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1. INTRODUCCION

La Oficina de Control Internc del Ministerio de Comercio Industria y Turismo en
cumplimiento de las funciones de seguimiento contempladas en la Ley 87 de
1993, articulo 12, Ley 1474 de 2011, articulo 76, Ley 1437 de 2011, Ley 1755 de
2015, Art. 1°, Decreto 210 de 2003, articulo 12, Decreto 2641 de 2012 y la
Circular Externa 001 de 2011 expedida por el Consejo Asesor del Gobierno
Nacional en Materia de Contral Interno, presenta el informe de seguimiento a la
atencion a peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS), correspondiente
al segundo semestre de 2015.

La funcion de atencién de las PQRS, se encuentra enmarcada en el proceso
“Gestion de Informacion y Comunicacion” y sus actividades estan documentadas
en el procedimiento IC-PR-009 — Derechos de Peticién, Consultas, Quejas y
Reclamos, a cargo del Grupo de Atencion al Ciudadano.

Adicionalmente, la actividad de PQRS esta articulada con el Modelo Estandar de
Control Interno a través del Eje Transversal enfocado a la Informacion y
Comunicacion - Componente: Informacion y Comunicacién Externa.

2. OBJETIVO

Verificar que el sistema de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias - PQRS
garantice de manera efectiva la atencién de los ciudadanos, con base en el
marco normativo que regula este servicio.

3. ALCANCE

El seguimiento realizado corresponde a la gestion llevada a cabo para la
atencion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias - PQRS, presentadas a
través de diferentes canales por los usuarios del Mincomercio, entre el 1° de
julio y el 31 de diciembre de 2015.

4. DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO
4.1. ATENCION PQRS

Constituysron fuente esencial para el desarrollo del seguimiento a la atencion de
PQRS, los informes de Gestion del Sistema de Consultas Quejas y Reclamos que
se encuentran publicados en la web institucional, en los cuales se pudo constatar
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Informe de Seguimiento a la Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias

que el sistema de PQRS registrdé durante el segundo semestre de 2015 un total de
nueve mil doscientos cincuenta (9.250) requerimientos, a través de los diferentes
canales de atencidén, como se observa a continuacion:

CANALES DE ATENCION

yftware-PORS-Corr 1
CONCEPTO TOTAL RADICACION
Peticiones 220
Quejas y Reclamos 5
Quejas, Reclamaos, trasladadas a otras Entidades 68
Total PQRS 293
Carreo info@mincit.gov.co 2.561
Urna de Cristal 12

Total _ 2.866
: anal:lele A iy

didas Grupo de Atencion al Ciudadang 3.620
o i

Total Solicitudes telefénicas at
: ; W
L

Ciudadanos capacitados programa “Miércoles de Capacitacion” 1,268

Ciudadanos atendidos en el Centro de Informacion de Pro Colombia por los

funcionarios del Ministerio de Comercio Industria y Turismo 545
Ciudadanos atendidos presencialmente en el Grupo de Atencién al Ciudadano 297
Ciudadanos atendidos en las Ferias Nacionales de Servicio al Ciudadano en,

Buenaventura, La Virginia, Acacias Arjona-Bolivar 157
Total Presencial 2.267

m’vi

naj Ese .
Grupo Gestion Dacumental
Total Derechos de Peticion radicados por oficio 497
Total solicitudes recibidas por canales de atencidn 9,250

De conformidad con lo informado por los funcionarios del Grupo de Atencién al
Ciudadano, la totalidad de solicitudes mencionadas fueron atendidas y cerradas.

De la revision aleatoria a traves del aplicativo PQRS a los tiempos de respuesta de
tas solicitudes presentadas, se pudo establecer que se ajustan a lo estipulado en la
normatividad vigente.

Denuncias: 15 dias habiles

Derechos de peticion: 15 dias habiles
Sugerencias y felicitacion: 15 dias habiles
Consulta: 30 dias habiles

Quejas: 15 dias habiles
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Reciamos: 15 dias habiles

Solicitudes de acceso a la informacion: 10 dias habiles
Peticiones de documentos: 10 dias habiles

En el caso de que una solicitud no sea atendida en los términos legaies, en el
comité de quejas y reclamos, se expone el tema y el funcionario responsable debera
presentar la justificacion necesaria de la respuesta extemporanea; se toman
medidas para subsanar ta novedad, lo cual quedara consignado en el acta o en la

ayuda de memoria del comité.

A continuacion el comparativo de la informacion de PQRS por canales de atencion,
entre el tercer y cuarto trimestre de 2015:

Incrementd | Disminuyd | Estable
Peticiones 167 53 X
Queijas y reclamos 0 5 X
Quejas y reclamos trasladadas a o4 24
otras entidades X
Correos info@mincit.gov.co 1087 1474 X
Urna de Cristal 8 6 X
Solicitudes telefénicas atendidas por
el Grupo de atencién al ciudadano 2130 1490 X
Derechos de Peticion 383 114 X
C|udadaqos gg[?:e10|tados Miércoles 291 477
de capacitacion X
Ciudadanos atendidos en el Centro
de informacién "Procolombia” por 392 153 X
los funcionarios del "MINCIT"
Ciudadanos atendidos .
presencialmente en el Grupo de 177 120
atencién al ciudadano X
Ciudadanos atendidos en las ferias
nacionales del servicio al ciudadano 68 89 X
en Buenaventura-La Virginia-
Acacias-Bolivar
Total Peticiones Recibidas 5225 4025 X
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COMPARATIVO PQRS 3" Y 4°. TRIMESTRE DE 2015

Ciudadanos atendidos en las ferias nacionales del servicio al s ag
ciudadano £n Buenaventura-La Virginia-Acacias-Bolivar i
Civdadanos atendidos presencialmente en el Grupo de

atencién al ciudadano
Ciudadanos atendidas en el Centro de informacion
"Precolombla® por los funcionarios del "MINCIT"

Ciudadanos capacitados "Miércoles de capacitacidon®

Derechos de Peticidn
Solicitudes telefdnicas atendidas por el Grupo de atencion al

fu 2 2130 8 CUARTO
clutiadano TRIMESTRE
Urra de Cristal 2015
Correos info@mincit. gov.co G 1474
4 uTERCER
Quejas y reclamos trasladadas a otrasentidades § %3 TRIBESTRE
§» 2015

Quejas yreclamos | 3

B

Peticiones 167

Se observa un incremento significado en el 4° trimestre con respecto al 3er. trimestre
en las solicitudes por el correo info@mincit.gov.co. Asi mismo, una disminucion en
las solicitudes telefonicas atendidas por el Grupo de Atencién al Ciudadano y en los
ciudadanos capacitados en el programa Miércoles de Capacitacion.

De ofra parte, se realizé el trabajo de campo con la Coordinadora del Grupo de
Atencién al Ciudadano y con la funcionaria del mismo Grupo encargada de
administrar el Sistema PQRS, con el objeto de ampliar informacién y obtener
registros relacionados con la operacién del sistema, asi como los soportes que dan
cuenta de los controles establecidos para los riesgos identificados en el proceso y
en el procedimiento en los cuales se enmarca el sistema PQRS.

PETICIONES, AQUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS MAS
FRECUENTES

Las PQRS abordan de manera mas frecuente, los siguientes temas:

» Registro Nacional de Turismo

+ Requerimientos sobre Importaciones y exportaciones
¢ Normatividad y Regulacion

* Creacién de Empresas

Calle 28 N? 13A 15 / Bogotd, Colombia
Conmutador (571) 6067676

www.mingomercio.gov.co

MC-FM-017 W1
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4.2. CAPACITACION

En materia de capacitacién, el Grupo de Atencién al Ciudadano coording y realizo
en los meses de julio y noviembre de 2015, capacitaciones para los servidores
publicos, contratistas y pasantes de la entidad; para sensibilizacion en los temas
referentes a Servicio al Ciudadano y protocolos de atencién, uso y manejo del
software PQRS, asi como al cumplimiento e importancia de los términos de ley para
responder los derechos de peticion.

Estas jornadas de capacitacion tienen como finalidad principal, el mejoramiento y
fortalecimiento continuo del servicio al ciudadano.

Al final de dichas capacitaciones, se realiza la evaluacién de las mismas, a través de
un formato establecido por el Grupo de Atencién al Ciudadano, con una calificacion
entre 1y 5 puntos. Para el pericdo de seguimiento el Grupo de Atencion af
Ciudadano fue evaluado con un promedio de 4.75, lo cual evidencia un buen nivel
de satisfaccion del usuario.

4.3. MAPA DE RIESGOS - PROCESO GESTION DE INFORMACION Y
COMUNICACIONES

4.3.1. RIESGOS DE GESTION:

El proceso Gestion de Informaciéon y Comunicaciones cuenta con un mapa de
riesgos de gestién y especificamente identifica para el procedimiento de PQRS, el
riesgo: R4 "Deficiencias en el trdmite y resolucion de las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias de la ciudadania”.
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Informe de Seguimiento a la Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias

Dicho riesgo se encuentra identificado y controlado en las actividades del
procedimiento: “Derechos de Peticion, Consultas, Quejas y Reclamos”, de la
siguiente manera:

ACTIVIDAD. T TCONTROL

2 En'trega del Formato para PQRS recibidas a | Revisar séfﬁanalmente los buzones de las sedes
través de buzones ubicados en las sedes del | del MinCIT.

MinCIT.
3 Asignacidn de PQRS, a las dreas
competentes. Establecer por acto administrativo competencia
6 Asignacion de PQRS, a las dreas | para tramitar y suscribir las respuestas a los
competentes. peticionarios.
B Recihir PQRS Telefénica
9 Recibir PQRS verbal personalizada
5 Recibir PQRS Informar a fa Oficina de Sistemas de Informacitn
fallas del software PQRS
11 | Verificar PQRS pendientes (alarmas). Verificar la atencién de solicitudes pendientes

(alarmas) en el seméaforo del sistema PQRS.

Los responsables del procedimiento, manifiestan que en el periodo de seguimiento
no se materializd el citado riesgo, dada la aplicacién de los controles.

La Oficina de Control Interno, evidencia que a la entidad ingresan solicitudes de
PQRS por diferentes correos institucionales, creados por algunas dependencias
para atender temas especificos y en otros casos, por los correos de los funcionarios,
las cuales no son registradas, controladas y administradas por el aplicativo de
PQRS, pudiendo originar la materializacién de un riesgo de cumplimiento de
requisitos legales y de pérdida de imagen institucional; asi como la falta de
informacion completa para generar estadisticas con la debida oportunidad y calidad.

Por lo anterior, el mapa de riesgos asociado al proceso y procedimiento objeto de
seguimiento, es susceptible de acciones de mejora, para contemplar dentro del
mismo, un riesgo relacicnado con la falta de control de las PQRS que no se
incorporan al sistema.

En igual sentido, es importante la gestiéon del riesgo articulade con las actividades
del procedimiento de PQRS, con el objeto de verificar su identificacion, analisis Vi
controles y asi garantizar de manera razonable que el riesgo esta minimizado o se
esta reduciendo, para el logro del objetivo del procedimiento.

4.3.2, RIESGOS DE CORRUPCION:

El mapa de riesgos de corrupcién de 2015 elaborado por procesos, identifica para el
proceso. Gestion de Informacién y Comunicaciones, el riesgo: Eliminar u ocultar
peticiones, quejas, denuncias y reclamaciones radicadas por los ciudadanos a
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través de los diferentes canales de atencidén, afectando con esta accien los
derechos del ciudadano vy los valores éticos.

EL Grupo de Atencién al Ciudadano establecié las siguientes acciones para la
administracion de dicho riesgo:

- Revision y comprobacién de la operatividad de Ilas herramientas,
seguimiento grabacién de llamadas.

- Uso de las claves de acceso al sistema de peticiones, quejas, denuncias y
reclamos de los servidores publicos competentes.

- Manejo de los protocolos de atencion al ciudadana.

- Uso del procedimiento consignado en el Sistema Integrado de Gestion.

De acuerdo con los seguimientos realizados por la Oficina de Control Interno al
mapa de riesgos de corrupcion, el resultado de dicho indicador fue de 100%, con el
cumplimiento de las siguientes actividades, soportadas en los archivos que se
anexan a la carpeta de este informe.

1. Revision y comprobacion operatividad herramienta de seguimiento de

grabacion de llamadas. Adjunta evidencia generada por el sistema, reporte
OSl.

2. Uso de claves de acceso usuarios del Sistema PQRS. Se tramitaron las
peticiones de acuerdo con la tematica y drea responsable. Adjunta evidencia
generada por el sistema PQRS.

3. Manejo de los protocolos de Atencion al Ciudadano. Se cumplié con la
actividad, en la atencion de usuarios internos y externcs se da aplicacion a
los protocolos correspondientes, se adjunta copia no controlada de los
protocolos vigentes de atencion al ciudadano IC-GU- 010, y de atencién al
ciudadano en condicién de discapacidad 1C-GU-013, los cuales se
encuentran publicados en la web institucional.

4, Aplicacion del procedimiento Derecho de Peticidn, Consultas, quejas y
reclamos. Se cumplié con la actividad, y por mejora continua el
procedimiento fue actualizado con la normatividad vigente, se adjunta una
copia no controlada del procedimiento IC-PR Q11.

De lo anterior, se evidencia gue la gestién de las acciones formuladas por el Grupo
de Atencién al Ciudadano para mitigar el riesqo de corrupcion identificado, se
cumplieron en su totalidad y de acuerdo con el seguimiento al sistema de PQRS,
dicho riesgo no se materializ6, dada la eficacia de los controles, que a la fecha de
seguimiento se siguen aplicando, logrando entre oftras, la comprobacién de las
llamadas en el momento que se requiera y el control de los funcionarios que fienen
permitido el acceso al sistema.
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4.4 RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO:

1. Se destaca la colaboracién y buena disposicién de los funcionarios del Grupo
de Atencion al Ciudadano, para atender los requerimientos de informacion,
necesarios para este seguimiento.

2. Se evidencia la correcta aplicacion del procedimiento: IC-PR-009 — Derechos
de Peticién, Consultas, Quejas y Reclamos, en la revision de las PQRS por
parte del Grupo de Atencion al Ciudadano.

3. Se establece el cumplimiento del Grupo de Atencion al Ciudadano con los
informes trimestrales, de conformidad con lo establecido en el Decreto 1081
de 2015, que adopta la “Estrategia para la construcciéon del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano” a que se refiere el Decreto 124
de 2016.

4. Las lineas telefonicas de atencién al ciudadano 018000958283 6-06-76-76
ext. 1244, 1337, 1537,1569, 2153, operan de manera correcta. Se realizaron
llamadas en diferentes momentas para confirmar su funcionalidad.

5. OBSERVACIONES

La Oficina de Control Interno, remitié el informe preliminar con memorando QDCI-
2016-000104 de junio 21 de 2016, a la Coordinadora del Grupo de Atencién al
Ciudadano, quien tiene a cargo la funcidn de Atencién de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias y al Jefe de la Oficina Asesora de Planeacién Sectorial,
dada su competencia para la publicacién del Mapa de Riesgos de Corrupcion 2016
en el proceso Gestion de informacion y Comunicaciones, en el cual se enmarca el
presente seguimiento.

El 24 de junio de 2016 se recibié respuesta de la Coordinadora del Grupo de
Atencion al Ciudadano, mediante memorando N°. GDAAC2016000026 y del Jefe
de la Oficina Asesora de Planeacion Sectorial, a través de correc electrénico. A
continuacion transcribimos para cada observacion la respuesta obtenida:

Observacion 1. La atencién de las solicitudes presentadas a través del Sistema de
PQRS, se ajusta a los términos dispuestos por Ley 1437 de 2011 “Por la cual se
expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrative” y la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”. No obstante, de la revision
aleatoria a los plazos para resolver las PQRS establecidos en el aplicativo, se
observé que tenian un plazo automatico de 30 dias, Io que podria conllevar al riesgo
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de incumplimiento de la norma, con las consecuencias que la misma disposicion
trae en su articulado.

Respuesta:

Las observaciones 1y 3 hacen referencia a la radicacién de correspondencia fisica,
realizada por el Grupo de Gestion Documental a través del aplicativo. No obstante,
el Grupo de Atencién al Ciudadano adelantara la gestion para contribuir con el
mejoramiento del tratamiento que se hace a las peticiones a través de ese canal.
Por lo tanto selicitamos tener en cuenta lo siguiente:

Incluir la frase en color amarillo, considerando que el plazo automatico de 30 dias
corresponde al aplicative administrado per el Grupo de Gestion Documental.

La atencion de las solicitudes presentadas a través del Sistema de PQRS, se ajusta
a los términos dispuestos por Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo” v 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”. No obstante, de ision aleatoria a los plazos para resolver las
PQRS establecidos en el aplicativo “administrade.;por-el. Grupo de “ Gestion
3¢ fal; se observd que tepian un plazo automatico de 30 dias, lo que podria
conllevar al riesgo de incumplimiento de la norma, con las consecuencias que la
misma disposicion trae en su articulado.

Analisis de la Respuesta:

La Oficina de Control Interno incluye lo solicitado en la observacion; afiadiendo que
el Grupo de Atencién al Ciudadano como dependencia encargada de recibir,
tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen,
debera asegurar el adecuado funcionamiento y parametrizacién de los mecanismos
existentes para tal fin, apoyandose en las dependencias que se requiera. En
consecuencia, la observacidn es la siguiente:

La atencidn de las solicitudes presentadas a través del Sistema de PQRS, se gjusta
a los términos dispuestos por Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo™ y la Ley 1755 de
2015 "Por medio de la cual se regula el Derechc Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”. No obstante, de la revisién aleatoria a los plazos para resclver las
PQRS establecidos en el aplicativo administrado por el Grupo de Gestién
Documental, se observé que tenian un plazo automatico de 30 dias, lo que podria
conllevar al riesgo de incumplimiento de la norma, con las consecuencias que la
misma disposicion trae en su articulado.
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Observacion 2. En cumplimiento de la Ley 1474 de 2011, el Grupo de Atencién al
Ciudadano, se encarga de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulan, pero no existe un
mecanismo para registrar, controlar y administrar las PQRS que ingresan por
diferentes correos institucionales, creados por algunas dependencias para atender
temas especificos y en otros casos, por los correos de los funcionarios, pudiendo
originar la materializacion de riesgos de incumplimiento de requisitos legales y de
pérdida de imagen institucional; asi como la falta de informacién completa para
generar estadisticas con la debida oportunidad y calidad, que permitan tomar
acciones de mejora en los casos que se requiera y mejorar el servicio que presta la
entidad, asi como racionalizar el uso de los recursos.

Respuesta: El Grupo de Atencién al Ciudadane no se pronuncid al respecto, por lo
cual se da por aceptada la observacion.

Observacién 3. En cumplimiento de la Ley 1474 de 2011, la competencia para
recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos gue los
ciudadanos formulan, es del Grupo de Atencién al Ciudadano, sin embargo la
Oficina de Control Interno, ha recibido derechos de peticion radicados por el
aplicativo “Sistema de Gestibn Documental’ tipificados como correspondencia
informativa, lo que podria generar la falta de tratamiento como derecho de peticion y
en consecuencia, originar riesgos de incumplimiento normativo y de pérdida de
imagen institucional. En el mapa de riesgos del proceso en el que se encuentra el
procedimiento de PQRS, se evidencia que enire las causas definidas no se
contempld la tipificacion inexacta de las PQRS y en consecuencia, no se tiene
documentado el control correspondiente dentro del procedimiento; situacién que
amerita |a revision del mapa de riesgos asociado al procedimiento de PQRS, de
acuerdo con la metodologia adoptada por la entidad para su construccion.

Respuesta. Incluir la frase en color amarillo, considerando que la tipificacion
correspondencia informativa, corresponde a decumentos fisicos recibidos por la
ventanilla de correspondencia del Grupo de Gestion Documental.

En cumplimiento de la Ley 1474 de 2011, la competencia para recibir, tramitar y

resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulan,
es del Grupo de Atencién al Ci _Control Interno,

e ¥

[upg. ¢ N
ental” tipificados
lo que podria generar la falta de tratamiento
como derecho de peticién y en consecuencia, originar riesgos de incumplimiento
normativo y de pérdida de imagen institucional. En el mapa de riesgos del praceso
en el que se encuentra el procedimiento de PQRS, se evidencia que entre las
causas definidas no se contempld la tipificacion inexacta de las PQRS y en
consecuencia, no se tiene documentado el control correspondiente dentro del
procedimiento; situacion que amerita la revision del mapa de riesgos asociado al
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procedimiento de PQRS, de acuerdo con la metodologia adoptada por la entidad
para su construccion.

Analisis de la Respuesta:

La Oficina de Control Interno, considera pertinente e! comentario del Grupo de
Atencion al Ciudadano, y por lo tanto se complementa la observacion con lo
solicitado, quedando asi:

En cumplimiento de la Ley 1474 de 2011, la competencia para recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulan,
es del Grupo de Atencién al Ciudadano, sin embargo la Cficina de Contrel Interno,
ha recibido derechos de peticion fisicos radicados por el Grupo de Gestidn
Documental a través del aplicative “Sistema de Gestiébn Documental” tipificados
como correspondencia informativa, lo que podria generar la falta de tratamiento
como derecho de peticién y en consecuencia, originar riesgos de incumplimiento
normativo y de pérdida de imagen institucional. En el mapa de riesgos del proceso
en el que se encuentra el procedimiento de PQRS, se evidencia que entre las
causas definidas no se contemplé la tipificacion inexacta de las PQRS y en
consecuencia, no se fiene documentado el control correspondiente dentrg del
procedimiento; situacidn que amerita la revisién del mapa de riesgos asociado al

procedimiento de PQRS, de acuerdo con la metodelogia adoptada por la entidad
para su construccion.

Observacion 4. De conformidad con el numeral 3 de la circular 001 de 2011, del
Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Interno, la entidad
debe disponer de un Registro Publico de Peticiones en la pagina web, acorde con
las orientaciones para el seguimiento a la atencion adecuada de los derechos de
peticion. En el seguimiento se estableci¢ que para el afio 2015, la entidad no publicd
dicha informacién, con lo cual se puede materializar el riesgo de incumplimiento
hormativo.

Respuesta: El Grupe de Atencion al Ciudadano no se pronuncié al respecto, por lo
cual se da por aceptada la observacion.

Observacion 5. EL numeral 4.2 3. literal b) de la Norma Técnica de Calidad en la
Gestion Publica (NTCGP 1000: 2009) estable: “Revisar y actualizar los documentos
cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente”; asi mismo, el Manual Técnico del
Modelo Estandar de Control Interno establece entre los objetivos especificos del
médulo de Control de Planeacion y Gestion “Velar porque la entidad disponga de: b)
Procesos y procedimientos necesarios para el cumplimiento de los objetivos
institucionales, de acuerdo con su naturaleza, caracteristicas y propédsitos,
procurando su simplificacion y actualizacién de manera permanente”. De acuerdo
con la verificacion realizada por la Oficina de Control Interno, se evidencid que en el
Proceso "Gestién de Informacion y Comunicacién” y en general en el mapa de
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procesos de la entidad, se encuentra asociado el Mapa de Riesgos de Corrupcion
versidon 2015, y no la version formulada para 2016, lo cual puede dar origen a
riesgos de incumplimiente normativo y del procedimiento: GD-PR-001 — Control de
Documentos.

Respuesta. De acuerdo con el Informe Preliminar de Seguimiento a la Atencién de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias PQRS, procederemos a actualizar en
el proceso Gestion de Informacién y Comunicacion, el mapa de riesgos de
corrupcidn version 2016 (Oficina Asesora de Planeacion Sectorial)

Analisis de la Respuesta:

Acorde con el comentario recibido, la Oficina Asesora de Planeacion Sectorial
acepta la observacion, quedando asi:

EL numeral 4.2.3. literal b) de la Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica
(NTCGP 1000: 2009) estable: “Revisar y actualizar los documentos cuando sea
necesario y aprobarlos nuevamente”; asi mismo, el Manual Técnico del Modelo
Estandar de Control Interno establece entre los objetivos especificos del médulo de
Control de Planeacién y Gestion “Velar porque Ia entidad disponga de: b) Procesos
y procedimientos necesarios para el cumplimiento de los objetivos institucionales, de
acuerdo con su naturaleza, caracteristicas y propositos, procurando  su
simplificacion y actualizacion de manera permanente®. De acuerdo con la
verificacion realizada por la Oficina de Control Interno, se evidencié que en el
Proceso “Gestién de Informacién y Comunicacién® y en general en el mapa de
procesos de la entidad, se encuentra asociado el Mapa de Riesgos de Corrupcion
version 2015, y no la versidon formulada para 2016, lo cual puede dar origen a
riesgos de incumplimiento normativo y del procedimiento: GD-PR-001 — Control de
Documentos.

Adicionalmente, el Grupo de Atencion al Ciudadano, realizo |a siguiente observacion
para el Numeral 4.2. — Capacitacién, del desarrollo del seguimiento:

De acuerdo con lo mencionado en el dltimo parrafo sobre “calificacion entre 1 y5
puntos”, este promedio corresponde a las capacitaciones en temas misionales
realizadas a través del programa institucional Miércoles de Capacitacion. Por lo
tanto, se sugiere madificarlo quedando asi:

"Asi mismo, el Grupo de Atencién al Ciudadano ejecuto capacitaciones en temas
misionales para la ciudadania, en el marco del programa institucional Miércoles de
Capacitacidn, evaluando ef evento los asistentes, con un promedio de 4.75, lo cual
evidencia un buen nivel de satisfaccién de! usuario”.
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Analisis:

En los informes de gestion del Sistema de PQRS publicados en la pagina web
institucional durante el periodo evaluado, se registra: “El Grupo Atencién al
Ciudadano atendio y orientd requerimientos a usuarios internos y externos por el
canal presencial, obteniendo una calificacién de..." Adicionalmente, en dichos
informes en el numeral correspondiente a capacitaciones describe para el tercer
trimestre como tema “Servicio al Ciudadano y protocolos de atencion; uso y manejo
del software PQRS y el cumplimiento a fos términos de Ley del derecho de peticion”,
agregando a dichos temas para el informe del cuarto trimestre “y sensibilizacion
sobre la importancia del Derecho de Peticion”.

Con base en lo anterior, la Oficina de Control Interno confirma en este informe el
comentaric realizado en el Numeral 4.2 - Capacitacion del informe preliminar,
Teniendo en cuenta que los Informes de Gestion del Sistema de Consultas, Quejas
y Reclamos son el insumo para este seguimiento, se sugiere que en lo sucesivo se
incluyan fas capacitaciones en temas misionales para la ciudadania, en el marco del
programa institucional Miércoles de Capacitacion.

6. RECOMENDACIONES

La oficina de Control Interno de conformidad con el seguimiento realizado a la
atencion de PQRS, recomienda al Grupo de Atencion al Ciudadano y a la Oficina
Asesora de Planeacion Sectorial, las siguientes acciones:

1. Revisar los plazos parametrizados en el aplicativo de PQRS, para gue se

ajusten a los términos establecidos en la normatividad vigente para resolver
las PQRS.

2. Establecer un mecanismo para consolidar y controlar las solicitudes de
PQRS que ingresan a través de los diferentes correos electronicos
institucionales, que implementan las areas del Mincomercio para la atencidn

de los temas de su competencia y en otros casos, por los cofreos de los
funcionarios.

3. Revisar y gestionar el mapa de riesgos asociado al procedimiento de
atencion de PQRS, con el objeto de contemplar un riesgo relacionado con la
falta de control de las PQRS que no se incorporan al sistema y verificar su
identificacion, andlisis y controles, para garantizar de manera razonable que
el riesgo esta minimizado o se esta reduciendo, para el logro del objetivo del
procedimiento. '

Asi mismo, continuar con las campaiias de capacitacion a funcionarios (con
especial énfasis al Grupo de Gestion Documental) y contratistas; asi como a
usuarios externos, en el sistema de PQRS y su marco normativo, con el fin
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de contribuir al fortalecimiento de sus conocimientos en el tema y
consecuentemente, a la mejora continua del servicio que presta la entidad y
a la presentacién adecuada de las solicitudes.

4. Disponer de un registro publico organizado sobre los derechos de peticion
que le sean formulados a la entidad, de conformidad con los parametros
establecidos en el numeral 3 de la circular externa N°. 001 de 2011 expedida
por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Interno.

5. La Oficina de Control Interno recomienda a la Oficina Asesora de Planeacion
Sectorial, la publicacion del Mapa de Riesgos de Corrupcién 2016, asociado
a los procesos del Mincomercio, en procura de la mejora continua y la
permanente actualizacién del sistema.

7. PLAN DE MEJORAMIENTO

Se anexa plan de mejoramiento para el Grupo de Atencién al Ciudadano y
para la Oficina Asesora de Planeacidén Seclorial, acorde con las
observaciones registradas en el numeral 5 de este informe, con el fin de que
se adelanten accicnes para subsanar y corregir la causa raiz que dio origen
a las mismas. ’

La Oficina de Control Interno realizara el seguimiento respectivo a su
cumplimiento y verificacién de eficacia.

SOPORTES Y PAPELES DE TRABAJO

Ublcacion

Fisica o Firma del Responsable

Magnélica

Magnético
2 -

Magnético
3

Magnético

Magnético
4

Magnética
5

- Magnético
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Infarmacion que se anexa al informe:

Nota: Los soportes y papeles de labaje son fas evidencias que se oblienen dentro del procese autfior, con el
fin de fundsmeniar razonablemente Jas observaciones v recomendsciones. Esles reposardn en la Oficinag de Centrof
Inlerno o en las dreas objeto e Ja audiloria corespondiente. Las evidencias se anexardn al informe cuando se
considere necesario. Los papeles ds Irabafe y soporfes son dg{umen[os publicos.

o

DIEGO GUSTAVO FALLA FALLA
Jefe Oficina de Control Interno
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