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PRESENTACION

la Secretaria General del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo - MinComercio, a través del
Grupo Atencién al Ciudadano, presenta el informe consolidado de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias - PQRSD recibidas en este Ministerio a través de los diferentes canales de
atencién, en el periodo comprendido entre el 1 de julio al 30 de septiembre de 2017.

El presente Informe da a conocer los servicios y productos que ofrece MinComercio a fravés de sus fres
(3) Viceministerios conjuntamente con sus Direcciones, Subdirecciones Oficinas, Coordinaciones y por el
Grupo de Atencién al Ciudadano, segin las actividades determinadas en éste: la tipificacién de los
requerimientos efectuados por los ciudadanos, asi como su tratamiento a través del Sistema PQRSD y el
andlisis y recomendaciones sugeridas por los ciudadanos, con el fin de mejorar continuamente el
servicio. De esta manera, MinComercio da continuidad al cumplimiento de su Misién: apoyar la
actividad empresarial, productora de bienes, servicios y tecnologia, asi como la gestién turistica de las
regiones del pais, con el fin de mejorar su competitividad, su sostenibilidad e incentivar la generacién
de mayor valor agregado, lo cual permitiré consolidar su presencia en el mercado local y en los
mercados internacionales, cuidando la adecuada competencia en el mercado local, en beneficio de los
consumidores y los turistas, contribuyendo a mejorar el posicionamiento internacional de Colombia en
el mundo y la calidad de vida de los colombianos.

Con el presente Informe MinComercio da cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 54 de la Ley 190 de
1995, reglamentado por el articulo 9° del Decreto 2232 de 1995. Como también, a lo reglamentado en
el articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, el articulo 52 de los decretos 0103 y 1081 de 2015, la
Resolucién 3564 de 2015, la Ley 1755 de 2015, Decreto 1166 de 2016 y Resolucién 0152 del 2017
de MinComercio.

Calle 28 N° 13A -15 / Bogotd, Colombia A =
Conmutador (571) 6067676 g |
Wwww.mincit.gov.co i ‘



@ MINCOMERCIO TODOSPORUN
INDUSTRIA ¥ TURISMO NUEVO PAiS

e — PAZ EQUIDAD EDUCACION

INFORME

1. GLOSARIO DE TERMINOS

e Peticién de Informacién

Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, piblica o privada, a MinComercio, con el
fin de que se le brinde informacién y orientacién relacionada con los servicios propios de la Entidad.

Término de respuesta: persona natural o juridica y entidad privada 15 dias hdbiles siguientes a la
recepcion; entidad publica, 10 dias hdbiles siguientes a la recepcién; miembros del Congreso, 5 dias
hébiles siguientes a la recepcién.

e Peticién de Documentacién

Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica a MinComercio, con el fin de obtener
copias o fotocopias de documentos que reposen en la Entidad. Término de respuesta: 10 dias hdbiles
siguientes a la recepcion.

e Peticién de Consultas

Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, piblica o privada, a  MinComercio,
relacionada con los temas a cargo del mismo y dentro del marco de su competencia, cuya respuesta es
un concepto que no es de obligatorio cumplimiento o ejecucién. Término de respuesta: 30 dias hdbiles
siguientes a la recepcion.

» Sugerencia

Es un consejo o propuesta que formula un usuario o institucién para el mejoramiento de los servicios de
la Entidad. Término de respuesta: 15 dias habiles siguientes a la recepcién.

« Queja

Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccién hecha por una persona natural o juridica o su
representante, con respecto a la conducta o actuar de un funcionario de la Entidad en desarrollo de sus
funciones.
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e Reclamo

Es la manifestacién verbal o escrita de insatisfaccién hecha por una persona natural o juridica, sobre el
incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas de los servicios ofrecidos por la Entidad.
Término de respuesta: 15 dias habiles siguientes a la recepcién.

¢ Denuncia

Es el relato que un ciudadano realiza, en cumplimiento de su deber de solidaridad, para entferar a las
autoridades de la existencia de hechos irregulares, con el fin de activar los mecanismos de investigacion
y sancién. Deberdn atenderse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcién.

 Peticién Verbal
Toda peticion que sean presentados verbalmente, ya sea de manera presencial, telefénica, por medios
electrénicos, tecnolégicos o por cualquier ofro medio idéneo que permita el empleo de la voz del
interesado para realizar la peticién. Deberén atenderse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion.

2. CANALES DE ATENCION
De acuerdo con la Ley 1755 de 2015, la normatividad interna y el Procedimiento IC-PR-009 sobre la
presentacion del derecho fundamental de peticién ante MinComercio. Esta entidad dispone a la
ciudadania los siguientes mecanismos para atender los diferentes requerimientos misionales
Sedes Bogotd: Calle 28 N° 13 A~ 15 y Carrera 13 N° 28-01
Sedes de MinComercio - MiClTios

Centros Integrados  de Servicios del Sector Comercio, Industria y Turismo-MiClTios ubicados en
Armenia, lbagué, Manizales, Neiva, Pasto, Cicuta, San Andrés Isla, Buenaventura y Santa Marta.

Canal virtual: www.mincit.gov.co

Software para presentar y radicar las  consultas, quejas, reclamos, solicitudes de informacién,
sugerencias y felicitaciones-PQRS, ingresando a la pagina web www.mincit.cov.co a través del enlace:
Consultas, Quejas y Reclamos
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» Correo Electrénico para las PQRS:  info@mincit.gov.co

Denuncia Anénima

Para presentar la denuncia de forma anénima, asegirese de que ésta amerite credibilidad y
acompdniela de evidencias que permitan orientar la investigacién. Informe si los hechos han sido

puestos en conocimiento de otra autoridad, indique cudl?, a fravés del correo electrénico
info@mincit.gov.co.

Canal presencial a través de las sedes de MinComercio

> Radicacién de correspondencia presencial: Ventanilla Grupo de Gestién Documental, primer
piso — Sede Central.

» Buzones fisicos para radicar PQRS, ubicados en cada piso de las sedes de MinComercio

> Atencién personalizada a través del Grupo de Atencién al Ciudadano el cual presta orientacién
a la ciudadania, en relacién con los planes, programas, proyectos y tramites de MinComercio,
sede Central, primer piso.

Canal telefénico
> PBX 6067676. Grupo de Atencién al Ciudadano extensiones. 1244, 1299, 1537, 2153, 1337,
1276 y 1569. Linea Directa atencién PQRS - 6069948
» Linea gratuita de atencién al usuario fuera de Bogotd 018000958283
» Radicacién peticiones verbales
Atencion a la Poblacién de Especial Proteccién Constitucional
> Atencién a la Poblacién de Especial Proteccién Constitucional: victima de la violencia y Grupos
Etnicos (comunidades indigenas, afrodescendientes, raizales, palenqueros y pueblos gitanos) y

pobres extremos. PBX 6067676 extensiones. 1721, 1356, 2456, 1408, 1352,1655, 1699 y
2456.

Atencion a poblacién con discapacidad
Atencién a poblacién con discapacidad 6067676 extensién 2480
Denuncias de los actos de corrupcion

Queja o denuncia se refiere a posibles hechos de corrupcién de servidores publicos de MinComercio.
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Ventanilla Unica de Comercio Exterior-VUCE www.vuce.gov.co PBX 6067676 opcién *. Horario de

atencién de lunes a viernes 8:00 a.m. a 6:00 p.m. Jornada Continua, y sabados de 8:00 a.m. a 1:00
p.m. Linea gratuita fuera de Bogotd 018000944570.

3. ESTADISTICAS Y ANALISIS DE LAS PQRS

3.1 Peticiones

Durante el tercer trimestre de 2017, del 1 de julio al 30 de septiembre de 2017, se recibieron 6.232
peticiones a través del canal virtual info@mincit.gov.co, atendidas asi:

TIEMPO DE
DEPENDENCIA ASIGNADO JULIO | AGOSTO SEPT C.E. TOTAL RESPUESTA
AREA FUNCIONAL ADMINISTRATIVA 4 4 8 9,55
AREA FUNCIONAL ANALISIS SECTORIAL REGISTRO NACIONAL DE 55 5 s 70 7,76
TURISMO
AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANO 906 1.090 1.354 3.350 0,47
AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERACION
IHTERRACIORAL 145 139 79 363 3,40
AREA FUNCIONAL CONTRATOS 1 1 2 4 5,68
AREA FUNCIONAL CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 2 2 7,69
AREA FUNCIONAL DE ANALISIS Y GESTION DE LA CADENA LOGISTICA 5 : 43 o 1% &5
DE COMERCIO EXTERIOR "
AREA FUNCIONAL DE COMUNICACIONES 11 9 7 27 5,50
AREA FUNCIONAL DE GESTION DOCUMENTAL 4 5 9 2,29
AREA FUNCIONAL DE PROMOCION TURISTICA 28 28 37 93 10,92
AREA FUNCIONAL GRUPO DE ZONAS FRANCAS Y BIENES INMUEBLES 1 1 2 8,14
AREA FUNCIONAL GRUPO DISENO DE OPERACIONES DE COMERCIO 5 5 . 9 £y
EXTERIOR ! .
AREA FUNCIONAL PLANIFICACION Y DESARROLLO SOSTENIBLE DEL
9 8 5 22 9,63
TURISMO
AREA FUNCIONAL PROTECCION AL TURISTA 284 265 230 779 9,15
AREA FUNCIONAL REGISTRO DE PRODUCTORES NACIONALES 5 3 6 14 5,97
AREA FUNCIONAL TALENTO HUMANO 19 16 23 58 8,13
AREA FUNCIONAL TESORERIA 2 2 11,05
AREA FUNCIONAL VENTANILLA UNICA DE COMERCIO EXTERIOR VUCE 19 22 18 59 4,12
COMITE DE IMPORTACIONES 7 14 20 41 8,49
CONSEIO TECNICO DE LA CONTADURIA PUBLICA 120 172 110 402 11,36
DESPACHO DE LA MINISTRA 5 20 19 44 15,43
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DESPACHO DEL VICEMINISTERIO DE COMERCIO EXTERIOR 1 1 0,00
DESPACHO DEL VICEMINISTERIO DE DESARROLLO EMPRESARIAL 2 4 4 10 7,64
DESPACHO DEL VICEMINISTRIO DE TURISMO 30 20 5 55 7,41
DIRECCION DE ANALISIS SECTORIAL Y PROMOCION 1 3 4 8,96
DIRECCION DE CALIDAD Y DESARROLLO SOSTENIBLE DEL TURISMO 21 14 7 42 7,55
DIRECCION DE COMERCIO EXTERIOR 2 2 4 3,54
DIRECCION DE INTEGRACION ECONOMICA 8 13 19 51% 91 6,21
DIRECCION DE INVERSION EXTRANJERA Y SERVICIOS 39 32 8 79 4,34
DIRECCION DE MICRO, PEQUENA Y MEDINA EMPRESA - MIPYMES 24 23 19 66 11,39
DIRECCION DE PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD 46 41 38 125 8,14
DIRECCION DE REGULACION 12 6 7 25 9,00
DIRECCION DE RELACIONES COMERCIALES 26 11 11 48 6,92
EQUIPO NEGOCIADOR 4 4 2,15
GRUPO COMISIONES REGIONALES 1 1 12,25
GRUPQ DE COBRO COACTIVO 1 1 2 1,68
S T T eSO Y 1| o w| der| em| o
GRUPO INTERNO DE TRABAJO PARA LA INCLUSION SOCIAL 3 1 4 12,47
GRUPO PLANEACION DESARROLLO SOSTENIBLE 1 1 15,64
OFICINA ASESORA DE PLANEACION SECTORIAL 1 1 2 11,58
OFICINA ASESORA JURIDICA 32 32 23 87 311
OFICINA COMERCIAL GINEBRA 1 1 0,43
OFICINA DE ASUNTOS LEGALES INTERNACIONALES 13 5 18 9,34
OFICINA DE CONTROL INTERNO 2 2 14,17
OFICINA DE ESTUDIOS ECONOMICOS 7 5 1 13 10,57
OFICINA DE SISTEMAS DE INFORMACION 12 30 19 61 4,02
SECRETARIA GENERAL 11 4 1 16 2,70
SUBDIRECCION DE DISENO Y ADMINISTRACION DE OPERACIONES 9 7 5 21 10,12
SUBDIRECCION DE PRACTICAS COMERCIALES 5 5 4 14 4,21
Total General 1.925 2.123| 2.184| 2.535| 6.232 3,92

* C.E. — correos electronicos y tiempos administrados por cada una de las Dependencias
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3.2 Software PQRS

Durante el tercer trimestre de 2017 se recibieron 312 peticiones a través del Software PQRSD,

tipificadas por el ciudadano as
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TIPIFICACION CANTIDAD RESPUESTA
Sin tipificar 1 0,10
Denuncias (Actos de Corrupcién-Respuesta en 15 dias habiles) 27 8,08
Derechos de Peticion (Respuesta en 15 dias habiles) 84 6,76
Formulacién de Consultas (Respuesta en 30 dias habiles) 29 14,56
Peticiones Poblacion Enfoque Diferencial (Respuesta en 15 dias habiles) 1 0,63
Presentacion de Quejas y Reclamaos Ministerio (Respuesta en 15 dias habiles) 104 6,50
Solicitud Dereche de Informacion (Respuesta en 10 dias habiles) 62 6,08
Sugerencias (Respuesta en 15 dias hébiles) 4 8,35
Total General 312 7,36

. SOFTWARE PQRSD
® Sin Espedficar

CANTIDAD

w Denuncias (Acios de Comupcicn-Respuesisen 13
dias habiles)

® Derechos de Peicion (Respuesiaen 15 dias habiles)

= Formuladcn de Consulias (Respuesia en 30 dias
habiles)

= Pefidones Peblacicn Enfoque Diferencial (Respuesia
en 135 dias habiles)

» Presentaddn de Cuejas v Reclamos Minisietio
{Respuesta en 13 dias habiles)

Soliciud Derecho de hiormacion (Respuesa en 10
dias habiles)

Sugerendas (Respuesia en 15 dias habiles)

» Towl General

3.2.1 Durante el tercer trimestre de 2017 a través del Software PQRSD, las peficiones se atendieron en

las siguientes dependencias asi:
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DEPENDENCIA ASIGNADO TOTAL Ei-';ﬂ?s?ﬁ
AREA FUNCIONAL ANALISIS SECTORIAL REGISTRO NACIONAL DE TURISMO 36 9,58
AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANO 55 0,66
AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERACION INTERNACIONAL 7 7,75
AREA FUNCIONAL CONTRATOS 1 8,67
AREA FUNCIONAL DE COMUNICACIONES 3 4,57
AREA FUNCIONAL DE PROMOCION TURISTICA 1 8,42
AREA FUNCIONAL PROTECCION AL TURISTA 137 7,81
AREA FUNCIONAL REGISTRO DE PRODUCTORES NACIONALES 1 5,44
AREA FUNCIONAL TALENTO HUMANO 11 12,87
AREA FUNCIONAL TESORERIA 3 5,42
AREA FUNCIONAL VENTANILLA UNICA DE COMERCIO EXTERIOR VUCE 1 5,69
COMITE DE IMPORTACIONES 6 6,91
CONSEJO TECNICO DE LA CONTADURIA PUBLICA 2 26,55
DESPACHO DEL VICEMINISTRIO DE TURISMO 2 9,49
DIRECCION DE ANALISIS SECTORIAL Y PROMOCION 1 6,66
DIRECCION DE CALIDAD Y DESARROLLO SOSTENIBLE DEL TURISMO 7 10,35
DIRECCION DE INTEGRACION ECONOMICA 1 30,35
DIRECCION DE MICRO, PEQUERA Y MEDINA EMPRESA - MIPYMES 7 13,31
DIRECCION DE PRODUCTIVIDAD ¥ COMPETITIVIDAD 4 11,43
DIRECCION DE REGULACION 9 5,87
DIRECCION DE RELACIONES COMERCIALES 1 4,67
GRUPO DE SISTEMA ESPECIALES DE IMPORTACION-EXPORTACION Y COMERCIALIZADORES INTERNACIONALES 2 3,86
OFICINA ASESORA DE PLANEACION SECTORIAL 1 14,39
OFICINA DE ASUNTOS LEGALES INTERNACIONALES 6 9,79
OFICINA DE ESTUDIOS ECONOMICOS 1 5,59
OFICINA DE SISTEMAS DE INFORMACION 1 25,42
SECRETARIA GENERAL 1 11,42
SUBDIRECCION DE DISENO Y ADMINISTRACION DE OPERACIONES 2 20,47
SUBDIRECCION DE PRACTICAS COMERCIALES 2 3,03
Total General 312 7,36
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PETICIONES

27

TOTAL: 312

® AREA FUNCIONAL PROTECCION AL TURISTA
m AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANOD
W AREA FUNCIONAL ANALISIS SECTORIAL REGISTRO NACION AL DE TURISMO
®AREA FUNCIONAL TALENTO HUMANO
® DIRECCION DE REGULACION
¥ AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD ¥ COOPERACION INTERN ACIONAL
% DIRECCIO N DE CALIDAD ¥ DESARROLLO SOSTENIBLE DEL TURISMO
DIRECCIO N DE MICRO, PEQUERA ¥ IMECINA EMPRESA - MIPYIIES
COMITE CE IMPORTACIONES
OFICIN A DE ASUNTOS LEGALES INTERNACION ALES
OTRAS DEPENDENCIAS

DENUNCIAS

MinComercio recibié a través del software PQRS veintisiete (27) denuncias fipificadas por los
ciudadanos, las cuales corresponden a quejas, siendo atendidas asi: veinte (20) atendidas por el Grupo
de Proteccién al Turista, dos (2) Registro Nacional de Turismo, cuatro (4) trasladadas o la
Superintendencia de Industria y Comercio y una (1) trasladada a la Superintendencia Financiera por ser
tema de su competencia. Por el correo info@mincit.gov.co  se recibieron cuarenta y seis (46) denuncias
tipificadas por los ciudadanos atendidas asi: dieciséis (16) las cuales corresponden a quejas elevadas
por prestadores de servicios turisticos, trasladadas a Superintendencia de Industria y Comercio, dieciséis
(16) quejas atendidas por el Grupo de Proteccién al Turista, dos (2) quejas elevadas a la Subdireccion
de Disefio y Administracién de Operaciones, una (1) Grupo de Atencién al Ciudadano, siefe (7)
trasladadas a Procuraduria General de la Nacién, una (1) Policia de Turismo, dos (2) Oficina de
Control Interno Disciplinario, (1) una Ministerio de Trabajo, (1) Superintendencia de Salud, y una (1)
Fondo de Promocién Turistica - Fontur.

QUEJAS Y RECLAMOS

MinComercio recibié cienfo cuatro quejas y reclamos fipificadas por el ciudadano (104) a fravés del

software PQRS, siendo atendidas asi: veintidés (22) atendidas por el Grupo de Atencién al Ciudadano,
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dos (2) Grupo de Registro Nacional de Turismo, dos (2) Grupo de Calidad y Cooperacién
Internacional, setenta y cuatro (74) del Grupo de Profeccién al Turista, una (1) de Grupo de Talento
Humano, una (1) al Comité de Importaciones, una (1) a la Direccién de Calidad y Desarrollo
Sostenible del Turismo, una (1) Direccién de Productividad y Competitividad. Por el correo
info@mincit.gov.co  se recibieron cincuenta y seis (56) quejas y reclamos las cuales fueron atendidas
asi: seis (6) Grupo de Proteccién al Turista, (4) cuatro Grupo Administrativa, (1) una a la Oficina de
Sistemas de Informacién, dos (2) Direccién de Micro, Pequefia y Mediana Empresa Mipymes (1) una
Grupo de Atencién al Ciudadano, (1) una al Grupo de Control Interno Disciplinario (1) una Oficina de
Asuntos Leales Internacionales, (1) una Secretaria de Turismo, una (1) Fondo de Promocién Turistica -
Fontur, dos (2) Superintendencia de Transporte, una (1) Superintendencia de Servicios Publicos, (35)
treinta y cinco frasladas a la Superintendencia de Industria y Turismo.

Para el tercer trimestre de 2017, se recibieron doce (12) quejas o informes con connotacién
disciplinaria, dos de ellas por presuntos hechos de corrupcién: Radicado 1-2017-016788 del 18 de
septiembre de 2017 (Gestion Documental) de la Procuraduria Primera Distrital de Bogotd, al cual le
correspondié el expediente 027-17 y el INFO: 1-INFO-17-015276 del 15 de septiembre de 2017, al
cual le correspondié el expediente 030-17.

SUGERENCIAS

MinComercio recibié cuatro (4) sugerencias por el software de PQRS, las cuales fueron atendidas asi:
una (1) Grupo de Atencién al Ciudadano, una (1) Subdireccién de Disefio y Administracién de
Operaciones, una (1) Grupo de Calidad, Seguridad y Cooperacién Internacional, una (1) Registro
Nacional de Turismo. Por el correo info@mincit.gov.co se recibieron dos (2) sugerencias tipificadas
por los ciudadanos y atendidas por el Grupo de Promocién Turistica.

3.3 Grupo de Gestion Documental

Se recibieron y tramitaron por tipo de solicitud asi:

GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL
CANAL JuLio AGOSTO | SEPTIEMBRE | TOTAL
CORRESPONDENCIA - FISICA 2,103 2.026 1.882 5.921
CORRESPONDENCIA - PQRS 105 106 97 308
CORRESPONDENCIA VIRTUAL - CVIR 71 73 153 297
TOTAL 2.279 2.205 2,132 6.616
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4.1 Por el canal telefénico se atendieron 912 peticiones de los ciudadanos, se identificaron que las
solicitudes mds recurrentes son temas relacionados con Ventanilla Unica de Comercio Exterior, Registro
Nacional de Turismo, Normas Técnicas Sectoriales de Turismo, procedimiento para importar y exportar,
Certificadores de Calidad Turistica, expedicién de tarjetas profesionales Disefio Industrial entre otros.

5. ATENCION PRESENCIAL

5.1 Atencion presencial Grupo de Atencién al Ciudadano

Tipo de Usuario

Ciudadanos atendidos presenciaimente por el Grupo de Atendion al Ciudadano

Servicios Prestados

= Esudiantes

= Funcionarios Mincomerda (Servidores Publicos)

= Docenes
' Toal

= Consultas/onientacion
Publicaciones impresas
®mBACEX

Septiembre

Total

Ciudadanos atendidos presencialmente por el Grupo de

Atencion al Ciudadano

Tipo de Usuario v | Jull + Eg; A4 m | To .}

Empresarios 24 27 1 62
Independientes 30 35 27 a2
Estudiantes 3 21 37
Funcionarios Mincomercio [Servidores Piablicos) 1 0 1
Docentes ] 2 0 2
Total 65 85 45 195

Servicios Prestados Julio hgosto'ptieml Total
Consultasforientacion 45 43 33 127|
Publicaciones impresas 8 10 21
BACEX 12 26 47)
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5.2 Buzones Fisicos

Asi mismo, en los buzones fisicos ubicados en cada piso de las sedes de MinComercio, para el presente
periodo y de acuerdo con el formato de presentacién de peticiones, consultas, quejas, denuncias,
reclamos y sugerencias IC-FM-006, no se recibié ningin fipo de requerimiento de parte de la
ciudadania para MinComercio. http://www.mincit.gov.co/publicaciones.php?id=36650

5.3 Feria Nacional de Servicio Al Ciudadano

MinComercio, durante el tercer trimestre, asistié a 1 Feria Nacional de Servicio al Ciudadano
programas por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano - PNSC, asi:

» Santa Rosa de Cabal - 28 de julio de 2017

En donde se realizé un trabajo en conjunto con los integrantes del gobierno local, y ciudadania en
general. MinComercio atendié 98 ciudadanos informando sobre la entidad, misién, visién, servicios,
proyectos, las peticiones més recurrentes de los ciudadanos fueron creacién y fortalecimiento de las
Mipymes, paso a paso del como importar y exportar - presentacién de proyectos turisticos enfocados,
asesoria en temas de emprendimiento entre ofros, elevacién de peticiones a los cuales se les brindo
asesoria dejando evidencia de satisfaccién por el servicio prestado y dejando una trazabilidad en el
sistema de Gestién Documental.

6. CONCLUSIONES y SUGERENCIAS

De acuerdo a las estadisticas de contenido, el andlisis adelantado segin el comportamiento insfitucional
en el cumplimiento de la atencién a las PQRSD, y al control adelantando por el Grupo de Atencién al
Ciudadano, se considera importante seguir implementando las acciones adelantadas para fortalecer el
modelo y la cultura del servicio al ciudadano del MinComercio, asi como:

Seguimiento permanente a los tiempos de respuesta del Sistema de Gestién Documental
Apertura de buzones fisicos quincenales

Centralizacién y seguimiento a las peticiones de la ciudadania por los diferentes canales de
atencién

Ajustes tecnoldgicos en el Sistema de Gesfién Documental con el apoyo de la Oficina de
Sistemas de Informacién

> Reporte mensual del Grupo de Atencién al Ciudadano al Grupo de Control Interno Disciplinario
la falta de atencién a las PQRSD ingresadas a través de la herramienta PQRSD y correo
electrénico info@mincit.gov.co
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Para concluir, el Grupo Atencién al Ciudadano continuaré realizando jornadas enfocadas a socializar
sobre la atencién oportuna de las PQRS, con el fin de mejorar la confianza de los ciudadanos en la
atencién ofrecida por MinComercio.

Como soporte del presente informe, se publica en la pagina web insfitucional el Registro Piblico de
Peticiones del 1 de julio al 30 de septiembre de 2017, los cuales se encuentran publicados para
consulta de la ciudadania en el enlace: Servicio al Ciudadano / Consultas Quejas y Reclamos
hitp://www.mincit.gov.co/publicaciones.php?id=36852, en el que se pueden observar, las peticiones
recibidas y tramitadas por cada una de las dependencias durante el periodo reportado en el presente
informe.

Cordialmente,

ol — — D \aa | I \m}(;\ < X

SANTlAGO ANDRES MARROQUIN VELANDIA  LAURA L|L|ANA TORRES ISOZA

Secretario General Coordinador Grupo de Atencién al Ciudadano
Proyecté: Laura Liliana Torres Isoza - Administrador Sistema PQRS

Revisé: Laura Liliana Torres Isoza - Coordinadora Grupo de Afencién al Ciudadano
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