términos para resolver las solicitudes)
- Generar paz y salvo a los servidores publicos y contratistas

Calle 28 N° 13A -15/ Bogot4, Colombia
Conmutador (571) 6067676 L

TIID 150 14001

WWW.MinCoOmercio.qov.co [ TR
£0.2013002042

ES-FM-004 v2




Informe de sequimiento a la atencion de PQRSD MinCIT Primer semestre 2018

De conformidad con lo descrito en el hallazgo preliminar N°. 01 y en el andlisis del indicador del presente
seguimiento, se observo la materializacion del riesgo “R1- Incumplimiento de los tiempos de respuestas de
los PQRSD de acuerdo a la normatividad vigente”.

HALLAZGO N°. 3

Durante la revision del riesgo de gestion asociado a la Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias, se observo la materializacién del riesgo “R1- Incumplimiento de los tiempos de
respuestas de los PQRSD de acuerdo a la normatividad vigente” identificado en el procedimiento “IC-PR-009
— Derechos de Peticion, Consultas, Quejas y Reclamos”, dando origen a un riesgo de incumplimiento
normativo, como se describe en el Hallazgo Preliminar N°. 1 de este informe, situaciéon que denota debilidad
en la aplicaciéon de los controles definidos para el riesgo, referente a la verificacién de la oportunidad
(Tiempos de Respuesta). El Capitulo Il — Matriz de responsabilidades, materializacion y planes de
contingencia para la administracién de los riesgos, de la GUIA PARA LA ADMINISTRACION DEL RIESGO
(ES-GU-001), sefiala: “Si dentro del seguimiento realizado, bien sea por parte de la Oficina de Control Interno
0 por los lideres de los procesos, se establece que se ha materializado uno 0 mas riesgos, las acciones a
tomar son las siguientes: (Tabla 21. Tabla de Responsabilidades para el Manejo de Riesgos Materializados)

RECOMENDACION

La Oficina de Control Interno sugiere, adelantar las acciones descritas en la Tabla 21 de Responsabilidades
para el Manejo de Riesgos Materializados, de la Guia para la Administracion del Riesgo (ES-GU-001).

El Grupo de Atencion al Ciudadano, mediante memorando GDAAC-2018-000135 de noviembre 20 de 2018,
respondio:

“Teniendo en cuenta la recomendacion realizada frente al hallazgo preliminar N°4 informamos que el Grupo
de Atencion al Ciudadano adelantara las acciones descritas en la Tabla 21 de Responsabilidades para el
Manejo de Riesgos Materializados, de la Guia para la Administracién del Riesgo (ES-GU-001).”

ANALISIS DE LA OCI

De conformidad con el comentario de aceptacién emitido por el Grupo de Atencién al Ciudadano, se confirma
el Hallazgo N°. 3.

RIESGOS DE CORRUPCION

De conformidad con el Mapa de Riesgos de Corrupcién formulado por la entidad para la vigencia 2018, el
Grupo de Atencién al Ciudadano cuyas funciones se encuentran inmersas en el Proceso “Informacién y
Comunicacion” solicité la eliminacién del riesgo de corrupcion “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’,
considerando que su definicién corresponde a un riesgo gestion y no a un riesgo de corrupcion.
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RECOMENDACION

La Oficina de Control Interno recomienda hacer el andlisis de Riesgos de Corrupciéon asociados al
procedimiento de PQRSD contando con la asesoria de la Oficina Asesora de Planeacién Sectorial vy
consultando los criterios establecidos en la Guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles en
entidades publicas, version 4 del DAFP, asi como consultando los riesgos documentados en este mismo
proceso por parte de otras entidades publicas.

El Grupo de Atencién al Ciudadano, mediante memorando GDAAC-2018-000135 de noviembre 20 de 2018
comento:

“Este tema sera revisado nuevamente con la Oficina Asesora de Planeacion Sectorial.”

ANALISIS DE LA OCI:

Teniendo en cuenta lo comentado por el Grupo de Atencién al Ciudadano, la Oficina de Control Interno,
estara atenta a las actividades que sean realizadas por €l area en el seguimiento al Mapa de Riesgos de
Corrupcion.

REPORTE DE PQRSD ATENDIDAS EXTEMPORANEAMENTE O NO ATENDIDAS, AL GRUPO DE
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

La Oficina de Control Interno consulté al Grupo de Atencién al Ciudadano sobre el reporte de envio al Grupo
de Control Interno Disciplinario de las PQRSD atendidas de manera extemporanea o no atendidas
oportunamente, informacion que arrojé el siguiente resultado:

Mes N° de PQRSD Estado
Enero 60 Vencidas
Febrero 36 Vencidas
Marzo 10 Vencidas
Abril 4 Vencidas

Mayo 1 Abierta
2 Abiertas
Junio 13 Vencidas

Con ocasion de los anteriores reportes de incumplimiento en los tiempos de respuesta a las PQRSD o
desatencion de las mismas, se consultd con el Grupo de Control Interno Disciplinario, si durante el primer
semestre de 2018, se habian adelantado investigaciones disciplinarias y si producto de dichas investigaciones
quedaron en firme sanciones disciplinarias, cuya respuesta transcribimos: :

“‘De manera atenta, le informo que en atencion al reporte del Grupo de Atencién al Ciudadano con relacion a
las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, correspondiente al primer semestre de 2018, se
abrié indagacion preliminar, radicada bajo el No. 001-18 a los funcionarios que no dieron respuesta dentro del
término de ley, los cuales se logro establecer que en su inmensa mayoria:

- Se contesto a tiempo pero no se cerro la solicitud en el sistema
- Se trataba de consultas, invitacion a eventos, publicidad u otras comunicaciones diferentes a
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- Serequeria de respuesta previa de otra dependencia o de otra entidad para dar respuesta

- Falta de conocimiento en el manejo del sistema

- Remision de la informacion a contratistas que ya no laboraban en la entidad y la solicitud se quedd
perdida y sin respuesta en la bandeja de entrada

- Falla del sistema cuando se intento cerrar la tarea después de dar respuesta

Por los motivos anteriores se cerré la indagacion y se le abrié por incumplimiento injustificado a cinco
funcionarios tnicamente, mediante auto del 3 de octubre de 2018.

No se remite mayor informacién, como quiera que la investigacion se encuentra en curso y goza de reserva
legal.”

VERIFICACION DE LA EFECTIVIDAD DE LAS ACCIONES DE MEJORA

La Oficina de Control Interno, en el marco de la presente auditoria y teniendo en cuenta que el Grupo de
Atencién al Ciudadano figura como responsable en el balance de acciones de mejora de las acciones Nos.
18-024, 18-026 y 18-027, derivadas del seguimiento a la atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias del segundo semestre de 2017 (Informe OCI-011-2018), del cual también se deriva
la accién de mejora N°. 18-025, bajo la responsabilidad del Grupo de Gestion Documental, todas cumplidas,
surtiendo un periodo de maduracién de tres meses, procedié a verificar la efectividad de dichas acciones,
identificando la siguiente situacion:

Accion de Mejora # 18-024

Cadigo Hallazgo/ Acciones Entregable Verificacion
de la

Accion Observacion Efectividad

18-024 HALLAZGO N°. 1. Como resultado de la verificacién de | Capacitar a Una (1) | Para evaluar la efectividad de la accion
las estadisticas de atencién a PQRSD, se evidencié que | los presentacion de la formulada, se verificd la informacion
el 5.1% de las solicitudes registradas a través del | servidores capacitacién y dos | gportada por el Grupo de Atencién al
buzén info@mincit.gov.co y el 7.6% de las PQRSD | publicosy (2) registros de Ciudadano sobre PQRSD que ingresan
registradas a través del software de PQRSD, no fueron | colaborado | asistencia por los canales de info@mincit.gov.co y
resp9ndidas en los térrﬁir.\os”seﬁalados .en la ”Iey, res de PQRS, en cuanto a tiempos de
conflgur.an.do la mateljlallzacmn del riesgo “R1- | todas Ia.s respuesta, evidenciando que se
Incumplimiento de los tiempos de r('es.puestas' de |(1S dependenci mantiene un 6.54% de incumplimiento
PQRSD de acuerdo a la normatividad vigente”, | as del . L
identificado en las actividades 6, 7 y 8 del | Ministerio, en las respuestas, gltua0|on que
procedimiento IC-PR-009 — Derechos de Peticidn, | sobre el nueva,m,ente” Conflg'j]ra la
Consultas, Quejas y Reclamos, situacidn que da lugara | procesoy materlal_lzgmon del ne_Sgo R1-
un riesgo de incumplimiento normativo, de acuerdo | gestién de Incumplimiento de los tiempos  de
con la clasificacién de riesgos sefialada en la Guia de | las PQRSD, respuestas de los PQRSD de acuerdo
Administraciéon de Riesgos del Mincomercio, | con el fin a la normatividad vigente (Hallazgos
evidenciado en el incumplimiento del articulo 14 de la | de N°.1 - Informe OCI-036-2018).
Ley 1755 de 2015 “Términos para resolver las distintas | resolverlas
modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial | en
y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion | términos
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Cédigo Hallazgo/ Acciones Entregable Verificacion
dela
Accion Observacion Efectividad
deberd resolverse dentro de los quince (15) dias de Ley, de
siguientes a su recepcion. Estard sometida a término manera
especial la resolucién de las siguientes peticiones: Las oportunay
peticiones de documentos y de informacion deberan de fondo.

resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al
peticionario, se entenderd, para todos los efectos
legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada'y,
por consiguiente, la administracién 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 recepcién. Paragrafo. Cuando excepcionalmente no
fuere posible resolver la peticidn 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 dard respuesta, que no podra
exceder del doble del inicialmente previsto.”;
afectando ademas el cumplimiento del objetivo del
procedimiento IC-PR-009 — Derechos de Peticion,
Consultas, Quejas y Reclamos, el cual sefiala:
“Atender las peticiones, consultas, quejas, reclamos,
denuncias, sugerencias y felicitaciones presentada por
el ciudadano(s), usuario(s), parte interesada(s) al
Ministerio para resolverlas oportunamente, otorgando
pronta resoluciéon completa y de fondo por parte del
servidor publico de la dependencia competente, de
conformidad con la normatividad vigente."

Con base en las evidencias recolectadas durante el desarrollo de la revision de la efectividad, se concluye
que la accién formulada 18-024 no fue efectiva. Sin embargo, tratandose de la misma situacién encontrada
en presente seguimiento dicha accion se declara CERRADA, y se unifica con la accién propuesta por el
Grupo de Atencién al Ciudadano para subsanar el hallazgo N°. 1.
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Cédigo Hallazgo/ Acciones Entregable Verificacion
dela

Accion Observacion Efectividad

18-025 Observacién No. 1: En la | 1.Correo Para evaluar la efectividad de la accion formulada se
verificacion  aleatoria de las | electronico, verifico en el Sistema de Gestion Documental, una
respuestas a PQRSD, se observé | solicitando el | Comunicacién muestra de correspondencia de salida, observando
que las respuestas registradas | desarrollo en el | esde salida que ésta cuenta con un codigo de barras y el
en el aplicativo para las | aplicativo. 29 de | sistematizadas | respectivo niimero de radicado que arroja el sistema
solicitudes radicadas con los | septiembre de 2017. | glectrénicamen al momento de firmar la comunicacion, como se
nimeros: 1- 2017-014-030, 1- | 2.Ayuda de | te en o

2017-016394 y 1-

2017-016721, no presentan el
sello de radicacion en el Grupo
de Gestién Documental, lo cual
podria configurar un riesgo
operativo , al observarse
debilidades en el cumplimiento
del procedimiento “GD-PR-014 —
Gestion de Documentos
Oficiales”

- Proceso de Gestion
Documental, cual sefiala en la
Nota 4 de la actividad N°. 1
“Toda comunicacién oficial que
ingrese o salga del Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo,
debe ser radicada en el Grupo
Gestion Documental. De no
tener el nimero de radicado se
entendera como un documento
no oficial."

memoria de reunién
Oficina Sistemas de
Informacién, Grupo
de Control Interno
Disciplinario y
Grupo de Atencidn
al Ciudadano.

Desarrollar en la

plataforma de
Gestion
Documental, un

modulo que genere
la radicacién de las
comunicaciones de
manera automatica,
permitiendo que la
todas las
comunicaciones que
salgan de la entidad
tengan su radicacion
impresa
sistematicamente.

sistema de
Gestidn
Documental

observa en la siguiente imagen:

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO
Repiiblica de Colombia

SECRETARIA GENERAL

Bogotd D.C., 13 de Noviembre de 2018 No, Radicacion entrada: 1-2018-029501

Ry
‘ 2-2018-027466

Doctora

CLARA MARIA GONZALEZ ZABALA

SECRETARIA JURIDICA

PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA..
CARRERA 8 N° 7 -27

BOGOTA CUNDINAMARCA

Con base en las evidencias recolectadas durante el desarrollo de la revision de la efectividad, las auditora
concluye que la accién formulada 18-025 fue efectiva, razén por la cual la declara CERRADA, sin perjuicio de
que los asuntos que la generaron sean objeto de posteriores seguimientos por parte de la OCI.

Accion de Mejora # 18-226

Caédigo de Hallazgo/ Acciones Entregable Verificacion

la Accion
Observacién Efectividad

18-026 OBSERVACION N°. 2. Durante la | 1.Realizar nuevamente | 1. Ficha del riesgo | Para evaluar la efectividad de la accién
revision del riesgo de gestion asociado | la identificacion, actualizada en el | formulada se verificaron las siguientes
a la Atencién de Peticiones, Quejas, analisis y valoracion del Sistema de actividades:
Reclamos, Sugerencias y Denuncias, se riesgo - "R1 - Informacion
observé la materializaciéon del riesgo incumplimiento de los
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“R1- Incumplimiento de los tiempos de
respuestas de los PQRSD de acuerdo a
la normatividad vigente” identificado
en el procedimiento “IC-PR-009 -
Derechos de Peticion, Consultas,
Quejas y Reclamos”, dando origen a
un riesgo de incumplimiento
normativo, como se describe en el

Hallazgo Preliminar N°. 1 de este
informe,  situacion que  denota
debilidad en la aplicacion de los

controles definidos para el riesgo,
referente a la verificacion de la
oportunidad (Tiempos de Respuesta).

El  Capitulo Il = Matriz de
responsabilidades, materializaciéon y
planes de contingencia para la

administracion de los riesgos, de la
GUIA PARA LA ADMINISTRACION DEL
RIESGO (ES-GU-001), sefiala: “Si dentro
del seguimiento realizado, bien sea por
parte de la Oficina de Control Interno o
por los lideres de los procesos, se
establece que se ha materializado uno
0 mas riesgos, las acciones a tomar son
las siguientes: (Tabla 26. Tabla de
Responsabilidades para el Manejo de
Riesgos Materializados)

tiempos de respuestas
de los PQRSD de
acuerdo a la
normatividad vigente"
de acuerdo con o
establecido en la Guia
para la Administracion
del Riesgo (ES-GU-001)
2. Actualizar el
procedimiento  IC-PR-

009 - Derechos de
Peticion, Consultas,
Quejas y Reclamos,
para incluir  nuevo

punto de control

ISOLUCION
2. Procedimiento
actualizado y
publicado en el
Sistema de
Informacién
ISOLUCION

Se verificé el IC-PR-009 — Derechos de Peticidn,
Consultas, Quejas y Reclamos, observando que
fue actualizado el 28 de junio de 2018, el cual
incluye la gestidn del riesgo R1- Incumplimiento
de los tiempos de respuesta de las PQRSD de
acuerdo con la normatividad vigente.

Con base en las evidencias recolectadas durante el desarrollo de la revision de la efectividad, se concluye
que la accién formulada 18-026 no fue efectiva. Sin embargo, tratdndose de la misma situacién encontrada
en presente seguimiento dicha accién se declara CERRADA, y se unifica con la accién propuesta por el
Grupo de Atencion al Ciudadano para subsanar el hallazgo N°. 3.

Accion de Mejora # 18-027

Codigo de Hallazgo/ Acciones Entregable Verificacion
la Accion
Observacion Efectividad
18-027 OBSERVACION N°. 3 Analizado el riesgo | Con el Definir  situacion | Para evaluar la efectividad de la accién formulada se

de corrupcion “Tratamiento
inadecuado o incompleto de las
peticiones, quejas, denuncias y
reclamaciones radicadas por los

ciudadanos a través de los diferentes
canales de atencién, afectando con
esta accion los derechos del ciudadano
y partes interesadas” definido en el
mapa de riesgos de corrupcién — 2017
para el proceso “Gestion de
Informaciéon y Comunicaciéon”, en el
que interviene como responsable el
Grupo de Atencion al Ciudadano, se
observa que éste no cumple con los
componentes para definir un riesgo de
corrupcion sefialados en la Guia para la
Gestion del Riesgo de Corrupcidn, del
Departamento Administrativo de la
Funcién Pdublica, afectando el

acompafniamiento de la
Oficina  Asesora de
Planeacién Sectorial se
revisara el Riesgo de
Corrupcion cumpliendo
con los criterios
sefialados en el paso 4
de la Guia para la
Gestion del Riesgo

de eventos que
cumplan las cuatro
condiciones  para
la identificacion de
un Riesgo de
Corrupcion

verificaron las siguientes actividades:

El Grupo de Atencién al Ciudadano, mediante Acta
N°. 001 de mayo 30 de 2018, producto de la reunién
con la OAPS, observé que el riesgo de corrupcidon
“Tratamiento inadecuado o incompleto de las
peticiones, quejas, denuncias y reclamaciones
radicadas por los ciudadanos a través de los
diferentes canales de atencién, afectando con esta
accion los derechos del ciudadano y partes
interesadas”, no cumplia con los componentes para
definir un riesgo de corrupcién como lo sefiala la
Guia para la Gestion del Riesgo de Corrupcién del
DARP, por tratarse de un riesgo de gestion.
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cumplimiento de los criterios
sefialados en el paso 4 de dicha guia
para la construccion del riesgo de
corrupcion, que indica “....Es necesario
que en la descripcion del riesgo
concurran los componentes de su
definicion: accién u omisién + uso del
poder + desviacidn de la gestion de lo
publico + el beneficio privado.”
Adicionalmente, la guia sugiere la
utilizacién de la matriz de definicién
del riesgo de corrupcion, cuyas casillas
describen los componentes
mencionados, advirtiendo que si en la
descripcion del mismo, dichas casillas
son contestadas todas
afirmativamente, se trata de un riesgo
de corrupcion.

Con base en las evidencias recolectadas durante el desarrollo de la revision de la efectividad, se concluye
que la accién formulada 18-027 fue efectiva por lo cual se declara CERRADA. No obstante, se recomienda el
andlisis de riesgos de corrupcidn asociado al procedimiento IC-PR-009, teniendo en cuenta lo establecido en
la “Guia para la administracién del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas’, de acuerdo con las
responsabilidades de la primera y segunda linea de defensa del MIPG.

9. CONCLUSIONES

- Se evidencia una situacion reiterativa de incumplimiento de los términos de respuesta de las PQRSD
determinados en la normatividad vigente, por lo cual es necesario el establecimiento de controles
fuertes para que las &reas atiendan las PQRSD estrictamente en los términos que sefiala laley.

- Se requiere verificar la consistencia de la informacion publicada en la pagina web institucional, con
respecto a los reportes generados para casos como el del presente seguimiento.

- Se requiere unificar la sigla de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias PQRSD en
los documentos relacionados el tema (Procedimiento, publicaciones en el sitio web)

- Enel' marco del MIPG — Séptima Dimensién — Control Interno, que se desarrolla a través del MECI y
se articula en este seguimiento con el componente “Informacién y Comunicacion”, se observa
debilidad desde el rol que le corresponde a la segunda linea de defensa, responsable del monitoreo
y evaluacidén de los controles y gestion del riesgo, dado que si bien el Grupo de Atencién al
Ciudadano ha formulado y cumplido acciones para subsanar incumplimientos en tiempos de
respuesta, y para la mejora continua del servicio, se sigue materializando reiteradamente el riesgo de
incumplimiento normativo en los términos de atencién a las PQRSD, razén por la cual se considera
importante fortalecer dichas acciones, coadyuvando asi mismo, a que los funcionarios de la entidad
presten un servicio orientado a satisfacer las necesidades de la ciudadania, en el marco de la
integridad y la calidad, como lo establece el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG.
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- Es de vital importancia analizar los casos presentados de incumplimiento a los términos de respuesta
a las PQRSD, que sefala ley, identificar las causas y optimizar los controles con el propésito, de
gestionar los riesgos de gestién asociados al procedimiento que enmarca la Atencién a Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias -PQRSD.

10. PLAN DE MEJORAMIENTO (DE REQUERIRSE)

Recibidos los comentarios al informe preliminar emitidos por el Grupo de Atencion al Ciudadano al informe
preliminar, la Oficina de Control Interno realiza y remite el informe final, confirmando tres hallazgos y una
observacion, los cuales requieren la formulacién de acciones de mejora, por lo cual se anexa el respectivo
formato de Plan de Mejoramiento.
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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 los hallazgos, observaciones y recomendaciones. Estos reposaran en la Oficina de Control
Interno o en las areas objeto de la auditoria correspondiente.
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