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1. UNIDAD OBJETO DE SEGUIMIENTO

La unidad objeto de seguimiento es el analisis de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Solicitudes, Denuncias y Felicitaciones- PQRSDF que ingresaron al Ministerio en el
primer semestre de 2026.

2. RESPONSABLE UNIDAD DE SEGUIMIENTO

Secretaria General
Coordinador Grupo Relacién con el Ciudadano.
Dependencias del Ministerio que gestionan PQRSDF.

3. OBJETIVOS

3.1 GENERAL

Evaluar la gestién de las PQRSDF presentadas por la ciudadania ante el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo, para determinar el cumplimiento de los requisitos
legales y normativos relacionados con la oportunidad y calidad de las respuestas.

3.2 ESPECIFICOS

e Evaluar el cumplimiento de los procedimientos y/o mecanismos adoptados por
Ministerio para dar atencion en términos de oportunidad y calidad a los
requerimientos de la ciudadania durante el periodo correspondiente al primer
semestre de la vigencia 2026.

e Evaluar el mapa de riesgos del proceso, asi como los controles establecidos dentro
del mismo.

4. ALCANCE

Se realiz6 seguimiento a la atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes,
Denuncias y Felicitaciones- PQRSDF atendidas en el periodo comprendido entre el 1
de enero y el 30 de junio de 2026.

5. CRITERIOS DEL SEGUIMIENTO

o Constitucién Politica de Colombia de 1991. TiTULO II, Articulo 23 “De Los

Derechos, las Garantias y los Deberes. CAPITULO 1, De los Derechos
Fundamentales”.
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6.

Ley 1437 de 2011. “Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo”. Articulo 7. Deberes de las autoridades en la
atencion al publico.

Ley 1474 de 2011 “por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevenciodn, investigacién y sancién de actos de corrupcién y la efectividad del control
de la gestion publica”. Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos.

Ley 1712 de 2014. “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de acceso a la informacién publica nacional y se dictan otras disposiciones”. Articulo 11.
Informacion minima obligatoria respecto a servicios, procedimientos vy
funcionamiento del sujeto obligado. Literal (h)

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

Decreto 1081 de 2015. "Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico
del Sector Presidencia de la Republica”. Articulo 2.1.1.3.1.1, Articulo 2.1.1.3.1.2,
Articulo 2.1.1.6.2.

Resoluciéon 1519 de 2020 Min Tic “Por la cual se definen los estdndares y directrices
para publicar la informacion senalada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos
materia de acceso a la informacién publica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos
abiertos” Anexo 2. Numeral 4.10 Informes trimestrales

Resolucion 1210 del 12 de agosto de 2025. “Por la cual se establece el reglamento
interno para el tramite del derecho de Peticién en el Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo y se deroga la Resolucion 0863 del 26 de julio de 2023".

Procedimiento Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones - PQRSDF CR-PR-001 Version 00-12/06/2026.

Protocolo de atencion al ciudadano CR-DR-005 de junio 12 de 2026.

RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO

6.1 Metodologia

Con el fin de realizar la verificacion y seguimiento a las PQRSDF del primer semestre
de 2026, se realizaron las siguientes actividades:
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e Se realiz6 solicitud de informacién al Grupo de Relacién con el Ciudadano mediante
comunicacién ODCI-2026-000335 del 30 de junio de 2026, atendida mediante
comunicacién GDRCC-2026-000121 del 10 de julio de 2026.

e Se realizd la revisién de la informacidn contenida en los informes mensuales y
trimestrales que genera el Grupo de Relacion con el Ciudadano, asi como de la
informacién que se encuentra publicada en la pagina WEB del Ministerio en
micrositio https://www.mincit.gov.co/servicio-ciudadano.

e Se realizé la seleccién de muestra objeto de evaluacién, para el efecto se aplicé el
formato de “Muestra Aleatoria” disponible en la caja de herramientas de la guia de
auditoria del Departamento Administrativo de la Funcion Publica, de la siguiente
manera:

Del total de 5.946 PQRSDF recibidas durante el primer semestre de la vigencia
2026, con parametros nivel de confianza del 90%, error muestral del 10% y una
proporcion de éxito del 10%, se obtuvo una muestra éptima de veinticuatro (24)
PQRSDF a evaluar que se seleccionaron de forma aleatoria de la base de datos
suministrada por el Grupo de Relacion con el Ciudadano.

6.2 Verificacion de los requisitos para la atencion de los requerimientos
ciudadanos.

Tabla 1 Requisitos minimos Atencion a la Ciudadania

Criterio Verificacion

Oficina de Quejas, | EI MinCIT cuenta con una dependencia denominada
Sugerencias y Reclamos | Grupo de Relacion con el Ciudadano, la cual se encarga
(Articulo 76. Oficina de Quejas, | de recibir, tramitar y distribuir entre las &reas del
Sugerencias y Reclamos. Ley | Ministerio las PQRSDF que los ciudadanos formulen. La
1474 de 2011). ubicacién fisica se encuentra en la carrera 13 No. 28 -
01 Bogota D.C Sede Palma Real Torre B Piso 8.

Derecho a Turno (Articulo | Conforme con lo descrito en el numeral 6.1 Generalidades
15. Ley 962 de 2005). del protocolo de atencién al ciudadano, para la atencion
presencial se cuenta con un sistema de turnos que se
obtiene al momento del registro.
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Criterio Verificacion

Carta de Trato Digno | Se encuentra la publicacion de la Carta de Trato Digno del
(Capitulo II. articulo 7 | MinCIT en la pagina web, con fecha febrero de 2026 en el
Deberes de las autoridades | siguiente enlace:

en la atencion al | https://www.mincit.gov.co/servicio-ciudadano

publico. numeral 5. Ley
1437 de 2011).

6.3.3 Publicacion de | Se encuentran publicados los informes trimestrales al
Informes (Decreto 1081 de | corte de marzo y junio de 2026, sobre la gestion de
2015 art 2.1.1.6.2 PQRSDF vy la publicacién del registro Unico de peticiones.

Fuente: Construccion Propia OCI
Canales establecidos para la presentacion de PQRSDF

La entidad contaba a 30 de junio de 2026 con los siguientes canales de atencion:

TABLA 2 . Canales de atencion PQRDSF Mincit

Canal Detalle

Email para notificaciones | notificacionesjudiciales@mincit.gov.co

judiciales:

Pagina WEB: Radicacion de | https://gestiondocumental.mincit.gov.co/TMS.Solution.GE

PQRSDF STIONDOC/(SwgUB8M7)/GW/es/PortalGovMINCIT/Formul
arioPQR

Teléfono Linea de Atencion Gratuita: 01 8000 958283 PBX:
(+57) 601 6067676
Ventanilla Unica de Comercio Exterior (+57)601
6067676 extensién 2300.

Atencién Presencial Carrera 13 # 28-01 Piso 8 Sede Palma Real Torre B,
Bogota D.C.

Correspondencia Calle 28 No. 13 A - 15 Piso 1 Bogotd - Colombia,
Grupo de Gestién Documental.
Formato de presentacién Peticiones, quejas,
reclamos, y sugerencias - ICFM006.v9 vigente que se
encuentra en los Buzones de todos los pisos del
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

Canal de Denuncias soytransparente@mincit.gov.co

Fuente: Informacion publicada en la WEB del MinCIT
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6.3 Verificacion PQRSDF gestionadas por el MINCIT Primer Semestre de 2026.
6.3.1 Total Peticiones recibidas.

Realizada la revisién de la informacion de la base de datos en Excel proporcionada por
el Grupo de Relacién con el Ciudadano, denominada “"CONSOLIDADO PQRSD PRIMER
SEMESTRE DE 2026", se registran 5.946 registros.

En la Grafica No.1 se presenta de forma comparativa el total de PQRSDF recibidas por
semestre del 2024 al primer semestre de 2026.

GRAFICA 1. Comparativo Peticiones Recibidas por Semestre 2024-2026

7.798
7.136
5.946
5.344
] I I
H Sem 1-2024 H Sem 11-2024 H Sem 1-2025 Sem 11-2025 H Sem 1-2026

Fuente: Requerimientos PQRSDF aportadas para la evaluacién semestral.

En el primer semestre de 2026, el MinCIT reporto la recepcién de 5.946 peticiones, lo
gue representa una disminucién del 25% respecto al segundo semestre de 2025
(7.798). La grafica presenta la evolucidon semestral de las solicitudes entre 2024 vy
2026.

6.3.2 Peticiones por Clasificacion.

Las 5.946 PQRSDF se encuentran clasificadas de la siguiente manera:
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GRAFICA 2.Peticiobnes PRIMER semestre 2026 por clasificacion Art 8 Resolucién 1210 de 2025

B Otros; 560; 10%

- Solicitud de documentos
o copias; 399; 7%

B Peticion de intéres
particular

2814, 47%

Peticion de intéres
general ; 618; 10%

Consulta; 654; 11%

B Traslados ;901; 15%

Fuente: Construccidn propia - Informacién PQRSDF remitida por el Grupo de Relacién con el ciudadano primer
semestre 2026

Segun la grafica No.2, el mayor nimero de PQRSDF recibidos corresponde a peticiones
de interés particular (47%), seguido de traslados a entidades externas (15%),
traslados a otras entidades (15%), consultas (11%), peticiones de interés general
(10%) y solicitudes de documentos o copias (7%) y de las demas categorias se
recibieron menos del 3%.

Para el presente seguimiento, se evidencid la aplicacion de la clasificacién establecida
en el articulo 7 de la Resolucion No. 1210 de 2025, como se muestra en la gréfica.

El Grupo de Relacion con el Ciudadano debe realizar la depuracidén de la informacion
que genera el aplicativo TMS de forma manual, descontando los traslados a entidades
externas para obtener el reporte total de PQRSDF por la tipologia.

6.3.3 Peticiones recibidas por dependencia

La tabla No. 3, presenta la distribucidn en la atencion de las PQRSDF por dependencias
en el primer semestre de 2026.
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TABLA 3. PQRSDF Recibidas por Dependencias Sem I-2026

Dependencia Sem I-2026 %
Grupo Relacién con el Ciudadano 1.174| 20%
Direccion de Regulacion 774| 13%
Direccidon de Calidad y Desarrollo Sostenible del Turismo 422 7%
Grupo Analisis Sectorial y Registro Nacional De Turismo 329 6%
Traslados a Entidades Externas 901| 15%
Otras dependencias 2.346| 39%
TOTAL PQRSDF 5.946|100%

Fuente: Consolidado PQRSDF Primer Semestre de 2026

Del total de las PQRSDF recibidas en el primer semestre de 2026, se observa que la
mayor cantidad de peticiones se gestionaron por parte del Grupo de Relacion con el
Ciudadano con 20%, seguido de la Direccién de Regulacién con el 13%, la Direccién
de Calidad y Desarrollo Sostenible del Turismo con el 7%, y el Grupo de Analisis
Sectorial y Registro Nacional de Turismo con el 6%, las demas dependencias
gestionaron menos del 5%.

Por otra parte, se gestionaron 901 traslados a entidades externas que representan el
15% del total de PQRSDF recibidas en el Ministerio en el primer semestre de 2026.

6.3.3 Oportunidad en la respuesta a las PQRSDF.

En el primer semestre de 2026, se recibieron 5.946 solicitudes, de las cuales 5.159
(87%) fueron atendidas oportunamente.

De las 787 PQRSDF restantes, 432 (7%) se atendieron de manera extemporanea, 49
(1%) quedaron vencidas sin respuesta y 306 (5%) se encontraban dentro de los
términos de respuesta al corte del reporte.

La Grafica No.4 presenta informacion comparativa del estado de la gestion de las
respuestas del primer semestre de 2026 y segundo semestre de 2025.
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GRAFICA 3. Oportunidad en respuesta primer semestre 2026 y segundo semestre
2025
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Fuente: Base de datos excel PQRSDF segundo semestre 2025 y primer semestre 2026.

De acuerdo con la grafica No.3, en el primer semestre 2026, el 87% del total de las
PQRSDF fueron contestadas oportunamente y en el segundo semestre de 2025 el 89%.

Respecto de las peticiones abiertas sin respuesta se mantienen constantes en el 1%

durante los dos semestres.

En la Grafica No.4 se presenta la gestidon de las peticiones por dependencias en el

Primer semestre de 2026.
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GRAFICA 4. Oportunidad PQRSDF por dependencias del MinCIT en el PRIMER semestre de
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Fuente: Base de datos excel PQRSDF primer semestre 2026 sin incluir traslados a entidades externas
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Se observa que la dependencia con mayor numero de peticiones vencidas en el primer
semestre de 2026 es la Direccién de Calidad y Desarrollo Sostenible del Turismo,
seguido de Viceministerio de Turismo y el Despacho del Ministro.

6.4 Evaluacion Muestra Aleatoria

La Oficina de Control Interno, realiz6é evaluacion a las PQRSDF atendidas por el MinCIT
para el primer semestre de 2026, mediante la seleccion de una aleatoria de
veinticuatro (24) gestionadas por quince (15) dependencias del Ministerio, de acuerdo
con el tamafo de la muestra tomada sobre el total de PQRSDF de la base de excel
aportada por el Grupo de Relacién con el Ciudadano.

Resultado de la evaluacién de las PQRSDF de la muestra, se evidencid:

6.4.1 Calidad y Oportunidad de las respuestas.

Calidad Oportunidad
Cumple: 19 (79%) Cumple: 16 (67%)
> No cumple: 5 (21%) X No cumple: 8 (33%)

Fuente: Anexo No.1 Muestra

De las 24 PQRSDF analizadas en la muestra, el 79 % (19) cumplié con la calidad en la
respuesta y en el 21 % restante (5) no tiene respuesta de fondo o no contiene la
totalidad de soportes de la gestion en el aplicativo documental del Ministerio.

En cuanto a la oportunidad de las respuestas, se evidencidé que el 67 % (16) fueron
atendidas dentro de los tiempos establecidos, mientras que el 33% (8) fueron
respuestas extemporaneas.

El detalle de las peticiones evaluadas se encuentra en el Anexo No.1.

7. EVALUACION DE RIESGOS DEL PROCESO

La matriz de riesgos institucional del MinCIT cuenta con cuatro (3) riesgos de gestion
asociados al proceso de Relacionamiento con la ciudadania, dos (2) de ellos se generan
en la gestion de PQRSDF a cargo del Grupo de Relacidon con el ciudadano, como se
describe a continuacion:
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TABLA 4 Evaluacion De Riesgos Proceso de Relacionamiento con el Ciudadano

Codigo Riesgo \ Controles Observaciones
Eecﬁﬂi!gg?\afe agsgtam(r)]g Se evidencia la ejecucién de los
gestionar las PQRSD en éoF?CtEoles identificados por parte de
los tiempos establecidos . . . e )
en la normatividad El riesgo tiene |dent|f|ca_dos _ _
vigente. debido al no cuatro (4) controles preventivos | Debido a que el monitoreo del
seg uimi,ento a 1a|@ cargo del Grupo de Relaciéon |riesgo se realiza con frecuencia

Iagtaforma de estion con el Ciudadano respecto a la|semestral, no se cuenta con
IC-RG1 50cumenta| or grte de revision y reporte de PQRSDF |informacion sobre posible
las dreas por p con proximos vencimientos Yy |materializacion del riesgo en el
) capacitaciones periddicas de la | primer semestre de 2026.
Zona de Riesqo gestion de peticiones en el
Inherente: Alto 9 ministerio De acuerdo con los resultados
) obtenidos en la evaluacién se
. . . PQRSDF se encuentran respuestas
I\Z/I(())r(\jzgzclj\uesgo Residual: extemporaneas que podrian lugar a
la materializacion del riesgo.
Posibilidad de afectacién
reputacional por entregar
respuestas. dlfer_er_ltes . . . . Se evidencia la ejecucion de los
ante una misma solicitud | El riesgo tiene identificados tres . o
- - . controles identificados por parte de
al ciudadano, debido a la|(3) controles preventivos de GRCC
asignacion de la solicitud | revisidén de las peticiones con )
IC-RG2 |a funcionarios diferentes. | posible duplicidad, No se identificaron peticiones
. capa_qtaaones pgr_lod|cas de la duplicadas que presenten distinta
Zona de Riesgo | gestion de peticiones en el ) "
. o . asignacion de responsable o
Inherente: Moderado ministerio. respuestas distintas
Zona de Riesgo Residual:
Moderado

Fuente: Construccién OCI con base en la Matriz de Riesgos Operativos del MinCIT del 30-06-2026 publicada en la web de MinCIT.

Resultado de la revision se evidenciod la posible materializacion para el riesgo IC-RG1
“Posibilidad de afectacion reputacional por no gestionar las PQRSD en los tiempos
establecidos en la normatividad vigente, debido al no seguimiento a la plataforma de
gestion documental por parte de las areas” teniendo en cuenta que se presentan
peticiones con respuestas extemporaneas.

8. HALLAZGOS.

Hallazgo No. 1. PQRSDF que no cumplen con la calidad de respuesta.

Condicion: De las 24 PQRSDF analizadas en la muestra, para las 15 dependencias
evaluadas, se evidencio que en el 21% (5 PQRSDF), las gestiones adelantadas por el
Ministerio no cumplen con criterios de calidad como respuesta de fondo, trazabilidad,
existencia de la respuesta, como se muestra a continuacion:
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No se indica términos para aportar informacion por peticién incompleta
Respuesta realizada por correo electrénico y no por el gestor documental
Cierre del tramite sin respuesta en el gestor documental.

Peticiones sin respuesta.

a0 oo

El detalle de la PQRSDF se encuentra en el Anexo No.1.

Criterios:

e Ley 1712 de 2014 "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. “ARTICULO 13. Objeto y modalidades del derecho de
peticion ante autoridades. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas
a las autoridades, en los términos sefalados en este cddigo, por motivos de interés general
o particular, y a obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre la misma”.

e Procedimiento IC-PR-009 PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS Y FELICITACIONES - PQRSDF.

Numeral 4.4 Términos y competencia : Los demas servidores publicos y demas
colaboradores podran proyectar respuestas, pero en todo caso sera el superior inmediato
quien atienda y suscriba la solicitud. Las respuestas a las peticiones deberan ser resueltas
en los términos establecidos por la Ley de manera completa y de fondo.

Actividad 5. Quien desempefia el rol mas alto del area funcional, procede a firmar la
respuesta, dentro de los términos dispuestos por la ley.

Causa.:

e Posible falta de seguimiento al cumplimiento a los lineamientos establecidos para
garantizar la calidad de las respuestas a las PQRSDF.

Efecto:
e Posible vulneracion del derecho fundamental de peticidn.
Hallazgo No. 2. Respuestas de las PQRSDF extemporaneas.

Condicion: De las 24 PQRSDF analizadas en la muestra, se evidencié que el 33% que
corresponde a 8 se contestaron de forma extemporanea.

Anexo No. 1 del presente informe.
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Criterio:

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”. Articulo 14. Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones.

Resolucion 1210 de 2025 ““Por la cual se establece el reglamento interno para el
tramite del derecho de Peticién en el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo y se
deroga la Resolucién 0863 del 26 de julio de 2023”. Articulo 8. Términos para resolver
las peticiones.

Causas:

Posible falta de seguimiento a los tiempos de respuesta de las PQRSDF.

Consecuencias:

Posible vulneracién del derecho fundamental de peticién.

Materializacién del Riesgo IC-RG1 “Posibilidad de afectacién reputacional por no
gestionar las PQRSD en los tiempos establecidos en la normatividad vigente, debido
al no seguimiento a la plataforma de gestiéon documental por parte de las areas”.

CONCLUSIONES.

Resultado de la evaluacion a la gestion de (24) PQRSDF de la muestra se obtuvo
que el 33% (8) se contestaron de forma extemporanea y el 67% (16) cumplen con
los términos, respecto a la calidad en las respuestas se evidencioé que el 21% (5)
no cumplen con criterios establecidos para respuesta de fondo y el 79% (19)
cumplen.

Resultado de la presente evaluacién se evidencia una posible materializacion del
riesgo de gestion "Posibilidad de afectacion reputacional por no gestionar las
PQRSD en los tiempos establecidos en la normatividad vigente, debido al no
seguimiento a la plataforma de gestion documental por parte de las areas”

10. RECOMENDACIONES.

Establecer la materializacién del riesgo IC-RG1 en los ejercicios de monitoreo
conforme a lo establecido por la POLITICA Y METODOLOGIA PARA LA
ADMINISTRACION DE RIESGOS DE-DR-001.

Fortalecer los controles internos del Ministerio con controles preventivos y
correctivos realizados por la primera y segunda linea para dar respuesta oportuna
y de fondo a las peticiones.
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11. COMUNICACION DE RESULTADOS

Mediante la comunicacion interna ODCI-2026-000359 del 24 de julio de 2026, la
Oficina de Control Interno dio a conocer a las quince (15) dependencias evaluadas,
los resultados preliminares obtenidos, con el fin de que estas emitieran las respuestas
debidamente soportadas para la elaboracion del informe final.

En respuesta a esta solicitud, se recibieron las siguientes comunicaciones:

e Subdireccién de Disefio y Administracidon de Operaciones: Memorando SDAO-2026-
000068 del 28 de julio de 2026, en el que indican que no se registran observaciones
al informe preliminar.

e Oficina Asesora Juridica: Memorando OAJ-2026-000573 del 29 de julio de 2026,
en el que indican que no se presentan comentarios al informe preliminar.

e Direccién de Productividad y Competitividad : DPYC-2026-000260 del 29 de julio
de 2026, en el que indican que no se presentan comentarios al informe preliminar.

Cabe sefalar que, respecto de las dependencias que no remitieron respuesta dentro
del término establecido, se entendid la aceptacién de los resultados comunicados en
el informe preliminar y su anexo.

12. PLAN DE MEJORAMIENTO

El Ministerio formulé un plan de mejoramiento interno producto del seguimiento a la
gestion de PQRDF del segundo semestre de 2025, el cual se encuentra en ejecucién
con fecha de terminacién prevista para diciembre de 2026.

Teniendo en cuenta que como resultado de la evaluacién de PQRSDF del primer
semestre 2026 se evidencian hallazgos que son reiterativos que cuentan con plan de
mejoramiento vigente, se solicita verificar las acciones definidas por cada una de las
dependencias y en caso de ser necesario, actualizar el respectivo plan de
mejoramiento, con el fin de abordar de manera efectiva la causa raiz de las situaciones
identificadas permitiendo el cierre efectivo de los hallazgos.
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