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INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno, en su funcidon como evaluador independiente, presenta este informe
de auditoria sobre el procedimiento de atencidén a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias (PQRSD) gestionadas por la Entidad. Esta evaluacion se lleva a cabo bajo el liderazgo del
area de Atencién al Ciudadano que hace parte de la Secretaria General del Ministerio de Ciencia,
Tecnologia e Innovacion. El periodo abarcado de la auditoria corresponde al periodo del 1 de enero
al 31 de agosto de 2024.

1. OBJETIVOS

El objetivo de esta auditoria es verificar el cumplimiento de la gestion de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) radicadas al Ministerio, de acuerdo con la normatividad
vigente y lo establecido en el Procedimiento E202PR04 - Procedimiento Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias V01 y en cuanto al Proceso y a la Politica de Atencién al Ciudadano,
seguimiento y medicién a la efectividad de los procesos relacionados directamente con la entrega de
servicios a los grupos de valor y al cumplimiento del objeto misional.

2. ALCANCE

Comprende la validacion del cumplimiento de la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) dentro de los procesos del Ministerio y al Proceso y Politica de
Atencion al Ciudadano, seguimiento y medicion a la efectividad de los procesos relacionados
directamente con la entrega de servicios a los grupos de valor y al cumplimiento del objeto misional
que corresponde del 01 de enero al 30 de agosto de 2024.

3. CRITERIOS DE LA AUDITORIA

° Constitucion Politica de Colombia 1991.

o Ley 1437 de 2011. Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

o Ley 1474 de 2011. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencién, investigacion y sancidn de actos de corrupcién y la efectividad del control de la gestion
publica.

° Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

° Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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° Ley 2080 de 2021, “Por medio de la cual se reforma el codigo de procedimiento administrativo
y de lo contencioso administrativo - Ley 1437 de 2011".
° Procedimiento - Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD -  Cddigo:
E202PR0O4.
° Manual de servicio al Ciudadano - Cddigo: E202M01.
° Cartilla Caracterizacién de Grupos de Valor y de Interés — cédigo E202M01ANO3.

4. METODOLOGIA

La Metodologia empleada para desarrollar la presente auditoria se soporta en la verificacién y analisis
de documentos y/o registros, para los cuales se realizaron las siguientes actividades:

. Solicitud de informacion a la Oficina de Atencion al Ciudadano para validar y verificar la
gestidn realizada de las PQRSD para el periodo de enero a agosto de 2024.
. Analisis de la informacidn reportada por el equipo de Atencidn al Ciudadano en los “Informes

trimestrales de seguimiento Atencion al Ciudadano” y en las “Encuestas de satisfaccidon
semestrales” como soporte para el seguimiento y evaluacién de las PQRSD.

. Validacidon de la informacion registrada por el equipo de Atencion al Ciudadano en las
“Encuestas de satisfaccion semestrales”, evaluando el nivel de satisfaccion de la ciudadania
con respecto a la gestion de las PQRSD.

5. MUESTRA

La muestra empleada para desarrollar la presente auditoria se fundamenta en dos bases distintas
pero complementarias aportadas por el equipo de atencidn al ciudadano. Una de ellas corresponde a
la informacion de la plataforma Orfeo y otra de la plataforma AZDigital. A continuacidn, se describe
la categorizacion con la que la oficina de control interno definié el tamafio muestral en cada caso:

Respecto de la informacién de Orfeo entregada a la auditoria por el equipo de atencién al ciudadano
en el archivo denominado “Base auditoria hoja N. 1 Orfeo”, la muestra se calculé a través de la
herramienta disponible en linea https://www.calculadoraconversor.com/calculadora-de-tamano-
muestral/#fbuilder, la cual arrojé los siguientes resultados:

Tabla 1. Calculo de la Muestra

INFORMACION PARA CALCULAR MUESTRA
Tamafio de la Poblacion (N) 16.865
Nivel de Confianza 95%
Porcentaje de Error 5%
Porcentaje de Desviacién 5%

TAMANO MUESTRAL 73

Fuente. Tabla construida por el auditor a partir de la informacién disponible
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Respecto de la informacidn de AZDigital entregada a la auditoria por el equipo de atencién al
ciudadano en el archivo denominado “Base auditoria hoja N. 2 AZDigital” la muestra se calculd a
través de la herramienta disponible en linea https://www.calculadoraconversor.com/calculadora-de-
tamano-muestral/#fbuilder, la cual arrojo los siguientes resultados:

Tabla 2. Calculo de la Muestra

INFORMACION PARA CALCULAR MUESTRA
Tamafio de la Poblacion (N) 12.039
Nivel de Confianza 95%
Porcentaje de Error 5%
Porcentaje de Desviacién 5%

TAMANO MUESTRAL 73

Fuente. Tabla construida por el auditor a partir de la informacién disponible

6. RIESGOS EVALUADOS

De manera original, el proceso de tramites y servicios contaba con un (1) riesgo que se enuncia a
continuacion:

Tabla 3. Riesgos del Proceso "Tramites y Servicios”

PROCESO RIESGO ACTUAL DEL PROCEDIMIENTO

R1-2023 Posibilidad de afectacion reputacional y econdmica en la que puede incurrir la

Tramites y | entidad a respuestas de PQRDS que no cumplan con los atributos de pertinencia, calidad
Servicios y oportunidad y que incumplan con los tiempos establecidos en la normatividad vigente

para su contestacion.

Fuente. Datos obtenidos a partir de matriz de riesgos por procesos realizada por la Oficina Asesora de Planeacion

Teniendo en cuenta la actualizacién de riesgos oficializada por la Oficina Asesora de Planeacién e
Innovacion Institucional en la Sesién Ordinaria Comité de Gestion y Desempeiio No. 24, llevada a
cabo el pasado 01 de octubre de 2024, se realizé alcance a la revisidn de los riesgos en el sistema
de Gestion Integral Nuestra Aliada — GINA. Por consiguiente, los riesgos finalmente tenidos en cuenta
para el desarrollo de la auditoria fueron: riesgo RC01-E202 y RG01-E202 que se exponen en la
siguiente tabla:

Tabla 4. Riesgos del Proceso "Tramites y Servicios"

RIESGO DESCRIPCION TIPO

RCO1 - E202 Posibilidad de afectacion econdmica y/o reputacional por la presentacion
de denuncias relacionadas con el ocultamiento, subregistro, manipulacion o indebido | Corrupcion
direccionamiento de las PQRSD recibidas por la entidad, buscando un beneficio propio o
de terceros.

Tramites

y
Servicios
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Tramites | RGO1 - E202 - Posibilidad de afectacion reputacional por acciones de tutela falladas en
y contra de la entidad debido al incumplimiento de la normatividad vigente con respecto a Gestion
Servicios | la respuesta al derecho de peticion.

Fuente: Datos obtenidos a partir de matriz de riesgos por procesos realizada por la Oficina Asesora de Planeacién e Innovacion Institucional

Conforme a los riesgos expuestos en la anterior tabla, se realizd analisis de cada riesgo asi:

6.1. Analisis del Riesgo RCO1 - E202

Respecto al riesgo RC01-E202 se evidencia que se encuentra en la zona de riesgo extrema de acuerdo
con la valoracion del impacto, por dicha razén se generd un plan de contingencia que cuenta con 4
actividades ante una posible materializacion del riesgo, ademas, cuenta con ultimo monitoreo de
fecha del 10 de octubre de 2024 donde se evidencia que a la fecha no se ha materializado el riesgo
de acuerdo con los controles establecidos para el mismo.

6.1.2. Descripcion del Riesgo: El riesgo RC01 - E202 Posibilidad de afectacién econdmica y/o
reputacional por la presentacidn de denuncias relacionadas con el ocultamiento, subregistro,
manipulacién o indebido direccionamiento de las PQRSD recibidas por la entidad, buscando un
beneficio propio o de tercero.

6.1.3. Evaluacion del Riesgo RCO1 - E202

A continuacién, se llevo a cabo una evaluacion del impacto del riesgo, lo que permite comprender el
impacto asociado al riesgo RC01-E202 de la siguiente manera:

a) Impacto Potencial:

o Econdmico: La entidad podria enfrentar sanciones econdmicas si se demuestra que no ha
dado el debido cumplimiento normativo relacionadas con la gestién de las PQRSD.

. Reputacional: Pérdida de credibilidad ante los grupos de valor y de interés.

b) Controles existentes en GINA para el riesgo RC01-E202:

o Remitir las comunicaciones recibidas por correo electronico a Atencion al Ciudadano.
. Distribucion de PQRSD al area responsable.

o Verificar y validar el contenido de la respuesta.

) Verificar el cumplimiento de las PQRSD.

Quedo establecido como acciones de contingencia ante posible materializacion de acuerdo con las
acciones asociadas en GINA:

Actividad 1: Atender en debida forma la PQRSD
Responsable: Jefe del drea competente
Evidencia: Respuesta a la PQRDS

Actividad 2: Investigacién disciplinaria (servidor publico)
Responsable: Secretaria General
Evidencia: Expediente disciplinario
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Actividad 3: Posible incumplimiento contractual (contratista)
Responsable: Supervisor y Ordenador del Gasto
Evidencia: Expediente Contractual

Actividad 4: Compulsa de copias
Responsable: Secretaria General
Evidencia: Oficio de remisién

Los controles existentes permiten la adecuada gestidén de las PQRSD y mitigar riesgos asociados con
la afectacidon econdmica y reputacional de la entidad. Las acciones de contingencia establecidas son
apropiadas, pero deben implementarse con un enfoque en la transparencia, mejora continua y
cumplimiento normativo.

6.1.4. Conclusion

El riesgo RC01 - E202 es un riesgo de corrupcion, por lo cual es importante que en la gestién de las
PQRSD se garantice que se cumpla con los estandares de pertinencia, calidad y oportunidad en las
respuestas emitidas a los ciudadanos, lo que puede garantizar la no materializacién de este riesgo
para asi evitar posibles sanciones.

6.2. Analisis del Riesgo RGO1 - E202

6.2.1. Descripcion del Riesgo RG0O1 - E202: El riesgo RG01 - E202 Posibilidad de afectacion
reputacional por acciones de tutela falladas en contra de la entidad debido al incumplimiento de la
normatividad vigente con respecto a las respuestas al derecho de peticién.

6.2.2. Evaluacion del Riesgo RGO1 - E202

A continuacién, se llevo a cabo una evaluacion del impacto del riesgo, lo que permite comprender el
impacto asociado al riesgo RG01-E202 de la siguiente manera:

a) Impacto Potencial Riesgo RGO1 - E202:

° Reputacional: La percepcidon negativa puede resultar en desconfianza por parte de los grupos
de valor y de interés.
o Econdmico: La entidad podria enfrentar sanciones econdmicas si se demuestra que no ha

dado el debido cumplimiento normativo relacionadas con la gestién de las PQRSD.
b) Controles Existentes en GINA para el Riesgo RGO1 - E202:

Alerta del Sistema de Gestion Documental AZ.

Verificar y validar el contenido de la respuesta a la PQRSD.

Verificar el cumplimiento de las PQRSD - Basado en la informacion que arroja AZDigital.
Generacién de Informes.
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Quedaron establecidas en GINA como acciones de contingencia ante posible materializaciéon de las
siguientes acciones:

Actividad: Dar cumplimiento a la sentencia de tutela, respecto a la PQRSD
Responsable: Area o Dependencia que incumplid con la respuesta / Oficina Asesora Juridica
Evidencia: Respuesta a la PQRSD como cumplimiento del fallo de tutela

Los controles existentes pueden permitir una adecuada gestion de las PQRSD y mitigar el riesgo de
afectacion por el incumplimiento en las repuestas de acuerdo con el término establecido en la norma,
las acciones de contingencia deben garantizar el cumplimiento normativo y la proteccidon de la
reputacién de la entidad.

6.2.3. Conclusion

La prevencion y gestion adecuada del riesgo RG01 - E202 protegera la reputacién de la entidad y
fortalecera su relacién con la ciudadania. Ademas, contribuird a un servicio publico mas eficiente y
responsable.

7. RESULTADOS DE AUDITORIA

De manera primigenia es importante manifestar que la auditoria realizada por la Oficina de Control
Interno reflejé una importante fortaleza en el equipo de atencidon al ciudadano consistente en
evidencias que demuestran un esfuerzo genuino en la generacion de alertas oportunas a las areas
encargadas de dar respuesta a estos tramites de PQRSD. Se demuestra que esta labor esta
contribuyendo a que se cumpla con las respuestas a las solicitudes allegadas al Ministerio. En el
contexto de la auditoria, este mecanismo de alerta se revela como un instrumento de ayuda para
garantizar la eficiencia en la atencién y el cumplimiento de los plazos establecidos, permitiendo que
las areas responsables actlen con prontitud para resolver las solicitudes de los ciudadanos. Al
respecto, se percibid un auténtico interés por parte de la Secretaria General en la busqueda de
soluciones que permitan una adecuada gestién al respecto.

7.1. VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO
E202PR04 VERSION 1

En relacion con las actividades del 1 al 8 del mencionado procedimiento se concluye que se estd
dando adecuado cumplimiento. Dichas actividades fueron cotejadas en la plataforma Orfeo mediante
el mdédulo de “histoérico, documento y expediente” y también en la plataforma AZDigital por medio
de la ruta “"mis colecciones PQRSD - actuaciones”.

A continuacion, se presenta el analisis de las demas actividades del procedimiento:

Numeral 9. Revisar, aprobar y enviar la respuesta areas técnicas. Se observa que para esta
actividad el procedimiento sefiala: “Revisa los términos en que se presenta la respuesta a la PQRDS”,
la cual corresponde a un punto de control para el procedimiento, asi mismo, en la Nota 3, establece
que: “El equipo de atencién al ciudadano realiza revision mes vencido de las respuestas emitidas por
la Entidad, tomando una muestra representativa y posterior a esta revision se remite correo
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electrénico por parte del lider del equipo con la retroalimentacion de las respuestas, lo anterior se
realiza con base en la guia de lenguaje claro del DNP, esta revisién verifica que la respuesta conteste
de fondo y de manera completa y clara la peticion”; al respecto, se pudo verificar la muestra de dicha
validacidn para el periodo enero a agosto de 2024. Vale la pena mencionar que en este periodo
estaba vigente la version 1 del procedimiento auditado.

Numeral 10. Elaborar Informes. Se observa que en el apartado de “Disposiciones generales” del
procedimiento E202PR04, establece que atencidn al ciudadano debe elaborar un informe trimestral
teniendo en cuenta la informacion obtenida del Sistema de Gestién Documental ORFEO respecto a
las PQRDS en las fechas definidas en el numeral 15 de las disposiciones generales del procedimiento.
Se menciona ademas que el informe debe ser aprobado por el Lider de Atencién al Ciudadano y se
refiere que: “Semanalmente se realiza control sobre los casos que no tienen respuesta asociada, los
cuales son comunicados oficialmente a Secretaria General, directores del area y al contratista y/o
funcionario quien tiene asignado el caso. A través de dicho correo electrénico, se informa sobre las
peticiones que a la fecha no estan contestadas dentro de los plazos establecidos, referenciando el
area y funcionario responsable del incumplimiento, lo anterior a fin de tomar las acciones del caso”;
al respecto, se pudo establecer la elaboracién y presentacion de dicho informe correspondiente al
periodo enero a agosto de 2024 trimestralmente en la pagina web de la Entidad.

Respecto a los comunicados a Secretaria General, directores del area y al contratista y/o funcionario
quienes tienen asignados el caso relacionado con las peticiones que no contaban con respuesta, a
continuacion, se adjunta la imagen de evidencia enviada desde el email
atencionalciudadano@minciencias.gov.co en el que se notifica oportunamente a una de las areas del
Ministerio sobre los radicados que se encuentran en tramite:

Asunto: Radicados en tramite - Direccion de Talento Humano

2 Atencion al ciudadano <atencicnalciudadano@minciencias.gov.co> & jue, 22 ago, 16:29
- para Maria Patricia Ledn Alarcon, Juan Raul Mendoza Zamudio v

Buenas tardes

Desde el equipo de Atencidn al Ciudadano nos permitimos informar los radicados que se encuentran en tramite
asignados a la Direcciéon de Talento Humano

Atencion al ciudadano

atencionalciudadano@minciencias.gov.co
4 Teléfono: 601 6258480 Ext.
Ciencias Av. Calle 26 No. 57 - 83

— Torre 8, pisos 2 al 6

Bogota, Colombia

www.minciencias.gov.co

1 archivo adjunto- Analizado por Gmail ® &

E3 DIRECCION DE T... | 4

Numeral 11. Falta Disciplinaria. En el apartado de “Disposiciones Generales”, especificamente en
el numeral 11, se hace referencia a lo dispuesto en el articulo 31 de la Ley 1755 de 2015, que
establece: “La falta de atencién a las peticiones y a los plazos para resolver, o el desconocimiento de
los derechos de las personas, constituird una infraccidon para el servidor publico y dara lugar a las


mailto:atencionalciudadano@minciencias.gov.co
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sanciones correspondientes segun el régimen disciplinario”. Sin embargo, no se pudo determinar la
existencia de mecanismos de seguimiento que permitan identificar los casos en los que la falta de
respuesta haya conducido al inicio de investigaciones disciplinarias.

Es de anotar lo sefalado en el articulo 31 de la Ley 1437 de 2011, que hace referencia que la falta
de atencidn a las peticiones y al incumplimiento de los plazos para resolverlas, constituye una
infraccion por parte del servidor publico, lo que puede acarrear sanciones conforme al régimen
disciplinario aplicable.

En relacion con lo anterior, se ha identificado la existencia de informacién sobre peticiones sin
respuesta, las cuales corresponden a otras dependencias del Ministerio a las que se les ha escalado
por cuestiones de competencia. Esto genera incertidumbre en cuanto al cumplimiento del deber legal
de resolver dichas peticiones y sobre la efectividad de los controles implementados para mitigar el
riesgo senalado en RG0O1 - E202: “Posibilidad de afectacién reputacional debido a acciones de tutela
falladas en contra de la entidad por incumplimiento de la normativa vigente en cuanto a las
respuestas al derecho de peticion". (Ver Oportunidad de mejora No. 1 descrita en el numeral
9 del presente informe).

7.2. VERIFICACIONES EN ORFEO

Se tomaron 73 radicados aleatoriamente de las 5 bases de datos en Excel proporcionadas por el
equipo de atencién al ciudadano del total de 16.865 radicados en la plataforma ORFEO de PQRSD.
Estas bases de datos se denominan asi: Estadisticas PQRSD enero 2024, febrero 2024, marzo 2024,
abril 2024 y mayo 2024. En este Ultimo mes (mayo) se evidencian registros hasta el 14 mayo de
2024.

Después de realizar la revisién de las bases de datos mencionadas, se evidencid que no se encuentran
diligenciadas completamente las celdas que corresponden a “Fecha de Respuesta” de acuerdo con la
informacién suministrada en Orfeo. Sin embargo, al realizar la revision a partir del 15 de mayo de
2024 en AZDigital, se evidencié que los radicados que cuentan con respuesta tienen diligenciada
dicha celda. Se resalta que el reporte que arroja la nueva plataforma ha cubierto las falencias que
se observaron en los reportes de plataforma Orfeo.

Ademas de lo anterior, de acuerdo con la muestra, se revisaron los 14 numerales con los que cuenta
la versién 01 del procedimiento E202PR04 denominado “Procedimiento Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias”, version que aplica para el periodo de la presente auditoria. Como
resultado de esta revisidn se evidencian radicados en estado “No finalizado”. Se solicitd el informe
actual al area auditada, sobre los radicados abiertos en la plataforma ORFEQ, los cuales arrojan un
resultado de 52 radicados no finalizados. Este informe se ha filtrado siguiendo los siguientes criterios,
siendo los mas sensibles que podrian tener consecuencias legales:

Primer criterio: No finalizado.

Segundo criterio: Peticiones, solicitudes senadores, peticiones atencion al ciudadano, solicitudes
conceptos, recursos de reposicién, quejas senadores, quejas entidades publicas, quejas generales,
reclamos, denuncias, aclaraciones convocatorias, solicitud de documentos / informacion, tramites,
solicitudes de senadores VIP, especiales, con actores reconocidos Colciencias, con reconocimiento de
entidad de orden nacional, poblacién especial, traslados por competencia.
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Estos criterios se deben gestionar con la siguiente oportunidad de respuesta:

Tabla 5. Tiempos para respuestas oportunas

Tipo de solicitud Dias habiles para dar respuesta

Senado

5 dias habiles

Solicitud de informacién o documentos
Peticidn con enfoque diferencial
Solicitud de entidad publica

10 dias habiles

Peticiones
Reclamo 15 dias habiles
Denuncias
Quejas
Consulta 30 dias habiles

Fuente: Tabla construida por el auditor a partir de criterios legales

Los mencionados 52 radicados abiertos a la fecha en la plataforma de ORFEO pertenecen a 5 areas

cuyos radicados refieren solamente a 7 usuarios distribuidos asi:

OFICINA ASESORA JURIDICA (1 Usuario) 20244020007032 20244020011512 20244020012912
20244020012942 20244020013982 20244020014692
20244020015412 20244020017952 20244020018002

*35 radicados en estado “No finalizado” 20244020018012 20244020020562 20244020020652
20244020032262 20244020033642 20244020040092
20244020044532 20244020052032 20244020055232
20244020072272 20244020072322 20244020082562
20244020083802 20244020095592 20244020099022
20244020099122 20244020111792 20244020119302
20244020140802 20244020144312 20244020148922
20244020167922 20244020182752 20244020186352
20244020191552 20244020197442

*En esta area (Oficina Asesora Juridica) se observd que los radicados cuentan con la respuesta por
correo electrénico en la incluyen, dentro de la plataforma, la evidencia del mensaje enviado con los
archivos respectivos asociados; sin embargo, en todos los radicados hay un documento con 3 vistos
buenos, sin que se le haya dado tramite completo por la plataforma. (Ver recomendacion No. 1
descrito en el numeral 10 del presente informe).

Por otra parte en relacién con las 4 dareas restantes se evidencié que los radicados descritos a

continuacion no cuentan con respuesta:

DESPACHO DEL MINISTRO (2 Usuarios) 20244020139022
2 radicados en estado “No finalizado” 20244020157252
DIRECCION DE TALENTO HUMANO (1 Usuario) 20244020091392 20242430097242 20244020143912
4 radicados en estado “No finalizado” 20244020143922
SECRETARIA GENERAL (1 Usuario) 20244020093272
3 radicados en estado “No finalizado” 20242450098142

20242430132272
VICEMINISTERIO DE CONOCIMIENTO, INNOVACION Y | 20244020070462 20244020192942 20244020194732
PRODUCTIVIDAD (2 Usuarios) 20244020195202 20244020200122 20244020201212
8 radicados en estado “No finalizado” 20244020203392 20242450203622
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Es deber de cada usuario gestionar el cierre a estos tramites de acuerdo con su competencia,
conforme a lo sefialado en la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo” el derecho de peticion en interés general o particular debe resolverse
dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la fecha de su recepcion. (Ver hallazgo No. 1
descrito en el numeral 8 del presente informe).

Adicionalmente, en caso de que se haya tipificado el radicado de manera errénea, a la fecha de la
ejecuciodn de la auditoria ya se le debié haber dado el tramite de respuesta correspondiente, debido
a que las consultas deben tener un tiempo maximo de respuesta de 30 dias habiles.

7.3. VERIFICACIONES EN AZDigital

Se llevé a cabo la validacidon de la muestra para el procedimiento de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias, cédigo E202PR04 VO01.

Del total de 12.039 radicados en AZDigital de PQRSD se seleccionaron aleatoriamente 73 radicados
de los archivos de la base de datos en Excel proporcionada por el equipo de atencién al ciudadano,
correspondientes a los meses de julio y agosto de 2024.

La version 01 del procedimiento mencionado aplicable a esta auditoria, incluye 14 numerales que
fueron revisados con la muestra seleccionada. Se observo que los siguientes radicados se encuentran
en estado “abierto” sin haber recibido respuesta, a pesar de que ya han transcurrido los 15 dias
habiles permitidos por la ley 1755 de 2015.

Tabla 6. Radicados pendientes de tramite en AZ Digital

o | Nonadcado | Tooeds [ rechammrnde [ royus | Dependencs [esate] s etas
, | 20240010418R | Peticion |11/07/2024 16:44 | Publindex DIRCEICE%ISI'X DE | Abjerta | 11/07/2024 16:44
2 | 20240010424R | Peticion | 11/07/2024 17:06 | Convocatorias DIRCEICE%ISI'X DE | Abierta | 11/07/2024 17:06
3 | 20240010462R | Sugerencia | 12/07/2024 7:19 | Convocatorias DIRCEICE%ISI'X DE | Abierta | 12/07/2024 7:19
4 | 20240010493R | Peticion | 12/07/2024 8:43 | Medicion DIRCEICE%ISI'X DE | abierta | 12/07/2024 8:43
5 | 20240010506R | Peticion | 12/07/2024 8:47 | Publindex DIRCEICE%ISI'X DE | bierta | 12/07/2024 8:47
6 | 20240010509R | Peticion | 12/07/2024 8:49 | Medicion DIRCEICE%ISI'X DE | Abierta | 12/07/2024 8:49
7 | 20240010511R | Peticion | 12/07/2024 8:49 | Convocatorias DIRCEICE%ISI'X DE | abierta | 12/07/2024 8:49
8 | 20240010720R | Peticion | 12/07/2024 15:54 |  Medicion DIRCEICE%ISI'X DE | Abierta | 12/07/2024 15:54
9 | 20240010763R | Peticién | 12/07/2024 17:01 | Publindex DIRCEICE%ISI'X DE | Abierta | 12/07/2024 17:01
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DIRECCION DE

CIENCIA Abierta | 12/07/2024 21:39

10 20240010768R Peticion 12/07/2024 21:39 | Convocatorias

DIRECCION DE
CIENCIA
SECRETARIA
12 | 20240016163R | Peticién | 13/08/2024 10:31 | Convocatorias| TECNICA DEL |Abierta | 13/08/2024 10:31

OCAD
Fuente: Base suministrada por la Atencion al ciudadano - Registros consultados en AZDigital

11 20240010904R Peticion 16/07/2024 11:39 Medicién Abierta | 16/07/2024 11:39

Conforme a lo sefalado en la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo” el derecho de peticion en interés general o particular debe resolverse
dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la fecha de su recepcién.

Asi mismo, se encontraron dos (2) radicados que estan cerrados sin que se evidencie respuesta a la
peticion, identificados de la siguiente manera:

Tabla 7. Radicados cerrados y sin tramite en AZ Digital

. Tipos de Fecha hora de Dependencia Estado
No Radicado PQRSD creacioén Temas Responsable PQRSD Fecha Estado
20240011642R | Peticion 18/07/2024 8:57 | Convocatorias DEI\S,IFI’QICSHT%SEL Cerrada | 27/09/2024 13:14
OFICINA
20240014392R | Peticidon 1/08/2024 11:39 | Convocatorias ASESORA Cerrada 9/08/2024 10:23
JURIDICA

Fuente: Base suministrada por la Atencion al ciudadano - Registros consultados en AZDigital

Es deber de cada usuario gestionar el cierre a estos tramites de acuerdo con su competencia,
conforme a lo sefalado en la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo” el derecho de peticion en interés general o particular debe resolverse
dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la fecha de su recepcion. (Ver hallazgo No. 1
descrito en el numeral 8 del presente informe).

Asi mismo, durante la revision se identificd que existen peticiones que no fueron resueltas dentro del

plazo estipulado por la ley, lo que resulta en un incumplimiento en la respuesta correspondiente de
acuerdo con el numeral 7 del procedimiento. Se sefialan a continuacién los radicados:

Tabla 8. Radicados pendientes de tramite en AZ Digital

. Tipos de Fecha hora Dependencia Estado
Wz | I REelEEr D PQRSD de creacion L Responsable PQRSD Fecha Estado
DIRECCION DE
. 9/07/2024 . CAPACIDADES Y 12/08/2024
1 | 20240009603R Queja 8:46 Convocatorias APROPIACION DEL Cerrada 14:59
CONOCIMIENTO
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Solicitud de DIRECCION DE
2 | 20240010582R '”for”;ac'on 12/1017_/327024 Institucional RECﬁE{SSBIg'EA[:{i _a | cerrada 12/f59/§§24
documentos CTel .
DIRECCION
40010596R | Peticion _ Institucional | ADMINISTRATIVAY | Cerrada _
3 | 2024001059 ; 12/0772024 | d 13/1059/023024
: FINANCIERA :
4 | 20240010889R | Peticién 16/1017_/323024 Medicién PR o P Cerrada | 2/09/2024 20:19
o 16/07/2024 - DIRECCION DE 24/08/2024
5 | 20240010891R Peticion 11:34 Medicion CIENCIA Cerrada 10:53
.., 16/07/2024 . DIRECCION DE 11/10/2024
6 | 20240010896R Peticion 11:35 Medicion CIENCIA Cerrada 15:54
7 | 20240010897R |  Peticion 16/1017 _/325024 Red ScienTI DIRCEICEf\IIgI'X DE Cerrada | 2/09/2024 20:13
8 | 20240010913R |  Peticién 16/1017_/423024 Medicién DIRECCIONPE | Cerrada | 2/09/2024 19:47
9 |20240010916R | peticion | 1¥07/202% | pyplindex PR o P Cerrada | 2/09/2024 20:20
10 | 20240010948R | Peticion | /27 _/523?24 Convocatorias | DTRECCION DE Cerrada | 2/09/2024 20:08
.., 18/07/2024 ) DESPACHO DEL 27/09/2024
11 | 20240011899R Peticion 16:43 Regalias MINISTRO Cerrada 14:09
o 26/07/2024 o OFICINA ASESORA 17/09/2024
12 | 20240013491R Peticion 9:57 Institucional JURIDICA Cerrada 15:51

Fuente: Base suministrada por la Atencion al ciudadano - Registros consultados en AZDigital

Al vulnerarse el derecho fundamental de peticidon y no contestar en término, el usuario afectado
puede interponer una accidn de tutela en contra de la entidad; ademas, dicha omision puede dar
lugar a que se configure el silencio administrativo positivo o negativo.

Se debe tener en cuenta que quien incurre en omisién, respecto a los deberes u obligaciones que
imponen la atencién de las solicitudes, podria verse sujeto a investigaciones y a la imposicién de
sanciones de caracter disciplinario. (Ver hallazgo No. 2 descrito en el numeral 8 del presente
informe).

7.4. SEGUIMIENTO A LAS OPORTUNIDADES DE MEJORA DEL INFORME DENOMINADO
“SEGUIMIENTO Y EVALUACION PQRDSF VIGENCIA 2023"

Con base en las oportunidades de mejora identificadas en informe de seguimiento y evaluacion del
PQRDSF para la vigencia 2023 de fecha 09 de mayo de 2024 y publicado en la pagina web de la
entidad por parte de la oficina de control interno, se llevé a cabo una revision en la presente auditoria
asi:

Tabla 9. Verificacion oportunidades de mejora
Oportunidad de mejora ‘ Observacion
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Producto del seguimiento realizado se encontraron
posibles deficiencias de fuentes de informacién que
limitaban realizar validaciones completas previas a
la generacion y publicacién de informes y
seguimientos oficiales relacionados con la atencién
al ciudadano en la pagina web

En los informes del periodo auditado
no se evidencid la implementacién de
acciones de la oportunidad de mejora.

Producto del seguimiento realizado se encontro el
uso inadecuado de un criterio denominado
“negacion de solicitudes”, generando incertidumbre
frente a la gestion de estas PQRDSF

En los informes del periodo auditado
no se evidencid la implementacién de
acciones de la oportunidad de mejora.

Producto del seguimiento realizado se encontr6 la

inexistencia de completitud en la evaluacion de los

criterios (excelente, bueno, aceptable, deficiente)

con los que los encuestados califican la evaluacién
del servicio

En las encuestas del periodo auditado
no se evidencid la implementacién de
acciones de la oportunidad de mejora.

Producto del seguimiento realizado se encontro falta

de informacion para concluir frente a la gestidn total

que da el Ministerio a las PQRDSF que se reciben y
responden como Entidad

Se realizaron los ajustes pertinentes
conforme a la oportunidad de mejora
de la Oficina de Control Interno.

Ajustes en la Estructura del Procedimiento
E202PR0O4

Se realizaron los ajustes pertinentes
conforme a la oportunidad de mejora

de la Oficina de Control Interno.

Se realizaron los ajustes pertinentes
conforme a la oportunidad de mejora
de la Oficina de Control Interno.

Fuente: Tabla creada por el auditor con la informacidon relacionada en el informe de seguimiento y evaluacion del PQRDSF para la vigencia
2023

Fortalecer controles para el cumplimiento de
actividades del Procedimiento E202PR04

Conforme con la verificacidn realizada a las oportunidades de mejora identificadas en el informe de
seguimiento y evaluacién del PQRDSF para la vigencia 2023, se pudo evidenciar que en cuanto a la
estructura del procedimiento, esto es el alcance, objetivo, disposiciones generales y definiciones del
procedimiento, se realizaron los ajustes pertinentes conforme a la recomendacion de la Oficina de
Control Interno, en relacién con las actividades del procedimiento, algunas fueron eliminadas y otras
modificadas, lo que ha permitido una mejora significativa en su implementacion.

Respecto con la oportunidad de mejora de “Fortalecer la estructura del informe de atencion al
ciudadano de conformidad con lo establecido en el Decreto 103 de 2015. Articulo 52. Informes de
solicitudes de acceso a informacidén y en concordancia con lo establecido en el Articulo 11 de la Ley
1712 de 2014, que sefala: “(...) los sujetos obligados deberan publicar los informes de todas las
solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta. El informe debe discriminar la siguiente
informacién minima: (1) Numero de solicitudes recibidas. (2) Numero de solicitudes que fueron
trasladadas a otra institucidon. (3) Tiempo de respuesta a cada solicitud. (4) Namero de solicitudes
en las que se nego el acceso a la informacidn”, se realizd revision en la pagina web de la Entidad en
el siguiente enlace https://minciencias.gov.co/ciudadano/informe-ciudadania y no se evidencio
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mejora en la presentacién de dichos informes. (Ver oportunidad de mejora No. 2 escrita en el
numeral 9 de este informe).

7.5. ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS ler SEMESTRE DE 2024

7.5.1. Metodologia identificacion Poblacion universo para aplicar la Encuesta de
Satisfaccion de los Ciudadanos

Como mecanismo de medicion y evaluacion de la satisfaccién, el Ministerio de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion realiza semestralmente la medicion de la percepcidén de los grupos de valor y de interés
a través de encuestas de satisfaccidn, los cuales estan disponibles en la pagina web de la entidad,
enlace:https://minciencias.gov.co/sites/default/files/upload/paginas/informe sobre la encuesta d
e satisfaccion del primer semestre de 2024.pdf. La medicién del 1er semestre de 2024 se realizd
a través de la encuesta de satisfaccidn realizada mediante encuesta remitida a una poblacion total
de 22.108 personas, teniendo en cuenta la siguiente informacion:

Tabla 10. Informacién calculo muestra encuesta de satisfaccion ler semestre 2024

Poblacion Universo 22.108 personas

Muestra representativa 379 personas

Margen de error 5%

Nivel de confianza 95%

499 personas

Recepcion de encuestas -
respondieron

Fuente: Tabla construida por el auditor a partir de informe encuesta satisfaccién ciudadania ler semestre 2024

Revisado el “Informe sobre encuesta de satisfaccién” elaborado para el 1er trimestre de 2024 por la
Secretaria General - Equipo Atencion al Ciudadano, se observd que no fue documentada la fuente a
partir de la cual se establece la poblacion universo. Los datos proporcionados no permiten identificar
los criterios establecidos para determinar quienes integran la poblacion objetivo de quien se recibe
la evaluacion.

Asi mismo, se observé que, en los informes de encuesta aplicados en el 1er semestre del 2024 vy el
ano 2023, tampoco existe claridad respecto a cual es la fuente que permite establecer el total de la
poblacidn universo. Esta debe corresponder a los datos oficiales identificados por el Ministerio sobre
la poblacion total que se pretende abordar para evaluar la experiencia con los tramites y servicios de
la entidad, cuyo dato es relevante para identificar que el tamafio de la muestra es una seleccion
significativa de la poblacidon total convocada, tal como se observa en la siguiente tabla:

Tabla 11. Poblacién Universo-identificada para atender la encuesta de satisfaccién afios 2023 y 2024
Aiio / Periodo del Poblacion
Informe Universo

Fuente

El informe no especifica las fuentes que
generan el dato de la poblacién universo.
El informe no especifica las fuentes que
generan el dato de la poblacién universo.

ler semestre de 2024 22.108 personas

ler semestre de 2023 14.266 personas
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Dato No El informe no refleja el dato de la poblacion

R SRS B2 2028 identificado universo.

Fuente: Tabla construida por el auditor a partir de informes disponibles en https://minciencias.gov.co/atencion-al-
ciudadano/encuesta-satisfaccion

Las anteriores situaciones generan la necesidad de incorporar mejoras. (Ver oportunidad de
mejora No. 3).

7.5.2. Identificacion de informacion relevante en el Informe de Encuesta de Satisfaccion

Revisada la informacion reflejada en el “Informe sobre encuesta de satisfaccion” elaborado para el
ler trimestre de 2024 por la Secretaria General - Equipo Atencion al Ciudadano y disponible en el
enlace: https://minciencias.gov.co/atencion-al-ciudadano/encuesta-satisfaccion, se observan las siguientes
situaciones respecto a la claridad, completitud y congruencia en la informacién:

e No se aporta claridad frente a las fechas de aplicacién de las encuestas, generando incertidumbre
respecto a la extension de tiempo que cubre y la forma de recepcidon que abarca ese periodo de
recepcién y analisis, el cual, para mejor precisién en los datos reportados, deberia quedar
documentado en el informe.

e No se observa que el informe incluya la ficha técnica de encuesta que proporcione informacién
esencial sobre la metodologia utilizada y evidencie como minimo el objetivo de la encuesta, la
poblacién universo, el tamano de la muestra, el margen de error, el periodo de recoleccion de
datos, el periodo de andlisis de datos, el instrumento de recoleccion y las fuentes de informacion.
Esta informacion es relevante porque refleja la validez y fiabilidad de los resultados.

e No queda claro si el total de personas que respondieron la encuesta del ler semestre de 2024
(499) se analizd en comparacion con la muestra representativa de (379) personas que se obtuvo
mediante el calculo muestral para una poblacion total de 22,108. Cabe destacar que el nimero
de encuestados (499) supera a la muestra representativa en un 31.6%, dato que puede ser util
para evaluar si la tasa de respuesta y la representatividad de los datos recopilados es congruente
frente al establecimiento de la poblacion universo, el nivel de confianza y el margen de error.

Las anteriores situaciones generan la necesidad de incorporar mejoras. (Ver oportunidad de
mejora No. 3).

7.5.3. Analisis de datos reportados en el informe de Encuesta de Satisfaccion

El informe reflejo falta de completitud respecto al andlisis de los datos reportados, siendo necesario
fortalecer la suficiencia de los datos reflejados y su pertinencia para generar conclusiones que
permitan tomar decisiones para la mejora continua. Como ejemplo de esto, a continuacion, se
presentan las siguientes situaciones:

Ubicacion de personas encuestadas: el informe refleja porcentualmente las personas en Colombia
y otros paises, sin embargo, no existe analisis de datos que permita identificar la presencia de
encuestados en diferentes lugares del mundo y su relacién respecto al tipo de tramites y servicios
gue gestionan con el ministerio, su motivacién o interés por atender la encuesta, u otros aspectos
valiosos para el analisis e interpretacion de la informacion recibida de este grupo de personas.


https://minciencias.gov.co/atencion-al-ciudadano/encuesta-satisfaccion
https://minciencias.gov.co/atencion-al-ciudadano/encuesta-satisfaccion
https://minciencias.gov.co/atencion-al-ciudadano/encuesta-satisfaccion
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Grupos de valor o de Interés encuestados: el informe refleja porcentualmente el grupo mas
representativo, sin embargo, no existe analisis de datos que permita identificar su relacién con la
caracterizacion establecida en el Ministerio y la respuesta institucional esperada a su requisito,
derecho, necesidad, expectativa, problematica, o demanda social.

Personas que manifiestan tener una discapacidad y/o pertenecer a un grupo étnico en
particular: esta informacién presentada en términos porcentuales no presenta analisis que permita
gestionar las necesidades de atencidn especial que requiere esta poblacion e identificar las mejoras
que la entidad debe implementar para satisfacer sus requerimientos especificos.

Tramites y servicios a los que accedieron los encuestados: el informe refleja la proporcién de
personas que accedieron a los tramites y servicios, pero no analiza el nivel de satisfaccion o
insatisfaccién en su relacionamiento con la entidad.

Medios a través de los cuales accedieron a los tramites y servicios: el informe refleja la
proporcion de personas respecto al medio empleado para acceder a los tramites y servicios, pero no
analiza el nivel de satisfaccion o insatisfaccion en su interaccién con los canales disponibles en la
entidad.

La ausencia de un andlisis que facilite la interpretacidon de los datos reflejados en el informe de
encuesta de satisfaccién, no permite transformar la informacion en conocimiento practico ya que
limita la generacion de tendencias y areas de mejora en las cuales se debe enfocar la entidad para
tomar decisiones informadas; por esta razén, es necesario asegurar que los datos cuantitativos se
presenten con analisis para que los resultados reflejen con precision las opiniones y experiencias de
los grupos de valor y de interés que interactian con la entidad.

Las anteriores situaciones generan la necesidad de incorporar mejoras. (Ver oportunidad de
mejora No. 4).

7.5.4. Criterios evaluados en la Encuesta de Satisfacciéon

En el informe de la encuesta de satisfaccidon ler semestre de 2024, disponible en la pagina web de

la entidad, https://minciencias.gov.co/atencion-al-ciudadano/encuesta-satisfaccion, se observé que para la
medicidn a través de la encuesta de satisfaccidn se tuvieron en cuenta los siguientes seis (6) criterios:

Facilidad en el acceso al tramite o servicio

Claridad y suficiencia en la informacion sobre los pasos y requisitos del tramite o servicio
Oportunidad en la respuesta al tramite o servicio

Disponibilidad y funcionamiento de la plataforma tecnoldgica

Claridad y pertinencia en la respuesta al tramite o servicio

Amabilidad y calidez en la atencién por parte del personal del Ministerio

ouhwNe

En el informe se refiere que: “(...) el porcentaje de satisfaccion se obtuvo dividiendo el numero de
calificaciones entre excelente y bueno, sobre la totalidad de calificaciones, excluyendo “no aplica” y
finalmente, se promediaron los porcentajes resultantes, para asi obtener la satisfaccion general final.
(Subrayado propio); no obstante, llama la atencion porque solo se refleja el porcentaje de
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satisfaccion que toma las calificaciones entre excelente y bueno y no se refleja el porcentaje que
muestra calificaciones como aceptable, deficiente.

Para obtener una visién mas completa y objetiva de la satisfaccién general, es pertinente incorporar
mejoras para el ajuste de la metodologia de calculo del porcentaje de satisfaccion. Al centrarse
Unicamente en las calificaciones de "excelente" y "bueno", se omite una evaluacién integral de la
satisfaccion, especialmente en cuanto a las dreas que podrian requerir mejoras. Por lo tanto, se
sugiere incluir todas las categorias de calificacion, como "aceptable" y "deficiente," en el analisis, con
el fin de tomar acciones para atender los intereses, necesidades, expectativas y demas aspectos que
requieren mayor atencién, de acuerdo con lo reflejado en la caracterizacién que tiene identificada la
entidad sobre sus grupos de valor e interés.

La anterior situacién genera la necesidad de incorporar mejoras. (Ver oportunidad de mejora No.
5).

Por otra parte, en el desarrollo de la auditoria de PQRSD se observé la necesidad que este Ministerio
cuente con una oficina de atencion al ciudadano, puesto que actualmente y de acuerdo con lo
establecido en el Decreto 1449 de 2022, “Por el cual se adopta la estructura de Ciencia, Tecnologia
e Innovacién y se dictan otras disposiciones”, en su articulo 20 se menciona, en el numeral 14, que
una de las funciones de la Secretaria General es: “Liderar la politica de atencion al ciudadano,
gestionar y hacer seguimiento a la adecuada atencion de las solicitudes, quejas, reclamos y derechos
de peticidon presentados por los ciudadanos”. Por lo tanto, al carecer el Ministerio de oficina de
atencién al ciudadano, es responsabilidad de la Secretaria General, a través del equipo de atencién
al ciudadano, garantizar que las respuestas a las peticiones, quejas, reclamos y/o denuncias dirigidas
al Ministerio sean resueltas de manera oportuna, es la Secretaria General la responsable de liderar,
gestionar y hacer seguimiento a las solicitudes, quejas, reclamos y derechos de peticidn presentados
por los ciudadanos.

Asi mismo, la Ley 1474 de 2011 en su articulo 76, establece que “en toda entidad publica debe
existir, por lo menos, una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos formulados por los ciudadanos, y que se relacionen con el cumplimiento de
la misidn de la entidad”. En virtud de lo anterior, es necesario que se siga trabajando en el redisefio
institucional encaminado a la constitucion del equipo de relacién con la ciudadania dentro del
Ministerio y se establezca como una dependencia especifica, en lugar de mantener la estructura
actual, que esta consolidada como un equipo de atencién al ciudadano en el entendido que la
dependencia de atencion al ciudadano dentro de la entidad publica es la mas cercana al ciudadano,
debe ser creada con la finalidad de recibir y brindar asesorias, informacién y documentacion vinculada
con la gestién publica y la participacion ciudadana a la comunidad.

(Ver recomendacion No. 2 descrito en el humeral 10 del presente informe).
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8. HALLAZGOS

HALLAZGO No. 1. INCUMPLIMIENTO EN LA ELABORACION Y REMISION DE LA RESPUESTA
A LAS PQRSD

Conforme a la revision realizada a la muestra de AZDigital se encontré que en 12 radicados no se
evidenciaron respuesta por parte de las areas de: Direccion de Ciencia, Despacho del Ministro, Oficina
Asesora Juridica y la Secretaria Técnica del OCAD.

En la muestra de ORFEO se identificd que, en 17 radicados, no se ha recibido respuesta por parte de
las siguientes areas: Despacho del Ministro, Direccidon de Talento Humano, Secretaria General y el
Viceministerio de Conocimiento, Innovacion y Productividad. A la fecha, estos radicados permanecen
en estado "No Finalizado" y estan pendientes de cierre. Es necesario coordinar con las areas
correspondientes para dar respuesta a los tramites y realizar la respectiva gestion de cierre en Orfeo.

(Ver situacion identificada en el numeral 7.2. de este informe).

Frente al particular, la Secretaria General, se pronuncié mediante memorando radicado en AZ Digital
No. 20240006775M del 06/11/2024; en el cual esgrimio:

“En relacién con los radicados referenciados en los hallazgos 1 y 2, nos parece importante resaltar
que desde el equipo de Atencién al Ciudadano se ha enviado un correo electrénico cada semana a
los lideres de las dependencias indicando los radicados pendientes de respuesta, en desarrollo de los
controles que se han establecido para evitar la extemporaneidad en la atencion a las PQRDS.

Adjuntamos algunos de los correos y listados que se han enviado a las dependencias, entre los cuales
se encuentran los radicados referenciados en su informe preliminar.

Creemos que se debe tener en consideracion que el equipo de Atencidon al Ciudadano solo puede
hacer seguimiento, pero no puede responsabilizarse por la gestion efectiva de cada PQRDS”.

Considerando lo anterior, la Oficina de Control interno se permite realizar las siguientes
precisiones:

Es deber de la Entidad contestar todas las peticiones que se reciban, puesto que toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resoluciéon conforme a lo sefialado en el articulo 23 de la Constitucion
Politica de Colombia, de igual manera debe hacerse de manera completa, de fondo y dentro de los
términos legales, conforme al procedimiento establecido en la Ley 1755 de 2015 y demas normas
concordantes, es importante dar respuesta a toda PQRSD puesto que en algunos casos, la ley
establece que si la respuesta no se da dentro del plazo, el solicitante puede entender que la peticién
fue desestimada de manera tacita, es decir, a través de un "silencio administrativo negativo". Este
silencio implica que, en ausencia de respuesta, se considera que la solicitud fue rechazada.

Conforme a lo anterior, el cumplimiento a cabalidad de este deber permite que la Entidad continte
prestando servicios de calidad a los ciudadanos y se evita consecuencias disciplinarias surgidas de
posibles omisiones en el tramite respecto a la atencién oportuna de las peticiones presentadas por
los usuarios.
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Adicionalmente, con lo establecido en el Decreto 1149 de 2022 articulo 20 sefala dentro de las
funciones de Secretaria General, en el numeral 14 que desde la Secretaria General debe hacerse
seguimiento a la adecuada atencion de las solicitudes, quejas, reclamos y derechos de peticion, lo
gue indica que en el marco de la gestidon que debe realizar es importante no solo recibir, registrar
las solicitudes y redireccionarlas a la dependencia correspondiente, sino también realizar el
seguimiento para que estas sean respondidas de manera efectiva, oportuna y conforme a la
normativa aplicable. El seguimiento implica un proceso de verificacién y control, de tal manera que
se asegure la satisfaccion del ciudadano respecto de sus solicitudes; el alcance del procedimiento
actual E202PR04 ‘“Inicia con la recepcion de la PQRSD, finaliza para el peticionario con la
comunicacion de la respuesta oportuna, completa, clara y de fondo y para el Ministerio con el envio
o la publicacién de los informes de PQRSD.” A través del cual se establece un ciclo que comienza con
la recepcién de la PQRSD por parte de la entidad, pasa por su evaluacion y finaliza con la emision de
una respuesta adecuada al peticionario.

Conforme lo sefialado anteriormente, no se evidencia gestion especifica que solucione de fondo el
cumplimiento a los lineamientos establecidos por la Secretaria General como segunda linea de
defensa, para la gestidn institucional de las PQRSD.

Con base en las consideraciones precedentes, EL HALLAZGO PLANTEADO SE MANTIENE. Por dicha
razon, se solicita a la Secretaria General como dependencia lider del procedimiento auditado, que
coordine la elaboracién de un Plan de Mejoramiento que solucione de fondo el hallazgo identificado
y lo remita a la Oficina de Control Interno para su validacién metodoldgica dentro de los ocho (8)
dias habiles siguientes al recibo del presente informe.

Se recuerda que las acciones del Plan de Mejoramiento requieren ser formuladas de manera efectiva
para subsanar las debilidades encontradas, cuyas fechas limites no deben ser superiores a un afo a
partir de su suscripcién en la Oficina de Control Interno de este Ministerio. Finalmente, se considera
que, si la implementacién de las acciones de mejora propuestas requiere la participacion vy
responsabilidad de otras dependencias, la dependencia auditada debera coordinar con dichas areas
la elaboracion del Plan de Mejoramiento correspondiente.

HALLAZGO No. 2. INCUMPLIMIENTO EN EL TERMINO DE RESPUESTA A LAS PQRSD

Conforme a la revisidn realizada a la muestra de AZDigital se encontré que en 12 radicados la
respuesta fue entregada por fuera del término establecido en la Ley 1755 de 2015 por parte de las
areas de: Direccién de Capacidades y Apropiacién del Conocimiento, Direccion de Gestidon de
Recursos para la CTel, Direccion Administrativa y Financiera, Direccién de Ciencia, Despacho del
ministro y la Oficina Asesora Juridica.

Frente al particular, la Secretaria General, se pronuncié mediante memorando radicado en AZDigital
No. 20240006775M del 06/11/2024; en los siguientes términos:

“En relacién con los radicados referenciados en los hallazgos 1 y 2, nos parece importante resaltar
que desde el equipo de Atencién al Ciudadano se ha enviado un correo electronico cada semana a
los lideres de las dependencias indicando los radicados pendientes de respuesta, en desarrollo de los
controles que se han establecido para evitar la extemporaneidad en la atencion a las PQRDS.
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Adjuntamos algunos de los correos y listados que se han enviado a las dependencias, entre los cuales
se encuentran los radicados referenciados en su informe preliminar.

Creemos que se debe tener en consideracion que el equipo de Atencidon al Ciudadano solo puede
hacer seguimiento, pero no puede responsabilizarse por la gestion efectiva de cada PQRDS".

Considerando lo anterior, la Oficina de Control interno se permite realizar las siguientes
precisiones:

La Entidad tiene la obligacién de responder a las PQRSD dentro del plazo que la ley establece. la Ley
1755 de 2015, regula los plazos para responder los derechos de peticidn. Si la respuesta se da fuera
de este plazo, se incumple esta obligacion legal.

El incumplimiento del plazo puede interpretarse como una violacion al derecho fundamental de
peticion que tiene el ciudadano, lo que puede generar consecuencias para la entidad que no ha
cumplido con su deber.

El incumplimiento de los plazos para responder a un derecho de peticidon puede generar desconfianza
en la administracién publica y afectar la percepcidn de transparencia y eficacia frente al ciudadano.

Responder a un derecho de peticion fuera del plazo establecido tiene consecuencias juridicas, entre
ellas la accién de tutela, para el funcionario responsable puede ser sujeto a responsabilidades
disciplinarias.

De acuerdo con lo establecido en el Decreto 1149 de 2022 articulo 20 sefiala dentro de las funciones
de Secretaria General, en el numeral 14 que desde la Secretaria General debe hacerse seguimiento
a la adecuada atencion de las solicitudes, quejas, reclamos y derechos de peticién, lo que indica que
en el marco de la gestién que debe realizar es importante no solo recibir, registrar las solicitudes y
redireccionarlas a la dependencia correspondiente, sino también realizar el seguimiento para que
estas sean respondidas de manera efectiva, oportuna y conforme a la normativa aplicable. El
seguimiento implica un proceso de verificacion y control, de tal manera que se asegure la satisfaccion
del ciudadano respecto de sus solicitudes.

Adicionalmente, el alcance del procedimiento actual E202PR04 "“Inicia con la recepcion de la PQRSD,
finaliza para el peticionario con la comunicacion de la respuesta oportuna, completa, clara y de fondo
y para el Ministerio con el envio o la publicacion de los informes de PQRSD.” A través del cual se
establece un ciclo que comienza con la recepcion de la PQRSD por parte de la entidad, pasa por su
evaluacion y finaliza con la emisidn de una respuesta adecuada al peticionario.

Conforme lo sefialado anteriormente, no se evidencia gestion especifica que solucione de fondo el
cumplimiento a los lineamientos establecidos por la Secretaria General como segunda linea de
defensa, para la gestion institucional de las PQRSD.

Con base en las consideraciones precedentes, EL HALLAZGO PLANTEADO SE MANTIENE. Por dicha
razon, se solicita a la Secretaria General como dependencia lider del procedimiento auditado, que
coordine la elaboracién de un Plan de Mejoramiento que solucione de fondo el hallazgo identificado
y lo remita a la Oficina de Control Interno para su validacién metodoldgica dentro de los ocho (8)
dias habiles siguientes al recibo del presente informe.
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Se recuerda que las acciones del Plan de Mejoramiento requieren ser formuladas de manera efectiva
para subsanar las debilidades encontradas, cuyas fechas limites no deben ser superiores a un afo a
partir de su suscripcién en la Oficina de Control Interno de este Ministerio. Finalmente, se considera
que, si la implementacién de las acciones de mejora propuestas requiere la participacién vy
responsabilidad de otras dependencias, la dependencia auditada debera coordinar con dichas areas
la elaboracion del Plan de Mejoramiento correspondiente.

(Ver situacion identificada en el numeral 7.3. de este informe).

9. OPORTUNIDADES DE MEJORA
OPORTUNIDAD DE MEJORA No. 1:

De acuerdo con lo establecido en el articulo 31 de la Ley 1437 de 2011, la falta de atencion a las
peticiones y al cumplimiento de los plazos para resolverlas constituye una infraccién por parte del
servidor publico, lo que puede acarrear sanciones conforme al régimen disciplinario aplicable.

En este contexto, se recomienda que el equipo de Atencidn al Ciudadano solicite al area competente
de Control Interno Disciplinario de la Secretaria General llevar a cabo acciones pertinentes sobre
aquellos casos que puedan implicar una posible falta disciplinaria. Se insta a tener en cuenta de
manera especial aquellas situaciones en las que se evidencie falta de atencién oportuna a las
peticiones o al cumplimiento de los plazos de respuesta. Al respecto, téngase en cuenta que la falta
de oportunidad en las respuestas pueden ser objeto de incrementar los reclamos, quejas y denuncias
a la entidad. Asi mismo, el planteamiento anterior puede generar acciones de tutela en contra del
Ministerio.

Frente al particular, la Secretaria General, se pronuncié mediante memorando radicado en AZ Digital
No. 20240006775M del 06/11/2024; en el cual indicé:

“Esta oportunidad de mejora ya se encuentra incorporada en el nuevo procedimiento
y las actuaciones correspondientes ya se estan llevando a cabo”.

En virtud de lo anterior, la Oficina de Control Interno considera que la oportunidad de mejora ha sido
atendida toda vez que se evidencia la existencia del procedimiento E202PR04 el cual establece como
punto de control la remisién mensual del informe sobre PQRSD al equipo de Control Disciplinario
Interno. (Situacion identificada en el numeral 7.1. de este informe).

OPORTUNIDAD DE MEJORA No. 2:

Fortalecer la estructura del informe de atencion al ciudadano de conformidad con lo establecido en
el Decreto 103 de 2015. Articulo 52. Informes de solicitudes de acceso a informacién y en
concordancia con lo establecido en el Articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, que sefala: “(...) los sujetos
obligados deberan publicar los informes de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de
respuesta. El informe debe discriminar la siguiente informacién minima: (1) Numero de solicitudes
recibidas. (2) Numero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion. (3) Tiempo de
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respuesta a cada solicitud. (4) Numero de solicitudes en las que se neg6 el acceso a la informacion”,
segun aplique. (Situacion identificada en el numeral 7.4. de este informe).

Frente al particular, la Secretaria General, se pronuncié mediante memorando radicado en AZDigital
No. 20240006775M del 06/11/2024; en el cual indicé:

“Consideramos que esta oportunidad de mejora no es procedente porque la informacion a la que se
refiere si esta consignada en todos los informes de 2024, los cuales se encuentran publicados
en el sitio web de la entidad (https://minciencias.gov.co/ciudadano/informe-ciudadania).

En el capitulo 5 de cada informe se detalla el numero de solicitudes de informacidn recibidas, los
tiempos de respuesta y las solicitudes que fueron trasladadas por competencia o negadas. Se
adjunta la evidencia correspondiente.”.

Con base en lo mencionado, la Oficina de Control Interno da por atendida la oportunidad de mejora,
en el entendido que, revisados los informes de atencion al ciudadano trimestrales de 2024, se
evidencié en la estructura de dicho informe la informacidn relacionada con el nimero de solicitudes
y el tiempo para dar respuesta.

OPORTUNIDAD DE MEJORA No. 3:

Los datos reflejados en el informe de encuesta de satisfaccién disponible en la pagina web de la
entidad, https://minciencias.gov.co/atencion-al-ciudadano/encuesta-satisfaccion revelan una falta de
claridad en la metodologia de identificacion de la poblacién universo y de seleccion de la muestra
para las encuestas realizadas en los semestres analizados 2023 y 2024, lo que genera incertidumbre
sobre la representatividad de los resultados. La ausencia de una fuente oficial que establezca la
poblacidn total limita la capacidad de la entidad para evaluar adecuadamente el servicio y tomar
decisiones informadas basadas en datos oficiales. Esto es susceptible de mejora, de conformidad con
lo establecido en la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional
Ley 1712 de 2014. Articulo 3. “Principio de la calidad de la informacion. Toda la informacion de
interés publico que sea producida, gestionada y difundida por el sujeto obligado, debera ser oportuna,
objetiva, veraz,_completa, reutilizable, procesable (...)”. (Subrayado propio). En atencion a esta
oportunidad de mejora, se debe implementar una solucion efectiva que no solo permita evaluar
posibles areas de mejora, sino que también contribuya de manera directa a la satisfaccion del
ciudadano. (Situacion identificada en el numeral 7.5. de este informe)

OPORTUNIDAD DE MEJORA No. 4:

La forma de presentacion de datos sin analisis en el informe de encuesta de satisfaccidon no refleja
informacién completa y adecuadamente procesada. La ausencia de un analisis que permita
interpretar los datos reflejados en el informe de encuesta de satisfaccion no permite transformar la
informacién en conocimiento practico ya que limita la generacién de tendencias y areas de mejora
en las cuales se debe enfocar la entidad para tomar decisiones informadas en beneficio de los grupos
de valor y de interés. Esto es susceptible de mejora, de conformidad con lo establecido en la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional (Ley 1712 de 2014. Articulo
3. "Principio de la calidad de la informacidn. Toda la informacion de interés publico que sea producida,
gestionada y difundida por el sujeto obligado, debera ser oportuna, objetiva, veraz, completa,
reutilizable, procesable y estar disponible en formatos accesibles para los solicitantes e interesados
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en ella, teniendo en cuenta los procedimientos de gestion documental de la respectiva Entidad”).
(Subrayado propio). Esta oportunidad de mejora debe enfocarse en una solucidén efectiva que no solo
permita evaluar posibles mejoras, sino que también contribuya directamente a la satisfaccion del
ciudadano. (Situacion identificada en el numeral 7.5.3. de este informe).

OPORTUNIDAD DE MEJORA No. 5:

La estructura empleada para concluir en el informe de satisfaccion incluyendo Unicamente las
calificaciones de "excelente" y "bueno" y omitiendo las calificaciones de aceptable, deficiente, no
permite obtener una evaluacién integral de la satisfaccién, especialmente en cuanto a las areas que
podrian requerir mejoras. Lo anterior, es susceptible de mejorar, de conformidad con lo establecido
en el Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG), en su apartado
“Evaluar la percepcién de los grupos de valor”, sefala: “(...) La entidad debe evaluar la percepcion
ciudadana frente a la satisfaccion de sus necesidades y expectativas, a los servicios prestados y, en
general, a la gestion de la entidad. Usualmente se utilizan encuestas de satisfaccion de ciudadanos
que permiten recoger informacion de primera mano, tanto de su percepcidon sobre los niveles de
satisfaccion como de sus propias expectativas y necesidades”. (Subrayado propio).

Dentro de los atributos de calidad que permiten un adecuado desarrollo de la gestién de la
Informacion y Comunicacién, en su numeral 5.5 Atributos de calidad, el MIPG también establece:

"Informacion disponible, integra y confiable para el analisis, la identificacion de causas, la generacion
de acciones de mejora y la toma de decisiones”.

"Mejoramiento en los procesos de gestion de la entidad como resultado de la producciéon y analisis
de la Informacion”.

Tras verificar la sustentacion presentada por el area auditada, se encontrd evidencia de una mejora
en la estructura de la escala de calificacion de satisfacciéon en el informe semestral, por lo que se
considera que la oportunidad de mejora ha sido atendida. (Situacion identificada en el numeral
7.5.4. de este informe).

10. RECOMENDACIONES

Tras finalizar el ejercicio de auditoria al Procedimiento de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Denuncias (PQRSD), se solicita el tramite de las siguientes recomendaciones:

1. Cumplir con las respuestas y las gestiones de los radicados hasta su descargue para asegurar
y garantizar la debida respuesta a los ciudadanos y asi lograr que el sistema ORFEO quede
sin tramites pendientes antes de su migracion a AZDigital.

Frente al particular, la Secretaria General, se pronuncié mediante memorando radicado en AZDigital
No. 20240006775M del 06/11/2024; en el cual indicé:

“En cuanto a esta recomendacion, hemos revisado los radicados de la Oficina Asesora Juridica
referenciados en el informe y se evidencia que no son PQRSD, sino que son acciones de tutela. Al
respecto, es importante precisar que en el sistema Orfeo todos los radicados se tramitaban de forma
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similar, fueran PQRDS u otro tipo de comunicacion, lo cual no ocurre actualmente con AZ Digital. Por
lo tanto, era necesario revisar el contenido del radicado para verificar siefectivamente
era una PQRDS.

Ahora bien, tratandose de acciones de tutela, nos parece importante resaltar que al equipo de
Atencion al Ciudadano no le corresponde el seguimiento a este tipo de radicados, puesto que estan
por fuera del alcance de sus competencias”.

La Oficina de Control Interno mantiene la recomendacidn, dado que los radicados estan clasificados
como PQRSD, lo que afecta las estadisticas correspondientes. Por lo tanto, debe coordinar con la
Oficina Asesora Juridica para que ajuste los atributos asignados a la PQRSD y darle el tramite
adecuado conforme con su naturaleza.

2. Para el efectivo Servicio al Ciudadano resulta fundamental que el Ministerio cuente dentro de
su estructura organizacional con una dependencia que desarrolle las funciones de atencién al
ciudadano que garantice el cumplimiento de sus derechos y deberes.

3. Se recomienda implementar un programa continuo de capacitaciones y alertas efectivas
dirigido al personal encargado de dar respuesta a las PQRSD. Estas capacitaciones deben
centrarse en los aspectos clave para una atencién oportuna, clara y de fondo, asi como en los
plazos establecidos por la normativa y las consecuencias del incumplimiento.

4. Para asegurar una gestion efectiva de las PQRSD y una toma de decisiones informada, se
recomienda escalar periédicamente el estado de su gestidn al érgano decisorio competente.
Esto permitird implementar las acciones necesarias para resolver las solicitudes de manera
oportuna, con calidad y cumpliendo los requisitos legales.
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Finalmente, es preciso que se tenga en cuenta que el proceso evaluador es selectivo, motivo por el
cual debe entenderse que los resultados de las pruebas practicadas y la evidencia obtenida, de
acuerdo con los criterios definidos en la planeacién de la auditoria, se refieren Unicamente a las
muestras seleccionadas, asi como a los registros y/o documentos examinados respecto al periodo de
enero a agosto 2024, lo que significa que no se hacen extensibles como evaluacion general de la
Gestion de PQRDS en la Entidad.

[ORIGINAL FIRMADO] [ORIGINAL FIRMADO]
Andrea del Pilar Castillo Caceres Diana Carolina Joven Pineda
Firma del Auditor Firma del Auditor
[ORIGINAL FIRMADO] [ORIGINAL FIRMADO]
Myriam Cala Castro Victor Osmar Vergara Torres

Firma del Auditor Jefe de la Oficina de Control Interno



