Comercio,
Industria y Turismo

OFICINA DE CONTROL INTERNO
OCI-025-2025

Aprobo: Angela Ménica Castro Mora
Elaboro: Paola Andrea Blanddén Salazar - Contratista

Martha Lucia Ocampo Rueda - Asesor

Fecha emision: 22 de julio de 2025

TRD OCI - 107 -34-38



TN Cédigo: ES-FM-004
\>7) INFORME DE AUDITORIA INTERNA DE _
WL o - GESTION, EVALUACION O SEGUIMIENTO | Version: 04
- Vigente: 06/07/2021
TABLA DE CONTENIDO
|

1. UNIDAD OBJETO DE AUDITORiA, EVALUACION O SEGUIMIENTO............... 3
2. RESPONSABLE UNIDAD OBJETO DE SEGUIMIENTO .....ccoviviiiiiiieeeeceeeee 3
OBIETIVOS ...ttt ettt e e et e e s bt e e e ba e e eabe e e sabeeesabesesabeeesaaeseans 3
I R € = A1 =] 2 L TR 3
3.2 ESPECIFICOS ......ooooooeeeeeeeeeseeeeee oo sseses s s seses s ssses e 3
4 ALCANC E . ... ettt e e e e et e s e bt e e e bt e e e ba e e sbeeeebeeesabeeesabeeas 3
5 CRITERIOS DE LA AUDITORIA, EVALUACION O SEGUIMIENTO.................... 4
6 RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO. ..uuiiotiiieeeeeeeeetee ettt 5

8. EVALUACION DE EFECTIVIDAD DE PLANES DE MEJORAMIENTO
AUDITORIAS INTERNAS. .. oo see s s s s es s sees s ssess s s ssese s s ssese s 14
) [ Y A € @ 1 TR 16
10. CONCLUSIONES. ...ttt et e e et e e et sae s ete e eaeesabeesneeenrees 20
11. RECOMENDACIONES. ...ttt et te e st ereeeneeas 20
12 . COMUNICACION DE RESULTADOS .....ovoeeeeeeeeeeeeseeeeeesees e essess s esses s s 21

13. PLAN DE MEJORAMIENTO




Comercio,
Industria y Turismo

INFORME DE AUDITORIA INTERNA DE
GESTION, EVALUACION O SEGUIMIENTO

Cédigo: ES-FM-004

Version: 04

Vigente: 06/07/2021

1. UNIDAD OBJETO DE AUDITORIA, EVALUACION O 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 2025.

2. RESPONSABLE UNIDAD OBJETO DE SEGUIMIENTO

Coordinador Grupo Relacién con el Ciudadano.

3. OBIJETIVOS

3.1 GENERAL

Evaluar la gestién de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones interpuestas por los ciudadanos y demas partes interesadas ante el
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, con el propdsito de determinar el
cumplimiento de las disposiciones legales, asi como 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 2025.

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

del mismo.

e Evaluar la efectividad de los planes de mejoramiento producto de anteriores
evaluaciones de la Oficina de Control Interno.

4. ALCANCE

El presente seguimiento se realizd a la atencidn Peticiones, Quejas, Reclamos,
Solicitudes, Denuncias y Felicitaciones- PQRSDF atendidas en el periodo comprendido
entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2025.
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5.

CRITERIOS DE LA AUDITORIA, EVALUACION O SEGUIMIENTO

Constitucion Politica de Colombia de 1991. TiTULO II, Articulo 23 "De Los
Derechos, las Garantias y los Deberes. CAPITULO 1, De los Derechos
Fundamentales”.

Articulo 15. Derecho de turno. Ley 962 de 2005. "Por la cual se dictan
disposiciones sobre racionalizacion de tramites y procedimientos administrativos de los
organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o
prestan servicios publicos”.

Articulo 7 Deberes de las autoridades en la atencion al publico. numeral
5. Ley 1437 de 2011. “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo”. Carta de trato digno.

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

Articulo 11. Informaciéon minima obligatoria respecto a servicios,
procedimientos y funcionamiento del sujeto obligado. Literal (h) 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”.

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 2.1.1.6.2. Informes de solicitudes de acceso a informacion.
Decreto 1081 de 2015. "Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario
Unico del Sector Presidencia de la Republica”.

Circular Externa 001 de 2011 del/ Consejo Asesor del Gobierno nacional.
"Orientaciones para el seguimiento a la atencion adecuada de los derechos de
peticion”

Resolucion 0863 del 26 de julio de 2023. "Por /a cual se establece el reglamento
interno para el tramite el derecho de peticion en el Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo y se deroga la Resolucion 0152 del 30 de enero de 2017”

Procedimiento Relacion con la Ciudadania IC-PR-009 Version 14-15/11/2022
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6.

Protocolo de atencion al Ciudadano del MinCIT IC-DE-003 Version 03 -
04/10/2022.

RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO.

6.1 Metodologia

Con el fin de realizar la verificacion y seguimiento a las PQRSDF se realizaron las
siguientes actividades:

Se verificd la normatividad vigente y lineamientos internos en relaciéon con la
gestion y atenciéon de PQRSDF.

Se realizd solicitud de informacion al Grupo de Relacién con el Ciudadano mediante
comunicacién ODCI-2025-000165 del 26 de junio de 2025, atendida mediante
comunicacién GDRCC-2025-000125 del 4 de julio de 2025.

Se realizd la revision de la informacion contenida en los informes mensuales y
trimestrales que genera el Grupo de Relacidon con el Ciudadano, asi como de la
informacién que se encuentra publicada en la pagina WEB del Ministerio.

Se realizd la seleccidn de muestra objeto de evaluacion, para el efecto se aplico 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 5.377 PQRSDF recibidas durante el primer semestre de la vigencia
2025, con parametros nivel de confianza del 95%, error muestral del 10% y una
proporcion de éxito del 10%, se obtuvo una muestra éptima minima treinta y cuatro
(34) PQRSDF a evaluar.

6.2 Verificacion de la Normatividad Aplicable.

Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos (Articulo 76. Oficina de Quejas,
Sugerencias y Reclamos. Ley 1474 de 2011).

El MinCIT cuenta con una dependencia denominada Grupo de Relacién con el
Ciudadano, la cual se encarga de recibir, tramitar y distribuir entre las areas del
Ministerio las PQRSDF que los ciudadanos formulen. La ubicacién fisica se
encuentra en la carrera 13 No. 28 - 01 Bogota D.C Sede Palma Real Piso 8.
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e Derecho a Turno (Articulo 15. Ley 962 de 2005).

Conforme con lo descrito en el numeral 6.1 Generalidades del protocolo de atencién al
ciudadano, para la atencidon presencial se cuenta con un sistema de turnos que se
obtiene al momento del registro.

e Carta de Trato Digno (Capitulo II. articulo 7 Deberes de las autoridades en la
atencién al publico. numeral 5. Ley 1437 de 2011).
El MinCIT cuenta con la Carta de trato digno, que se encuentra publicada en la
pagina web del Ministerio actualizada el 18-abr-2024 en el siguiente enlace:
https://www.mincit.gov.co/servicio-ciudadano,

S m O “«-s Recibidos (6) - pac0221@gmailc X |E Correo: Paola Andrea Blandon S X (8) Atencién y Servicios a la Ciudads: X - = =] X

< C n ) httpsy//www.mincit.gov.co/servicio-ciudadano PR = - M
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Inicio  Transparencia y Acceso YRV PP PR participa  Ministerio v Normatividad »  Prensa Estudios Econémicos w
Informacién Piblica Ciudadania
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(' Buscar en la entidad e';
\_ )
Inicio > Atenci6n y Servicios a la Ciudadania m
. . e . -
Atencidén y Servicios a la Ciudadania [~ ]
Uttima actualizacién: 18 de abril de 2024 m
Carta de trato digno a nuestros ciudadanos
Respetados ciudadanas y ciudadanos
Un saludo especial del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo -MinCIT-. Para nuestra entidad, el respeto y la honestidad son lo mas
importante, estamos comprometidos a brindarles un trato digno, con el fin de contribuir a crear un mejor Estado, consolidando los
mecanismos de participacién y el fortalecimiento de los procesos administrativos, bajo los principios de eficiencia, eficacia y transparencia,
buscando satisfacer las necesidades de la ciudadania.
En cumplimiento de lo establecido por el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, nos comprometemos
hrindarlac 1in tratn racnatinen anuitatihn cancidaradn dilisanta v cin dictincidn aldinas )
- = - D co & S23a.m.
IE O Buscar O B n @2 O € €@ @ S 18°C Mayorm.soleade. A T BP0, B

Fuente: P4agina WEB MinCIT.

Segun el numeral 5 articulo 7 de la Ley 1437 de 2001, la carta de trato digno ser
actualizada anualmente, plazo que se cumplid el 18 de abril de 2025 y no se evidencia
su actualizacion.

e Mecanismos de Presentacion de PQRSDF. (Articulo 11. Informacién minima
obligatoria respecto a servicios, procedimientos y funcionamiento del sujeto
obligado. Literal (h) Ley 1712 de 2014.)

La entidad contaba a 30 de junio de 2025 con los siguientes canales de atencion:
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TABLA 1 . CANALES DE ATENCION PQRSDF MINCIT

Canal Detalle

Email: info@mincit.gov.co

Pagina WEB: Radicacién de | https://gestiondocumental.mincit.gov.co/TMS.Soluti

PQRSDF on.GESTIONDOC/(SwgUB8M7)/GW/es/PortalGovMI
NCIT/FormularioPQR

Teléfono Linea de Atencidon Gratuita: 01 8000 958 283
PBX: (+57) 601 6067676

Atencion Presencial Carrera 13 # 28-01. Piso 8

Correspondencia e Calle 28 No. 13 A - 15, Bogota - Colombia,

Edificio Davivienda, Centro Internacional. Piso 1°
Grupo de Gestién Documental.

e Ventanilla: calle 28 No. 13 A - 15, Edificio
Davivienda, Centro Internacional Piso 1.

e Formato de presentacion 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

Fuente: Respuesta Grupo de Relacion con el ciudadano - Carta de Trato digno

Se realiz6 prueba de llamada a la linea de atenciéon (+57) 601 6067676 y a la linea de
atencién gratuita 01 8000 958 283 y no permite comunicar a las extensiones
informando que es una “opcién no valida”.

e Enlace de acceso de PQRSDF

Se cuenta con el acceso en la pagina WEB, para recepcién de solicitudes, en el enlace
de atencidn y servicios a la ciudadania.

RADICAR PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias o Denuncias) | MINCIT
- Ministerio de Comercio, Industria y Turismo

6.3 Verificacion PQRSDF gestionadas por el MINCIT Primer Semestre de 2025.
6.3.1 PQRSDF gestionadas

En el primer semestre de 2025, el MinCIT gestiond un total de 5.344 PQSDF como se
presenta a continuacién:



mailto:info@mincit.gov.co
https://gestiondocumental.mincit.gov.co/TMS.Solution.GESTIONDOC/(SwgUB8M7)/GW/es/PortalGovMINCIT/FormularioPQR
https://gestiondocumental.mincit.gov.co/TMS.Solution.GESTIONDOC/(SwgUB8M7)/GW/es/PortalGovMINCIT/FormularioPQR
https://gestiondocumental.mincit.gov.co/TMS.Solution.GESTIONDOC/(SwgUB8M7)/GW/es/PortalGovMINCIT/FormularioPQR
https://www.mincit.gov.co/servicio-ciudadano/contactenos-y-pqrsd/radicar
https://www.mincit.gov.co/servicio-ciudadano/contactenos-y-pqrsd/radicar
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TABLA 2. PQRSDF PROMER SEMESTRE 2025

Mes PQRSF recibidas

enero 796
febrero 1.003
marzo 935
abril 884
mayo 970
junio 756
TOTAL 5.344

Fuente: Respuesta Grupo de Relacidn con el ciudadano

Revisada la base de datos en excel proporcionada por el Grupo de Relaciéon con el
Ciudadano, denominada "Reporte enero a junio 2025 Consolidado.xlsx”, no se
observaron diferencias en el total de PQRSDF recibidas mensualmente.

GRAFICA 1PQRSDF RECIBIDAS POR DEPENDENCIAS DEL MINCIT EN EL PRIMER SEMESTRE DE 2025

GRUPO DE RELACION AL CIUDADANO 1961
I —

DIRECCION DE REGULACION
I 1004

CONSEJO TECNICO DE LA CONTADURIA PUBLICA
I 305

AREA FUNCIONAL ANALISIS SECTORIAL REGISTRO...
135

GRUPO DE CONTRATOS
N 180

AREA FUNCIONALPLANIFICACION Y DESARROLLO...
168

DIRECCION DE PRODUTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD
N 132

GRUPPO DE TALENTO HUMANO
116

GRUPO DE PASIVO PENSIONAL
113

DESPACHO DEL VICEMINISTERIO DE TURISMO . 99

Segun la grafica No. 1, entre las dependencias que recibieron el mayor nimero de
PQRSDF en el primer semestre de 2025, se destacan las siguientes:

e El Grupo de Relacién con el Ciudadano, con 1.961 PQRSDF, lo que representa
el 37% del total.

e La Direccién de Regulacion, con 1.004 PQRSDF, equivalente al 19%.

e El Consejo Técnico de la Contaduria Publica, con 305 PQRSDF, que corresponden
al 6%.
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El resto de las PQRSDF se distribuyen entre las demas dependencias del Ministerio, las
cuales gestionaron un porcentaje menor al 3% de las PQRSDF.

6.3.1 Clasificacion de las PQRSDF (art 7. Resolucion 0863 del 26 de julio de 2023,
L. Ley 1755).

En el primer semestre de 2025, se recibieron 5.344 PQRSDF clasificadas de la siguiente
manera:

GRAFICA 2.PETICIONES PRIMER SEMESTRE 2025 POR CLASIFICACION RESOLUCION 863 DE 2023

m Peticion de Interés Particular, 1703

W

m Traslados entidades externas, 1675
11%

Solicitud de documentos o copias,
1056

1703; 32%

Consulta, 565

= Peticion de Interés General, 111
20%

Queja, 48

= Solicitud de informacidn de los
Congresistas y citaciones a debates,

46
® Peticion entre Autoridades, 35

= Sugerencia, 35

= Pendiente por verificar, 25

Fuente: Construccion propia - Informacién PQRSDF remitida por el Grupo de Relacidn con el ciudadano Primer semestre 2025

Segun la grafica No.2, la mayor parte de los requerimientos corresponde a peticiones
de interés particular (32%), seguidas por traslados a otras entidades (31%),
solicitudes de documentos o copias (20%) y consultas (11%), las demas categorias
representan menos del 2%.
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Como resultado de evaluaciones anteriores realizadas por la Oficina de Control Interno,
el Ministerio implementd mejoras para realizar la clasificacién establecida por la
Resolucion No. 863 de 2023 del MinCIT, eliminando las categorias “Clasificar WEB” y
"Verificacion de Contenido-MAIL".

Resultado de lo anterior, para el presente seguimiento, se evidencié el uso de la
clasificacién establecida en el articulo 7 de la Resolucién No. 863 de 2023, como se
muestra en la grafica. Sin embargo, el Grupo de Relacion con el Ciudadano debe
realizar la depuracidon de la informacion manualmente, descontando los traslados a
entidades externas para obtener el reporte segun la tipologia correspondiente.

V4

Se observa en la base de datos una categoria denominada "pendiente por verificar
gue corresponde al 0,47% de las peticiones recibidas, la cual, segun indicé el Grupo
de Relacién con el Ciudadano, agrupa aquellas que por efectos de los cierres
trimestrales no quedan clasificadas en las tipologias requeridas.

6.3.2 Oportunidad en la respuesta a las PQRSDF.

Segln base de datos en excel proporcionada por el Grupo de Relaciéon con el
Ciudadano, denominada "“Reporte enero a junio 2025 Consolidado.xlsx”, se
identificaron los datos correspondientes al estado de las peticiones de la siguiente
manera:

GRAFICA 3. ESTADO PETICIONES PRIMER SEMETRE DE 2025

4607

6%

355 7% 43 1% 86% 339

| . |
Oportuna Vencida Oportuna Vencida
ABIERTO ABIERTO CERRADO CERRADO

De acuerdo con la grafica No. 3, al corte al 30 de junio de 2025, se registran un total
de trescientas noventa y ocho (398) peticiones abiertas, de las cuales cuarenta y tres
(43) se encuentran vencidas y sin respuesta.
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Se gestionaron cuatro mil novecientas cuarenta y seis (4.946) peticiones cerradas de
las cuales cuatro mil seiscientas siete (4.607) que corresponden al 86% fueron
respondidas de manera oportuna, mientras que trescientas treinta y nueve (339) con
un seis (6%) fueron respondidas fuera del plazo establecido.

6.3.3 Publicacion de Informes (Numeral 3. Circular Externa No. 001 de 2011).

Se encuentran publicados los informes trimestrales sobre la gestion de PQRSDF del
afno 2025 y la publicacion del registro Unico de peticiones.

6.4 Evaluacion Muestra Aleatoria (Numeral 1. Circular Externa No. 001 de 2011).

La Oficina de Control Interno, realizé evaluacién a las PQRSDF atendidas por el MinCIT
para el primer semestre de 2025, mediante la seleccidn aleatoria de treinta y cuatro
(34) registros de acuerdo con el tamafio de la muestra establecida realizada sobre el
total gestionadas contenidas en la base de Excel aportada por el Grupo de Relacién
con el Ciudadano.

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

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

6.4.1 Calidad y Oportunidad de las respuestas.

GRAFICA4 CALIDAD Y OPORTUNIDAD DE LAS RESPUESTAS EVALUADAS EN LA MUESTRA

32

26

8

2
6% 24%
[ | — —

CALIDAD OPORTUNIDAD

mS| mNO

Fuente: Evaluacion muestra Anexo No.1
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De acuerdo con la grafica No.4, de las 34 PQRSDF analizadas en la muestra, el 94 %
(32) cumplieron con los estandares de calidad en la respuesta y en el 6 % restante (2)
no se evidencid la respuesta al peticionario o por falta del soporte correspondiente.

En cuanto a la oportunidad de las respuestas, se evidencid que el 24 % (8 casos)
fueron atendidas dentro de los tiempos establecidos, mientras que el 76 % (26) fueron
respuestas extemporaneas.

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

Respecto a la oportunidad de las respuestas a las PQRSDF, el Ministerio tiene
formulado un Plan de Mejoramiento resultado de la evaluacién del segundo semestre
de 2024 que se encuentra en ejecucion.

6.4.2 Aplicacion de los términos para la prorroga de las respuestas

Segun lo establecido en la Ley 1755 art 14 paragrafo, respecto a la comunicacién de
prorroga para el cumplimiento de las PQRSDF, se evidencié:

i En el 56% (19) de la muestra no se realizd la comunicacion de prodrroga,
generando el vencimiento de las PQRSDF.
ii. En el 3% (1) se realizé la comunicacidn de prérroga de manera extemporanea.

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

Respecto a la comunicacién de prérrogas en los casos que se requiera, el Ministerio
formuld Plan de Mejoramiento resultado de la evaluacion del segundo semestre de
2024 que se encuentra en ejecucion.

6.4.3 Oportunidad traslados por competencia

Segun lo establecido en la Ley 1755 art 21, respecto a los términos para dar traslado
a las entidades competentes PQRSDF, se evidencié que el 15% (5) de la muestra
fueron realizados de manera extemporanea.

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

Respecto a la comunicacién oportuna de los traslados a las entidades, el Ministerio
formuld Plan de Mejoramiento resultado de la evaluacion del segundo semestre de
2024 que se encuentra en ejecucion.

6.4.4 Peticiones repetidas

Se observan dos (2) PQRSDF, que corresponden al 5% de la muestra que presentan
doble radicacién en el mismo dia y se asignaron a diferentes responsables para su
gestion.
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7.

EVALUACION DE RIESGOS DEL PROCESO.

La matriz de riesgos institucional del MinCIT cuenta con cuatro (4) riesgos de gestidn
asociados al proceso de Relacionamiento con el Ciudadano, (3) de ellos se generan en
la gestion de PQRSDF, como se describe a continuacion:

TABLA 3. EVALUACION RIESGOS Y CONTROLES PROCESO RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA

Controles Observaciones
Posibilidad de afectacion | El Profesional del Grupo de relacion
reputacional  por no|con el ciudadano, encargado de
|935t'9”ar las PQEISD'den administrar las PQRSD realiza un |De acuerdo con los resultados
eons tlelr:posnisrﬁat?\fildgj reporte semanal de las que estan ggtsggfs en la e"a'“ac'oz se
T B se encuentran
IC-RG1 vigente, debido al no|Proximas a vencer, y lo COMUNICA @ | | Chiectas  extempordneas
seguimiento a la | través de memorando a las areas|que dan lugar a Ia
plataforma de gestién perti.r)entes, solicit_ando su _pronta materializacién del riesgo.
documental por parte de|gestion con el fin de evitar el
las areas. vencimiento de los términos.
El equipo encargado de clasificacion
Posibilidad de afectacion |Y asignacion de PQRSD, deben| ¢ luad
: ificar en la plataforma de Gestién | ¢ 2 Muestra eévauaca se
reputacional por entregar | Veriticar P ne ! | evidenciaron 2 peticiones con
respuestas diferentes | Documental que la solicitud no esté | doble radicacién. No obstante
IC-RG2 |ante una misma solicitud | duplicada y se haya asignado con |se encuentra la relacién en el
al ciudadano, debido a la | anterioridad a otro funcionario, en |Primer radicado de la
i i4 ici . respuesta segun lo establecido
asignacion de la solicitud | caso  de  estar  duplicada s | oo control
a funcionarios diferentes. ; ; ; P :
relacionara con el primer radicado de
ingreso.
o | El gestor de contenido de la sede
Posibilidad lde afeCtglc,'O” electronica y el encargado de By
reputacional por publicar| . nicacién  interna revisan la | De acuerdo con la evaluacién a
IC-RG4 informacion inexacta o informacién a publicar solicitan la muestra, no se presentan
inoportuna, debido a falta . P y, ) /| errores en la publicacion de los
de claridad y demoras en mediante correo electronico, al|informes.
necesario.

Fuente: Construccién OCI con base en la Matriz de Riesgos Operativos del MinCIT

Resultado de la revisién se evidencid la materializacion para el riesgo IC-RG1 por
peticiones con respuestas extemporaneas.
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8. EVAL,UACI()N DE EFECTIVIDAD DE PLANES DE MEJORAMIENTO
AUDITORIAS INTERNAS.

Se reviso la efectividad de doce (12) acciones de mejoramiento relacionadas con los
seguimientos semestrales a la gestion de PQRSDF del MinCIT, observando que, cinco
(5) el 42% fueron efectivas y siete (7) el 58% inefectivas, como se relaciona en la
siguiente tabla:

TABLA 4. ACCIONES DE MEJORA EFECTIVAS

ACCION SEGUIMIENTO OCI

CODIGO DEL INFORME  COPIGO DELA

y-Yoloi (o]
Solicitar a la Oficina de . .
- De acuerdo con informe del primer
sistemas el desarrollo de -
un validador que permita _semestre_, de 2025, se obtiene
0CI-036-2023 24-004-A ) . - informacién de las peticiones por la
confirmar sl el radicado clasificacién requerida por la
se encuentra de acuerdo | oo cion 863 de 2023 del MinCIT.
con la tipificacion
Propuesta a la oficina de | Se realiz6 la actualizaciéon de TRD del
0CI-036-2023 24-006-A Gestién Documental de la | proceso de Relacionamiento con la
TRD actualizada ciudadania Version 1-2024.
Actualizacion del moédulo | Se observa ultima actualizacién en la
0C1-036-2023 24-008-A Definiciones web del 15 de febrero de 2024
L . Se encuentra publicado en la pagina
Actualizacién del médulo . )
: S WEB del MinCIT el registro de
0CI-036-2023 24-009-A Reglstrq PUb“CO de peticiones trimestrales del 2021 a la
Peticiones
fecha
Se realizd actualizacion  segun
Resolucion 863 de 2023 "Resolucion
Continuar con las mesas | 0863 del 26 de julio de 2023, "por la
de trabajo con la Oficina | cual se establece el reglamento
0OCI-035-2022 23-003-A Juridica para la interno para el tramite del derecho de
expedicién de la nueva | peticién en el Ministerio de Comercio,
resolucion. Industria y Turismo y se deroga la
Resolucion 0152 del 30 de enero de
2017"."
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TABLA 5. ACCIONES DE MEJORA INEFECTIVAS

ACCION

SEGUIMIENTO OCI

) CODIGO DE LA
CODIGO DEL INFORME ACCION

0OCI-036-2023

24-007-A

Actualizacion de la Carta
de trato digno

En evaluacién del primer semestre de
2025 se observa documento
desactualizado.
Reiterado en
presente informe

hallazgo No.1 del

0OCI-036-2023

24-010-A

Consultar si es posible
corregir el logo en el video
en LSC, si se puede
corregir se actualizara el
logo, sino se puede
actualizar el logo se
dejard como estd, para
comunicar el mensaje
mientras se obtiene
presupuesto para
contratar la actualizacién
de los videos.

Revisada la pagina WEB se encuentra
video de lenguaje de sefias con fecha
ultima de actualizacion de la
herramienta de accesibilidad del 23 de
mayo de 2022.

Cerrado inefectivo

OCI-035-2022

23-002-A

Reportar a Sistemas el
incidente para su
correccion

Se continlan presentando peticiones
duplicadas, evidenciado en
seguimiento PQRSDF del primer
semestre de 2025.

Para reformulacion de acciones de
mejora.

OCI-035-2022

23-002-B

Generar mesas de trabajo
entre la Oficina de
Sistemas, Relacion con el
Ciudadano, Gestion
Documental y el
proveedor TMS  para
realizar una revision total
del moddulo PQRS en
sistema de gestidn.

Se continGan presentando peticiones
duplicadas, evidenciado en
seguimiento PQRSDF del primer
semestre de 2025.

Para reformulacion de acciones de
mejora.

0OCI-035-2022

23-002-B

Generar mesas de trabajo
entre la Oficina de
Sistemas, Relacién con el
Ciudadano, Gestion
Documental y el
proveedor TMS  para
realizar una revision total
del modulo PQRS en
sistema de gestidn.

Se contindan presentando peticiones
duplicadas, evidenciado en
seguimiento PQRSDF del primer
semestre de 2025.

Para reformulacion de acciones de
mejora.

OCI-035-2022

23-004-B

Emitir una circular para
los jefes de las areas
MinCIT recordando las

directrices de la atencion.

Se continla presentando respuestas
vencidas, segun se evidencia en los
informes siguientes. Actualmente se
encuentra en ejecucidon Plan de
Mejoramiento del informe OCI-008-
2025.

Hallazgo No. 4 del presente informe
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. CODIGO DE LA
CODIGO DEL INFORME e SEGUIMIENTO OCI

Solicitar al Grupo | Se continlla presentando respuestas

Contratos la inclusién de | vencidas evidenciados en los informes

una obligacién general | siguientes, actualmente se encuentra
0CI-035-2022 23-004-C para los nuevos contratos, | en ejecucion Plan de Mejoramiento del

relacionada con dar | informe OCI-008-2025.

respuesta oportuna a las

PQRSD. Hallazgo No.4 del presente informe

9. HALLAZGOS.

Hallazgo No.1. Carta Trato Digno sin actualizacion

Condicion: La carta de trato digno que se encuentra publicada en la pagina web del
MinCIT indica fecha de actualizaciéon del 18 de abril de 2024, y no se evidencia
actualizacidn anual con corte al 30 de junio de 2025.

Criterio: Ley 1437 de 2011 "Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo” Capitulo II. articulo 7 Deberes de
las autoridades en la atencidn al publico. numeral 5. “ARTICULO 7. Deberes de las
autoridades en la atencion al publico. Las autoridades tendran, frente a las personas
que ante ellas acudan y en relacion con los asuntos que tramiten, los siguientes
deberes: numeral 5. Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato
digno al usuario donde la respectiva autoridad especifique todos los derechos de los
usuarios y los medios puestos a su disposicion para garantizarlos efectivamente.
(Subrayado nuestro).

Causa: Falta de seguimiento de la normatividad respecto a los plazos para la
actualizacion de la Carta de Trato Digno.

Efecto: Posible afectacion a la atencion a la ciudadania.
Hallazgo No.2. Canal de atencion telefonico sin respuesta.

Condicion: Se realizé prueba de llamada los dias 20, 21 y 22 de julio a las lineas de
atencién del Ministerio (+57) 601 6067676 y a la linea de atencion gratuita 01 8000
958 283 marcando tres extensiones (2300, 2206 y 1522) directamente y se genera el
mensaje “opcién no valida”.

Se intentd comunicacion con opcién 1 del conmutador y, cuando se marcd la opcidn
cero para ser atendido por un operador se repiten las opciones del menu inicial.
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Criterios:

« Resolucion 1519 de 2020 “Por la cual se definen los estandares y directrices
para publicar la informacion sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los
requisitos materia de acceso a la informacidon publica, accesibilidad web, seguridad
digital, y datos abiertos” Anexo 2. Estandares de publicacién y divulgacion
informacion Numeral 2.2.1 “Datos de contacto, incluyendo: teléfono conmutador, linea
gratuita o linea de servicio a la ciudadania/usuario, linea anticorrupcién, identificacion de
canales fisicos y electrénicos para atencion al publico, correo de notificaciones judiciales,
enlace para el mapa del sitio, enlace para vincular a las politicas que hace referencia en el
numeral 2.3. Todas las lineas telefénicas deberan incluir el prefijo de pais +57, y el numero
significativo nacional (indicativo nacional) que determine la Comision de Regulacion de
Comunicaciones” (Subrayado nuestro).

e Los lineamientos para La politica de atencion al ciudadano emitida por el
Departamento Nacional de Planeacion, indica :Informacién y comunicacion (...)
Generar espacios de retroalimentacion con la ciudadania y los grupos de valor que
permitan mejorar sus procesos internos y externos, en especial, la difusion de su
oferta institucional, la disponibilidad, acceso y efectividad de sus canales de
atencion y el proceso de atencion y respuesta a los requerimientos de los
ciudadanos, y asegurar el analisis periddico de los resultados y su incorporacion en
la generacion de acciones de mejora y la toma de decisiones. (...)

Causas: Posibles cambios en los canales de atencion al ciudadano.

Efecto: Posible afectacion del servicio al ciudadano, por no tener disponibles los
canales de atencidn.

Hallazgo No. 3. PQRSDF sin respuesta de fondo.

Condicion: De las 34 PQRSDF analizadas en la muestra, se evidencié que el 6% (2)
no se evidencia respuesta de fondo, una no presenta respuesta al peticionario y se
cierra como “no requiere respuesta” y en otra no se encuentra el soporte
correspondiente de la respuesta efectuada por el MinCIT.

Anexo No. 1 del presente informe.
Criterios:

e Ley 1712 de 2014 "Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo. “ARTICULO 13. Objeto y modalidades del derecho de
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peticion ante autoridades. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas
a las autoridades, en los términos sefalados en este cédigo, por motivos de interés general
o particular, y a obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre la misma”.

Causa: No se ejecutan controles de revisién de las respuestas a las PQRSDF en el
aplicativo.

Efecto: Posible vulneracion del derecho fundamental de peticién.
Hallazgo No. 4. Respuestas de las PQRSDF extemporaneas.

Condicion: De las 34 PQRSDF analizadas en la muestra, se evidencid que el 73 % que
corresponde a 25 registros se contestaron de forma extemporanea.

Anexo No. 1 del presente informe.

Criterio:

e Ley 1712 de 2014 "Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticién 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 codigo, por motivos de interés general
o particular, y a obtener pronta resolucion completa y de fondo sobre la misma” (subrayado
nuestro).

e Resolucion 863 de 2023 del MinCIT “Por /a cual se establece el reglamento interno
para el tramite el derecho de peticion en el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo y
se deroga la Resolucién 0152 del 30 de enero de 2017”. Articulo 8. Términos para resolver
las peticiones.

Causas:

e Se observa dentro de las causas la clasificacidén errénea y no realizar la solicitud de
prorroga antes del vencimiento del tiempo para la respuesta cuando la complejidad
lo amerita.

Consecuencias:

e Posible vulneracion del derecho fundamental de peticién
e Posibles Sanciones disciplinarias (Riesgo IC-RG1).
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Hallazgo No. 5 Comunicacion de prorroga extemporanea.

Condicion: Una vez revisada la muestra seleccionada de 34 peticiones gestionadas
en el primer semestre de 2025, se evidencié que se generd una (1) comunicacién de
prorroga posterior al vencimiento inicial de la PQRSDF.

Anexo No. 1 del presente informe.
Criterios:

e 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 Paragrafo: “Cuando excepcionalmente no
fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar
esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley
expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se
resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto”.

Causas:

e Posibles demoras en la revisidn de las peticiones para establecer la necesidad de
ampliar los términos con el fin de dar una respuesta completa en los casos que se
requiera y se cuente con las respectivas justificaciones.

e Falta de comunicacién oportuna al Grupo de Relacidon con el ciudadano cuando se
requieren cambios en la clasificacion de las peticiones.

Efecto: Se generan respuestas vencidas en los términos de ley.

Hallazgo No. 6 Incumplimiento del término para la comunicacion de traslado
por competencia.

Condicidn: Una vez revisada la muestra seleccionada de 34 peticiones, se evidencié
gue se gestionaron cuatro (4) traslados a las entidades competentes fuera de los
términos establecidos.

Anexo No. 1 del presente informe.
Criterios:

e 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 21. Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se
dirige la peticién no es la competente, se informara de inmediato al interesado si este actua
verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcidén, si obrd por escrito.
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Dentro del término sefalado remitira la peticion al competente y enviara copia del oficio
remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo
comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente a
la recepcion de la Peticion por la autoridad competente. (Subrayado nuestro).

Causa: Posibles demoras en la revisibn de las peticiones para establecer la
competencia del Ministerio y realizar los traslados a las entidades externas dentro de
los términos.

Efecto: Se generan respuestas vencidas en los términos de ley.
10. CONCLUSIONES.

e Resultado de la evaluacion a la gestion de PQRSDF del primer semestre de 2025
del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, se concluye que se da
cumplimiento respecto a la gestién y tramite de las peticiones a través del Grupo
de Relacion con el Ciudadano. No obstante, se continia presentando
incumplimiento de los términos establecidos para la oportunidad de respuesta,
comunicacion de prérrogas y traslados a entidades competentes en los términos
de ley.

e Resultado de la presente evaluacidn se evidencia la materializacién del riesgo de
gestidén “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”

e Se evidencia que el canal de comunicacién por linea telefénica no se encuentra en
funcionamiento.

e El Ministerio formuld un plan de mejoramiento interno, producto del seguimiento
del segundo semestre de 2024 el cual se encuentra en ejecucion, no obstante, se
deben fortalecer las acciones adelantadas toda vez que se las condiciones descritas
en los hallazgos se mantienen.

11. RECOMENDACIONES.

e Se mantiene recomendacidn realizada en anterior seguimiento respecto a actualizar
la documentacién interna asociada al proceso de Relacionamiento con la
Ciudadania, respecto a la inactivacién del correo info@mincit.gov.co.

e Realizar la materializacidon del riesgo IC-RG1 en los ejercicios gle monitoreo
conforme a lo establecido por la POLITICA Y METODOLOGIA PARA LA
ADMINISTRACION DE RIESGOS DE-DR-001.
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e Fortalecer los controles internos del Ministerio para dar respuesta oportuna y de
fondo a las peticiones.

e Revisar las politicas documentadas en los procedimientos internos para la atencién
de PQRSDF que permitan establecer los mecanismos y responsables para la
reclasificacidn de peticiones en el sistema de gestion documental.

12 . COMUNICACION DE RESULTADOS

Mediante la comunicacién interna ODCI-2025-000197 del 22 de julio de 2025, Ia
Oficina de Control Interno dio a conocer a las trece (13) 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:

GDTH-2025-000844 del 23 de julio de 2025 del Grupo de Talento Humano.
CTCP-2025-000019 del 28 de julio de 2025 del CTCP.

GDPP-2025-000122 del 28 de julio de 2025 del Grupo de Pasivo Pensional.
DDR-2025-000104 del 29 de julio de 2025 de la Direccion de Regulacién.
DDRC-2025-000052 del 29 de julio de 2025 de la Direccién Relaciones Comerciales.
SPC-2025-000017 del 29 de julio de 2025 de la Subdireccion de Practicas
Comerciales.

e GDRCC-2025-000144 del 31 de julio de 2025 del Grupo de Relacién con el
Ciudadano.

El analisis se encuentra detallado en el formato adjunto “Analisis Informe Preliminar
PQRSDF sem 1-2025".

Cabe sefalar que, en los casos en los que no se recibié respuesta por parte de las
dependencias evaluadas, se entendera la aceptacién de los resultados comunicados.

13. PLAN DE MEJORAMIENTO

Una vez realizadas la etapa de evaluacién, comunicacion de resultados y analisis y
respuesta, se requiere de la formulacién del respectivo Plan de Mejoramiento de la
siguiente manera:

e Se adjunta formato para la formulacion del plan de mejoramiento de acuerdo con
los hallazgos No. 1 y 2 registrados.
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Teniendo en cuenta que los hallazgos No.3 al 6 identificados en el presente
seguimiento son reiterativos como se comunicé en informe OCI-008- que cuenta
con un plan de mejoramiento vigente, se solicita verificar las acciones establecidas
y actualizar el plan de mejoramiento en conjunto con las dependencias que
presentan las situaciones informadas, de tal manera que se ataque la causa raiz.
Se adjunta formato para la reformulacion de las acciones de mejora que se evaluan
como infectivas como se indica en el numeral 8 de este informe.

Se solicita tomar las acciones que permitan atender las recomendaciones
informadas.




