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INTRODUCCION

Las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSDF) son el
mecanismo a través del cual los ciudadanos ejercen su derecho a solicitar informacién, expresar
inconformidades con los servicios prestados, proponer mejoras o denunciar posibles irregularidades.
La adecuada gestidén de estas manifestaciones es importante para la transparencia, la rendicion de
cuentas y el mejoramiento continuo del Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacion.

En este contexto, el presente documento evalua desde la perspectiva de cumplimiento, las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSDF) gestionadas por
el Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacién, bajo el liderazgo de la Secretaria General.

1. OBJETIVO

Verificar el cumplimiento de la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Sugerencias
y Felicitaciones (PQRSDF) interpuestas por los ciudadanos al Ministerio de Ciencia, Tecnologia e
Innovacioén, asi como el reporte de informacién en la pagina web de la entidad, de conformidad con
los términos legales vigentes.

2. ALCANCE

Comprende la validacién de la gestién de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Sugerencias
y Felicitaciones (PQRSDF) y la encuesta de medicion de satisfaccion de los ciudadanos
correspondiente al segundo semestre de la vigencia 2024.

3. NORMATIVIDAD

Constitucion Politica de Colombia 1991. Articulo 5, 13, 15, 20, 23, 47, 74, 209

Ley 1474 de 2011 Articulo 76 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencién, investigacién y sanciéon de actos de corrupcién y la efectividad
del control de la gestion publica” que establece: “(...) La oficina de control interno debera
vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la
administracion de la Entidad un informe semestral sobre el particular (...)"

e Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidn y se
sustituye un titulo de coédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

e Decreto 1166 de 2016. Articulo 2.2.3.12.2. Centralizacion de la recepcién de peticiones
verbales.

e Circular No 0048 de 2020 en lo que respecta al “Cumplimiento de los términos legales
vigentes para la respuesta a las PQRDS que ingresan al Ministerio de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion”

4, METODOLOGIA

La Metodologia empleada para desarrollar la presente evaluacion y seguimiento por parte de la
Oficina de Control Interno implicé el desarrollo de las siguientes acciones:

e Solicitud de informacion mediante correos electrdnicos.

e Revisidon de la informacion reportada por la Secretaria General en los “Informes trimestrales
de seguimiento Atencién al Ciudadano” como soporte para el seguimiento y evaluacién de
las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSDF).
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5. EJECUCION DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO

En cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 que establece la obligacién de vigilar que la
atencién a la ciudadania se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y presentar un
informe semestral sobre el particular, se elabora el presente informe de seguimiento.

5.1 VERIFICACION DE EFECTIVIDAD PLAN DE MEJORAMIENTO

La Oficina de Control Interno verificdé que el proceso denominado “Tramites y Servicios (E202)”
objeto de esta evaluacion y seguimiento cuenta con un plan de mejoramiento identificado con cédigo
PMAC-0029 que tiene como titulo “Hallazgos de la auditoria al procedimiento de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias”, el cual es observable en el sistema de informacién Gina.

Ilustracion 1 Plan de mejoramiento registrado
Plan de Mejoramiento Actividades
Plan Plan de Mejoramiento MINCIENCIAS 8M
Categoria PMAC-0029_Hallazgos de la auditoria al procedimiento de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias

Aprobador de tareas Jaime Alberto Rodriguez Marin

Accién correctiva (4) (]
1 AZ Exportar
1-dded v
5] Realizar la revision de cada uno de los radicados oy M 095 91 N Detalles
[ % R respuesta 20/Dic/2024 00:00 31/Mar/2025 23:59 1 Juan Raul Mendoza Zamudio Detalles ]
]  Elaborar andlisis de la efectividad de las acciones D aIDie)) [Abr/2025 235 ANDRE A A Detalles
[ | del plan de mejoramiento RAES.0016 24/Dic/2024 00:00 30/Abr/2025 23:59 1 ANDRES FABIAN GONZALEZ RODAS Detalles ®
o Realizar capacitacion trimestral en cuanto ala . .
0 [v]  gestién de las peticiones y solicitudes en el 24/Dic/2024 00:00 30/Abr/2025 23:59 1 ANDRES FABIAN GONZALEZ RODAS Detalles ®

médulo de PQRSD de AZDigital

Remitir un informe trimestral a secretaria general

@ [ G Moo s Farss 24/Dic/2024 00:00 16/May/2025 23:59 1 ANDRES FABIAN GONZALEZ RODAS Detalles )

Fuente: Sistema de informacion Gina

El anterior plan de mejoramiento se deriva del informe de auditoria llevado a cabo en la vigencia
2024 al Procedimiento de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD)?.

Dado que para el desarrollo del presente informe las actividades ya culminaron, la Oficina de Control
Interno realiza la evaluacion de efectividad de las actividades incluidas en el mencionado plan de
mejoramiento. Para dicho fin, en la tabla que se expone a continuacion se describen las actividades
inmersas en el plan de mejoramiento y las observaciones realizas por esta Oficina:

Tabla 1 Evaluacidn Efectividad Plan de Mejoramiento
Evaluacion Efectividad Plan de Mejoramiento
PMAC-0029 Hallazgos de la auditoria al procedimiento de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y

denuncias
Actividad 1. Realizar la revision de cada uno de los radicados sin respuesta

Descripcion Realizar la revisién de cada uno de los radicados sin respuesta reportados en los hallazgos de la
actividad: auditoria y el acompafiamiento para su gestion.

Entregable Reporte de la revisidn y acompafiamiento respecto de cada radicado

Evidencia L.

17 correos electronicos
reportada

! Informe de auditoria pagina web https://minciencias.gov.co/sites/default/files/upload/control/final pgrsd informe auditoria 2024.pdf



https://minciencias.gov.co/sites/default/files/upload/control/final_pqrsd_informe_auditoria_2024.pdf
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Evaluacion Efectividad Plan de Mejoramiento

PMAC-0029 Hallazgos de la auditoria al procedimiento de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y

denuncias

Observaciones
Oficina de Control
Interno

La Oficina de Control Interno revisé los 17 documentos correspondientes a correos electronicos
cargados en el sistema de informacién Gina. Se evidencia que la Secretaria General por medio
del Equipo de Atencion al Ciudadano, ha acompafiado el proceso de identificacion y solicitud de
subsanacion de las PQRSD pendientes y extemporaneas, pero el reporte de la revision y
acompanamiento no garantiza el cierre de los radicados sin respuesta expuestos en el hallazgo.

Actividad 2. Elaborar

analisis de la efectividad de las acciones del plan de mejoramiento RAES-0016.

Descripcion

Elaborar andlisis de la efectividad de las acciones del plan de mejoramiento RAES-0016 vy

actividad: formular nuevas actividades si asi se requiere
Entregable Informe de analisis

Evidencia

reportada Informe RAES-0016

Observaciones
Oficina de Control
Interno

La Oficina de Control Interno revisd el informe del reporte de la actividad, el cual indica que no
se ha observado una disminucidn en la extemporaneidad. Por el contrario, el primer trimestre de
2025 presenta el mayor nimero de PQRSD extemporaneas. En la siguiente imagen de evidencia
esta situacion:

Ilustraciéon 2 Apartado Informe RAES-001
Teniendo en cuenta lo anterior, se esperaba una disminucion de la
extemporaneidad en la respuesta a PQRDS. Segun los informes trimestrales de
PQRDS publicados en la pagina web de la entidad, el siguiente ha sido el
comportamiento de la extemporaneidad:

. Ndmero de PQRDS Porcentaje de PQRDS
Trimestre z .
extemporaneas extemporaneas
2024-1 302 5,19%
2024-2 292 3,67%
2024-3 734 10,49%
2024-4 550 15,91%
2025-1 881 11,71%

Fuente: Evidencia reportada

El informe reconoce la necesidad de "seguir fortaleciendo las estrategias para corregir y prevenir
la extemporaneidad en la respuesta a PQRDS y seguir capacitando al personal del Ministerio
sobre el uso del nuevo aplicativo". Esto indica que las acciones tomadas hasta la fecha no han
sido suficientes para mitigar los impactos negativos del cambio de sistema o abordar
completamente las causas raiz de la extemporaneidad.

Actividad 3. Realizar capacitacion trimestral en cuanto a la gestion de las peticiones y solicitudes en el médulo
de PQRSD de AZDigital

Descripcion

Realizar socializacion trimestral de la normatividad legal para dar respuesta a las PQRSD ‘s en
cuanto a oportunidad y calidad de la respuesta, y las consecuencias legales en las cuales se

actividad: - . . .
incurre por la no respuesta las peticiones, quejas, reclamos o solicitudes.

Entregable Lista de asistencia

Evidencia . C_orreo Elec_:trénigo Charla sobre PQRSD en AZ DIGITAL _ _

reportada e Lista de asistencia CHARLA PQRSD EN AZ DIGITAL D2706 - Asistencia

e  Grabacion de la charla

Observaciones
Oficina de Control
Interno

La Oficina de Control Interno revisé que los documentos evidencian la realizacién de la charla el
27 de marzo de 2025 (primer trimestre de 2025) y el listado de asistencia con un total de 62
participantes.

Asi mismo, se realizo la revisidn de la grabacién de la charla realizada, sin embargo, en ella no
se evidencia que se haya informado a los participantes sobre “...la normatividad legal para dar
respuesta a las PQRSD “s en cuanto a oportunidad y calidad de la respuesta, y las consecuencias
legales en las cuales se incurre por la no respuesta las peticiones, quejas, reclamos o
solicitudes.”, lo que hacia parte de la descripcidn del actividad propuesta por el proceso.

Actividad 4. Remitir un informe trimestral a secretaria general del Ministerio de las PQRSD

Descripcion
actividad:

Remitir un informe trimestral a secretaria general del Ministerio de las PQRSD que han sido
respondidas con una extemporaneidad mayor o igual a un mes, o que se haya incurrido en
omisién, para su revision y eventual implementacion de una posible indagacion preliminar. Poner
en consideracion de la Secretaria General, la posibilidad de incluir una cldusula en los contratos
de prestacidon de servicios que indique la obligatoriedad de dar respuesta en tiempo y forma a
los PQRSD que le sean asignados.
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Evaluacion Efectividad Plan de Mejoramiento
PMAC-0029 Hallazgos de la auditoria al procedimiento de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias
Reunion con SEGEL para poner en consideracion la viabilidad de incluir la clausula de

Szl obligatoriedad de respuesta de PQRSD en los contratos de prestacion de servicios.
Evidencia e Memorando 20250003694M Asunto: Informe de PQRDS extemporaneas - Trimestre I 2025
reportada e Acta de Reuniéon Clausula de contestacion de pgrds (SIC) en contratos de prestacidon de

servicios

e Memorando Informe: La Oficina de Control Interno en su revision al informe trimestral
identifica que cumple con la actividad de remitir la informaciéon de PQRSD extemporaneas y
las quejas, reclamos, denuncias y acciones de tutela relacionadas con la atencién inoportuna.
También fue posible identificar las dependencias con mayor nimero de solicitudes de PQRSD
extemporaneas, lo que es un insumo clave para la Secretaria General y la eventual
implementacién de indagaciones preliminares. Sin embargo, no se evidencia el seguimiento
a los casos de inoportunidad y extemporaneidad por parte de la Secretaria General.

e Acta de reunién: La Oficina de Control Interno evidencié la ejecucion de la actividad de
"Poner en consideracion de la Secretaria General la posibilidad de incluir una clausula...". Al
respecto se evidencia la existencia de una gestion en curso consistente en la revision de
modelos de estudios previos para los contratos donde esta propuesta puede ser incorporada.
La iniciativa es relevante para mejorar la gestion de PQRSD y establecer responsabilidades
claras a los contratistas. El acta cuenta con el compromiso de informar sobre el progreso de
la revision de los modelos de contratos y la inclusion de la clausula. Sin embargo, no se
establece una fecha limite para el cumplimiento del compromiso por parte de la Secretaria
General lo cual permite delimitar el cumplimiento de esta gestidn.

Fuente: Construido por el equipo auditor

Observaciones
Oficina de Control
Interno

Teniendo en cuenta la revisién realizada a cada una de las actividades al plan de mejoramiento
identificado con codigo PMAC-0029 que tiene como titulo “Hallazgos de la auditoria al procedimiento
de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias”, la Oficina de Control Interno determina
que el plan de mejoramiento se cierra como no efectivo. Lo anterior, dado que las causas que
originaron el hallazgo “Incumplimiento en oportunidad de respuesta a las PQRSD recibidas por parte
de algunas areas.”, y “Debilidad en la apropiacion de la cultura de servicio a la ciudadania en cuanto
a la oportunidad en las respuestas a las PQRSD por parte de algunas areas del Ministerio”, no fueron
mitigadas, eliminados o controlados de manera permanente por parte de la Secretaria General, tal
y como se evidencia en las observaciones de la tabla anteriormente expuesta. En relacion con esta
circunstancia, la Secretaria General, en su rol de lider de la politica de atencién al ciudadano y
conforme al Procedimiento de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD)
(Cdodigo: E202PR04), debe fortalecer el seguimiento a las dependencias que presentan PQRSDF
pendientes y extemporaneas. (Esta situacion da lugar a la oportunidad de mejora No.1, la
cual se detalla en el numeral 6.1 del presente informe).

5.2 PQRSDF RECIBIDAS
5.2.1 Estado de las PQRDSF recibidas

La Oficina de Control Interno procedié a verificar la informacion remitida por la Secretaria General
con ocasioén del inicio de la presente evaluacion. Con dichas evidencias, se identificd que el Ministerio
de Ciencia Tecnologia e Innovacion recibié 19.939 PQRSDF durante el segundo semestre de la
vigencia 2024, las cuales presentan el siguiente estado al 31 de diciembre de 2024:

Tabla 2 Estado PQRSDF recibidas - Segundo Semestre 2024

Estado Numero de PQRSDF | Porcentaje
Cerradas 19.837 99,5%
Vencidas 102 0,5%

Total general 19.939 100%

Fuente: Construido por el equipo auditor a partir de informacidn suministrada por la dependencia
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Como se observa, durante el segundo semestre de 2024, la entidad recibié un total de 19.939
PQRSDF, de las cuales se respondieron 19.837 solicitudes, lo que representa el 99.5%. A
continuacion, se detallan la distribucién de responsables por dependencia en relacion con el numero
de PQRSDF allegadas:

Tabla 3 PQRDSF recibidas - Segundo Semestre 2024

Dependencia responsable de la respuesta Ndmero de PQRSDF Porcentaje
Cerradas | Vencidas

ATENCION AL CIUDADANO 10.445 52,38%
DIRECCION DE CIENCIA 2.644 1 13,27%
SECRETARIA TECNICA DEL OCAD 2.057 73 10,68%
DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS PARA LA CTel 1.483 7,44%
OFICINA DE TECNOLOGIAS Y SISTEMAS DE INFORMACION 773 3,88%
DIRECCION DE DESARROLLO TECNOLOGICO E INNOVACION 672 27 3,51%
DIRECCION DE VOCACIONES Y FORMACION EN CTel 641 3,21%
SECRETARIA GENERAL 267 1,34%
DESPACHO DEL MINISTRO 262 1 1,32%
DIRECCION DE CAPACIDADES Y APROPIACION DEL CONOCIMIENTO 211 1,06%
OFICINA ASESORA JURIDICA 89 0,45%
DIRECCION DE TALENTO HUMANO 68 0,34%
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 66 0,33%
OFICINA ASESORA DE PLANEACION E INNOVACION INSTITUCIONAL 65 0,33%
VICEMINISTERIO DE CONOCIMIENTO INNOVACION Y PRODUCTIVIDAD 32 0,16%
GRUPO INTERNO DE TRABAJO DE APOYO FINANCIERO Y PRESUPUESTAL 28 0,14%
OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES 18 0,09%
VICEMINISTERIO DE TALENTO Y APROPIACION SOCIAL DEL CONOCIMIE 11 0,06%
GRUPO INTERNO DE TRABAJO DE APOYO LOGISTICO Y DOCUMENTAL 3 0,02%
OFICINA DE CONTROL INTERNO 2 0,01%

Total general 19.837 102 100,00%

Fuente: Construido por el equipo auditor a partir de informacién suministrada por la dependencia

Se ha evidenciado que, al 31 de diciembre de 2024, existen 102 solicitudes de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) vencidas. A continuacion, se detallan
las dependencias responsables de las PQRSDF vencidas segun el tipo de solicitud:

Tabla 4 Dependencias responsables de las PQRSDF / Tipo de Solicitud - Segundo Semestre 2024

Dependencia
responsable de
la respuesta

Tipo de Solicitud

Peticion

Especial

Solicitud
de entidad
publica

Reclamo

Solicitud de
informacion o
documentos

Consulta

Total
general

Porcentaje

SECRETARIA
TECNICA DEL
OCAD

57

5

73

71,6%

DIRECCION DE
DESARROLLO
TECNOLOGICO E
INNOVACION

21

27

26,5%

DESPACHO DEL
MINISTRO

1,0%
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Dependencia Tipo de Solicitud Total
responsable de Solicitud Solicitud de O I Porcentaje
la respuesta Peticién | Especial de entidad Reclamo informacién o Consulta | 9enera
. publica documentos
DIRECCION DE
CIENCIA 1 1 1,0%
Total general 80 8 5 5 3 1 102 100%

Fuente: Construido por el equipo auditor a partir de informacidén suministrada por la dependencia

Teniendo en cuenta las 102 solicitudes vencidas al 31 de diciembre de 2024, y frente a los informes
de seguimiento de las PQRSDF realizados por la Secretaria General durante el segundo semestre
de 2024, no se evidencia el seguimiento o “... el anadlisis de cada caso con el fin de verificar las
razones de la extemporaneidad y definir las actuaciones que resulten pertinente”. Lo anterior se
corrobora en las ilustraciones 3 y 4 que evidencian dicha ausencia:

Ilustracion 3 Apartado Informe PQRDS III Trimestre 2024

Como se observa en las anteriores tablas, se identificaron 734 casos aparentemente atendidos de manera
extemporanea, lo cual corresponde al 10,49% de las PQRDS medidas. El equipo de Atencion al Ciudadano de
la Secretaria General se encuentra adelantando el analisis de cada caso con el fin de verificar las razones de la
extemporaneidad y definir las actuaciones que resulten pertinentes.

Fuente: Documentacion aportada por Secretaria General para el desarrollo del seguimiento

Ilustracion 4 Apartado Informe PQRDS IV Trimestre 2024
Como se observa en las anteriores tablas, se identificaron 550 casos aparentemente atendidos de manera
extemporanea, lo cual corresponde al 15,91% de las PQRDS medidas. El equipo de Atencién al Ciudadano de
la Secretaria General se encuentra adelantando el analisis de cada caso con el fin de verificar las razones de la
extemporaneidad y definir las actuaciones que resulten pertinentes.

Fuente: Documentacion aportada por Secretaria General para el desarrollo del seguimiento

Por otro lado, no se evidencia el cumplimiento al numeral 3.10 tiempo de respuesta del
Procedimiento de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) (Cddigo:
E202PR04). Asi mismo, téngase en cuenta que este procedimiento establece la existencia de una
clara responsabilidad: "La Secretaria General como lider de la politica de atencidén al ciudadano, es
la encargada de gestionar y hacer el seguimiento a la adecuada atencién de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias realizadas por los ciudadanos con el fin de brindar respuestas
oportunas y eficaces.". Por lo anterior, a pesar del acompafnamiento de la Secretaria General, se
evidencio que el seguimiento no ha sido plenamente efectivo para satisfacer los tiempos de
respuesta en virtud de lo expuesto sobre dicho particular en cuanto a las "respuestas oportunas y
eficaces" de las que trata el procedimiento E202PR04 ya referido. (Esta situacion ratifica la
oportunidad de mejora No.1 aludida previamente en este informe y de la cual se otorga
detalle en el numeral 6.1 del presente documento).

5.2.2 Canales de atencion

De las 19.939 PQRSDF recibidas durante el segundo semestre de la vigencia 2024, el canal de
atencién con mayor recepcidon de solicitudes fue el “correo electrénico”. En la siguiente tabla es
visible el nimero y el porcentaje de canales de atencion de PQRSDF recibidas:

Tabla 5 PQRSDF recibidas - Segundo Semestre 2024
Canales de atencion | Nimero de PQRSDF | Porcentaje

Correo electrénico 14.514 72,8%
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Canales de atenciéon | NGimero de PQRSDF | Porcentaje
Formulario Web 5.393 27,0%
Ventanilla Fisica 32 0,2%
Total general 19.939 100,0%

Fuente: Construido por el equipo auditor a partir de informacién suministrada por la dependencia
La Oficina de Control Interno infiere que la tenencia del nuevo sistema de informacién AZDIGITAL
ha favorecido la canalizacion de las solicitudes, generando organizacion en la manera en como la

entidad es capaz de sintetizar de manera agil la totalidad de peticiones allegadas en un periodo de
tiempo determinar.

5.2.3 PQRDSF distribuidas por tipo de comunicacion

Conforme a la informacion evaluada, las 19.939 PQRSDF recibidas durante el segundo semestre de
la vigencia 2024, se distribuyen por tipo de comunicacion de la siguiente manera:

Tabla 6 PQRSDF distribuidas por tipo de comunicacidén - Segundo Semestre 2024

Distribucion por tipo de comunicacion | Nimero de PQRSDF | Porcentaje

Peticion 15.876 79,62%

Especial 1.060 5,32%

Aclaracion de convocatorias 998 5,01%
Consulta 912 4,57%

Solicitud de informacidén o documentos 349 1,75%
Solicitud de entidad publica 336 1,69%
Reclamo 129 0,65%

Solicitud de congresista 107 0,54%
Traslado por competencia 62 0,31%
Peticion con enfoque diferencial 38 0,19%
Queja 31 0,16%

Interés 17 0,09%

Sugerencia 9 0,05%

Denuncia 9 0,05%

Recurso 4 0,02%

Solicitud de Acceso a la Informacion 2 0,01%
Total general 19.939 100,0%

Fuente: Construido por el equipo auditor a partir de informacidén suministrada por la dependencia

De acuerdo con lo anterior, respecto al tramite de PQRDSF, se observa que el tipo de radicacion
mas frecuente corresponde a la denominada “Peticion” con 15.876 solicitudes, representando el
79.6%. La tipologia con menor recurrencia es la denominada “Solicitud de Acceso a la Informacion”
con un total de 2 solicitudes.

5.2.4 PQRDSF distribuidas por tema
Al 31 de diciembre de 2024, el tema mas frecuente en las PQRDSF correspondié a “Red ScienTI”

con 7.019 solicitudes. Las PQRSDF con menor frecuencia fueron “"Agradecimientos” y "CENDOC” con
una (1) solicitud cada una, como se muestra en la siguiente tabla:
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Tabla 7 PQRSDF distribuidas por tema - Segundo Semestre 2024

Distribucion por tema Numero de PQRSDF | Porcentaje
Red ScienTI 7019 35,20%
Convocatorias 4832 24,23%
Informacion Institucional 3339 16,75%
Medicion 1496 7,50%
Contrasefia CvLAC 1226 6,15%
Formulario SIGP 579 2,90%
Otros? 493 2,47%
Regalias 344 1,73%
Publindex 285 1,43%
Pares Evaluadores 169 0,85%
Reconocimiento de Actores 69 0,35%
Ondas 27 0,14%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia oca 16 0,08%
Crédito fiscal 15 0,08%
Deduccidén por inversion 12 0,06%
Unidad de I+D+i 11 0,06%
Exenciones de IVA 3 0,02%
La Ciencia en Cifras 2 0,01%
Agradecimientos 1 0,01%
CENDOC 1 0,01%
Total general 19939 100,0%

Fuente: Construido por el equipo auditor a partir de informacién suministrada por la dependencia

5.3 RECLAMOS, QUEJAS Y DENUNCIAS

Con la evidencia suministrada la Oficina de Control Interno identifico6 que con corte al 31 de
diciembre de 2024 los reclamos, quejas y denuncias recibidos por el Ministerio de Ciencia,
Tecnologia e Innovacion fueron 169 solicitudes como se muestra a continuacion:

Tabla 8 Reclamos, quejas y denuncias recibidos - Segundo Semestre 2024
Tipo de Solicitud | Cerrada | Vencida | Total general | Porcentaje
Reclamo 124 5 129 76,33%
Queja 31 31 18,34%
Denuncia 9 9 5,33%
Total general 164 5 169 100,00%

Fuente: Construido por el equipo auditor a partir de informacién suministrada por la dependencia

5.3.1 Reclamos

Se observd que durante el segundo semestre de la vigencia 2024 se recibieron 129 reclamos
concentrando su mayor incidencia en las convocatorias con un 61,24%, seguido de temas

2 Teniendo en cuenta la informacion remitida por la Secretaria General 493 PQRSDF no contaban con tema definido.
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relacionados con informacion institucional que representan el 17%, como se ilustra en la siguiente
tabla:

Tabla 9 Reclamos recibidos - Segundo Semestre 2024

Reclamos Cerrada | Vencida | Total general | Porcentaje
Convocatorias 74 5 79 61,24%
Informacion Institucional 22 22 17,05%
Red ScienTI 9 9 6,98%
Medicion 5 5 3,88%
Regalias 3 3 2,33%
Otros3 3 3 2,33%
Pares Evaluadores 2 2 1,55%
Ingresos no constitutivos de renta o ganancia oca 2 2 1,55%
Reconocimiento de Actores 2 2 1,55%
Publindex 2 2 1,55%

Total general 124 5 129 100,00%

Fuente: Construido por el equipo auditor a partir de informacion suministrada por la dependencia
A 31 de diciembre de 2024 se evidencia que 5 reclamos no fueron respondidos. Tales reclamos

estan relacionados con la temdtica de convocatorias observable en la primera fila de la tabla
anterior.

5.3.2 Quejas
Teniendo en cuenta la informacion suministrada durante el segundo semestre 2024 se recibieron
31 quejas, concentrando su mayor incidencia en la tematica de “convocatorias” con una

participacion de 38,71%, tal y como se evidencia en la siguiente tabla:

Tabla 10 Quejas recibidas - Segundo Semestre 2024

Quejas Cerrada | Vencida | Total general | Porcentaje
Convocatorias 12 12 38,71%
Informacion Institucional 11 11 35,48%
Otros* 2 2 6,45%
Medicion 2 2 6,45%
Red ScienTI 2 2 6,45%
Crédito fiscal 1 1 3,23%
Deduccidén por inversion 1 1 3,23%

Total general 31 0 31 100,00%

Fuente: Construido por el equipo auditor a partir de informacidén suministrada por la dependencia
Durante el segundo semestre de 2024 se respondieron la totalidad de las quejas recibidas.

5.3.3 Denuncias

3 Teniendo en cuenta la informacion remitida por la Secretaria General 493 PQRSDF no contaban con tema definido.
4 Teniendo en cuenta la informacidn remitida por la Secretaria General 493 PQRSDF no contaban con tema definido.




Cddigo: E201PRO3F01
Version: 01
Fecha: 30/12/2024
Pagina 13 de 17

. T . INFORME DE EVALUACIéN Y/O SEGUIMIENTO
Ciencias

Durante el segundo semestre del 2024 se recibieron 9 denuncias en total, cuyo mayor porcentaje
del 55% corresponde al segmento “Informacion institucional” con 5 solicitudes, como se evidencia
en la siguiente tabla:

Tabla 11 Denuncias recibidas - Segundo Semestre 2024

Denuncias Cerrada | Vencida | Total general %
Institucional | 3 5 55,56%
Regalias 1 1 11,11%
Red ScienTI 1 1 11,11%
Convocatorias 1 1 11,11%
Medicion 1 1 11,11%
Total general 9 0 9 100,00%

Fuente: Construido por el equipo auditor a partir de informacién suministrada por la dependencia

Durante el segundo semestre de 2024 se respondieron la totalidad de las denuncias recibidas.

5.4 RESULTADO VERIF’ICACIéN DE CUMPLIMIENTO PAGINA WEB / DOCUMENTOS
SISTEMA DE INFORMACION GINA

5.4.1 Verificacion de cumplimiento pagina web

La Oficina de Control Interno llevd a cabo la verificacion de cumplimiento de los elementos
pertinentes de PQRSDF en la pagina web encontrando que se tiene habilitado este sitio en el
siguiente enlace: https://minciencias.gov.co/ciudadano/canal-pgrds. En este segmento el
documento de preguntas frecuentes aparece desactualizado, conforme se evidencia en las
siguientes ilustraciones:

Ilustracion 5 Documento preguntas frecuentes pagina web

®'cGov.co

Portafolio
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¢éCudles son las funciones de Colciencias?

El Departamento Administrativo de Ciencia, Tecnologia e Innovacién-Colciencias, tiene a su cargo 27
funciones, ademas de las generales que prevé la Ley 489 de 1998.

www.colciencias.gov.co

1 FRECUENTES

Construir politica publica, cientifica, tecnoldgica y de innovacién

éCudles son los objetivos generales de Colciencias?
Conoce los gbjetivos generales del Departamento Administrativo de Ciencia, Tecnologia e Innovacién —
Colciencias

éCudl es el estratégico de Colciencias?

De acuerdo con lo estipulado en el Plan Nacional de Desarrollo 2014-2018, en 2018 Colombia habra
doel imi ylai i6n como los ejes centrales de la competitividad, para convertirse en
uno de los tres paises més innovadores de América Latina en 2025.

En ésta via, la entidad mediante sus procesos de Direccionamiento Estratégico busca garantizar una adecuada
planeacién y seguimiento a la gestién del sector y de la i do asi la toma de d

¢Como me inscribo al sistema nacional de ciencia y tecnologia?

No es inscribirse. Sol se requiere con ciencia

y tecnologia.

é€omo lograr que se publique en el portal Colciencias, un evento que realizarg una institucion

externa?

Le inf que Colciencias publica inf 5n de eventos que tengan impacto a nivel local,
regional, nacional e internacional; sin embargo se tendrd en cuenta la pertinencia de su
realizaciéon. Se recomienda enviar a la cuenta s jas.gov.co la infe

para inar la idad de publicacion, y a vuelta de correo recibird un formato

www.colciencias.gov.co
Fuente: https://minciencias.gov.co/sites/default/files/preguntasfrecuentes 20183.pdf

Teniendo en cuenta el esquema de publicacion vigente, el enlace de preguntas frecuentes deberia
ser el siguiente: https://minciencias.gov.co/atencion-al-ciudadano/preguntas-frecuentes, tal y
como se ilustra a continuacion:

Ilustracion 6 Esquema de publicacion

CoLOMBIA MINISTERIO DE CIENCIA, TECNOLOGIA E INNOVAGION CODIGO: DIOMORRO!
2 Pcm:imﬁm: A

ESQUENA DE PUBLICACION DE INFORMACION VERSION: o
FECHA: 10082021

Ciencias

Fecha iltima actu;

iode Focha de generacin de Rempomestia dals

Nombre ttulo de la 4 la informacion  Frecueneia de actualizacion Responsable de |2 produccion de la
Nombre Seccién ) " in del contenido ( Resolucion 1519 de 20201y Mairiz indice de Transparenciay Acceso a la Informaci conservaciony  Formato S o Lugar de consulta poNSSbE e i informacién
informacion (actualizacién o o revision informacian .
soporte - (acceso a la informacian]
a revisidn)

10. Informacion ] sujelo obligato oiecs una fsiz de pregunias Fecuenics con los respecivas respuesias, relacionadas con|
de Interés sugesion s servicios y Famies que presiz

Ecta debe de acuerdo con las porlos: usuarios, ciudadancs
. i

Fuente: https://minciencias.gov.co/esquema-publicacion-minciencias

Ademas de lo anterior, el documento de preguntas frecuentes se encuentra desactualizado como se
ilustra a continuacién, en donde se evidencia la referencia del Decreto 2226 de 2019 debiendo ser
el Decreto 1449 de 2022:


https://minciencias.gov.co/sites/default/files/preguntasfrecuentes_20183.pdf
https://minciencias.gov.co/atencion-al-ciudadano/preguntas-frecuentes
https://minciencias.gov.co/esquema-publicacion-minciencias
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Ilustracion 7 Documento preguntas frecuentes pagina web

25 minciencias.gov.co/atencion-al-ciudadane/preguntas-frecuentes

Plan de Auditorias,.. Calendario 0CI 202..  (§) Calculadora de tam...

B
I
® Gov.co
A+ A Altocontraste ENG |

Inicio

Preguntas frecuentes

Documentacién:
Adjunto Ultima fecha de actualizacién Tamafio

Preguntas frecuentes 14/08/2023 - 11:15am 686.97 KB

EH »

¢Desde cudndo funciona el Ministerio?

El Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacién inicia funciones el 5 de diciembre de 2019 una
vez se emite el Decreto 2226 de 2019 “Por el cual se establece la estructura del Ministerio de
Ciencia, Tecnologia e Innovacion y se dictan ofras disposiciones”.

Cotigo: EXZMILANDS
Version:
Fecha: 2020.05-07
SISTEMA DE GESTION INSTITUCICHAL DEL MINISTERIO DE CIENCIA, TECNOLOGIA EINNOVACION
Ung vez cescary /P14 NO CONTROLADA

(( COLOMBIA A, - )
7 Eon: . 5 iencias
¢ VIDA ATENCION AL CIUDADANO -\i)'
COLOMBIA s, . .
RN
(«' VIDA ATENCION AL CIUDADANO \;J Ciencias

Se encuentra disponible en el siguiente enlace: https://minciencias.gov.co/ministerio/vision-y-mision

¢Cuadles son las funciones de la Direccion de Generacion de Conocimiento?

La Direccidn de Generacion de Conocimiento tendrd a su cargo las siguientes funciones, de
conformidad con el articulo 15 del Decreto 2224 de 2019 “Por el cual se establece la esfructura del
Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacion y se dictan ofras disposiciones™:

Fuente: https://minciencias.gov.co/atencion-al-ciudadano/preguntas-frecuentes

De lo anterior se concluye que los documentos mencionados se encuentran desarticulados y
desactualizados desconociendo el Decreto 1449 de 2022 “Por el cual se adopta la estructura del
Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacion y se dictan otras disposiciones”. Asi mismo, se
evidencia incumplimiento al Procedimiento Adopcién y Actualizacion del Esquema de Publicacion
(Codigo: D104PR03) en la medida en que la Secretaria General es “...responsable de mantener
actualizada y publicar de manera oportuna la informaciéon a cargo promoviendo la publicacién
proactiva de informacion de interés para el grupo de valor sobre el cual presta sus servicios o
tramites “. (Esta situacion da lugar a la oportunidad de mejora No.2, la cual se detalla en
el numeral 6.1 del presente informe).

5.4.2 Verificacion documentacion sistema de informacion Gina

Se realizé una revisién a la documentacién estandarizada del sistema de informacion Gina del
proceso E202 Tramites y Servicios, y se identific6 dos documentos con informacion similar y
codificados diferentes. Se recomienda al proceso realizar una revision de la documentacién e
identificar dualidades en la informacidon que también es expuesta a la ciudadania por medio de la
pagina web https://minciencias.gov.co/quienes somos/sistema-integrado-gestion. (Esta
situacion da lugar a la recomendaciéon No.1, la cual se detalla en el numeral 6.2 del
presente informe).



https://minciencias.gov.co/atencion-al-ciudadano/preguntas-frecuentes
https://minciencias.gov.co/quienes_somos/sistema-integrado-gestion

Cddigo: E201PRO3F01
Version: 01
Fecha: 30/12/2024
Pagina 16 de 17

INFORME DE EVALUACION Y/0O SEGUIMIENTO

Ciencias

Ilustracion 8 Documentos sistema de informacion Gina

PETICION, QUEJA, RECLAMO, DENUNCIA,
SUGERENCIA (PQRDS)

Fecha

4 PETICION, QUEJA, RECLAMO, DENUNCIA,
[ i SUGERENCIA (PQRDS)
Queja Reclamo ] cia i

Mas: Afo: Nombra Patici

Tipo de Solicitud:

Reclama 7] Denuncia
Nombre Peticionario (a)

Teléfono:

- comecele Fecha de presenta

Nor ulpado (C

Motivo del reclamo, queja, sugerencia, denuncia o peticién:

Firma Ciudadano:

El Nota: £ cumplimiento de fa Ley 1581 de 2012 y =
Nota: En cumplimients de la Ley 1581 de 2012 (dispesiciones genes Ia proteceion da dstos personales), reglamantada R de proteccién de datos personales publicada en l p:
parcialmante por &l Dcreto Nacional 1377 de 2013, sus dates serdn protegides acords con lo estipulado &n Ia ley.

Fuente: Sistema dé Informacion Gina

6. RESULTADOS DE EVALUACION Y/O SEGUIMIENTO
6.1 OPORTUNIDADES DE MEJORA

De conformidad con lo expuesto en el presente informe, se solicita tener en cuenta las siguientes
oportunidades de mejora:

6.1.1 Oportunidad de Mejora No. 1: Seguimiento a las PQRSDF pendientes y
extemporaneas.

Se hace necesario que por parte de la Secretaria General se implemente un mecanismo de
seguimiento y control que asegure el cumplimiento de los términos de respuesta de las PQRSDF
establecidos en la Ley 1437 de 2011 y las demas normas aplicables, teniendo en cuenta el numeral
3.10 del Procedimiento de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) (Cddigo:
E202PR04). Téngase en cuenta los parametros sustentatorios expuestos en los numerales 5.1 y
5.2.1 de este documento

6.1.2 Oportunidad de Mejora No. 2: Actualizaciéon documento preguntas frecuentes
pagina web

Dado que se estd informando de manera inadecuada a la ciudadania lo concerniente a las preguntas
frecuentes se hace necesario que la Secretaria General actualice y garantice que la informacién
publicada en la pagina web del Ministerio en los sitios https://minciencias.gov.co/ciudadano/canal-
pgrds y https://minciencias.gov.co/atencion-al-ciudadano, cumpla con lo dispuesto en el
Procedimiento Adopcion y Actualizacion del Esquema de Publicacion (Cédigo: D104PR03) y con el
Esquema de Publicacién Vigente.

6.2 RECOMENDACIONES

De conformidad con lo expuesto en el presente informe, se solicita tener en cuenta la siguiente
recomendacion:
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https://minciencias.gov.co/atencion-al-ciudadano
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6.2.1 Recomendacion No. 1: Actualizacion documentacion proceso Tramites y Servicios
(E202)

Se recomienda revisar y actualizar los documentos estandarizados para el proceso Tramites y
Servicios (E202) en el sistema de informacién Gina, con el fin de corregir dualidades en la
informacion publicada.

Ante de finalizar el presente informe es necesario que se tenga en cuenta que:

1.

De acuerdo con el Procedimiento para la Mejora y la Innovacidn en los Procesos del Sistema
Integrado de Gestion (D102PR02) y la Guia para la Mejora y la Innovacién en los Procesos
Sistema Integrado de Gestién (D102PR02G01), la elaboracién de un plan de mejoramiento
es de caracter obligatorio para dar respuesta a los hallazgos y oportunidades de mejora.
Para el caso de las recomendaciones, la adopcion de dicho plan es discrecional para el
auditado. Para la formulacién de los planes de mejoramiento las areas auditadas disponen
de diez (10) habiles a partir de la fecha de recepciéon del informe final.

El proceso evaluador al que se refiere el presente documento es selectivo. Por lo tanto, los
resultados de las pruebas practicadas y las evidencias obtenidas en este documento se
realizaron de acuerdo con los criterios definidos en la planificacién del seguimiento. Esto
significa que se refieren Unicamente a la muestra seleccionada, asi como a los registros y/o
documentos examinados durante el periodo evaluado. Por lo tanto, dichas muestras no
pueden considerarse una evaluacion general del estado a los demas elementos de la gestion
de las PQRSDF del Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacion.

ORIGINAL FIRMADO ORIGINAL FIRMADO

Yuri Andrea Lopez Mora Jorge Orlando Camargo Herrera

Auditor de la Oficina de Control Interno Auditor de la Oficina de Control Interno

ORIGINAL FIRMADO
Victor Osmar Vergara Torres
Jefe de la Oficina de Control Interno




