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Seguimiento a la Atencidn de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias

1. INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno del Ministerio de Comercio Industria y Turismo en cumplimiento de las
funciones de seguimiento contempladas en la Ley 87 de 1993, Ley 1474 de 2011, Ley 1437 de 2011,
Ley 1755 de 2015, Decreto 210 de 2003, Decreto 2641 de 2012, Decreto 1081 de 2015 y Circular
Externa 001 de 2011, presenta el informe de seguimiento a la gestion de la entidad respecto a la
atencién a peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS), durante el primer semestre de 2017.

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

2. OBIJETIVOS
2.1 OBJETIVO GENERAL

Verificar que la atencion a sistema de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias - PQRS cumpla con
la oportunidad de las respuestas y el mejoramiento de la gestion y la atencién de los ciudadanos, con
base en el marco normativo que regula este servicio.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Analizar los reportes de solicitudes de PQRS vy verificar los tiempos de respuesta

e |dentificar y verificar si se han implementado actividades de administracion de riesgos

3. ALCANCE

El seguimiento realizado corresponde a la gestidn realizada 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 enero y el 30 de junio de 2017.

4. ARTICULACION CON EL MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO -
MECI

El seguimiento a la Atencién de PQRS, se articula con el Modelo Estandar de Control Interno — MECI,
a través del Eje Transversal enfocado a la “Informacion y Comunicacion” - Componente “Informacion y
Comunicacion Externa”

5. CRITERIOS DE AUDITORIA

Articulo 12 de la Ley 87 de 1993. “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidades y organismos del Estado y se dictan otras disposiciones”
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Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011. “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcidn y la efectividad del control
de la gestion publica”.

Capitulo | Ley 1437 de 2011. “Por la cual se expide el Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.

Articulo 1° de 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".

Articulo 12° Decreto 210 de 2003. “Por el cual se determinan los objetivos y la estructura organica del
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, y se dictan otras disposiciones”.

Articulo 12 Decreto 2641 de 2012. “Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de
2011. (Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupciéon y de Atencién al Ciudadano -
Estandares para la Atencidn de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias).

Titulo 4 de la parte 1 del libro 2 del Decreto 1081 de 2015. “ Por medio del cual se expide el Decreto
Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la Republica”.

Resolucion 0152 de 2017 “Por la cual se reglamenta el trdmite interno del Derecho de Peticién”

Circular Externa 001 de 2011 - Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno de
las Entidades del Orden Nacional y Territorial. “Orientaciones para el seguimiento a la atencién
adecuada de los derechos de peticidn”.

Circular 001 de 2017. Actualizacion Procedimiento Peticiones, Quejas y Reclamos IC-PR-009

6. EQUIPO AUDITOR

El seguimiento fue realizado por Alba Lucia Buitrago Ospina, quien adelanté la revisién y analisis de la
informacién relacionada con la Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (Enero a
junio de 2017).

7. DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO
ATENCION PQRS

La informacion contenida en el presente informe, tiene como fuente primaria los reportes de
informacién del sistema, suministrados por el Grupo de Atencién al Ciudadano y los informes
publicados en la pagina web institucional www.mincit.gov.co — Servicio al Ciudadano.

En la pagina Web institucional www.mincit.gov.co los ciudadanos encuentran informacion sobre los
diferentes canales de atencidon que la entidad dispone para para atender los requerimientos
misionales, tales como Centros Integrados de Servicios MiCITios, correo electrénico, canal virtual de
PQRS, canal presencial, canal telefonico, linea nacional gratuita buzones fisicos y atencion
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personalizada a través del Grupo de Atencién al Ciudadano, etc.

Se establecié la centralizacion de PQRS por el correo electronico institucional: info@mincit.gov.co,
radicacion para la correspondencia virtual: correspondenciavirtual@mincit.gov.co y Presentacién de
quejas y denuncias por corrupcién de forma anénima: info@mincit.gov.co.

El tratamiento de las Denuncias, se realiza de conformidad con lo dispuesto en el Articulo 13 de la
Resolucion 0152 de 2017, por lo cual éstas deben ser trasladadas al Grupo de Atencién al Ciudadano
al correo electrénico info@mincit.gov.co con el fin de ser radicadas en el sistema de Gestién
Documental. Dichas denuncias seran remitidas a la Secretaria General. De presentarse el caso de
conductas disciplinarias, se dara conocimiento al Grupo de Control Interno Disciplinario.

De conformidad con la normatividad vigente en materia de PQRS, el Grupo de Atencién al Ciudadano,
cumplié con las siguientes publicaciones en la pagina web institucional:

v Informe Trimestral de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
http://www.mincit.gov.co/publicaciones/2790/informe_de_gestion_del_sistema_de_consultas
quejas_y_reclamos

v" Registro Publico Trimestral de PQRS
http://www.mincit.gov.co/publicaciones/36852/registro_publico_de_peticiones

<% OBSERVACION N°. 1

En el Registro Publico Trimestral de PQRS, no se evidencia el término para resolverlas, ni el numero
de oficio de respuesta. La Circular Externa 001 de 2011. Orientaciones para el seguimiento a la
atencion adecuada de los derechos de peticion, sefiala...”Para cumplir tales cometidos, este
organismo se permite impartir las siguientes instrucciones:

3. Las entidades destinatarias de la presente Circular dispondrén de un registro publico organizado
sobre los derechos de peticion que le sean formulados, el cual contendrd, como minimo, la siguiente
informacién: el tema o asunto que origina la peticién o la consulta, su fecha de recepcion o radicacion,
el término para resolverla, la dependencia responsable del asunto, la fecha y numero de oficio de
respuesta. Este registro debera ser publicado en la pagina web u otro medio que permita a la
ciudadania su consulta y seguimiento.”

MINISTERIO DE COMERCIO. INDUSTRIA Y TURISMO
Republica de Colombia

%)

REGISTRO PUBLICO DE PETICIONES ABRIL - JUNIO 2017

FECHA DE
RADICACION

FECHA - HORA DE

| & N RESPUESTA

GESTION COMUNICACION (CANAL) | DEPENDENCIA ASIGNADA ASUNTO

<% RECOMENDACION N°.1:

Complementar la informacién del Registro Publico de Peticiones a publicar en lo sucesivo, con las
variables que sefiala la Circular Externa N°. 001 de 2011.
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<» RESPUESTA GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO:

Memorando GDAAC-2017-000091 de septiembre 22 de 2017:

“Para el Registro Publico de Peticiones Trimestral de PQRS, en donde no se evidencia el término
para resolverlas, ni el numero de oficio de respuesta. Se solicitara a la Oficina de Sistemas de
Informacidn, el desarrollo, lo anterior debido a que el sistema actualmente no genera la informacién en
mencion, con el fin de ajustar el reporte y asi poder darle cumplimento a la Circular Externa 001 de
2011

% ANALISI DE LA OCI:

Evaluada la respuesta presentada por el Grupo de Atencién al Ciudadano, es necesario documentar la
accion propuesta, en el formato de Plan de Mejoramiento y por consiguiente se confirma la
observacion.

Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias recibidas durante el primer semestre de 2017

Durante el semestre comprendido de enero a junio de 2017, se atendieron en total 10.091
peticiones. A continuacion la grafica que especifica la dependencia a la cual fueron asignadas las
solicitudes y el tiempo de gestion:
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Respuestas a solicitudes registradas a través de info@mincit.gov.co
dentro de términos legales

SECRETARIA GENERAL, 6

AREAFUNCIONAL DE GESTION DOCUMENTAL, 4

SUBDIRECCION DISENO ¥ _SUBDIREECION PRACTICAS.
ADMINISTRACION DE MERCIALES, 4

OPERACIONES, 7

REAFUNCIONAL ADMINISTRATIVA, 15

AREA FUNCIONAL ANALISIS SECTORIAL

REGISTRO NACIONAL DE TURSMO, 6
OFICINA DE SISTEWAS DE INFORMACION, 4 _ \

AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANO, 0

OFICINA DE ESTUDIOS ECONOMICOS, & AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERACION
INTERNACIONAL, 6

OFICINA DE ASUNTOS LEGALES INTERNACIONALES, 9 AREA FUNCIONAL CONTRATOS, 7

OFICINA ASESORA JURIDICA, 4

AREA FUNCIONAL CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO, 6
OFICINA ASESORA DE PLANEACION SECTORIAL, 9 ____

AREA FUNCIONAL DE COMUNICACIONES, §

AREA FUNCIONAL DE ANALISIS Y GESTION DE LA CADENA

LOGISTICA DE COMERCIO EXTERIOR, 5
‘GRUPO ZONAS FRANCAS, 9

AREA FUNCIONAL GRUPO DISENO DE OPERACIONES DE COMERCIO
EXTERIOR, 7
GRUPO INTERNO DE TRABAIO PARA LA INCLUSION SOCIAL, 6 ____

AREAFUNCIONAL PLANIFICACION Y DESARROLLO SOSTENIBLE DEL.
TURISMO, 9
‘GRUPO DE SISTEMAS ESPECIALES DE IMPORTACION EXPORTACION
Y COMERCIALIZADORES INTERNACIONALES, 8

GRUPO DE COBRO COACTIVO, 2
‘GRUPO COMISIONES REGIONALES, 4

EQUIPO NEGOCIADOR, 6 | AREA FUNCIONAL PROTECCION ALTURISTA, 10

DIRECCION PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD, 7

AREAFUNCIONAL REGISTRO DE PRODUCTORES NACIONALES, 4
DIRECCION MICRO, PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA - MIPYMES, 7 AREAFUNCIONAL TALENTO HUMANO, &

'AREA FUNCIONAL TESORERIA, 7
DIRECCION DE RELACIONES COMERCIALES, 7

AREA FUNCIONAL VENTANILLA UNICA DE COMERCIO EXTERIOR

e, 1
DIRECCION DE REGULACION, 5 COMITE DEWMPORTACIONES, &

CONSEIO TECNICO DE LA CONTADURIA PUBLICA, 3

DIRECCION DE INVERSION EXTRANJERA Y SERVICIOS, 5

DIRECCION DE INTEGRACION
ECONOMICA, 3

DIRECCION DE
COMERCIO
EXTERIOR, 5

DIRECCION DE CALIDAD ¥ DESARROLLO SOSTENIBLE

DESPACHO DEL MINISTRO, 4
DESPACHO VICEMINISTRO COMERCIO EXTERIOR, &

DESPACHO VICEMINISTRO. | pspacHO VICEMINISTRO DE TURISMO, 5
DIRECCION DE ANALISIS SECTORIAL Y PROMOCION, 6. DESARROLLO EMPRESARIAL, 6

Respuestas atendidas oportunamente: 9,699, equivalente al 96% de 10,091 solicitudes tipificadas
como gestion solicitudes info@mincit.gov.co
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Respuestas a solicitudes registradas a través de info@mincit.gov.co
fuera de términos

SUBDIRECCION DISERO Y ADMINISTRACION
SECRETARIA GENERAL, 19,73 DE OPERACIONES, 15,66 Aren FUNCIONAL AREA FUNCIONAL ANALISIS
ADMINISTRATIVA, 18,02 SECTORIAL REGISTRO NACIONAL DE

TURISMO, 18,60

AREA FUNCIONAL ATENCION AL
CIUDADANO, 21,51
AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y
COOPERACION INTERNACIONAL, 17,90

OFICINA DE SISTEMAS DE
INFORMACION, 26,54

OFICINA DE ESTUDIOS ECONOMICOS, 15,65

OFICINA DE ASUNTOS LEGALES

INTERNACIONALES, 16,32 AREA FUNCIONAL CONTRATOS, 17,49
, 16,32

AREA FUNCIONAL DE
CCOMUNICACIONES, 17,39
AREA FUNCIONAL DE ANALISIS Y
GESTION DE LA CADENA LOGISTICA
DE COMERCIO EXTERIOR, 17,97

OFICINA ASESORA JURIDICA, 16,33

GRUPO PLANEACION DESARROLLO
SOSTENIBLE, 16,47
GRUPO DE SISTEMAS ESPECIALES DE
IMPORTACION EXPORTACION Y
COMERCIALIZADORES INTERNACIONALES,
18,19

AREA FUNCIONAL PLANIFICACION Y

DESARROLLO SOSTENIBLE DEL
TURISMO, 17,50

GRUPO COMISIONES REGIONALES, 16,98 AREA FUNCIONAL PROMOCION, 15,92

DIRECCION PRODUCTIVIDAD Y
COMPETITIVIDAD, 16,49

AREA FUNCIONAL PROTECCION AL
TURISTA, 15,78

DIRECCION MICRO, PEQUENA Y MEDIANA _
EMPRESA - MIPYMES, 18,75

AREA FUNCIONAL REGISTRO DE
PRODUCTORES NACIONALES, 16,05

AREA FUNCIONAL TALENTO
DIRECCION DE RELACIONES COMERCIALES, HUMANO, 16,19
AREA FUNCIONAL TESORERIA, 16,66
DIRECCION DE REGULACION, 18,88

AREA FUNCIONAL VENTANILLA UNICA DE

DIRECCION DE INVERSION EXTRANJERA Y COMERCIO EXTERIOR VUCE, 16,10

SERVICIOS, 16,31
AREA FUNCIONAL ZONAS FRANCAS Y BIENES
DIRECCION DE INTEGRACION ECONOMICA, INMUEBLES, 17,67

18,25
DIRECCION DE COMERCIO EXTERIOR, 15,33

DIRECCION DE CALIDAD Y DESARROLLO
SOSTENIBLE DEL TURISMO, 17,36

CONSEJO TECNICO DE LA CONTADURIA
PUBLICA, 21,33

DESPACHO DEL MINISTRO, 15,98
DESPACHO VICEMINISTRO COMERCIO
DESPACHO VICEMINISTRO DE EXTERIOR, 19,03
DESPACHO VICEMINISTRO DESARROLLO URISMO, 1851

EMPRESARIAL, 17,97

DIRECCION DE ANALISIS SECTORIAL Y
PROMOCION, 17,79

Respuestas atendidas extemporadneamente: 312, equivalente al 4% de 10,091 solicitudes PQRS
tipificadas como gestion solicitudes info@mincit.gov.co
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ResuestaaReuermens t PORSdenr delos s s

De las 350 solicitudes tipificadas como Gestidn Solicitud Quejas y Reclamos - PQRS, 300 solicitudes
fueron respondidas dentro de los términos legales (15 dias habiles), equivalente al 86% del total de
solicitudes.
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Respuestas a Requerimientos de PQRS fuera de términos

(OFICINA DE SISTEMAS DE INFORMACION Preser
I terio (Respuesta en 15 dias

AREA FUNCIONAL ANALISIS SECTORIAL REGISTRO NACIONAL DE
echos de Peticion (Respu dias habiles), 17

TURISMO Dere

AREA FUNCIONAL PROTECCION ALTURIS] (A
Corrupcién-Respuesta en 15 dias habiles),
OFICINA DE ASUNTOS LEGALES INTERNACIONALES Derechos de
eticion (Respuesta en 15 dia ) 25

de Peticion (Respuesta en 15 dias habiles), 17
AREAFUNCONAL ROTICCION ALTURSTA prsentcn de
Quejasy Reclamos Ministerio (Respuesta en 15 dias hbiles), 16

| o / ‘
DIRECCION MICRO, PEQUERIA Y MEDIANA EMPRESA - MIPYMES
Presentacién de Quejas y Reclamos Ministerio (Respuesta en 15
Sashamten 16
s

DIRECCION MICRO, PEQUERA Y MEDIANA EMPRESA - MIPYMES
Derechos de Peticion (Respuesta en 15 dias habiles), 18

(OFICINA DE SISTEMAS DE INFORMACION Felicitaciones y
12 en 15 dias hibiles), 16

‘OFICINA DE SISTEMAS DE INFORMACION Derechos
de Peticion (Respuesta en 15 dias habiles), 18

DESPACHO VICEMINISTRO DE TURISMO Derechos de Peticion
(Respuesta en 15 dias habiles), 15

DIRECCION DE REGULACION Presentacion de Quejas y Reclamos
Respuesta en 15 dias habiles), 23

'DIRECCION DE REGULACION Derechos de Peticién
Respuesta 2

(Respuesta en 15 dias habiles). DIRECCION DE INVERSION EXTRAT
Peticion

YR erechosde
(Respuesta en 15 dias habiles), 16

De 350 solicitudes tipificadas como Gestién Solicitud Quejas y Reclamos PQRS, 50 solicitudes
equivalente al 14% del total recibido, fueron respondidas extemporaneamente.

7
L4

HALLAZGO N°. 1

Durante el periodo de seguimiento fueron presentadas 10.091 solicitudes a través del buzon
info@mincit.gov.co, de las cuales el 4% no fueron respondidas en los términos sefialados en la ley; asi
mismo, a través del buzon de PQRS fueron presentadas 350 solicitudes, de las cuales el 14% no
fueron respondidas en los términos sefialados en la ley. El Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 sefiala
“Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena
de sancion disciplinaria, toda peticidén debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion. Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para
todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la
administracion ya no podrd negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como

consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.
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2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcién.”

Por lo anterior, la situacion descrita configura un riesgo de incumplimiento normativo, dada la
materializacion del riesgo R4 - Deficiencia en el trdmite y resolucion de las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias, asociado al procedimiento IC-PR-009 — Derechos de Peticidn, Consultas,
Quejas y Reclamos (vigente en el periodo de seguimiento), debido a la ocurrencia de la causa “ Las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias no sean atendidas dentro de los términos para resolver
las distintas modalidades de peticiones acorde con la normatividad vigente (10, 15 y 30 dias).”

< RECOMENDACION N°. 2

Se recomienda el establecimiento de nuevos mecanismos que permitan garantizar la atencién
oportuna de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, dentro de los plazos que sefialan las
normas, evitando incurrir reiteradamente en el incumplimiento normativo que rige dicho tramite.

< RESPUESTA GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO:

Memorando GDAAC-2017-000091 de septiembre 22 de 2017:

“Se revisaran los controles establecidos para la atencién oportuna de las peticiones, con el fin de
mitigar el riesgo y evitar la materializacion del riesgo, con el apoyo de las Oficinas de Planeacion
Sectorial y la Oficina de Control Interno Disciplinario.

Cabe resaltar que el seguimiento que se adelanta por parte del Grupo de Atencion al Ciudadano,
cuenta con el incumplimiento del servidor a partir que el sistema genera su vencimiento desde el dia
16. “Sistema de Gestion Documental”.”

< ANALISI DE LA OClI:

Se observa que el Grupo de Atencién al Ciudadano, realizd la gestion del riesgo R4 “Deficiencias en el
trdmite y resolucion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de la ciudadania” mediante la
evaluacion del mismo y sus controles, cuyo resultado fue la reformulacion, como se evidencia a
continuacion:

PROCEDIMIENTO: IC-PR-009 - Derechos de Peticion, Consultas, Quejas y Reclamos

RIESGO:

R1- Incumplimiento de los tiempos de respuestas de los PQRS de acuerdo a la normatividad vigente

ACTIVIDADES

CONTROLES

Realizar el tratamiento de las peticiones no
respondidas
V)

Verificacion de la oportunidad (Tiempos de la
respuesta

Generar reporte al Grupo de Control Interno
Disciplinario.

Verificar el vencimiento de las PQRS y asi
reportar al Grupo Control Interno Disciplinario
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Generar el Paz y Salvo Verificar los pendientes de los funcionarios y/o
(A) contratistas con el fin de expedir el paz y salvo.

De conformidad con lo descrito, la OCI realizara el seguimiento mensual a la operatividad de los
controles definidos en las siguientes actividades del procedimiento IC-PR-009 - Derechos de Peticion,
Consultas, Quejas y Reclamos, a través de los soportes documentales que den cuenta de su
aplicacion y efectividad.

PUNTOS DE
ACTIVIDAD | RESPONSABLE | CONTROL | OBSERVACIONES | REGISTROS
PETICIONES, CONSULTAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
£ Servidor PUblco encargado del Sistema e Consultas, qUejas y Reclamos, debera
1. Hacer monitoreo permanente del Sistema
¥
2 Con base en &l monitoreo, &l Servidor publico encargado de PORS genera Un reporte con las peficiones o
;. |Realizar el ratamiento deas peiciones no respondidas Coordinador Grupo e \,E”Cﬂ‘;':ggﬁg |a |responaidas en los tiempos esiablecidos en Ia Ley para el Coordinador(a) del Grugo Alencién al Ciudadano, este a su R;;"g‘:ﬂznoﬂzﬁ 5;”'/”@5‘2‘*5
) encin al Cugadano | o EMEAREn a0 8, vez informars, mes vencido a Secretaria Genera - Grupo de Conirol Infsmo Discipinano para o de su compstencia o
1a respuesta) 3. Semanaimente envia al jefe de 4rea con copia al senvidor piblico asignado, una relacién de peticiones con tiempo|
excedido por atender
Tiempo: permanente.
La no de atencion a las petciones y a los teminos para resolver las diferentes solcitudes, consitura falta para el
servidor piblico y daran lugar a las sanciones correspondientes, de acuerdo con el régimen disciplinario segin lo
cooinador Grupe e Y establece & Articuio 31 e la Ley 1755 de 2015. EN el caso de presentarse incumplimiento de atencion a las peticiones
et g ot & dentro los términos estabiecidos por 1a Ley, Se enviard dentro de los ¢inco (5) primeros dias habiles de cada mes a I
| Generar reparte a Grupo de Control Intemo Disclinario Coordinador(a)  Grupo|Verfcar elvencimienio c Screlara Gereral - Grupo de Goriral nfero Discipinario ef reporte del estado de solcitudes vencidas del Mes|  opore el istema -
(A) Control Interno [Ias PQRS y asi reportar al P Pl 9 Memorando Electranico
Discipiinario,  Secretario|  Grupo Gonirol Intemo
(2) General Disciplinario
Tiempo: permanente.
E| Grupo Atencion al Ciudadane expedira Un paz y salvo para servidores publices y contratistas, para refiros definitivos
 temporales dei cargo o contrato Gel Ministerio, correspondiente Sistema de Gestion Documental (Software PORS,
ot & correo electronico nfo@mintitgov.co, canales virtuales aaministrados por el ctado Grupo, con el i de que Ias PORS|
. |aeneareipazy sano Coordnador G0 el ot Candenos [ PEndenies sean lendies oo su daeco sl alstrjeraraco 2 su i  espuesa ootuna BAZY SALV0 A FETICIONES
Ll Senvidor Plblica m‘ﬂ'}fﬁ'(“‘s";‘s"zj:“; ﬁf/none Nota: EI paz y Salvo debera ser requerido por el Grupo de Talents Humano y el Grupo Contratos a |as personas en 8 =
evpadi o1 po y savo.|[€470 GeTituD otemporal de un servidor pUblico  contiatsa, ara su &Mt feSpectivo
Tiempo: Un (1) dia

Por lo anterior, el hallazgo N°. 1 se mantiene, verificando a través de los seguimientos, que la accién
implementada que dio lugar a la gestion del riesgo, sea efectiva.

Quejas y Reclamos

Adicionalmente, se recibieron 17 reclamos y cinco (5) quejas, a través de la Plataforma PQRS y por
el correo electronico info@mincit.gov.co, distribuidas asi:

1. Oficina Sistemas de Informacion (2)

2. Direccion de Micro, Pequefia y Mediana Empresa — Mipymes (2)
3. Direccion de Calidad y Desarrollo Sostenible de Turismo (6)

4. Direccion de Productividad y Competitividad (2)

5. Grupo Administrativa (1)

6. Direccion de Comercio Exterior (2)

7. Direccion de Andlisis Sectorial y Promocion (1)

8. Registro Nacional de Turismo (4)

9. Grupo de Atencion al Ciudadano (1)

10. Grupo de Gestién Documental (1)

Las mencionadas quejas y reclamos, fueron respondidos en su momento por las dependencias
responsables, como se evidencia en el siguiente cuadro:
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que en el teléfono 6067676 extensiones 2434 y 2805 podria
tener informacion para la renovacién del Registro Nacional de
Turismo con el cumplimiento de la Norma Técnica Sectorial
Auto sostenibilidad. Hoy 9 de marzo, durante la mafiana
realice 5 llamadas para comunicarme con las mencionadas
extensiones, las cuales deje repicando mi celular cada una por
mds de 10 minutos, sin lograr tener respuesta a mi
requerimiento sobre uso de la plataforma para acceder a la
renovacion del RTN.

Accion de |
Dependencia Radicado Queja — Reclamo a por las Dt dencias Mejora
SI | NO
RECLAMO: "He recibido un correo del ministerio que parece | EI correo que hace referencia no es de nosotros, fue
1-INFO17- fraudulento y malicioso. Adjunto pantallazo. Agradezco me | enviado por el ministerio de las Tecnologias de la
001473 confirme si es enviado por ustedes o no. Igualmente solicito | informacion y las comunicaciones
me informe si su cuenta fue hackeada y mis datos se han visto | minticresponde@mintic.gov.co Si bien se tuvo
comprometidos. Esto es obligacién de ustedes informar a los | inconvenientes con algunos correos de firma que fueron
Oficina Sistemas ciudadanos. No es coincidencia que su sistema envié decenas | enviados masivamente, esto fue solucionado, esperamos
de Informacicn de correos no solicitados y luego me envien este correo con un | no volver a tener inconvenientes similares. Nuevamente
archivo ejecutable”. disculpas por las molestias presentadas.
RECLAMO: "En dos horas he recibido de parte de sistema de | Efectivamente la semana pasada tuvimos inconveniente
1-INFO17- Gestion Documental el mismo mensaje 17 veces. Nuevamente | con la plataforma VUCE, la cual estaba generando y
000492 les manifiesto que tienen problemas en el sistema. Esto tiene | duplicando correos; se tomaron las medidas correctivas y
pinta de ser un virus en sus sistemas”., el aplicativo ya se encuentra operando correctamente
1-TNFO17- RECLAMO: “Escribo para solicitar se actualice Iz pagina web | Agradecemos su comunicacion y de manera inmediata
000715 de MinCITio Santa Marta ya que aparece un nimero de | daremos traslado de su solicitud a la dependencia
teléfono errado”. encargada con el fin de adelantar la actualizacidn de los
datos de contacto del MICITios de la ciudad de Santa
Marta.
RECLAMO: "El pasado mes de marzo 2016 radicamos una | Para poder atender su solicitud, nos pondremos en
Direccién  de | LANFO17- solicitud para participar en el programa FONDOEMPRENDER | contacto directamente con el SENA, para lo cual
002300 x . - ; 3
Micro, Pequefia que adelanta el SENA en Il?ague - To!\ma, en el cual fuimos | necesitamos conocer en qué Centro de Formacidn fue
y Mediana citados a un taller y después se asignd un gestor, pero en la | atendido y detalles como fecha y nombre completo del
Empresa primera reunion se nos hizo saber que nuestra modalidad de | Emprendedor que se registrd en la plataforma del fondo
Mypymes negocio no era viable pues no se encontraba dentro de las que | emprender. Por favor remitr la informacién al
se apoyaban en este programa. Lo cual nos llevé a revisar la | correoemoreno@mincomercio.gov.co, a nombre de Erika
LEY 1014/2006. De fomento a la cultura del emprendimiento. | Moreno profesional de la Direccidn de MIPYMES del
Encontrandonos que en ninguno de sus articulos estd | Ministerio de Comercio, Industria y Turismo o comunicarse
consignado que deben ser Unicamente esta clase de negocios | al Teléfono +1 6067676 1489. Por otra parte los invitamos
los cuales pudieran postularse a dicho programa, cabe resaltar | a conocer el modelo ALDEA de Innpulsa Colombia, Agencia
que los postulantes a la idea de negocio de la agencia somos | del Ministerio para realizar el fortalecimiento empresarial,
una pareja gay, vulnerando asi EL PRINCIPIO DE IGUALDAD Y | en ALDEA los emprendedores se conectan a una
NO DISCRIMINACION”. comunidad en la que pueden encontrar contactos claves y
acceder a servicios especializados con expertos para abrir
nuevos mercados, desarrollar nuevos productos o
procesos.
Accion de |
Dependencia Radicado Queja — Reclamo a por las dencias Mejora
SI | NO
1-2017- QUEJA: Presenta [a siguiente sugerencia: Asisti a una charla | Mediante correo electrénico del lunes 13/03/2017 8:35 a.
003977 en la Camara de Comercio de Clicuta en donde me informaron | m. se dio respuesta al peticionario

QUEJA: Me comunique directamente con la Dra. Mary Amalia
1-INFO17- visquez, con el fin de preguntarle sobre una invitacidn que
001353 llegd a mi correo ya que no es claro el mensaje. “curso de
inglés” al preguntarle a la funcionaria contesta de manera
agresiva que vuelva y llame cuando esté en mejor disposicion,
v cuelga el teléfono.

Como Directora de calidad se envid la convocatoria a 1725
prestadores de servicios turisticos, sin embargo nunca
hable con ningin prestador de acuerdo con lo que relata
en su queja. Por lo tanto le agradezco nos informe con
certeza quien la atendid para los fines pertinentes. Esta
direccidn esta dispuesta para la atencidn de todos los
ciudadanos con respecto a nuestras competencias legales
y reglamentarias.

QUEJA: Guia Turistico Luis Guillermo Castellar Posso por mal

Para su informacidn y fines pertinentes

atendida en ninguna de las extensiones correspondientes

1-INFO17- | comportamiento en un crucero que arribd a Cartagena
Grupo de | 005067
Calidad ¥ 1-2017- QUEJA: por la demora y no respuesta en las extensiones del | Se dio respuesta al usuario - Mediante correo electrdnico
Cooperacion 003562 rea encargada de la Norma Técnica Sectorial de Turismo, la | del lunes 06/03/2017 5:04 p. m. se dio respuesta al
Internacional operadora del conmutador traslada mi llamada pero no es | peticionario

1-2017- RECLAMO: en reuniones anteriores en el ministerio de
005226 trabajo me indicaron gue el ministerio estaba hablando con
“Acert” la certificadora encargada de las agencias de viajes
operadoras para permitir que guias que no tengan tarjeta
profesional, puedan cumplir con la norma: En el pais hay més
agencias de viajes que guias profesionales y en Utica
Cundinamarca no hay ninguno, aunque tenemos guias con
mas de 16 afios de experiencia y que se encuentran realizando
¢l tecndlogo en el Sena, pero “Acert”, el dia de ayer solicite la
tarjeta profesional de los guias, pido una respuesta urgente

Mediante correo electronico del martes, 4 de abril de
2017, 1:00 p.m., se dio respuesta a la peticionaria.

1-2017- QUEJA: el dia 29 de marzo en la mafiana realice una llamada
005320 al MinCIT y me tuvieron 50 minutos en linea sin que hubiera
una respuesta, se limitaron a pasarme a otra extension en una
clara muestra de lo que es la mamadera de gallo a las
personas que pagamos impuestos para que ustedes lo
Grupo de despilfarren y no atiendan ni cumplan con la atencion que

Mediante correo electronico del miércoles 12/04/2017 1:01
p. m., se dio respuesta al sefior Quintero

Calle 28 N° 13A -15 / Bogota, Colombia
Conmutador (571) 6067676
WWW.MiNncomercio.gov.co

ES-FM-004 v1



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

Seguimiento a la Atencidn de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias

Calidad Y deben a la ciudadania, tampoco fue posible bajar la
Cooperacidn declaracién de parte de ledn Ortiz Gustavo-agencia de viajes,
Internacional en una clara muestra de inoperancia y falta a los principios de
planificacién y falta a los principios de eficiencia y eficacia que
deben primar en los tramites que realizamos ante el ministerio
€ inherentes a la funcion pulblica
RECLAMO: Envie la documentacion para el tramite de mi | Ya su solicitud fue respondida anteriormente. cualquier
1-INFO17- tarjeta profesional a la Comision Nacional de Disefio | otra duda cuéntenos al correo Cdisenci@mincit.gov.co
006951 Industrial €l 14 de marzo de 2017. Se supone que el trmite
Direccion de tiene una duracién de 30 diasy a la fecha no he recibido
Productividad y respuesta alguna. Por otra parte me comunico a los
Competividad nimeros de informacién, siempre estdn apagados.
1-INFO17- RECLAMO: La Comision Nacional de Disefio Industrial se | EI reglamento interno 015 del 2014 de la Comisidn
007779 encuentra muy mal organizada es un trdmite largo y tedioso | Profesional Colombiana de Disefio Industrial establece que
de 3 meses y medio. Para poder conseguir comunicarse tanto | la entidad tendra seis (6) semanas habiles para realizar el
al celular como el fijo, es dificil, ofrecen oportunidades | trdmite de la tarjeta profesional de Disefio Industrial,
laborales y ya paso 5 meses y medio y no he recibido ni la | siempre y cuando los documentos se encuentren
primera oferta completos y sin ningdn error. De igual forma tendremos
en cuenta su Inconformidad para brindar un mejor servicio
Grupo QUEJA: Socializacion del PES en el Auditorio del piso @ — | Informo que se reunio al personal en general sobre la
Administrativa 1-INFO17- Palma Real, donde se evidencio la mala atencidn por parte de | gueja impuesta por un usuario para evitar que se repita
007235 la sefiora de servicios generales. esta situacién. Se escald el tema a la empresa LADOINSA,
la cual informa las capacitaciones de servicio al cliente,
etiqueta y protocolo con €l fin de mejorar el servicio.
ACCIOT aeE |
Dependencia Radicado Queja — Reclamo a por las D dencias Mejora
SI | NO
1-INFO17- RECLAMO: Queja sobre Desinformacion tasa de Cambio para | Se informa que para la semana del 12 al 16 de junio no se
009362 Procesos de Contratacién Publica encontraba actualizada los datos de la tasa de cambio. Me
permito comunicarle que se realizaron los ajustes internos
para que esta situacion no se vuelva a presentar y ustedes
como usuarios cuenta con la informacién de manera
oportuna. Sin embarge, es importante precisar como usted
también lo cita en su comunicacién la Superintendencia
Direccién de Financiera de Colombia, y Banco de la Republica son las
Comercio competente de informar la tasa de cambio para cada
Bxterior semana, este Ministerio toma esa informacion y la pdblica.
1-2017- RECLAMO: hace un mes, solicite a Gestion de Seguridad | Los certificados se conceden con previa autorizacion, se
003063 Electrénica el certificado Digital de representacion empresa, de | inicia proceso con el fin de revisar los protocolos de cada
acuerdo a la exigencia del Ministerio. Esta Compafila no | empresa, y se entregan de acuerdo con la disponibilidad. A
contesta, tiene una sola persona para contestar los reclamos, | la fecha se encuentra agotadas para futuras ocasiones
y puede uno permanecer hasta 4 horas en espera. Cuando | estaremos ajustando y tomando acciones pertinentes en
contestan se demoran 45 minutos buscando los papeles v | cuanto a tiempo v condicidn de expedicidn de firmas por
documentos para decife a uno cual es Ta situacidn de Ta | parte de las entidades certificadoras.
solicitud. Ya van 30 dias de la radicacién y no dan respuesta,
ni llega el certificado. Es increible que el Ministerio utilice una
Compafila de este tipo, tan pobre en servicio, para un
documento que es requerido para Exportaciones. Corto
servicio le estd haciendo el Ministerio a este pais a las
Exportaciones contratando este tipo de Compafiias para
certificaciones
Accion de
Dependencia Radicado Queja — Reclamo por las D dencias Mejora
SI | _NO
Direccion de | 1-2017- RECLAMO: Por medio de la presente quiero poner al tanto de | Se respondid por correo electronico con copia a la
Andlisis 000598 las autoridades el mal estado de las instalaciones del malecén | autoridad territorial
Sectorial Y de Santa marta, es totalmente desagradable, deteriorado,
Promocion sucio y mal oliente. Me pregunto, que hacen las autoridades
locales por conservar estos lugares? Pagamos impuestos por
cada una de las comidas, bebidas o sitio turistico al que
entramos y al caminar no encontramaos ninguna inversion en
nada del dinero recaudado.
1-2017- RECLAMO: Ustedes envian faltando 1 semana para el | Se dio respuesta al usuario Solucion - Se brindé respuesta
005048 vencimiento informacidn sobre los cambios para este afio. | al usuario a través de correo electrénico.
Dejo constancia que por parte del ministerio no recibi asesoria
alguna, ya que vuelvo y repito me comunique el viernes 24 de
marzo, a sabiendas que el horario de atencién va hasta las
5:30 p.m. y nadie me contesto, me transfirieron la llamada v
me dejaron esperando en la linea. El ministerio no ha habido
informacion oportuna v por otro lado la asesoria necesaria
para actualizar mi registro nacional de turismo.
Reqgistro 1-2017- RECLAMO: Se paga la factura registro nacional de turismo y | Se dio respuesta al usuario Solucion - Se brindd respuesta
Nacional de | 005941 en camara de comercic no nos brindas la informacion | al usuario.
Turismo respectiva para completar la actualizacién del registro del hotel
y hoy sale suspendida lo cual es injusto ya que pagamos hace
mas de una semana y no nos dan la informacion como debe
ser
1-2017- RECLAMO: adjunto copia del oficio que remiti a Camara de | Se dio respuesta al usuario Solucion - Se brinda respuesta
006115 Comercio de Ibagué, toda vez que el pasado 24 de marzo del | al usuario
2017, adjunte al sistema del registro nacional de turismo los
documentos para la cancelacion del registro v solo hasta el 31
de Marzo del 2017, me indicaron que debia pagar una multa
por un salaric minimo, sin ni siquiera informarme con
anterioridad que debia hacer entrega de un documento
pendiente.
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Accion de
Dependencia Radicado Queja — Reclamo a por las dencias Mejora
SI NO
1-2017- RECLAMO: solicitar aclaracion sobre la suspension del [ Se dio respuesta al usuario Solucion - Se brinda respuesta
007649 Registro Nacional de Turismo del hotel Andaluz JA. En el mes | al usuario por correo electronico.
de marzo realicé la renovacién del registro y su respectivo
Registro pago ante la Camara de Comercio de Tulud - Valle del Cauca.
Nacional de Igualmente realice la implementacion de la Certificacién de
Turismo Calidad Turistica, faltando solo adjuntar la declaracién de

primera parte, la cual se hizo a través de la pagina Web
FONTUR. A la Camara de Comercio la adjunte el dia 3 de abril.
Agradezco su colaboracion en aclararme porque el registro se
encuentra suspendido y cudl es el trdmite para su activacion,
he tratado de comunicarme con ustedes pero ha sido

imposible.

1-INFO17- RECLAMO: Hace mas de 30 minutos estoy llamando a las | Atendiendo a su queja sobre la falta de atencion a su
000615 extensiones 1537, 1207, 2415 y 3224 para solicitar el apoyo | requerimiento sobre la Autoevaluacién en la Norma
para registrarse en el Sistema de actualizacion de registro | Técnica Sectorial que le permite renovar el Registro
Grupo de como operador de servicios turisticos, asi mismo, el | Nacional de Turismo, la funcionaria Eliana Zapata, por el
Atencion  al conmutador se demora mucho en contestar. Igualmente, le | canal telefonico, le brindo el apoyo para solucionar su
Ciudadano parece el colmo que el Ministerio exija que para presentar una | solicitud. Asf mismo, le informamos que por la demora de
queja tenga que registrarse. atencién en conmutador de este Ministerio, se tomaron las
medidas pertinentes en cuanto a capacitacién del nuevo
funcionario que atiende y orienta las consultas a las
diferentes dependencias del Ministerio, dando mayor
agilidad al direccionamiento de las mismas. De acuerdo
con la dificultad presentada para registrar su queja en la
Plataforma PQRS, sus Observaciones son tenidas en

cuenta para mejorar el uso de esta herramienta.
Grupo de | 1-INFO17- QUEJA: Mala Atencicn en el Grupo de gestion Documental o | En atencidn a su sugerencia radicada en este Ministerio el
Gestion 009791 anterior debido a que considera que los funcionarios deben ser | dia 23 de junio de 2017, de manera atenta le informo que
Documental atentos, pmables el sefior Jose me atendid con mala atencidn | hice un llamado de atencién verbal al funcionario José
y mirando el celular. Pefiuela, quien en Forma descortés lo atendid en la

ventanilla de radicacion de entrada, so pena que en caso
de volver a reincidir serd informado al Grupo de Control
Interno Disciplinario de la Entidad. Finalmente quiero
expresarle y ofrecerle las disculpas necesarias por este
impase, toda vez que nuestro servicio estd enfocado a la
buena prestacion del servicio de nuestros ciudadanos con

Respeto y atendiendo de forma oportuna sus peticiones.

Las anteriores quejas y reclamos fueron presentadas y analizadas en el Comité de Quejas y Reclamos
celebrado el 23 de agosto de 2017, determinando la necesidad de una accion de mejora con respecto
al reclamo radicado con el N°. 1-INFO17-000615, con cargo al Grupo de Atencién al Ciudadano,
consistente en realizar capacitacion permanente para brindar atencion veraz, clara y oportuna a los
ciudadanos. Las demés quejas y reclamos que fueron respondidos en su momento, seran objeto de
seguimiento en el proximo Comité de Quejas y Reclamos.

Se recibieron 6 sugerencias, las cuales fueron atendidas en su momento, por los responsables:

Calle 28 N° 13A -15 / Bogota, Colombia
Conmutador (571) 6067676
WWW.MiNncomercio.gov.co

ES-FM-004 v1



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

Seguimiento a la Atencidn de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias

No. de Asunto Responsable Solicitud Respuesta
Radicado
1-INFO-17- Direccion de Dra. Sandra | El ciudadano sugiere "Me encantan los temas que tratan en sus campanas, me | Desde el Ministerio de Comercio,
006871 Micro, Pequefia | Guisele Acero | gustaria que se tratara el tema de taxistas que han cogido con taximetros adulterados | Industria y Turismo, agradecemos
y mediana v los han condenado a 7 afios de cércel x no hacer las cosas a lo bien. Asf mismo los | enormemente el apoyo
Empresa - que compran robado también incurren en receptacién que da carcel que nos brinda esta estrategia que
Mipymes estamos liderando con el objetivo de
combatir el
Contrabando, crear cultura de
legalidad Y formalizacion
empresarial. Tendremos muy en
cuenta su valiosa sugerencia ya que
la idea es tocar todos esos temas
Criticos que vive nuestro pais.
Agradecemos nuevamente por su
apoyo esperamos seguir contando
con su colaboracién Para erradicar
todas estas afectaciones.
1-INFO-17- Despacho Maria Luisa | Saludos a tedos los del Equipo de gobiemno del Presidente Santos, aqui dejo lo que | Agradecemos su  comunicacion,
009373 Viceministro Saldarriaga Alemania podia hacer por Argentina, y porque no por nosotros. | acusando recibido de la misma. Para
Comercio El regreso de Argentina al escenario internacional representa tanto un desafio como | el Ministerio de Comercio, Industria
Exterior una oportunidad. En este marco, las empresas alemanas son un importante socio y | y Turismo es muy importante contar
pueden contribuir al desarrollo sostenible del pais y a una integracion exitosa de la | con sus aportes, los cuales son muy
Argentina en la economia global a futuro, a través de transferencias de tecnologia y | valiosos para el desarrollo  de
conocimiento” nuestra labor. Es nuestro
compromiso trabajar de la mano con
los ciudadanos Para promover el
desarrollo econdmico del pais. Por
favor cuente siempre con nosotros.
1-INFO-17- Grupo de | Luz Belen | En visita a San Andres Isla sufri decepciones y dolor de ver el estado de la isla la | El Viceministerio ha recibido su
001030 Proteccion  al | Fernandez contaminacion es aterradora, sé que los turistas hacen de las suyas y no colaboran | peticion campafia Colombia limpia
Turista pero si no existe personal de aseo y que este indicando como nifios chiquitos a los
turistas y lugarefios, es imposible que se mantenga la isla limpia. igualmente, en la isla
de Johnny Cay no existen canecas de basura y personal asignado para el aseo, solo les
interesa recibir el dinero de la gente que va a la isla bar abierto a toda hora, los tragos
se sirven en vasos no desechables que una vez usados son arrojados al mar, que
tristeza no existe una norma en los hoteles de que no se deben arrojar basuras al mar,
no solo contaminan el medio ambiente en nuestro pais si no gue nos hace ver que no
No. de Asunto Responsable Solicitud Respuesta
Radicado
tenemos conciencia ecologica v eso lo retrasmiten a los demas evitando mas ingreso
de turistas.
Subdireccidn Jenny Se establecid contacto con el usuario
1-2017- Disefio Y | Catherine Como Representantes para Colombia del sistema (IGRIS) de escaneo no intrusivo de | para agendar la reunion
002927 Administracién Hernandez - | contenedores, el Sefior Julio R (Tito) Matos Capifali v yo, tuvimos la oportunidad de
De Operaciones | CONT visitar el 24 de Enero pasado, al Coronel Jorge Eduardo Mendoza, Director de Puertos
y Aeropuertos de la Direccidn de Policia Anti Narcoticos y al Doctor Fabién Garcia,
Coordinador de Regimenes Aduaneros de la DIAN, quien fue delegado por la Doctora
Claudia Gaviria, Directora de Aduanas, para presentarles este novedosisimo sistema,
punta de Lanza en este giro, que estd revolucionando el mundo en cuanto a
inspeccién no intrusiva se refiere, especialmente por parte de Estados Unidos, principal
socio comercial de Colombia. Sin embargo, encontramos que en Colombia existe una
restriccion para el uso de sistemas diferentes a los convencionales de Rayos X,
establecida por el Decreto 2155 del 24 de Octubre de 2014. Por lo anterior,
respetucsamente, el Representante Comercial de IGRIS, ha querido dirigirse a usted
como Coordinador de la Comisién Intersectorial para la Implementacién y Seguimiento
de los Sistemas de Inspeccién no Intrusiva, para solicitarle la revisién de este decreto
en lo referente a la restriccion para utilizar sistemas y equipos diferentes a los de rayos
X, con el objetivo de que una vez sean estudiados nuestros argumentos por la
Comisién, se proponga eliminar dicha restriccidn, la cual se creé seguramente por no
estar disponible en ese momento nuestra tecnologia para uso masivo y comercial.
1-2017- Luz Belen | De manera atenta me permito poner en conocimiento del Ministerio de Comercio De manera atenta se adjunta copia
007717 Fernandez Industria y Turismo la mala propaganda que estamos entregando en otros paises. del documento que da cuenta del
Alvarez En dias pasado asisti a un fam trip con la Agencia mayorista Elite Travel en Isla trémite dado a su solicitud.
Margarita - Venezuela, a ella asistimos 6 empresarios del Quindio, 10 de Medelliny 1
de Popayan, junto con €l sr. José Angel en representacion de la empresa Elite Travel.
La Sra. Paola Alzate de Destinos y Turismo de Armenia, presento un comportamiento
inadecuado durante el evento contra el personal de cocina (mesera) y compafieros del
gremio, ademds de que en el vuelo que tuvimos con la aerolinea Conviasa de
Venezuela, se presentd la principal vergiienza, debido al comportamiento de esa
sefiora en el avidn donde insulto a |a azafata teniendo esta que llamar al personal de
seguridad, igualmente dejando en entredicho el comportamiento de los Colombianos
en estos eventos. Solicito su apoyo como la mayor autoridad en Turismo a nivel
nacional, de que por favor se tome mayor atencién a esta empresa por lo que me
Grupo de afecta en lo personal y a las del gremio de Armenia. La Camara de Comercio de
Proteccion Al Armenia y la Universidad Alexander Humboldt tienen conocimiento sobre lo sucedido,
Turista principalmente porque también maltrato verbal y sicolégicamente a la pasante Valeria
Jaramillo en el mismo evento.
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No. de Asunto Responsable Solicitud Respuesta
Radicado
1-2017- Luz Belen | Onvacation, es una cadena que ofrece servicios de turismo engafioso, habla de aire, | Se dio respuesta al usuario Solucion
009528 Fernandez tifa, y cuando uno llega el hotel lo recibe a uno a las 5 de la tarde cuando debe ser a
Alvarez las 3, las habitaciones estan sucias, los bafios llenos de pelos vy los sanitarios mal

lavados, las duchas y los bafios llenos de hongos, quisiera que inspeccionaran la
comida, pues el segundo dia ya tenia dafio de estomago y vdmito, la habitacion estaba
llena de cucarachas y cuando uno regresa en la noche, las han fumigado con un
veneno que deja la habitacién huiliento horrible, no hay control en el restaurante y
todas las personas pueden manipular a su antojo la comida, como penerla en el plato
y volver a devolver al bufet, los bafios estan taqueados, la chapas de las puertas
malas, yo quisiera que me informen si ustedes controlan esto.

Asi mismo, en desarrollo del anélisis de la informacién, se observd que durante el primer semestre de
2017 se recibieron tres (3) denuncias por presuntos hechos de corrupcion:

1. 1-INFO-17-002745 del 25 de febrero de 2017, al cual le correspondio el expediente 005-17 se
encuentra en indagacidn preliminar.

2. Oficio del 14 de marzo de 2017 de la Procuraduria Segunda Distrital, radicado MinCIT-1-
2017-005483 del 30 de marzo de 2017 (Gestion Documental), al cual le correspondio el
expediente 011-17 se encuentra en indagacién preliminar.

o 1-INFO-17-008896 del 07 de junio de 2017, al cual le correspondié el expediente 018-17 se
encuentra en indagacion preliminar.

De otra parte, se evidencia el cumplimiento y aplicabilidad a lo sefialado en el Decreto N°. 1166 del 19
de julio de 2016 “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto
1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la
presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente", de conformidad
con el término establecido en Articulo 2.2.3.12.14. del mismo. Para el efecto el Mincomercio expidié la
Resolucion 0152 de enero 30 de 2017 “Por la cual se reglamenta el tramite interno del Derecho de
Peticion”

A continuacion lo relacion que da cuenta de lo anteriormente sefialado:
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PETICIONES VERBALES PRIMER SEMESTRE 2017

Tiempo de
0. De Radicado Fecha Canal Dependencia Asunto Fecha Vencimiento| Fecha Finalizacion | gestion

(dias)
1-INFO-17-001351 |2017-02-03 11:49:50 AM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@incit.gov.co |AREA FUNCIONAL PROTECCION AL TURISTA Peticién Verbal 2017-02-24 11:50:59 PM|2017-02-24 5:16:40PM | 14,72
1-INFO-17-001357 |2017-02-03 12:21:39 PM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@incit.gov.co |AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANO Peticién Verbal 2017-02-24 11:50:59 PM|2017-02-27 2:48:36PM | 15,62
1-INFO-17-002367 |2017-02-17 11:22:40 AM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@incit.gov.co |AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERACION INTERNACIONAL | Peticién verbal telefdnica-Ibagué 2017-03-10 11:50:59 PM|2017-02-27 3:37:42 PM 5,65
1-INFO-17-002368 |2017-02-17 11:35:03 AM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@incit.gov.co |AREA FUNCIONAL PROMOCION Peticidn verbal telefonica-Tbagué 2017-03-10 11:59:59 PM|2017-02-20 8:39:13AM | 0,36
1-INFO-17-002484 |2017-02-21 8:55:00 AM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@minctt.gov.co |AREA FUNCIONAL PROMOCION Peticion Verbal Telefonica-Toribio, Cauca |2017-03-14 11:59:59 PM |2017-02-27 12:27:03PM| 3,52
1-INFO-17-002616 |2017-02-22 4:16:10 PM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@rmincit.gov.co |AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANO RV Peticién Verbal Presencial 2017-03-15 11:59:59 PM | 2017-02-27 3:40:08 PM 2,65
1-INFO-17-002976 |2017-03-01 5:17:22 PM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@rmincit.gov.co |AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERACION INTERNACIONAL | Derecho de Peticé Verbal 2017-03-23 11:59:59 PM|2017-03-15 11:47:52AM | 9,49
1-INFO-17-004358 |2017-03-24 10:37:07 AM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@rmincit.gov.co | AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERACION INTERNACIONAL | Peticén Verbal Telefénica-Popayan |2017-04-18 11:50:59 PM |2017-03-31 4:46:16 PM 470
1-INFO-17-004362 |2017-03-24 11:20:34 AM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@rmincit.gov.co | AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERACION INTERNACIONAL |Peticién Verbal Telefénica-Bucaramanga |2017-04-18 11:59:59 PM |2017-03-31 5:10:56 PM 472
1-INFO-17-004364 |2017-03-24 11:42:17 AM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@rmincit.gov.co | AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERACION INTERNACIONAL |RE: Peticidn Verbal Telefdnica-Popayén |2017-04-18 11:59:59 PM |2017-03-31 4:44:24 PM 470
1-INFO-17-004372 |2017-03-24 1:35:04 PM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@incit.gov.co |AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERACION INTERNACIONAL | Peticién Verbal Telefdnica-Barichara | 2017-04-18 11:59:59 PM | 2017-03-28 4:33:11 PM 1,69
1-INFO-17-004419 |2017-03-24 5:34:04 PM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@incit.gov.co |SUBDIRECCION DISERO Y ADMINISTRACION DE OPERACIONES Peticion Verbal Telefnica-Cali 2017-04-18 11:50:59 PM|2017-04-17 10:30:48 AM| 13,44
1-INFO-17-004513 |2017-03-27 11:25:35 AM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@incit.gov.co |AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERACION INTERNACIONAL | Re: Peticién Verbal Telefénica-Barichara |2017-04-19 11:59:59 PM |2017-03-31 4:18:24 PM 3,68
1-INFO-17-004691 |2017-03-29 12:31:24 PM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@incit.gov.co |AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERACION INTERNACIONAL | Peticién verbal telefGnica-Bogoté Bungee |2017-04-21 11:59:59 PM | 2017-03-31 4:58:38 PM 1,7
1-INFO-17-004722 |2017-03-29 2:56:51 PM |Gestidn Comunicaciones Correo Info@incit.gov.co | DIRECCION MICRO, PEQUERA Y MEDIANA EMPRESA - MIPYMES Peticidn Verbal Telefdnica-Bogota 2017-04-21 11:50:59 PM|2017-04-04 12:38:57 PM | 3,53
1-INFO-17-004723 |2017-03-29 3:11:10 PM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@incit.gov.co |AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERACION INTERNACIONAL | Peticién verbal telefdnica-Cartagena | 2017-04-21 11:59:59 PM | 2017-03-31 3:55:01 PM 1,66
1-INFO-17-004821 |2017-03-30 5:15:20 PM |Gestidn Comunicaciones Correo Info@incit.gov.co |SUBDIRECCION DISERO Y ADMINISTRACION DE OPERACIONES Peticidn Verbal Presencial - Bogota 2017-04-24 11:50:59 PM | 2017-04-04 7:25:43AM | 2,31
1-INFO-17-004826 |2017-03-30 6:46:41 PM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@incit.gov.co |AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANO Re: Peticion Verbal Presencial - Bogotd. |2017-04-24 11:50:50 PM |2017-03-31 10:12:23AM| 0,25
1-INFO-17-004838 |2017-03-31 6:36:39 AM |Gestidn Comunicaciones Correo Info@nincit.gov.co |AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANO RE: Peticion Verbal Presencial - Bogota. |2017-04-25 11:59:59 PM |2017-03-31 9:39:26AM | 0,00
1-INFO-17-004866 |2017-03-31 12:46:02 PM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@rmincit.gov.co | DIRECCION DE INTEGRACION ECONOMICA Peticidn Verbal Presencial 2017-04-25 11:59:59 PM|2017-04-18 12:55:19PM | 9,54
1-INFO-17-004884 |2017-03-31 6:09:44 PM | Gestion Comunicaciones Correo Info@nincit.gov.co |AREA FUNCIONAL ANALISIS SECTORIAL REGISTRO NACIONAL DE TURISMO | dERECHO DE PETICION VERBAL TELEFON 2017-04-25 11:59:59 PM|2017-04-04 9:08:27 AM 1,38
1-INFO-17-004889 |2017-03-31 8:15:17 PM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@nincit.gov.co |AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANO Re: dERECHO DE PETICION VERBAL TELE|2017-04-25 11:50:59 PM |2017-04-03 10:05:22AM| 0,25
1-INFO-17-005976 | 2017-04-24 10:25:47 AM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@rmincit.gov.co |AREA FUNCIONAL ANALISIS SECTORIAL REGISTRO NACIONAL DE TURISMO | Peticién Verbal Telefénica 2017-05-16 11:59:59 PM|2017-05-01 9:25:03AM | 4,00
1-INFO-17-006650 |2017-05-03 2:51:05 PM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@rmincit.gov.co |AREA FUNCIONAL ANALISIS SECTORIAL REGISTRO NACIONAL DE TURISMO | Derecho de Peticidn verbal telefnica San|2017-05-24 11:50:59 PM|2017-05-22 8:12:01 AM | 12,34
1-INFO-17-006679 |2017-05-03 8:30:34 PM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@rmincit.gov.co |AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANO Re: Derecho de Peticion verbal telefonica | 2017-05-24 11:59:59 PM|2017-05-04 9:28:47 PM 0,25
1-INFO-17-006750 | 2017-05-04 12:30:28 PM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@incit.gov.co | DIRECCION MICRO, PEQUERA Y MEDIANA EMPRESA - MIPYMES Peticion Verbal Telefonica-Tuiué Valle | 2017-05-25 11:59:50 PM|2017-05-10 12:34:12PM | 3,52
1-INFO-17-006782 |2017-05-04 5:04:33 PM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@incit.gov.co |AREA FUNCIONAL ANALISIS SECTORIAL REGISTRO NACIONAL DE TURISMO | Derecho Peticién verbal presencial 2017-05-25 11:59:59 PM|2017-05-22 1:41:58PM | 11,57
1-INFO-17-006794 |2017-05-04 7:55:24 PM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@incit.gov.co |AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANO Re: Derecho Peticion verbal presencial | 2017-05-25 11:50:59 PM|2017-05-04 9:28:47 PM 0,00
1-INFO-17-006830 | 2017-05-05 10:47:12 AM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@incit.gov.co |AREA FUNCIONAL ANALISIS SECTORIAL REGISTRO NACIONAL DE TURISMO | RV: Derecho Peticién verbal presencial | 2017-05-26 11:59:59 PM|2017-05-22 2:22:26PM | 10,60
1-INFO-17-006834 |2017-05-05 11:00:11 AM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@incit.gov.co |AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANO Re: Derecho Peticion verbal presencial | 2017-05-26 11:50:59 PM|2017-05-05 4:43:15 PM 0,00
1-INFO-17-007685 |2017-05-18 1:47:19 PM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@rmincit.gov.co | DIRECCION DE CALIDAD Y DESARROLLO SOSTENIBLE DEL TURISMO Peticon Verbal telefénica Sonson-Antioqu|2017-06-09 11:50:59 PM |2017-05-24 4:06:44 PM 3,67
1-INFO-17-007704 |2017-05-18 8:17:48 PM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@incit.gov.co |AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANO Re: Peticion Verbal telefnica Sonson-Ant| 2017-06-09 11:50:59 PM |2017-05-19 9:31:41AM | 0,25
1-INFO-17-007864 |2017-05-22 11:02:48 AM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@ninct.gov.co | DIRECCION MICRO, PEQUERA Y MEDIANA EMPRESA - MIPYMES Peticidn verbal telefonica-Medelin 2017-06-13 11:59:59 PM|2017-06-02 7:00:28 PM 7,79
1-INFO-17-008046 |2017-05-24 11:41:44 AM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@incit.gov.co |SUBDIRECCION DISERO Y ADMINISTRACION DE OPERACIONES Derecho de Peticion Verbal presecial Solci 2017-06-15 11:59:59 PM |2017-05-29 10:05:03PM| 2,00
1-INFO-17-008135 |2017-05-25 10:26:08 AM | Gestion Comunicaciones Correo Info@incit.gov.co | OFICINA ASESORA JURIDICA Oficio 991; Proceso Verbal de Resolucidn (2017-06-16 11:59:59 PM |2017-06-12 9:21:02AM | 10,39
1-INFO-17-008157 |2017-05-25 3:45:49 PM | Gestion Comunicaciones Correo Info@nincit.gov.co |AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERACION INTERNACIONAL | Derecho de peticion verbal telefonico | 2017-06-16 11:59:50 PM | 2017-05-26 10:58:43AM| 0,46
1-INFO-17-009102 |2017-06-09 2:29:14 PM | Gestidn Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co | DIRECCION PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD Peticin Verbal Telefonica-Bogota 2017-07-06 11:59:59 PM|2017-07-07 5:26:17PM | 16,73

Verificacion de la Efectividad de las Acciones de Mejora

En desarrollo del Programa Anual de Auditorias y Seguimientos, durante el mes mayo de 2017 se
realizé la verificacion de la efectividad a las Acciones de Mejora relacionadas con la actualizacién del
procedimiento de PQRS, publicacion del registro de peticiones y gestion de riesgos, registradas en el
Balance de Acciones de Mejora de la OCI con los cédigos Nos. 16-013A, 16-013B, 16-014A,16-014B,
16-015A, 16-015B y 16-016A, derivadas del Plan de Mejoramiento del Informe OCI-025-2016 resultado
del seguimiento a la Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias — PQRS,
correspondiente al segundo semestre de 2015, cuyo resultado fue el cierre de dichas acciones.

Capacitaciones

Asi mismo, con el fin de propender por la mejora de los tiempos de respuesta a las PQRS, el Grupo
Atencién al Ciudadano realizé durante el primer semestre de 2017 capacitaciones para los servidores
publicos, contratistas y pasantes de la entidad sobre el cumplimiento e importancia de los términos de
ley para responder los derechos de peticidn; actualizaciones del procedimiento PQRS, servicio al
ciudadano y protocolos de atencion, uso y manejo del software PQRS. Estas jornadas de capacitacion
tienen como finalidad principal, el mejoramiento y fortalecimiento continuo del servicio al ciudadano y la
oportuna atencidn de sus peticiones.

Con el mismo fin, el funcionario encargado de PQRS realiza un monitoreo permanente de las
peticiones no respondidas en los tiempos establecidos en la Ley y genera un reporte, el cual es
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remitido al responsable, para lo de su competencia.

03de mayo de 2017 121 p.m,
al Aguilar <gcabal@mingt.gov.co>

ue sean atendidas oportunamente las peticiones formuladas por muestros usuarios a través del Software PQRS y por el correo info@mincit 29 co, canales de atencidn administrados por el Grupo de Atencidn al Ciudadano, teniendo en cueata que actualmente presenta | peticién
vencsda cnelSsmmPQlls identificada en ¢l sguiente cuadso, agradecemos su apoyo para dasle el trémite y ciesre corespondente,  us tardar c ia 5 e Mayo

Cabe resaltar que laley 1755 de 2015, en el articulo 31 que ala letra reza: ..."Articulo 31. Falta disciplinaria. La fakta de atencida a las peticioncs y a los términos para resolver, & als o d londechon de s pesoa dque v cxta Pate
Prmer del Cadigo, contitin fuka pars e servidos b  dark oga  as sncionescortespondigatesd acverdo con el ségioen daciplinan.. At s cons,d Grupo de Atencion al Cindadan est on s bligacon de e reportar tal a1 Grupo de Control
del Ministerio.

Por todo lo anterior adjunto cuadro con las peticiones pendicntes por atender antes de efectuar dicho reporte. Cabe resaltar que cualquicr inconveniente que se presente cl Grupo de Atencion al Ciudadano esti dispucsto para brindar apoyo.

=== ===
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Paz y Salvo:

En igual sentido, el Grupo de Atencion al Ciudadano expide un paz y salvo para servidores publicos y
contratistas, para retiros definitivos y temporales del cargo o contrato del Ministerio, correspondiente
Sistema de Gestion Documental (Software PQRS, correo electrénico info@mincit.gov.co), canales
virtuales administrados por el citado Grupo, con el fin de que las PQRS pendientes sean atendidas o
en su defecto trasladas al superior jerarquico para su tramite y respuesta, siempre y cuando el Grupo
Atencién al Ciudadano sea informado oportunamente.

Apertura de Buzones PQRS

De conformidad con las actas de apertura de buzones ubicados en los pisos del Mincomercio de la
sede central -edificio CCl y de la sede del Edificio Palma Real, publicadas por el Grupo de Atencion al
Ciudadano, durante el periodo de seguimiento se evidencian aperturas con frecuencia de quince dias
aproximadamente, observando que durante el periodo de seguimiento no hubo existencia de formatos
IC-FM-006 diligenciados con PQRS para tramite.

8. ANALISIS DE RIESGOS

8.1 RIESGOS DE GESTION

El proceso Gestion de Informacion y Comunicaciones contaba para el periodo de seguimiento con un
mapa de riesgos de gestion, identificando para el procedimiento de PQRS, el riesgo: R4 “Deficiencias
en el tramite y resolucién de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de la ciudadania”, como se
describe a continuacion:
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RIESGOS DE GESTION - PROCEDIMIENTO DERECHOS DE PETICION, CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMOS

POSIBLIDAD DE

El riesgo se asocia a la probabilidad que los
ciudadanos instauren contra el Ministerio
tutelas o silenciosa administrativos por la no
atencidén oportuna de las Peticiones, quejas

3. Las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias no sean
atendidas dentro de los términos
para resolver las distintas
modalidades de peticiones acorde
con la normatividad vigente (10, 15
y 30 dias).

RIESGO CAUSAS CONTROLES OCURRENCIA
1.Revisar
1. Falta de consistencia técnicay |quincenalmente los
R4-DEEICIENCIAS EN EL TRAMITE Y legal en la respuesta a peticiones, |buzones de las sedes
< quejas, reclamos y sugerencias. del MinCIT
RESOLUCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, > Etablecer por acio
RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LA administrativo la
ClUDADANl’A competencia para
2. Falta de personal capacitado en|tramitar y suscribir las
3 la administracion del Sistema de respuestas a los
DESCRIPCION: Consultas, Quejas y Reclamos. peticionarios RARO

3.Falta de consistencia
técnicay legal en la
respuesta a
peticiones, quejas,
reclamos y
sugerencias

y reclamos. 4.Informar a la Oficina
de Sistemas de
Informacion fallas del

sistema PQRS

4. Tipificacién inexacta de las
peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes y sugerencias en el
Sistema Gestién Documental.

Se observa que el control denominado “Falta de consistencia técnica y legal en la respuesta a
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias” presenta falencias en su construccién y no cumple con la
razén de ser de los controles, y en consecuencia resulta ser ineficaz, situaciéon descrita en el informe
de Atencién a PQRS del periodo julio a diciembre de 2016. Adicionalmente, de acuerdo con lo
evidenciado en este seguimiento y en los correspondientes a la vigencia 2016, la posibilidad de
ocurrencia es susceptible de revision, dada la frecuencia de presentacién de las causas.

Al respecto el Grupo de Atencion al Ciudadano formul6 una accioén de mejora consistente en Gestionar
el Mapa de Riesgos, la cual se encontraba en avance en la fecha de corte del presente seguimiento,
con la propuesta del siguiente riesgo, para revisidén y analisis, con acompafiamiento de la Oficina
Asesora de Planeacion Sectorial, para su respectiva aprobacion y publicacion en el Mapa de Riesgos
del Sistema Integrado de Gestion.

R1- Incumplimiento de los tiempos de respuestas de los PQRS de acuerdo a la normatividad vigente

8.2 RIESGOS DE CORRUPCION:

El mapa de riesgos de corrupcion de 2017 elaborado por procesos, identifica para el proceso: Gestion
de Informacién y Comunicaciones, el riesgo: “Tratamiento inadecuado o incompleto de las PQRS
radicadas por los ciudadanos a través de los diferentes canales de atencidn, afectando con esta accién
los derechos del ciudadano y partes interesadas.” A continuacion se describe:
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MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION 2017

PROCESO RIESGO CAUSAS ACCIONES RESPONSABLES
1. Desconocimiento de la 1. Capacitaciones
normartividad vigente para las sobre la normatividad
PQRS vigente de la PQRS

2. Seguimiento de la

. . . . 2. Pronunciamientos confusos operatividad
Tratamiento inadecuado o incompleto de las peticiones, | . L
K . . . inadecuados o incompletos para tecnoldgica de los .
i quejas, denuncias y reclamaciones radicadas por los . L, Grupo de Atencion al
Informacion y . . § los ciudadanos y partes canales de atencions . .
o ciudadanos a través de los diferentes canales de . Ciudadano -Oficina de
Comunicacion interesadas (software PQRS y

atencion, afectando con esta accion los derechos del Sistemas de Informacion

) ) rabacion de llamadas
ciudadano y partes interesadas 9 )

3. ctualizacion y
3. Uso indebido de las herramientas |socializacion de los

tecnologicas disponible para el procedimientos:
seguimiento de peticiones quejas, |Atenciény Servicio al
denuncias y reclamos Ciudadano y Derechos

de peticion, quejas

En desarrollo del seguimiento, se evidenciaron los registros de asistencia a las capacitaciones
dirigidas a los funcionarios y contratistas sobre la

Asi mismo informes sobre registro de llamadas que genera la Oficina de Sistemas de Informacion,
indicando el funcionamiento a cabalidad del Sistema, el cual registra la hora, fecha de inicio y duracion
de la llamada, para la comprobacién de las llamadas, en caso de requerirse.

9. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO:

Se evidencia la gestion de los riesgos establecidos en el procedimiento de PQRS, con la reformulacion
de los mismos y la identificacién del riesgo de cumplimiento denominado “Incumplimiento de los
tiempos de respuestas de los PQRS de acuerdo a la normatividad vigente”, con su respectivo analisis
y controles; en proceso de ajustes a la fecha del seguimiento, por parte del Grupo de Atencién al
Ciudadano a través de mesas de trabajo con la Oficina Asesora de Planeacion Sectorial.

Se evidencia el avance en los ajustes del procedimiento de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias — PQRS.

Sin desconocer las actividades adelantadas por el Grupo de Atencion al Ciudadano, tales como el
establecimiento de un plan de mejoramiento, con acciones para subsanar los hallazgos y
observaciones derivados del seguimiento a la Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias — PQRS, correspondiente al segundo semestre de 2016, se continla presentando el
incumplimiento en los términos de atencién a las PQRS, situacion identificada en el informe anterior,
reflejando falencias en los tiempos de respuesta.

Se observa que el Registro Publico de Derechos de Peticion, que se publica en la pagina web
institucional, es susceptible de ajustes en sus variables, para dar cumplimiento a lo sefialado en la
La Circular Externa 001 de 2011.
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9. CONCLUSIONES

Dada la persistencia en las falencias presentadas en la oportunidad de las respuestas a las Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias, sumado al desgaste administrativo y al riesgo que dicho
incumplimiento genera, se recomienda el establecimiento de nuevos mecanismos que permitan
garantizar la atencidn oportuna de las mismas, dentro de los plazos que sefialan las normas.

10. PLAN DE MEJORAMIENTO

Una vez analizado el informe preliminar por parte de la OCI, de conformidad con los comentarios
recibidos del Grupo de Atencién al Ciudadano, a través del memorando GDAAC-2017-000091 de
septiembre 22 de, la Oficina de Control Interno remite el informe final de seguimiento y el formato de
plan de mejoramiento, con el fin de que se formulen las acciones de mejora de acuerdo con el analisis
de la OCl para la observacion N°. 1.
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SOPORTES Y PAPELES DE TRABAJO

Firma del
Responsable

Ubicacion
No Nomlare el Fisica o Area

Documento Magnético Responsable

1 Carpeta de Fisica
Seguimiento a la

Atencién de Peticiones,

Quejas, Reclamos y
Sugerencias

2 Memorandos y correos  Electronica
electrénicos de

solicitud y envio de

informacion

Informacion 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 los hallazgos, observaciones y recomendaciones. Estos
reposaran en la Oficina de Control Interno o en las areas objeto de la auditoria correspondiente.

Las evidencias se anexaran al informe cuando se considere necesario. Los papeles de trabajo y
soportes son documentos publicos.
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