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1. INTRODUCCIÓN 

La Oficina de Control Interno del Ministerio de Comercio Industria y Turismo en 

cumplimiento de las funciones de seguimiento contempladas en el artículo 12 de la 

Ley 87 de 1993, artículo 76 de la Ley 1474 de 2011, Ley 1437 de 2011, Art. 1° de la 

Ley 1755 de 2015, artículo 12 del Decreto 210 de 2003, Decreto 2641 de 2012 y la 

Circular Externa 001 de 2011 expedida por el Consejo Asesor del Gobierno 

Nacional en Materia de Control Interno, presenta el informe de seguimiento a la 

atención a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD), 

correspondiente al  primer semestre de 2016.     

2.  OBJETIVO 

Verificar que el sistema de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias  - 

PQRSD del Mincomercio garantice de manera efectiva la atención de los 

ciudadanos, con base en el marco normativo que regula este servicio. 

3.  ALCANCE 

El seguimiento realizado corresponde a la gestión realizada para la atención de 

peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias - PQRSD, presentadas a 

través de diferentes canales por los ciudadanos del Mincomercio, entre el 1° de 

enero y el 30 de junio de 2016. 

4.  DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO 

4.1. ATENCION PQRSD 

El seguimiento a la Atención de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y 

Denuncias en el Mincomercio, se basa en la información reportada por el Grupo de 

Atención al Ciudadano y en los informes publicados en la página web institucional. 

Se constató con llamadas realizadas por el auditor, que la línea de línea gratuita de 
atención al usuario fuera de Bogotá 01800095883  y las extensiones, publicadas en 
la web institucional, se encuentran funcionando correctamente.  
 
De conformidad con el informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y 

Denuncias del primer semestre del año 2016, las siguientes gráficas corresponden a 

los trámites registrados en el aplicativo durante dicho período. 

http://www.mincit.gov.co/
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Respuestas a solicitudes registradas a través de info@mincit.gov.co 

dentro de términos legales 

 

TOTAL : 4,696 equivalente al 93% de 5,032 requerimientos PQRS realizados  

 

COMITE DE 
IMPORTACIONES; 6 

CONSEJO TECNICO DE LA CONTADURÍA PÚBL; 4 

DESPACHO DEL MINISTRO; 7 

DESPACHO VICEMINISTRO COMERCIO EXTER; 7 

DESPACHO VICEMINISTRO DE TURISMO; 7 

DESPACHO VICEMINISTRO DESARROLLO EMP; 13 

DIRECCION DE ANALISIS 
SECTORIAL Y PROM; 5 

DIRECCION DE 
CALIDAD Y 

DESARROLLO SOS; 5 DIRECCION DE COMERCIO 
EXTERIOR; 7 

DIRECCION DE INTEGRACION 
ECONOMICA; 3 

DIRECCION 
DE 

INVERSION 
EXTRANJERA 

Y SE; 10 
DIRECCION DE REGULACION; 12 

DIRECCION DE 
RELACIONES 

COMERCIALES; 7 

DIRECCION MICRO, 
PEQUEÑA Y MEDIANA 

EM; 10 

DIRECCION PRODUCTIVIDAD Y 
COMPETITIVI; 10 

EQUIPO DE TRABAJO EN GESTIÓN EN DISCAP; 13 

GRUPO ANALISIS SECTORIAL Y REGISTRO NA; 9 

GRUPO ANÁLISIS Y GESTIÓN DE LA CADENA; 6 

GRUPO COMUNICACIONES; 6 

GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO; 2 

GRUPO DE CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERA; 8 

GRUPO DE COBRO 
COACTIVO; 3 

GRUPO DE 
CONTRATOS; 9 GRUPO DE PLANIFICACIÓN Y DESARROLLO S; 5 

GRUPO DE PROTECCION AL TURISTA; 11 

GRUPO DE REGISTRO DE PRODUCTORES DE; 9 

GRUPO DE TALENTO HUMANO; 7 

GRUPO DISEÑO DE 
OPERACIONES DE 

COMER; 8 

GRUPO FINANCIERA; 3 

GRUPO GESTION DOCUMENTAL; 14 

GRUPO PLAN VALLEJO; 8 

GRUPO 
PROMOCION 
(DIRECCION 

DE ANALISI; 7 

GRUPO VENTANILLA 
UNICA DE COMERCIO 

EX; 5 

GRUPO ZONAS FRANCAS; 4 

OFICINA ASESORA DE 
PLANEACION SECTORI; 7 

OFICINA ASESORA JURIDICA; 6 

OFICINA DE ASUNTOS LEGALES 
INTERNACIO; 14 

OFICINA DE CONTROL 
INTERNO; 6 

OFICINA DE ESTUDIOS ECONOMICOS; 4 

OFICINA DE SISTEMAS DE INFORMACIÓN; 5 

SECRETARIA GENERAL; 7 

SUBDIRECCIÓN DISEÑO Y ADMINISTRACIÓN; 7 

SUBDIRECCION 
PRACTICAS 

COMERCIALES; 4 

TOTAL : 4,696 equivalente al 
93% de 5,032 requerimientos 
PQR´s realizados 

http://www.mincomercio.gov.co/
mailto:info@mincit.gov.co
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Respuestas a solicitudes registradas a través de info@mincit.gov.co 

 fuera de términos 
 

COMITE DE 
IMPORTACIONES; 19 

CONSEJO TECNICO DE LA CONTADURÍA PÚBL; 55 

DESPACHO DEL MINISTRO; 45 
DESPACHO VICEMINISTRO COMERCIO EXTER; 19 

DESPACHO VICEMINISTRO DE TURISMO; 27 

DESPACHO VICEMINISTRO 
DESARROLLO EMP; 34 

DIRECCION DE ANALISIS 
SECTORIAL Y PROM; 20 

DIRECCION DE CALIDAD Y 
DESARROLLO SOS; 30 

DIRECCION DE 
COMERCIO 

EXTERIOR; 22 
DIRECCION DE INTEGRACION ECONOMICA;  39 

DIRECCION 
DE 

INVERSION 
EXTRANJERA 

Y SE; 21 
DIRECCION DE 

REGULACION; 34 

DIRECCION DE 
RELACIONES 

COMERCIALES; 23 

DIRECCION MICRO, PEQUEÑA Y 
MEDIANA EM; 32 

DIRECCION PRODUCTIVIDAD Y 
COMPETITIVI; 33 

GRUPO ANALISIS SECTORIAL Y REGISTRO NA; 17 

GRUPO ANÁLISIS Y GESTIÓN DE LA CADENA; 34 

GRUPO COMUNICACIONES; 16 

GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO; 17 

GRUPO DE CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERA; 25 

GRUPO DE CONTRATOS; 24 

GRUPO DE PLANIFICACIÓN Y DESARROLLO S; 24 
GRUPO DE PROTECCION AL TURISTA; 16 

GRUPO DE REGISTRO DE PRODUCTORES DE; 21 

GRUPO DE TALENTO HUMANO; 36 

GRUPO DE TESORERIA; 32 

GRUPO FINANCIERA; 29 

GRUPO GESTION DOCUMENTAL; 33 

GRUPO PARQUE AUTOMOTOR;  127 

GRUPO PLAN 
VALLEJO; 23 

GRUPO PROMOCION 
(DIRECCION DE ANALISI; 19 

GRUPO VENTANILLA UNICA DE 
COMERCIO EX; 17 

OFICINA ASESORA DE 
PLANEACION SECTORI; 22 

OFICINA ASESORA JURIDICA; 28 

OFICINA DE ASUNTOS LEGALES INTERNACIO; 70 

OFICINA DE CONTROL INTERNO; 16 

OFICINA DE ESTUDIOS ECONOMICOS; 16 
OFICINA DE SISTEMAS DE 

INFORMACIÓN; 17 

SECRETARIA 
GENERAL; 30 

SUBDIRECCIÓN DISEÑO Y ADMINISTRACIÓN; 17 

TOTAL : 336 equivalente al 7% 
de 5,032 requerimientos PQR´s 
realizados 

 

TOTAL: 336 equivalente al 7% de 5,032 requerimientos PQRS realizados 

  

 

A través del correo electrónico info@mincit.gov.co ingresaron 5.032 solicitudes, de 

las cuales 336 (equivalente 7% ) fueron gestionados fuera del tiempo establecido 

por la entidad, de 15 días hábiles; siendo los más representativos el Grupo Parque 

Automotor con un promedio de  127 días, Oficina de Asuntos Legales 

Internacionales 70 días, la Dirección de Integración Económica con un promedio de  

39 días y el Grupo de Talento Humano 36 días, para responder los requerimientos 

hechos por los usuarios. 

http://www.mincomercio.gov.co/
mailto:info@mincit.gov.co
mailto:info@mincit.gov.co
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Respuesta a Requerimientos de PQRS dentro de los términos legales 

 

COMITE DE IMPORTACIONES; 16,93 
DESPACHO VICEMINISTRO DE TURISMO; 3,51 

DIRECCION DE COMERCIO EXTERIOR; 9,72 

DIRECCION DE INTEGRACION 
ECONOMIC; 4,95 

DIRECCION DE REGULACION; 
6,20 

DIRECCION DE RELACIONES COMERCIAL; 29,77 

DIRECCION MICRO, PEQUEÑA Y 
MEDIANA; 1,33 

DIRECCION PRODUCTIVIDAD Y COMPETI; 11,23 

GRUPO ADMINISTRATIVA; 14,68 

GRUPO ANALISIS SECTORIAL Y REGISTR; 4,14 

GRUPO DE ATENCION AL 
CIUDADANO; 1,62 GRUPO DE CALIDAD, SEGURIDAD Y COOP; 8,42 

GRUPO DE CONTROL INTERNO DISCIPLIN; 13,38 

GRUPO DE PROTECCION AL TURISTA; 9,67 

GRUPO DE TALENTO HUMANO; 6,83 

GRUPO GESTION 
DOCUMENTAL; 

2,63 

GRUPO PLAN VALLEJO; 6,39 

GRUPO PROMOCION 
(DIRECCION DE ANA; 0,52 

GRUPO ZONAS FRANCAS; 8,49 

GRUPO ZONAS FRANCAS Y BIENES INMUE; 9,69 

OFICINA DE ESTUDIOS ECONOMICOS; 3,97 

OFICINA DE SISTEMAS DE INFORMACIÓN; 2,72 

SUBDIRECCIÓN DISEÑO Y ADMINISTRACI; 8,30 

SUBDIRECCION PRACTICAS COMERCIALE; 8,47 

 

TOTAL : 193 equivalente al 83% de 231 requerimiento a PQRS realizados  

 

http://www.mincomercio.gov.co/
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Respuestas a Requerimientos de PQRS fuera de términos 

 

COMITE DE IMPORTACIONES; 13,42 

CONSEJO TECNICO DE LA 
CONTADURÍA P;  34,42 DESPACHO VICEMINISTRO COMERCIO 

EX; 16,71 

DIRECCION DE REGULACION; 14,18 

DIRECCION MICRO, PEQUEÑA Y 
MEDIANA;  30,80 

DIRECCION PRODUCTIVIDAD Y 
COMPETI; 23,60 

GRUPO DE ATENCION AL 
CIUDADANO; 12,82 

GRUPO DE CALIDAD, 
SEGURIDAD Y COOP; 16,75 

GRUPO DE 
PLANIFICACIÓN Y 

DESARROLL; 12,43 

GRUPO DE PROTECCION AL 
TURISTA; 15,73 

GRUPO DE REGISTRO DE 
PRODUCTORES; 16,42 

GRUPO DE TALENTO HUMANO; 15,04 

GRUPO FINANCIERA; 14,71 

GRUPO PLAN VALLEJO; 25,35 

OFICINA DE ASUNTOS LEGALES 
INTERNA;  45,38 

SECRETARIA GENERAL; 16,41 

 

TOTAL : 40 equivalente al 17% de 231 requerimientos PQRS realizados  

 

Durante el período señalado, no se recibieron denuncias por actos de corrupción. 

Se trasladaron 281 peticiones, a  las entidades competentes, las cuales fueron 
atendidas y las  respuestas fueron copiadas al correo electrónico 

Quejasreclamos@mincit.gov.co  Se evidencia documento relacionando dichas 
peticiones. 
 

El Grupo de Atención al Ciudadano adelantó entre otras, las siguientes acciones 

para la atención oportuna de las PQRSD: 

- Seguimiento permanente a las alarmas del Sistema de Gestión Documental, 

el cual informa a cada servidor el estado de las PQRSD asignadas. 

- Apertura semanal de buzones físicos. 

- Capacitación en manejo de derechos de petición y normatividad sobre 

PQRSD. 

 

http://www.mincomercio.gov.co/
mailto:Quejasreclamos@mincit.gov.co
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A continuación, se especifica la trazabilidad de una muestra de solicitud radicado 

por el Consorcio ASD Services Cromasoft (Ceniss), a través del Grupo Gestión 

Documental, en la fecha 04-05-2016. 

 

 

 

De acuerdo con la información suministrada por el Grupo de Atención al 

Ciudadano, la anteriores solicitud no ingresó por los canales Info@mincit.gov.co, 

ni por la herramienta PQRSD, procediendo a consultar con el Grupo de Gestión 

Documental y evidenciando el anterior reporte de solicitud física, cuya respuesta 

se dio a través de documentos físicos, con el siguiente radicado:  

 

2-2016-008873 : Respuesta proyectada por Maria del Rosario Becerra Cabal el 

2016-05-26 02:50:33 PM  dirigido a CENISS, remitida como respuesta a 

documento de entrada con radicado 1-2016-008212  remitido por CENISS el 

2016-05-04 02:59:18 PM 

Lo anterior evidencia que la respuesta se dio dentro del término legal. 

 

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS 
  MÁS FRECUENTES 

 
 
Los principales servicios o temas que abordaron las PQRSD durante el período enero a junio de 
2016 fueron: 
 

1. Registro Nacional de Turismo 

2. Calidad de desarrollo sostenible de Turismo 

3. Legalidad y trámites sobre hoteles 

4. Comercializadoras Internacionales 

5. Cómo importar y exportar en Colombia 

6. Ventanilla Única de Comercio Exterior - VUCE 

7. Formalización de Empresa y Emprendimiento 

8. Presentación de hojas de vida solicitando oportunidad laboral en Mincomercio 
9. Partidas Arancelarias 

http://www.mincomercio.gov.co/
mailto:Info@mincit.gov.co
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10. Registro de Productores y Bienes Nacionales 

 

ENCUESTAS DE SATISFACCION 

 

El Grupo de atención al Ciudadano realizó una encuesta durante el segundo 

trimestre de 2016 para medir el grado de satisfacción con respecto al acceso al 

software para formular las peticiones, consultas, quejas, reclamos y sugerencias, así 

como las respuestas recibidas a las mismas. 

De acuerdo con  los resultados de dichas encuestas, se generaron las siguientes 

acciones:  

 Capacitación sobre las respuestas dadas a los derechos de petición, 

conforme a con los términos establecidos por la normatividad vigente. 

 Capacitación al personal de vigilancia sobre peticiones, consultas, 

denuncias, quejas y sugerencias, facilitando el uso de canal presencial a 

través de los buzones instalados en los pisos de Mincomercio. 

 Capacitación sobre PQRSD a los servidores públicos y contratistas, con el 

apoyo de la Oficina Asesora Jurídica y del Grupo de Control Interno 

Disciplinario del Mincomercio. 

 se solicitaron ajustes tecnológicos a la Plataforma de Gestión Documental, 

con el fin de mejorar su administración y pronta respuesta a los peticionarios. 

 

4.2. ARTICULACION CON EL MECI Y LA NTCGP 1000:2009 

El seguimiento a la Atención de PQRSDD, se articula con el Modelo Estándar de 

Control Interno – MECI, a través del Eje Transversal enfocado a la “Información y 

Comunicación”  - Componente “Información y Comunicación Externa” y el numeral 

5.2. Enfoque al Cliente de la NTCGP 1000:2009 e ISO 9001:2008.  

 

4.3. PLAN DE MEJORAMIENTO INFORME ATENCION PQRSD 

El Grupo de Atención al Ciudadano, remitió a la Oficina de Control Interno mediante 
memorando GDAAC-2016-000031 de julio 14 de 2016, el plan de mejoramiento, con 
el fin de subsanar las observaciones registradas en el informe OCI-025-2016 de 
seguimiento a la Atención de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, 
correspondiente al segundo semestre de 2015. 
 

http://www.mincomercio.gov.co/
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El Grupo de Atención al Ciudadano, durante el desarrollo del seguimiento a la 
Atención de PQRSD – Segundo semestre de 2015, detectó la necesidad de 
centralizar la administración de las peticiones que ingresan al Mincomercio a través 
de diferentes correos institucionales creados a solicitud de las dependencias para 

http://www.mincomercio.gov.co/
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atender temas específicos, las cuales no son registradas, controladas y 
administradas por el aplicativo de PQRSD,  por lo cual dirigió memorandos a los 
Viceministros y al Secretario General relacionando las direcciones de correo a su 
cargo, para solicitarles su eliminación en caso de no ser utilizados, o comunicar la 
necesidad de su permanencia, advirtiendo que deberán ser integrados al Sistema 
de Gestión Documental a través del correo info@mincit.gov.co  Las direcciones de 
correo a vincular, son las siguientes: 
 
 

 
 

 
 

http://www.mincomercio.gov.co/
mailto:info@mincit.gov.co
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Se observa en la página web institucional – Módulo “Servicio al Ciudadano”, la 

publicación del “Registro Público de Peticiones” 2015 discriminado por trimestre; en 

igual sentido, lo correspondiente al primero y segundo trimestre de 2016, hecho que 

evidencia el cumplimiento de la acción de mejora propuesta.  

Las demás acciones propuestas se encuentran dentro del período de avance. 

 

4.4. MAPA DE RIESGOS - PROCESO GESTIÓN DE INFORMACIÓN 

Y COMUNICACIONES 

4.4.1. RIESGOS DE GESTIÓN:  

El proceso Gestión de Información y Comunicaciones cuenta con un mapa de 

riesgos de gestión y específicamente identifica para el procedimiento de PQRS, el 

riesgo: R4 “Deficiencias en el trámite y resolución de las peticiones, quejas, 

reclamos y sugerencias de la ciudadanía”. 

http://www.mincomercio.gov.co/
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Dicho riesgo se encuentra identificado y controlado en las actividades  del 

procedimiento: “Derechos de Petición, Consultas, Quejas y Reclamos”, de la 

siguiente manera: 

 
N°. ACTIVIDAD CONTROL 

2 Entrega del Formato para PQRS recibidas a 

través de buzones ubicados en las sedes del 

MinCIT. 

Revisar semanalmente los buzones de las sedes 

del MinCIT. 

 

3 Asignación de PQRS, a las áreas 

competentes. 

 

Establecer por acto administrativo competencia 

para tramitar y suscribir las respuestas a los 

peticionarios. 
6 Asignación de PQRS, a las áreas 

competentes. 

8 Recibir PQRS Telefónica 

9 Recibir PQRS verbal personalizada 

5 Recibir PQRS Informar a la Oficina de Sistemas de Información 

fallas del software PQRS 

11 Verificar PQRS pendientes (alarmas). 

 

Verificar la atención de solicitudes pendientes 

(alarmas) en el semáforo del sistema PQRS. 

 

 

4.4.2.  RIESGOS DE CORRUPCIÓN: 

El mapa de riesgos de corrupción de 2016 elaborado por procesos, identifica para el 
proceso: Gestión de Información y Comunicaciones, el riesgo: “Tratamiento 
inadecuado o incompleto  de las peticiones, quejas, denuncias y reclamaciones 
radicadas por los ciudadanos a través de los diferentes canales de atención, 
afectando con esta acción los derechos del ciudadano y partes interesadas”. 
 
De acuerdo con los seguimientos realizados por la Oficina de Control Interno al 
mapa de riesgos de corrupción, durante el período de seguimiento se adelantaron 
las siguientes acciones: 
 

- Diligenciamiento de 45 encuestas por los asistentes a la capacitación sobre 
normatividad vigente de PQRSD. 

- Actualización de la guía para el uso del aplicativo PQRSD, para usuarios 
internos. 

http://www.mincomercio.gov.co/


  

Informe de Seguimiento a la Atención de Peticiones,  

  Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias 

 

Calle 28 Nº 13A -15  / Bogotá, Colombia 
Conmutador (571) 6067676 
www.mincomercio.gov.co 

  
ES-FM-04 V0 

- Informe de registro de grabación de llamadas, el cual evidencia la fecha y 
hora de inicio y de finalización de la llamada. 

- Actualización del formato de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias  
 

5. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO: 

1. Se destaca la colaboración y buena disposición de los funcionarios del Grupo 

de Atención al Ciudadano, para atender los requerimientos de información, 

necesarios para este seguimiento. 

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

3. Las líneas telefónicas de atención al ciudadano 018000958283 6-06-76-76 
ext. 1244, 1337, 1537,1569, 2153, operan de manera correcta.  Se realizaron  
llamadas en diferentes momentos para confirmar su funcionalidad. 
 

6. OBSERVACIONES 

El artículo 14. De la Ley 1755 de 2015 establece: “Términos para resolver 

las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so 

pena de sanción disciplinaria, toda petición deberá resolverse dentro de los 
quince (15) días siguientes a su recepción. Estará sometida a término 
especial la resolución de las siguientes peticiones: 

Las peticiones de documentos y de información deberán resolverse dentro 
de los diez (10) días siguientes a su recepción. Si en ese lapso no se ha 
dado respuesta al peticionario, se entenderá, para todos los efectos legales, 
que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la 
administración ya no podrá negar la entrega de dichos documentos al 
peticionario, y como consecuencia las copias se entregarán dentro de los 
tres (3) días siguientes. 

Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades 
en relación con las materias a su cargo deberán resolverse dentro de los 
treinta (30) días siguientes a su recepción. 

Parágrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la petición 
en los plazos aquí señalados, la autoridad debe informar esta circunstancia 
al interesado, antes del vencimiento del término señalado en la ley 
expresando los motivos de la demora y señalando a la vez el plazo 
razonable en que se resolverá o dará respuesta, que no podrá exceder del 
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doble del inicialmente previsto.” 

Se evidencia durante el período de seguimiento que el 7% de las solicitudes 

registradas a través del buzón info@mincit.gov.co y el 17% de las PQRSD  

registradas a través del software de PQRSD, no fueron respondidas en los 

términos señalados en la ley; dando origen a la materialización de un riesgo 

de incumplimiento normativo, causa señalada  en la identificación del riesgo 

R4 – Deficiencia en el trámite y resolución de las peticiones, quejas, 

reclamos y sugerencias, asociado al procedimiento IC-PR-009 – Derechos 

de Petición, Consultas, Quejas y Reclamos.  

7. PRESENTACIÓN Y DISCUSIÓN DEL INFORME 

Mediante memorando ODCI-2016-000256 de diciembre 26 de 2016 se 

remitió el informe preliminar al Grupo de Atención al Ciudadano, el cual fue 

respondido a través de memorando GDAAC-2016-000072 de diciembre 27 

de 2016, de la siguiente manera: 

“Atendiendo al Informe preliminar seguimiento a la atención de peticiones, 
quejas, reclamos y sugerencias, primer semestre de 2016, se informa que 
estamos de acuerdo con su contenido y observaciones.” 

  
Por lo anterior, la Oficina de Control Interno, confirma lo descrito en el 
informe preliminar. 

  

8. RECOMENDACIONES 

La oficina de Control Interno de conformidad con el seguimiento realizado a 

la Atención de PQRSD, recomienda al Grupo de Atención al Ciudadano las 

siguientes acciones:  

 
1. Revisar y gestionar el mapa de riesgos asociado al procedimiento de 

atención de PQRSD, el análisis de las causas y los controles para garantizar 

de manera razonable que el riesgo está minimizado o se está reduciendo, 

para el logro del objetivo del procedimiento. 

 

2. Dar aplicabilidad a lo señalado en el Decreto N°. 1166 del 19 de julio de 2016 

“Por el cual se adiciona el capítulo 12 al Título 3 de la Parte 2 del Libro 2 del 

Decreto 1069 de 2015, Decreto Único Reglamentario del Sector Justicia y 

del Derecho, relacionado con la presentación, tratamiento y radicación de las 

peticiones presentadas verbalmente", de conformidad con el término 

establecido en Artículo 2.2.3.12.14. del mismo. 
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9. PLAN DE MEJORAMIENTO 

Se anexa el formato del Plan de Mejoramiento registrando la observación 

resultado del seguimiento a la Atención de PQRSD, con el objeto de que 

sean formuladas las acciones de mejora para subsanar y corregir la causa 

raíz que dio origen a la misma. 

 

SOPORTES Y PAPELES DE TRABAJO 

No Nombre del Documento 

Ubicación 

Física  o 

Magnético 

Área 
Responsable 

Firma del 

Responsable 

1 Informe de Gestión primer 
trimestre 2016 

Magnético 
Oficina Control 

Interno 
 

2 Informe de Gestión segundo 
trimestre 2016 

Magnético 
Oficina Control 

Interno 
 

3 Correos electrónicos solicitando 
información al Grupo de 
Atención al Ciudadano 

Magnético 
Oficina Control 

Interno 

 

 

4 Correos electrónicos recibiendo 
información del Grupo de 
Atención al Ciudadano. 

Magnético 
 
 

Magnético 

 
Oficina Control 

Interno 
 

Oficina Control 
Interno 

 

Información que se anexa al informe:  

Nota: Los soportes y papeles de trabajo son las evidencias que se obtienen dentro del proceso auditor, con el fin de 

fundamentar razonablemente las observaciones y recomendaciones. Estos reposarán en la Oficina de Control 

Interno o en las áreas objeto de la auditoría correspondiente. Las evidencias se anexarán al informe cuando se 

considere necesario. Los papeles de trabajo y soportes son documentos públicos. 

 

 

 

DIEGO GUSTAVO FALLA FALLA 

Jefe Oficina de Control Interno 
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