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Auditoria a los procedimientos IC-PR-009 e IC-PR - 015

1. INTRODUCCION

De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio
del control interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones” y demas
normas reglamentarias 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, en
concordancia con el procedimiento ES-PR-004 - Auditoria Interna de Gestion, la Oficina de Control
Interno realizé la auditoria al cumplimiento de los Procedimientos IC-PR-009 Derechos de Peticidn,
Consultas, Quejas y Reclamos e IC-PR-015 — Atencién y Servicio al Ciudadano — Caracterizacion de
Usuarios del Proceso Estratégico Informacién y Comunicaciones.

El objeto del Procedimiento IC-PR-009 es el de 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 resolucion completa y de fondo por
parte del servidor publico de la dependencia competente, de conformidad con la normatividad vigente.

El objeto del Procedimiento IC-PR-015 es suministrar informacién sobre los servicios, tramites
institucionales a través de los canales presencial, telefénico y virtual a solicitud del ciudadano, con el
fin de brindar un servicio de calidad, mejorar la percepcién e imagen institucional y promover la cultura
de servicio amable, efectivo, oportuno, claro y seguro

2. OBJETIVOS
2.1 OBJETIVO GENERAL

Evaluar el cumplimiento de las actividades de los procedimientos IC-PR-009 Derechos de Peticidn,
Consultas, Quejas y Reclamos e IC-PR-015 - Atencién y Servicio al Ciudadano - Caracterizacion de
Usuario, del proceso Gestién de Informacién y Comunicaciones.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

2.2.1 Analizar los riesgos y controles asociados a los procedimientos IC-PR-009 - Derechos de
Peticién, Consultas, Quejas, Reclamos y Denuncias e 1C-PR-015 - Atencion y Servicio al
Ciudadano - Caracterizacion de Usuarios y su operatividad.

3. ARTICULACION CON EL MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO -
MECI

La presente auditoria interna de gestion se articula con la 72 Dimension del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion — MIPG denominada “Control Interno”, que se realiza de conformidad con la
actualizacion del Modelo Estdndar de Control Interno MECI, verificando principalmente los
componentes “actividades de control’, “Evaluacion del Riesgo”y “Actividades de Control”. Asi mismo,
se articula con la 52 Dimension del MIPG “Informacién y Comunicacion”.

4. ALCANCE

La auditoria se realizo para evaluar el cumplimiento de los procedimientos IC-PR-009 Derechos de
Peticion, Consultas, Quejas y Reclamos e IC-PR-015 — Atencion y Servicio al Ciudadano -
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Auditoria a los procedimientos IC-PR-009 e IC-PR - 015

Caracterizacion de Usuarios del Proceso Misional Informacién y Comunicacién, durante el periodo
enero a julio de 2018.

5. CRITERIOS DE AUDITORIA

o Articulo 76 de la ley 1474 de 2011. “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencién, investigacién y sancién de actos de corrupcién y la efectividad del
control de la gestion publica.

o 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 del Derecho,
relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas
verbalmente.

o Resolucion 0152 de 2017 "Por la cual se reglamenta el trdmite interno del Derecho de Peticion en
el Ministerio de Comercio, Industria Turismo".

o  Procedimiento ES-PR-004 - Auditoria Interna de Gestion

o Guia para Auditorias Internas de Gestion ES-GU-002

6. EQUIPO AUDITOR

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

7. DESARROLLO DE LA AUDITORIA.

Mediante memorando ODCI-2018-000157 dirigido a la Coordinadora del Grupo de Atencién al
Ciudadano, se dio apertura a la presente auditoria, adjuntando el plan de trabajo, el cuestionario con
los requerimientos generales de informacion y el formato de carta de representacién. Una vez recibida
la informacién solicitada a través del memorando GDAAC-2018-000099 se procedit a desarrollar los
objetivos de la auditoria, asi:

7.1.1. Procedimiento IC-PR-009 Derechos de Peticion, Consultas, Quejas y Reclamos

Se verifico el cumplimiento de cada una de las actividades del Procedimiento IC-PR-009 — Derechos
de Peticion, Consultas, Quejas, Reclamos y Denuncias, asociado al proceso estratégico de
Informacién y Comunicacion, asi:

Actividad No. 1

PUNTOS
ACTIVIDAD RESPONSABLE DE OBSERVACIONES REGISTROS
CONTROL

PETICIONES, CONSULTAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Jefe Oficina de
Sistemas de El Grupo Atencién al Ciudadano solicita al Jefe de la Oficina de

- " Informacion, Sistemas de Informacion y al Coordinador del Grupo Administrativa la
Definir los diferentes canales de

1 |atencién al ciudadano en PORSD Coorvdlvnado_r Grupo N/A actualizacion, m_odlflcacmn y mantenimiento permanente de los Corr’eq
®) Admln_lstranva, canales respectivos de su competencia. Electrénico
Coordinador Grupo
de Atencién al Tiempo: Permanente.

Ciudadano

El cumplimiento de la actividad No. 1 se evidencié en comunicaciones dirigidas al Jefe de la OSI
requiriendo ajustes a los diferentes canales, tales como:
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GDAAC-2018-000106- Solicitud para unificar el canal de asignados “Asignadas” y “Asignadas PQRSD
e INFO” (Respuesta OSI-2018-000449).

GDAAC2018000128 — Solicitud eliminar o redireccionar al buzén info (Respuesta 0S12018000451).

GDAAC2018000123 — Reportes trimestrales de PQRS, se evidencia que estd cargando dos veces
peticiones que por alguna razén son devueltas y el sistema toma la doble asignacion.
(Respuesta 0S12018000439).

Actividad No. 2

PUNTOS
ACTIVIDAD RESPONSABLE DE OBSERVACIONES REGISTROS
CONTROL

PETICIONES, CONSULTAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

El ciudadano(s), usuario(s), parte interesada(s) tienen a su disposicion
para su diligenciamiento el formato de presentacién de peticiones,
consultas, quejas, denuncias, reclamos y sugerencias IC-FM-006, el cual
es depositado en los buzones fisicos instalados en las sedes de Mincit.

Nota 1: El Administrador del Sistema Peticiones, Quejas y Reclamos
quincenalmente revisaré los buzones para recopilar y tramitar con el area
Facilitar Formato para PQRSD competente las PQRSD, generando el informe de apertura de buzones.
recibidas a través de buzones . i
" |ubicados en las sedes del Mincit. Servidor Publico NIA Nota 2: En la pagina web se publicaran el informe de apertura de buzones
P) en
http://www.mincit.gov.co/publicaciones/8500/consultas_quejas_y_reclamos

INFORME_v1

Nota 3: En cada piso ellla guarda de seguridad informard a la
Administradora cuando un ciudadano deposite un formato diligenciado en
el respectivo buzén.

Tiempo: Cuatro (4) horas.

El cumplimiento de la actividad No. 2 se evidencié en el aplicativo Isolucion en donde se verific el
formato de presentacion para PQRSD registrado en el SIG con el codigo IC-FM-006, el cual puede ser
depositado en los buzones fisicos ubicados en las sedes del MinCIT.

En el sitio web institucional, enlace “Servicio al Ciudadano” — “Apertura de Buzones PQRS’,
http://www.mincit.gov.co/publicaciones/36650/apertura_de_buzones_pgrs se evidencié la publicacién
de los informes de apertura de los buzones durante el periodo auditado, asi:

APERTURA DE BUZONES PQRS - ENERO A SEPTIEMBRE DE 2018

Apertura Buzon PQRS - 18 de enero  |Apertura Buzdon PQRS - 10 de junio
Apertura Buzén PQRS - 28 de febrero [Apertura Buzéon PQRS - 30 de junio
Apertura Buzon PQRS - 12 de marzo  |Apertura Buzdon PQRS - 10 de julio
Apertura Buzén PQRS - 28 de marzo |Apertura Buzén PQRS - 30 de julio
Apertura Buzén PQRS - 7 de abril Apertura Buzdon PQRS - 30 de agosto
Apertura Buzén PQRS - 23 de abril Apertura Buzén PQRS - 19 de septiembre
Apertura Buzén PQRS - 8 de mayo Apertura Buzdon PQRS - 28 de septiembre

Cuadro No. 1 - Fuente: http://www.mincit.gov.co/publicaciones/36650/apertura_de buzones pars
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HALLAZGO N°.1

La Nota 1 de la actividad N° 2 del procedimiento “IC-PR-009 — Derechos de Peticidén, Consultas,
Quejas, Reclamos y Denuncias” sefiala que el Administrador del Sistema Peticiones, Quejas y
Reclamos quincenalmente revisara los buzones para recopilar y tramitar con el drea competente las
PQRSD, generando el informe de apertura de buzones.” (Subrayado fuera de texto).

De acuerdo con la publicacion de los informes de apertura de los buzones de PQRS, la revision de los
buzones en las sedes del MinCIT, se realiz6 con una periodicidad mensual en los meses de enero,
febrero, mayo y agosto, desatendiendo la periodicidad quincenal establecida en el mencionado
procedimiento. Lo anterior, configura la materializacion de riesgo operativo.

RECOMENDACION:

Dar estricto cumplimiento a la revision quincenal de los buzones, generando y publicando los informes
de aperturas respectivos.

Al respecto, el Grupo de Atencién al Ciudadano, a través de memorando GDAAC-2018-000136 de
noviembre 22 de 2018, respondio:

”

“El GAC acoge la recomendacion de revisar quincenalmente los buzones y publicarlo

CONSIDERACIONES DE LA OCI:

De conformidad con la respuesta remitida por el Grupo, se conforma el Hallazgo N°. 1.

Actividad No. 3

PUNTOS
ACTIVIDAD RESPONSABLE DE OBSERVACIONES REGISTROS
CONTROL

PETICIONES, CONSULTAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Las peticiones, consultas, sugerencias y felicitaciones que se reciban se
les asignaran un nimero de radicado, generado por el Sistema de Gestion
Documental para trasladar a las dependencias competentes, de
conformidad con el numeral 4.4 del presente procedimiento.

Las peticiones (presenciales verbales se atenderan segin competencia,
deberan dar aplicacién al numeral 4.4 del presente procedimiento, al
Protocolo de Atencién y servicio al Ciudadano IC-GU-010, segin

Coordinador Grupo corresponda.
Recibir y radicar peticiones por de Atencion al
Y P p Ciudadano, Notal: La peticion verbal (presencial o telefénica) que correspondan a los .
los diferentes canales de . e " . " Numero de
3. L Coordinador Grupo N/A temas misionales de Mincomercio, que lleguen a las diferentes A
atencion o > . - h o radicacion
H) Gestion dependencias, podra ser atendida por el servidor publlcq competente en
Documental, su momento, en el evento de no poder resolverla debera ser remitida al
Servidor Publico Grupo de Atencién al Ciudadano, para su radicacién en el Sistema de

Gestion Documental, y trdmite dentro de los tiempos establecidos en la ley
para el Derecho de Peticion.

Nota 2: En el evento de presentar fallas el Sistema de Gestién Documental
- PQRSD, el Servidor Publico encargado del sistema reporta a la Oficina
de Sistemas de Informacién, para lo de su competencia.

Tiempo: Permanente.

El Grupo de Atencion al Ciudadano aporté informacion de PQRSD recibidas por los canales de PQRS,
info@mincit.gov.co, PQRS y el registro de usuarios atendidos de enero a agosto de 2018, la cual
contiene las siguientes variables:
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- . . No. Fecha Teléfono
Departamento Empresalinstitucion Apellidos, nombre E-mail 1 o . . Celular
identificacion | creacion ofi.

Se tom6 una muestra de dichas PQRS, con el objeto de establecer el cumplimiento de los datos
sefialados en el articulo 2.2.3.12.3 del Decreto 1166 de 2016, asi:

1) N° de radicado o consecutivo asignado a la peticion.

2) Fechay hora de recibido

3) Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado, si es el
caso, con indicacion de los documentos de identidad y de la direccién fisica o electrénica donde se
recibird correspondencia y se haran las notificaciones. El peticionario podra agregar el nimero de
fax o la direccion electronica. Si el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el
registro mercantil, estara obligada a indicar su direccién electronica.

4) Objeto de la Peticion y si es del caso, las razones en la que se fundamenta la peticion

5) Relacién de documentos que anexan para iniciar la peticién.

7) Identificacion del funcionario responsable de la recepcion y radicacién de la peticion

8) Constancia explicita de que la peticién se formul6 de manera verbal

En consecuencia se constatd que a todas las PQRSD recibidas por los diferentes canales de atencion
se les asigna un numero de radicado generado por el Sistema de Gestién Documental, evidenciando el
cumplimiento de la actividad No. 3 del Procedimiento IC-PR-009

Actividad No. 4

PUNTOS
ACTIVIDAD RESPONSABLE DE OBSERVACIONES REGISTROS
CONTROL

PETICIONES, CONSULTAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Las quejas, denuncias y reclamos se tramitaran conforme al numeral 4.4.1
de este procedimiento y las normas aplicables.

Nota 1: Toda peticion asignada a un servidor publico, en el evento de estar
en tiempo excedido no podra ser trasladada.

Nota 2: Deber dar aplicaciéon al contenido de la Resolucién Ministerial
interna de tramite del Derecho de Peticién, que entre otros aspectos regula
los servidores publicos competentes para atender el Derecho de Peticién. | Trazabilidad

Coordinador Grupo Sistema

Realizar la asignacion de de ~Atencion al Nota 3: El Grupo Atencién al Ciudadano realizar4 jornadas de |Gesti6n

4. Egﬁ:%z?j:tes a las areas gg‘:r?i?:;&r Grupo N/A socializacion, sensibilizacion y capacitacién sobre el Sistema PQRSD de | Documental
) Gestion manera permanente. ES&SDD;

Documental Nota 4: El servidor pablico del Ministerio del nivel Directivo competente de | electrénico

responder PQRSD, en el evento de que la peticién corresponda a una
CONSULTA que tiene como término legal (30) dias para responder,
deberd inmediatamente solicitar al Coordinador del Grupo Atencién al
Ciudadano la nueva tipificacién del término legal de 30 dias, mediante
correo electrénico debidamente justificado.

Tiempo: Un (1) dia.

En la muestra seleccionada se evidencié que la asignacién de peticiones a las areas competentes se
realizé conforme al numeral 4.4.1. del IC-PR-009 y las normas aplicables.

Actividad No. 5

PUNTOS
DE OBSERVACIONES
ACTIVIDAD |RESPONSABLE | CONTROL REGISTROS

PETICIONES, CONSULTAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

El Servidor Publico designado, competente para responder, elaborara la comunicacion
Generar la N/A de respuesta otorgando pronta resolucién completa y de fondo, de conformidad con el
respuesta al numeral 4.4 del presente procedimiento.
peticionario.

(H)

Oficio, correo electrénico,
Paz y Salvo, Protocolo
Atencién al Ciudadano

Servidor Pablico

Nota 1: Para efecto de retiros temporales o definitivos de servidores
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Auditoria a los procedimientos IC-PR-009 e IC-PR - 015

publicos/contratistas, escalamiento, se dard aplicacién a la Circular 001 de 2017
expedida por la Secretaria General.

Nota 2: Se sugiere una revisiéon previa por parte del funcionario designado en la
dependencia, antes de la firma y envié de la respuesta al peticionario, por parte del
funcionario competente.

Tiempo: Diez (10), Quince (15) y Treinta (30) dias de acuerdo con la normatividad
vigente.

En la muestra seleccionada se evidencio que los funcionarios competentes para responder, elaboraron
las respuestas correspondientes a las peticiones conforme al numeral 4.4. del procedimiento IC-PR-
009 y las normas aplicables.

Actividad No. 6
PUNTOS DE CONTROL OBSERVACIONES
ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTROS
PETICIONES, CONSULTAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

El Servidor Publico encargado del Sistema de Consultas, quejas y Reclamos, debera:

1. Hacer monitoreo permanente del Sistema.
Realizar el 2. Con base en el monitoreo, el servidor pablico encargado de PQRSD genera un
N . reporte con las peticiones no respondidas en los tiempos establecidos en la Ley para el | "Reporte PQRSD e Info
tratamiento de las |Coordinador Grupo ¥ . . . - N -
e - Coordinador(a) del Grupo Atencién al Ciudadano, este a su vez informard, mes vencido abiertas por
6. | peticiones no /de Atencion al |[N/A . LT o
respondidas Ciudadano a Secretaria General - Grupo de Control Interno Disciplinario para lo de su dependenag y Correo
) competencia. Electrénico

3. Semanalmente envia al jefe de area con copia al servidor pablico asignado, una
relacién de peticiones con tiempo excedido por atender.

Tiempo: permanente.

Se observo el envio del reporte mensual de peticiones atendidas extemporaneamente o no atendidas,
al Grupo de Control Interno Disciplinario, a través de memorando.

Actividad No. 7
PUNTOS DE CONTROL OBSERVACIONES
ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTROS
PETICIONES, CONSULTAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

El administrador del sistema de PQRSD semanalmente revisa en el sistema

Verificar la oportunidad de los el estado de las PQRSD vy reporta al responsable y al jefe inmediato el P
! N Correo electrénico* -
7 tiempos de la respuesta de |Responsable estado de cada una de ellas. En caso de encontrarse PQRSD vencidas semaforos del
conformidad con la |asignado. deben ser contestadas de manera inmediata y son reportadas sistema PQRSD*
normatividad vigente. (V) Control | mensualmente a la oficina de control interno disciplinario para lo de su
R1 competencia.

La auditoria evidencié que el Grupo de Atencién al Ciudadano cumple con esta actividad, por cuanto a
través de correos electrénicos reporta al responsable y al jefe inmediato el estado de las PQRSD para
que sean atendidas oportunamente.  Asi mismo, en el caso de encontrarse vencidas 0 no
respondidas, informa al Grupo de Control Interno Disciplinario, para lo de su competencia.

Actividad No. 8

PUNTOS
ACTIVIDAD RESPONSABLE DE OBSERVACIONES REGISTROS
CONTROL

PETICIONES, CONSULTAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
La no de atencién a las peticiones y a los términos para resolver las

diferentes solicitudes, constituiré falta para el servidor publico y daran
lugar a las sanciones correspondientes, de acuerdo con el régimen

Coordinador  Grupo  de

Generar _ reporte Atencion al Ciudadano,

al  Grupo de

Coordinador(a) Grupo P p - Reporte del Sistema -
8 giosr;ti[ﬁilnaml)merno Control Interno N/A disciplinario segun lo establece el Articulo 31 de la Ley 1755 de 2015. Memorando Electrénico
A) g'sﬁg’rg'?ano‘ Secretario (a) En el caso de presentarse incumplimiento de atencién a las

peticiones dentro los términos establecidos por la Ley, se enviara
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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.

Tiempo: permanente.

Se pudo evidenciar que el Grupo de Atencién al Ciudadano genera reportes mensuales sobre el
estado de las PQRSD vencidas, cuyo resultado se observa en el Cuadro No. 2 asi:

MES N° DE PQRSD ESTADO
Enero 60 Vencidas
Febrero 36 Vencidas
Marzo 10 Vencidas Cerradas
Abril 4 Vencidas Cerradas
Mayo 1 Vencida Abierta
2 Vencidas Abiertas
Junio 13 Vencidas Cerradas
Julio 11 Vencidas Cerradas
5 Vencidas Abiertas

Cuadro No. 2 Reporte mensual PQRSD vencidas Fuente: Memorandos Sistema de Gestién Documental

Con ocasion de los anteriores reportes de incumplimiento en los tiempos de respuesta a las PQRSD o
desatencién de las mismas, se consultd con el Grupo de Control Interno Disciplinario, si se habian
adelantado investigaciones disciplinarias y si producto de éstas quedaron en firme sanciones. Como
respuesta se obtuvo:

“De manera atenta, le informo que en atencién al reporte del Grupo de Atencion al Ciudadano con
relacion a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, correspondiente al periodo de
enero a julio de 2018, se abrio indagacién preliminar, radicada bajo el No. 001-18 a los funcionarios
que no dieron respuesta dentro del término de ley, los cuales se logré establecer que en su inmensa
mayoria:

- Se contesto a tiempo pero no se cerrd la solicitud en el sistema

- Se trataba de consultas, invitacion a eventos, publicidad u otras comunicaciones diferentes a
Derechos de Peticién y por esa razén no se dio respuesta dentro del tiempo establecido.

- Se requeria 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
quedo perdida y sin respuesta en la bandeja de entrada

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

Por los motivos anteriores se cerro la indagacion y se les abrio por incumplimiento injustificado a cinco
funcionarios Unicamente, 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.”
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Actividades Nos. 9y 10

ACTIVIDAD

Generar el Paz y
9 |Salvo
(A)

Verificar que los

funcionarios  y/o
contratistas no
tengan pendiente

10 dg respygsta
ninguna  peticion;
antes del retiro
definitivo o
temporal del
cargo.

RESPONSABLE

Coordinador ~ Grupo  de
Atencion al Ciudadano,
Servidor Pablico

Coordinador ~ Grupo  de

Atencién al Ciudadano

PUNTOS
DE
CONTROL

N/A

|
Control R1

Auditoria a los procedimientos IC-PR-009 e IC-PR - 015

OBSERVACIONES

El Grupo Atencién al Ciudadano expedira un paz y salvo para servidores
publicos y contratistas, para retiros definitivos y temporales del cargo o
contrato del Ministerio, correspondiente Sistema de Gestién Documental
(Software PQRSD, correo electrénico info@mincit.gov.co, canales virtuales
administrados por el citado Grupo, con el fin de que las PQRS pendientes
sean atendidas o en su defecto trasladas al superior jerarquico para su
tramite y respuesta oportuna.

Nota: El paz y Salvo debera ser requerido por el Grupo de Talento Humano
y el Grupo Contratos a las personas en retiro definitivo o temporal de un
servidor publico / contratista, para su trdmite  respectivo.

Tiempo: Un (1) dia

El administrador del sistema PQRSD verifica que el funcionario y/o
contratista que solicita el "paz y salvo de peticiones y biblioteca" no tenga
pendiente de respuesta ninguna peticién, imprime digitalmente el pantallazo
y lo anexa como soporte al formato de paz y salvo diligenciado con su visto
bueno para la firma de la coordinadora del Grupo Atencién al ciudadano. En
el evento de tener PQRSD pendientes por tramitar no se expide el paz y
salvo.

REGISTROS

PAZ Y SALVO A
PETICIONES Y
BIBLIOTECA

Paz y salvo a
peticiones y
biblioteca.

De conformidad con lo informado por el Grupo de Atencién al Ciudadano, “el paz y salvo se expide en
el momento que el funcionario o contratista es desvinculado de la entidad. Al momento de ser
informados de esta situacion por el Grupo de Talento Humano, la Oficina de Sistemas de Informacién
bloquea al usuario. En consecuencia se evidencia el cumplimiento de las actividades 9 y 10 del
procedimiento IC-PR-009.

Sin embargo vale la pena mencionar que estas actividades estan en proceso de modificacion;
actualmente se expide un paz y salvo Unico, el cual es tramitado por el Grupo de Talento Humano y
firmado por cada una de las dependencias (Administrativa, Gestién documental, Atencion al
Ciudadano, superior jerarquico, etc)”.

Actividades Nos. 11,12, 13
QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS

Recibir 'y
Reclamo y
(H)

11

Asignar Queja, Reclamo y
Denuncia a la dependencia

12 competente.

(H)

Dar respuesta
13

(H)

radicar
Denuncia.

Queja, Reclamo y Denuncia

Coordinador
de Atencién
Ciudadano

Queja,

Coordinador
de Atencién
Ciudadano

a la Servidor

Asignado

Grupo |Informar a
al | Sistemas

Grupo

Publico

la Oficina de
de  Informaci6n
fallas del sistema PQRS.

N/A

N/A

Calle 28 N° 13A -15 / Bogota, Colombia
Conmutador (571) 6067676
WWW.MiNnCoOmercio.gov.co

Las quejas, denuncias y reclamos en fisico seran recibidas
en el Grupo de Gestiéon Documental y trasladadas al Grupo
de Atencion al Ciudadano-PQRSD

Las quejas, denuncias y reclamos que se reciban a los
diferentes correos electrénicos institucionales deberan ser

trasladadas al correo info@mincit.gov.co NL.""ET?
radicacion

Nota : En el evento de presentar fallas en el software,

deberan ser reportadas a la Oficina de Sistemas de

Informacién.

Tiempo: Treinta (30) minutos.

Las quejas y reclamos seran trasladadas a la dependencia .

competente Numero
radicacion

Tiempo: Un (1) dia.

El Servidor Publico designado, competente para responder

al peticionario, elaborara la comunicacién de respuesta, Oficio, Correo

segun actividad 4 de este procedimiento. i
Tiempo: Diez (10), Quince (15) y Treinta (30) dias de | S‘€ctronico.
acuerdo con la normatividad vigente.
pr—r———
TEmTy 180 14000
L [RE
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Auditoria a los procedimientos IC-PR-009 e IC-PR - 015

En la informacion aportada por el Grupo de Atencion al Ciudadano, correspondiente a los canales de
info@mincit.gov.co y PQRS, se evidencid la trazabilidad de las PQRSD desde su radicacion,
asignacion, traslado y respuesta, observando el cumplimiento de las actividades 11, 12y 13.

Actividades No. 14y 15
COMITE DE QUEJAS Y RECLAMOS

Se analizarén las causas y acciones de mejora de las quejas y reclamos en el periodo
correspondiente, a que haya lugar.

Nota 1: el Comité de Quejas y Reclamos se realizara conforme al numeral 4.7 del presente
procedimiento.

Nota 2: con anterioridad a la reunién semestral, se enviard comunicaciéon a las areas que
recibieron quejas o reclamaciones para que éstas reporten los resultados del andlisis de las
causas de las mismas, conforme al numeral 4.4.1 del presente procedimiento.
Realizar seguimiento

14 al tramite de las 832.';2 Se .[ Nota 3: A partir de 2017, en el Comité de Quejas y Reclamos se presentara el anélisis Acta Comité
quejas y reclamos Reclamos Control | comparativo de los dltimos 2 afios, de las quejas y reclamos con caracter reiterativo, cuando
Rl |sea necesario.
Nota4 : La Oficina de Control Interno, en la Auditoria de Gestion del Ministerio, de conformidad
con la Ley 87 de 1993, en concordancia con el Decreto 1826 de 1994 y en desarrollo de la
Resolucién Ministerial 5503 de 2012, efectuara un control posterior y selectivo de las
respuestas dadas por los servidores publicos competentes, a la peticiones presentadas por los
ciudadanos en materia de contenido de las respuestas, de lo cual presentard informe al Comité
de Quejas y Reclamos para lo de su competencia.
Tiempo: Semestral.
De acuerdo con el numeral 4.4.1. del presente procedimiento.
Reallizar el Registroy | Coordinador Registro
15 Cierre de No Grupo de N/A Nota: Esta labor se desarrolla en el médulo del aplicativo isolucién "Mejora Continua" - No Accion
Conformidades. Atencién al Conformidad. Correctivas

(A) Ciudadano
Tiempo: Semestral.

Se verificd el acta N° 1 de enero 22 de 2018, correspondiente a la reunién conjunta entre el Grupo de
Atencion al Ciudadano y el Grupo de Control Interno Disciplinario, relacionada con el seguimiento al
tramite de las quejas y reclamos.

En cuanto a la actividad No. 15 la Coordinadora del Grupo de Atencién al Ciudadano informa que
durante el periodo auditado no se presentaron quejas y reclamos que dieran lugar al registro y cierre
de no conformidades. Verificada esta informacion en el aplicativo ISOLUCION - “Mejora Continua” no
se encontrd ningun registro al respecto.

HALLAZGO N° 2

La nota 4 de la actividad 14 del procedimiento IC-PR-009 Derechos de Peticion, Consultas, Quejas y
Reclamos, establece responsabilidades a la Oficina de Control Interno sustentadas en el Decreto 1826
de 1994 el cual se encuentra derogado mediante el Articulo 5° del Decreto 1499 de 2017.

La desactualizacion en el marco normativo respecto a la Nota 4 de la actividad 14 del Procedimiento
IC-PR-009, configura la materializacién de riesgo Operativo.

RECOMENDACION:

Actualizar el procedimiento IC-PR-009 “Derechos de Peticion, Consultas, Quejas y Reclamos”,
retirando la nota 4 de la actividad 14 del referido procedimiento.

Calle 28 N° 13A -15 / Bogota, Colombia
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Auditoria a los procedimientos IC-PR-009 e IC-PR - 015

Al respecto, el Grupo de Atencién al Ciudadano, a través de memorando GDAAC-2018-000136 de
noviembre 22 de 2018, respondié:

El GAC acoge la recomendacion de actualizar el procedimiento IC-PR-009 “Derechos de Peticion,
Consultas, Quejas y Reclamos”.

CONSIDERACIONES DE LA OCI:

De conformidad con la respuesta emitida por el Grupo, se confirma el Hallazgo N° 2.

Actividad No. 16

INFORMES

Trimestralmente se consolidan las estadisticas del Sistema de Consultas,

Quejas y Reclamos y se preparara el Informe, para la revision, firma de la
Consolidar  estadisticas  del Secretaria General y publicacion en la péagina Web de Mincomercio.
Sistema de Consultas, Quejas y
Reclamos.

(H)

Coordinador Grupo
de Atencién al N/A
Ciudadano

16 Informe

Nota: Los informes generados son insumo para todos los requerimientos
institucionales.

Tiempo: Quince (15) dias.

Se evidencié que en los Informes trimestrales de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias publicados en el sitio web institucional, enlace “Servicio al Ciudadano”
http://mincit.gov.co/publicaciones/2790/informe_de_gestion_del_sistema_de_consultas_quejas_y_recl
amos, se encuentran consolidadas las estadisticas del Sistema PQRSD.

7.1.2. Procedimiento IC-PR-015 Atencion y Servicio al Ciudadano - Caracterizacion de Usuarios

Se verificé el cumplimiento de cada una de las actividades del Procedimiento IC-PR-015 —, Atencion y
Servicio al Ciudadano - Caracterizaciéon de Usuarios asociado al proceso estratégico de Informacion y
Comunicacion, asi:

Actividad No. 1

PUNTOS
ACTIVIDAD RESPONSABLE DE OBSERVACIONES REGISTROS
CONTROL
El Grupo Atenci6n al Ciudadano define cuales son los mecanismos y
procesos para la atencién efectiva del ciudadano.
Coordinador Grupo Actualmente se cuenta con tres (3) distintos canales:
de Atencién al .
Definir los diferentes servicios de Ciudadano, Jefe ; .';;?:%’:i:g' Correo
1. |atencién al ciudadano Oficina de Sistemas |N/A 3' Virtual (cor.reo electrénico) Electrénico
P) de Informacién, :

Coordinador Grupo

Administrativa El Grupo Atencién al Ciudadano solicita al Jefe de la Oficina de

Sistemas de Informacién y al Coordinador del Grupo Administrativa la
actualizacién, modificacién y mantenimiento permanente de los
canales respectivos de su competencia.

Se evidencié el cumplimiento de la actividad No. 1 del Procedimiento IC-PR-015 de acuerdo con las
siguientes comunicaciones obtenidas durante la auditoria, dirigida al Jefe de la OSI requiriendo ajustes
a los diferentes canales:

GDAAC-2018-000106. Solicitud para unificar el canal de asignados “Asignadas” y “Asignadas PQRSD
e INFO” (Respuesta OSI-2018-000449).
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Auditoria a los procedimientos IC-PR-009 e IC-PR - 015

GDAAC2018000128 — Solicitud eliminar o redireccionar al buzén info (Respuesta 0S12018000451).

GDAAC2018000123 - Reportes trimestrales de PQRS, se evidencia que esta cargando dos veces
peticiones que por alguna razén son devueltas y el sistema toma la doble asignacioén.
(Respuesta OSI12018000439).

Actividad No. 2
PUNTOS
ACTIVIDAD RESPONSABLE DE OBSERVACIONES REGISTROS
CONTROL
Las solicitudes de Informacion, servicios, tramites,
- . programacion de reuniones, ev_entos se reciben a través Correo Electrénico / Grabacion de llamadas /
Recibir solicitud de de los canales de atencién al ciudadano. L .
. » . - Formato Solicitud Servicios / Software
informacion del Servidor Publico, N o
2. . y N/A . P S PR PQRS / Sistema de Gestién Documental /
ciudadano. Contratista(s) Los servidores publicos del Ministerio y MiCITios , que . L .
" S N - : Atencién y servicio al ciudadano-
H) reciba la solicitud de informacién del ciudadano, debe

N - S caracterizacién de usuario
aplicar Protocolos de atencién y servicio al
ciudadano IC-GU-010

En las solicitudes de informacién de ciudadanos recibidas a través de los canales de atencion
establecidos por el Ministerio, se evidencié la aplicacidén de los protocolos de atencion y servicio al
ciudadano.

Actividad No. 3
PUNTOS
ACTIVIDAD RESPONSABLE DE OBSERVACIONES REGISTROS
CONTROL
El servidor publico, o el contratista (prepara respuesta para firma
funcionario) responsable de gestionar y resolver la respuesta a la
solicitud de informacién del ciudadano, segin el canal que utilice el
ciudadano, debe resolverla con oportunidad, idoneidad y calidad.
Canal Telefénico: Si el servidor pulblico o contratista tiene
conocimiento, resuelve la solicitud del ciudadano, en caso contrario
dar4d traslado a la dependencia y funcionario competente.
Canal Virtual: Se tramita de acuerdo con el procedimiento "Derechos
de Peticién, Consulta, Quejas y Reclamos" IC-PR-009.
Correo
Canal Presencial: Si el servidor publico o contratista tiene glegtro_qlccg/
conocimiento, resuelve la solicitud del ciudadano, en caso contrario Irla ac(;on /e
daréa traslado a la dependencia y funcionario competente, y continua 'a;ma as
con la actividad siguiente. orr_ngto
"Servicio al
Gestionar y resolver la respuestaa | Servidor Para los canales virtual y telefonico el procedimiento finaliza con ésta Cluda(_janq»,
3. |la solicitud de informacion Responsable, N/A actividad, el canal presencial continua con la actividad No. 5. c:racterlz.au:)?
(H) Contratista(s) P? :Jsfuarlosd
El Grupo Atencién al Ciudadano con el fin de mantener actualizado ataforma de
los conocimientos de los funcionarios del Ministerio, lidera y coordina PQdRSG/ Sl;Eema
el programa de formacién y capacitacion denominado "Red de e 85“0':
Formadores", identificado con la guia IC-GU-018. Docu_menta /
Registro de
El objeto del programa es la trasferencia de conocimientos A5|stan'5||aGD-
profesionales, memoria institucional, investigaciones, experiencias, en g
el ejercicio de las funciones de los servidores publicos, a otros
servidores publicos del Ministerio, para el fortalecimiento de las
competencias laborales y el cumplimiento de la misién institucional.
Nota 1: Los servidores publicos, para el tramite de las respuestas
deberan dar cumplimiento a lo establecido en la resolucién Ministerial
que reglamente el Derecho de Peticion.
Nota 2: Los contratistas proyectan la respuesta para consideracion y
tramite del servidor publico correspondiente.
Calle 28 N° 13A -15 / Bogota, Colombia
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Auditoria a los procedimientos IC-PR-009 e IC-PR - 015

El cumplimiento de la actividad No. 3 “Gestionar y resolver la respuesta a la solicitud de informacién”
se evidencio a través de la revision de algunas respuestas a solicitudes de informacién radicadas en
los diferentes canales dispuestos por el Ministerio para tal fin.

Actividad No. 4

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

PUNTOS DE
CONTROL

OBSERVACIONES

REGISTROS

Analizar la
4 |tematica
solicitada

(H)

Servidor Publico,
Contratista(s)

N/A

Identifica la competencia misional sobre la tematica
solicitada , del Ministerio, si tiene el conocimiento la
resuelve, en caso contrario le dard traslado a la
dependencia competente de la Entidad previa
comunicacién al funcionario que atendera al
ciudadano.

En el evento de que la informacién solicitada no sea de
competencia del Ministerio el servidor publico,
Contratista(s) debe suministrar la informacién de la
entidad o autoridad competente en el tema requerido

Correo Electrénico / Grabacion de llamadas /

Formato Solicitud Servicios / Software PQRS /

Sistema de Gestién Documental / Atencién y
servicio al ciudadano-caracterizacion de usuarios

de conformidad con la normatividad legal vigente.

Nota: A través del Sistema de Gestién documental -
PQRS o al correo electrénico info@mincit.gov.co, o
derecho de peticién verbal, lo que oficializa la solicitud
y genera el correspondiente registro de radicacion y la
respuesta respectiva, generando la trazabilidad
correspondiente.

Para establecer el cumplimiento de esta actividad, se verifico la trazabilidad de un derecho de peticion
verbal en el Sistema de Gestion Documental, donde se pudo observar que de acuerdo con la tematica
del mismo, se dio traslado a quien tenia la competencia para resolverlo, como se muestra a
continuacion en el cuadro No. 3

Seguimiento a Historial de Gestién

Fecha Evento

Descripcion

B

2015-06-21 El documento fue radicado con &l No. 1-2018-012558 ADMIMNISTRADOR DEL SISTEMA SEGURIDAD TMS Radicado

S:49:25 AM TMS

Jun 21 2018 CORRESPOMDENCLA VIRTUAL - INFO - El ADMINISTRADOR DEL SISTEMA SEGURIDAD TMS Radicado.

S-4SAM documento fue radicado con el No. 1-2018-0125568 TMS

2015-06-21 Mlgnanloﬂ de Ia solicitud 8 LAURA CAMILA DIAZ LAURA CAMILA DIAZ SORA AREA FUNCIOMAL ATENCION  Gestion

9°49:28 AM ORA - Derecho de Peticion “Jerbal - Queja contra AL CIUDADANO Comunicaciones

ZorruR Correo

INfo@mmincit.gow.c
o - ASIGMNADC

20158-06-21 Cambio de estado 3 NOTIFICADO LAURA CAMILA DIAZ SORA AREA FUNCIOMNAL ATENCION — Gestién

2:43:05 PM AL CIUDADANO Comunicaciones
Correo
Info@mincit.gow.c
o - NOTIFICADO

2015-06-21 Asignacion de la solicitud & ALEJANDRO TORRES  LAURA CAMILA DIAZ SORA AREA FUNCIOMNAL ATENCION  Gestion

2-46:08 FM JAIMES Motivo Reasignacion: Buenos Dias Dr AL CIUDADANO Comunicaciones

Tomes: De manera atenta, por ser de su Correo
competencia, solicitamaos se sirva disponer 1o INfo@mincit.gow.c
pertinents para dar respuesta a la presents psticidn

o - RE-
Cordisiments Grupo de Atencidn al Ciudadano ASIGNADO

2018-07-13 Cambio de estado a NOTIFICADO ALEJANDRO TORRES JAIMES ~AREA FUNCIOMAL AMALISIS Gestidn
11:08:17 AM SECTORIAL REGISTRO Comunicaciones
MNACIOMNAL DE TURISMO Cormreo

Info@mincit.gov.c
o - NOTIFICADO

Jul 13 2015 Respuesta a comunicacion mediante el Documento  ALEJANDRO TORRES JAIMES  AREA FUNCIOMAL ANALISIS Fespuesta
STRO

11:17AM con Num:arcu de Radicacion 2-2013-014038 - Derecho SECTORIAL REGI
de Peticion “Werbal - Queja contra FONTUR NACIOMNAL DE TURISMO
2018-07-13 Respuesta a comunicacion mediante el Documento ALEJANDRO TORRES JAIMES AREA FUNCIOMAL AMALISIS Respuesta
11:17:53 AM con Numero de Radicacion 2-2018-014038 - Derecho SECTORIAL REGISTRO
de Peticién “erbal - Queja contra FONTUR MNACIONAL DE TURISMO
2018-07-13 Cierre Total Automatico Causa - Respuesta leallzacla ALEJANDRO TORRES JAIMES AREA FUNMCIOMAL AMALISIS Gestidon
11:15:02 AM INFQ Sclucién - Se brinda respuesta al v SECTORIAL REGISTRO Comunicaciones
MNACIOMNAL DE TURISMO Cormreo
Info@mincit. gowv.c
o - CIERRE
TOTAL
Cuadro No. 3 Seguimiento a historial de gestion Fuente: Sistema de Gestion Documental
Actividad No. 5
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Auditoria a los procedimientos IC-PR-009 e IC-PR - 015

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

PUNTOS
DE
CONTROL

OBSERVACIONES

REGISTROS

Solicitar el diligenciamiento
del formato Servicio al
Ciudadano -
Caracterizacion d
Usuarios

W)

oo
)

Coordinador
de Atenci6n
Ciudadano

Grupo
al

N/A

El Grupo Atencion al Ciudadano una vez atendido el
ciudadano de manera presencial, debe entregar para
diligenciamiento voluntario por parte del ciudadano,
el formato de Servicio al Ciudadano - Caracterizacion
de Usuarios, IC-FM-020.

El servidor publico que coordine el programa
"Miércoles de Capacitacion” deberan entregar y
solicitar el diligenciamiento del formato "Servicio de
al Ciudadano-caracterizacion de usuarios”, de cada
evento realizado

Notal: El aplicativo "Documanager” en materia de
caracterizacion en la fase | se esta aplicando en el
Grupo Atencion al Ciudadano y en el programa
Institucional "Miércoles de Capacitacion".

Nota 2: el formato “Servicio al Ciudadano-
Caracterizacion de Usuarios”, da cumplimiento a la
Ley 1581 de 2012 de Protecci6n de Datos.

Programa "Miércoles de
Capacitacion" - Formatos
Servicio al Ciudadano -
caracterizacion de usuarios

Para establecer el cumplimiento de esta actividad, se obtuvo un formato de caracterizacién de
usuarios, como se muestra a continuacion:

® NpUsTR

MINCOMERCIO

IAY TURISMO

Secretaria General.

Grupo de Atencién al Ciudadano

Ciudadano Rural

Rom (Gitano)

Victima Violencia

Ninguno de los anteriores __,_

SERVICIO AL CIUDADANO
‘ C izacion Usuarios
Fecha: [B ,éjz\&o 20|12 Ciudad y Departamento: ‘jaqg‘rb D€
Nombre (s) 5 Apellid d
) Aawpecs . pellido (s)
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Grupo de interés:
Persona en Condicion Discapacidad _ Indigena ____ Afrocolombiano. Palenquero Raizal ___ Madre Cabeza Familia
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Correo Electronico(s):
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\

N redela Empresa/ Institucion
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Tipo Persona: Natural
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Tipo Empresa: Emprendedor __ Micro _../ Pequefia Mediana

Tipo Entidad: Privada __ Publica Mixta___ Industrial y Cial. Grande
Pagina web: www. ccos iy, - " i
AU Comng €O Tipo Asociacion: Gremio __Organizacién Social __ ONG Fundacion___
Sector: Comercio Interno __Comercio Exterior Industria ¥ <
Turismo {hiaieidn Senvicios _OCDE = Tipo Usuario: Docente__ Estudiante __ Empresario ﬁndependienle =

Lo anterior indica cumplimiento de la actividad N° 5 del procedimiento IC-PR-015

Actividad No. 6
PUNTOS
ACTIVIDAD RESPONSABLE DE OBSERVACIONES REGISTROS
CONTROL

Verificar la aplicacion de los
- | Protocolos de Atencién al
Ciudadano (V)

Coordinador Grupo
de Atencién al
Ciudadano

¥

Control R3

El coordinador del Grupo Atencién al Ciudadano
trimestralmente revisa los formatos diligenciados de
"Atencion al ciudadano-caracterizacion de usuarios”
con el fin de verificar la satisfaccién del usuario con
los servicios prestado por los funcionarios. En caso
de encontrar calificaciones bajas se comunica con el
ciudadano para conocer su inconformidad y
dependiendo de la complejidad, se determinara si se
puede corregir de inmediato o es necesario escalar
el tema con el area competente para tomar las

Atencién al ciudadano-
caracterizacion de usuarios
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acciones de mejora pertinentes, a fin de que no se
repita la circunstancia.

Verificado el informe de medicion de satisfaccién emitido por el Grupo de Atencion al Ciudadano,
indica que durante el primer trimestre (Enero — Marzo) de 2018, se atendieron presencialmente 248
ciudadanos entre usuarios internos y externos, donde el mayor numero de consultas fueron hechas por
personas independientes y empresarios. Igualmente, las consultas correspondieron a orientacion
sobre tramites y servicios prestados por la entidad y consulta de la Base de Datos de Comercio
Exterior — BACEX. El nivel de satisfaccion fue del 4,83% sobre 5.

Lo anterior indica que se da cumplimiento a la actividad N° 6 del procedimiento IC-PR-015

Actividad No. 7

PUNTOS
ACTIVIDAD RESPONSABLE DE OBSERVACIONES REGISTROS
CONTROL
Los servidores publicos del Grupo Atencién al
Ciudadano deberan cargar la informacién en la
plataforma de "documanager” con la respectiva clave
y usuario, de la informacién contenida en el formato
"Servicio al Ciudadano - Caracterizacién Usuarios"
diligenciado por los ciudadanos atendidos en la
Realizar la Tabulacion de dependencia 'y en eventos institucionales.
datos personales, Nota: U isados los f laci6 Inf b "
7. | calificacion del servicioy | Servidor Pablico N/A ota: Una vez revisados los formatos en relacién con nformes u observacion
analisis de la informacion. la callflcgmon igual o menor de 3 sopre 5, se ‘documanager’
) entendera que la atencion fue no satisfactoria.

Posteriormente se contactard al ciudadano para
conocer su inconformidad dependiendo de la
complejidad, se determinara si se puede corregir de
inmediato o es necesario escalar el tema con el area
competente para tomar las acciones de mejora
pertinentes, a fin de que no se repita la circunstancia.

Se evidenci6 que la actividad N°. 7 se cumple a través del diligenciamiento de los datos personales,
calificacién del servicio y andlisis de la informacion, en la plataforma “documanager”. A continuacion
se presenta una imagen de los datos solicitados en la referida plataforma.
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< < @ Noesse apacitac @ o
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2 Ayuda i abcdwikinet Script dataentryffmt.php 3T
200 Situacien Actualizado por el usuario Solicitud de baja Eliminado por el administador
f Ne. de cantrol .
—
o Ovparmmem  — L
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Apellidos Hernires
a8 No. identincacion
1 Pais nacionallded I e
Bl o @ 1 5% = © - o SRR

Fuente: Grupo de Atencion al Ciudadano
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Actividad No. 8

PUNTOS
ACTIVIDAD RESPONSABLE DE OBSERVACIONES REGISTROS
CONTROL

El Grupo Atencion al Ciudadano se relne
periédicamente con su equipo de trabajo para
analizar las observaciones y sugerencias de los
ciudadanos para implementar las acciones de mejora
correspondientes.

Nota 1: Las actividades correctivas seran efectuadas
por el Coordinador del Grupo Atencién al Ciudadano,

Implementar Acciones de para comunicarlas al ciudadano.

" Secretario (a)
mejora con base en la

8 Informacion del General, Coordinador N/A Nota_ 2: En el evento de que una circunstancia | Sistema Gestion Documental
- | ciudadano. G_rupo de Atencion al requiera ser escalada, se remitird de manera - Documanager
®) Ciudadano [nmedlala al area competente. C(_)[\ la respuesta del
area se realizara la comunicacion al ciudadano.

Nota 3: Con los nuevos ajustes presentados al
ciudadano se le solicitardA nos manifieste su
satisfaccion frente a la respuesta institucional.
Si el ciudadano presenta una queja se debe remitir a

procedimiento IC-PR-009 Derecho de Peticion,
Consultas, Quejas y Reclamos.

La auditoria solicité la evidencia de las reuniones realizadas por el Grupo de Atencién al Ciudadano
para el cumplimiento de la actividad N° 8 del procedimiento IC-PR-015.

El Grupo de Atencién al Ciudadano informd que a pesar de realizar las reuniones, no cuenta con los
soportes documentales que asi lo acrediten.

OBSERVACION PRELIMINAR N° 1

Se observé ausencia de registros que proporcionen la evidencia del cumplimiento de la actividad N° 8.
Implementar Acciones de mejora con base en la Informacién del ciudadano del procedimiento “IC-PR-
015 - Atencion y Servicio al Ciudadano - Caracterizacion de Usuarios”.

RECOMENDACION

Se recomienda documentar los registros producto de la actividad 8 del procedimiento “IC-PR-015 -
Atencidn y Servicio al Ciudadano - Caracterizacién de Usuarios”.

Al respecto, el Grupo de Atencién al Ciudadano, a través de memorando GDAAC-2018-000136 de
noviembre 22 de 2018, respondié:

El GAC acoge la recomendacion de documentar los registros producto de la actividad 8 del
procedimiento “IC-PR-015 - Atencion y Servicio al Ciudadano - Caracterizacion de Usuarios

CONSIDERACIONES DE LA OCI:

De conformidad con la respuesta emitida por el Grupo, se confirma la Observacion N°. 1.
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HALLAZGO N° 3

Se observd que para las actividades 2, 3 y 4 del procedimiento IC-PR-015 se tiene establecido entre
sus registros el de “Grabacion de llamadas”, soporte que no fue evidenciado durante la auditoria, lo
que configura la materializacion de riesgo operativo.

RECOMENDACION

Se recomienda actualizar los registros del procedimiento “IC-PR-015 - Atencion y Servicio al
Ciudadano - Caracterizacion de Usuarios”

Al respecto, el Grupo de Atencién al Ciudadano, a través de memorando GDAAC-2018-000136 de
noviembre 22 de 2018, respondio:

“Como soporte del registro de “Grabacion de llamadas”, se remitié a la OCI, correo electronico de la
Coordinadora del Grupo Administrativa responsable de generar dicho reporte, donde indica lo siguiente
“..En atenciéon a lo solicitado en el correo precedente, me permito informar que a la fecha no
contamos con contrato con la firma Maicrotel, cuyo objeto es la planta telefénica...”

De acuerdo a lo anterior, este Grupo gestionara el ajuste de dicho registro en el procedimiento si es del
caso.”

CONSIDERACIONES DE LA OCI:

De conformidad con la respuesta emitida por el Grupo, se confirma la el Hallazgo N°. 3

ANALISIS DE RIESGOS:
Riesgos de Gestion:

El procedimiento IC-PR-009 tiene identificado el riesgo” R1- Incumplimiento de los tiempos de
respuestas de los PQRSD de acuerdo a la normatividad vigente”, por 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 operacion del sistema de Gestion Documental — PQRSD

Nookwbd =
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isolucien SSTEMA NTEGRADC

Asi mismo, tiene definidos los siguientes controles:

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

En concordancia con el Hallazgo N°. 4 del informe preliminar a la atencién de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias, enviado mediante memorando ODCI-000214 de noviembre 16
de 2018, se reitera lo descrito respecto la materializacion 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.

Al respecto, 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).

Asi mismo, el procedimiento “IC-PR-015 - Atencién y Servicio al Ciudadano - Caracterizacion de
Usuarios” tiene identificado el riesgo “R3 - Orientacidon inadecuada a los ciudadanos y partes
interesadas en los tramites y servicios”, en la actividad 6 “Verificar la aplicacién de los Protocolos de
Atencién al Ciudadano”, por las siguientes causas:

1. Mala atencién al ciudadano

2. Informacién suministrada al ciudadano sin parametros de calidad

3. Informacién inoportuna

4. Informacién errénea o incompleta

5. Desconocimiento del protocolo de atencion al ciudadano
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Dicho riesgo tiene definidos los siguientes controles:

v Realizar la Tabulacién de datos personales, calificacion del servicio y analisis de la
informacién.
v Implementar Acciones de mejora con base en la Informacion del ciudadano.

Como se mencion6 anteriormente en la observacion preliminar N°. 1, se evidencio la ausencia de
soporte documental para el control denominado “Implementar Acciones de mejora con base en la
Informacion del ciudadano”.

RIESGOS DE CORRUPCION

De conformidad con el Mapa de Riesgos de Corrupcion formulado por la entidad para la vigencia 2017,
el Grupo de Atencién al Ciudadano cuyas funciones se encuentran inmersas en el Proceso
“Informacion y Comunicacién” solicit6 la eliminacién del riesgo de corrupcidn “Tratamiento inadecuado
0 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 definicion corresponde a un riesgo gestion y no a un riesgo
de corrupcién.

Teniendo en cuenta que no se evidencid un andlisis de riesgos de corrupcidén asociado a los
procedimientos auditados, se recomienda tener en cuenta lo establecido en la “Guia para la
administracion 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.

PLAN DE MEJORAMIENTO - CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA:

El Grupo de Atencién al Ciudadano actualmente no es responsable de ninguna accion de mejora en el
plan de mejoramiento suscrito con la Contraloria General de la Republica.
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isolucien

Flan de mejoramisato Cidigo Halazg Objetive Fecha Iniciacion Meta

Filtrar por palabea | g — Q

Fuente: Aplicativo ISOLUCION

ACCION PARA ABORDAR RIESGOS - APLICATIVO ISOLUCION

Se observé que el Grupo de Atencion al Ciudadano, tiene documentada en el aplicativo ISOLUCION la

accién #92, para cierre a 31 de diciembre de 2018. A la fecha no presenta avance, como se observa a
continuacion:

Tipo Fecha de Registro Enviar & Area

Fecha de Cierre Proyectada Reportado por Oficina

Area Ciudad

Descripcion de los hechos acciones preventivas

Andlisis de Causas

Porques

Plan de Mejoramiento i3
Actividad Seguimienta Eficacia y Costo
Responsable AURA LILIANA TC S ISOZA Adicionar Seguimient to

Segunda

Responsable

Fecha

Compromisc

Reportada por

Actividad

Fuente: Aplicativo ISOLUCION

8. CONCLUSIONES

- Teniendo en cuenta que el objeto del Procedimiento IC-PR-009 es el de atender las
peticiones, consultas, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias y felicitaciones presentada
por los ciudadanos, usuarios, partes interesadas al Ministerio para resolverlas oportunamente,
se concluye que algunas PQRSD radicadas por los diferentes canales con que cuenta el
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Ministerio para tal fin, presentan demoras en su atencion, situacién que persiste, aun cuando
se utiliza el mecanismo de envio al Grupo de Control Interno Disciplinario para lo de su
competencia.

Es necesario verificar y gestionar el riesgo “R1- Incumplimiento de los tiempos de respuestas
de los PQRSD de acuerdo a la normatividad vigente” dada la materializacion del mismo,
confirmada durante la auditoria.

Si bien la mayoria de las actividades del Procedimiento IC-PR-009 se llevan a cabo por los
responsables del mismo, se requiere cumplir con la periodicidad de la verificacidén quincenal
de los buzones de PQRSD, establecida en la actividad 2, asi como dejar evidencia de las
reuniones sefialadas en la actividad 15 del referido procedimiento.

Igualmente se concluye que se requiere de un estudio juicioso de cada una de las actividades
del Procedimiento IC-PR-009, sus registros y normatividad relacionada en el mismo, con el
proposito de gestionar su actualizacion. En el mismo sentido se sugiere formular Riesgos de
Corrupcién asociados a los Procedimientos auditados, para lo cual se pueden apoyar en la
Oficina Asesora de Planeacion Sectorial.

Como toda queja y reclamo tiene tratamiento de No Conformidad, de acuerdo con el Sistema
Integrado de Gestién y lo establecido en el Procedimiento IC-PR-009, se recuerda
documentar analisis de causas y la formulacién de las acciones de mejora a que hubiere
lugar, conforme con el Procedimiento: ES-PR-006 Gestion de no conformidades,
observaciones y notas de mejora.

En lo que respecta al Procedimiento IC-PR-015 cuyo objetivo es el de suministrar informacion
sobre los servicios, tramites institucionales a través de los canales presencial, telefénico y
virtual a solicitud del ciudadano, con el fin de brindar un servicio de calidad, mejorar la
percepcion e imagen institucional y promover la cultura de servicio amable, efectivo, oportuno,
claro y seguro, se concluye que requiere de una actualizacion, especialmente al relacionar los
registros que sirven como evidencia del cumplimiento de sus actividades.

Se requiere el fortalecimiento en la operacién y documentacidn de los controles definidos para
el riesgo R3 - Orientacion inadecuada a los ciudadanos y partes interesadas en los tramites y
servicios”.

PLAN DE MEJORAMIENTO

Recibidos los comentarios al informe preliminar emitidos por el Grupo de Atencién al Ciudadano, la
Oficina de Control Interno realiza y remite el informe final, confirmando tres hallazgos y una
observacién, 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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SOPORTES Y PAPELES DE TRABAJO

No gombre dfl Ubicacién Fisica o Magnético Area RFlrma deé i
ocumento Responsable esponsable
1 | Carpeta Informe  Fisica
de Auditoria
Interna a los
procedimientos: Electrénica
IIDCG;ZE;]%ZQ de C:\Users\albuitrago\ownCloud\OClI
Peticion (2)\2018\AUDITORIAS
Consulte;s INTERNAS DE
Queias ’ GESTION\PROCEDIMIENTOS
Roc s o (c.  PORS Y ATENC. Y SERV
PR-015 - CIUDADANO\INFORME FINAL ocl ocl
Atencion y
Servicio al
Ciudadano -
Caracterizacion
de Usuario
2
3
4
5

Informacidn 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.

Las evidencias se anexaran al informe cuando se considere necesario. Los papeles de trabajo y
soportes son documentos publicos.
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