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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
segundo semestre de 2025.

2. RESPONSABLE UNIDAD DE SEGUIMIENTO

Secretario General

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

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 segundo
semestre de la vigencia 2025.

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

e Evaluar la efectividad de los planes de mejoramiento producto de anteriores
seguimientos de PQRSDF realizados por la Oficina de Control Interno.

4. ALCANCE

Se realizd6 seguimiento a la atencién Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes,
Denuncias y Felicitaciones- PQRSDF atendidas en el periodo comprendido entre el 1
de julio y el 31 de diciembre de 2025.

Proceso: ES Evaluacidon y Seguimiento
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5.

CRITERIOS DEL SEGUIMIENTO

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

Ley 962 de 2005. “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién 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 15.
Derecho de turno.

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

Ley 1474 de 2011 “por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevenciodn, investigacion y sancion de actos de corrupcidn 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 informacion 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 2.1.1.6.2. Informes de
solicitudes de acceso a informacion.

Resolucion 0863 del 26 de julio de 2023. “Por la 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” Derogado por la
Resolucion 1210 del 12 de agosto de 2025 del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

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 IC-PR-009 Version 14-15/11/2022 y Versidon 15-
04/12/2025.
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6.

RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO

6.1 Metodologia

Con el fin de realizar la verificacion y seguimiento a las PQRSDF del segundo semestre
de 2026, se realizaron las siguientes actividades:

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

Se realizd solicitud de informacion al Grupo de Relacién con el Ciudadano mediante
comunicaciéon ODCI-2026-000042 del 05 de febrero de 2026, atendida mediante
comunicacién GDRCC-2026-000040 del 12 de febrero de 2026.

Se solicitd ampliacién de la informacion mediante comunicacion ODCI-2026-
000073 del 13 de febrero de 2026, atendida mediante comunicacion GDRCC-2026-
000043 del 19 de febrero de 2026.

Se realizd la revision de la informacion contenida en los informes mensuales y
trimestrales sobre la gestién de PQRSDF que genera el Grupo de Relacién con el
Ciudadano, asi como de la informacion 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 7.798 PQRSDF recibidas durante el primer semestre de la vigencia
2025, con parametros nivel de confianza del 91%, error muestral del 5% y una
proporcion de éxito del 10%, se obtuvo una muestra éptima ciento seis (106)
PQRSDF a evaluar.
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6.2 Verificacion de los requisitos para la atencion de los requerimientos

ciudadanos.

Tabla 1 Requisitos minimos Atencién a la Ciudadania

Verificacion

Criterio

Oficina de Quejas,

Sugerencias Y
Reclamos (Articulo 76.
Oficina de Quejas,

Sugerencias y Reclamos. Ley
1474 de 2011).

El MIinCIT cuenta con una dependencia denominada

Grupo de Relacion con el Ciudadano, la cual se encarga
de recibir, tramitar y distribuir entre las areas del
Ministerio las PQRSDF que los ciudadanos formulen. La
ubicacion fisica se encuentra en la carrera 13 No. 28 -
01 Bogota D.C Sede Palma Real Torre B Piso 8.

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 atencién presencial se cuenta con un sistema de
turnos que se obtiene al momento del registro.

Carta de Trato Digno
(Capitulo II. articulo 7
Deberes de las
autoridades en la atencién
al publico. numeral 5.
Ley 1437 de 2011).

La Carta de Trato Digno del MIinCIT se encuentra
publicada en la pagina web, con fecha febrero de 2026
en el siguiente enlace:
https://www.mincit.gov.co/servicio-ciudadano

6.3.3 Publicacion de
Informes (Decreto 1081
de 2015 art 2.1.1.6.2

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

Proceso: ES Evaluacion y Seguimiento
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Canales establecidos para la presentacion de PQRSDF

El Ministerio contaba a 31 de diciembre de 2025 con los siguientes canales de atencion:

TABLA 2 . Canales de atencion PQRDSF Mincit

Canal

Email:

Detalle

notificacionesjudiciales@mincit.gov.co

Pagina WEB: Radicaciéon de
PQRSDF

https://gestiondocumental.mincit.gov.co/TMS.Solution.GE
STIONDOC/(SwguB8M7)/GW/es/PortalGovMINCIT/Formul

arioPQR

Teléfono

Linea de Atencién Gratuita: 01 8000 958283 PBX:
(+57) 601 6067676

Ventanilla Unica de Comercio Exterior (+57)601
6067676 extension 2300.

Atencidon Presencial

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

Correspondencia

Calle 28 No. 13 A - 15 Piso 1 Bogota — Colombia, Grupo de
Gestion 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
Grupo Juzgamiento Disciplinario Edificio CCI Piso 5 Bogota

Fuente: Informacién publicada en la WEB del MinCIT

6.3 Verificacion PQRSDF gestionadas por el MINCIT Segundo Semestre de

2025.

6.3.1 Total Peticiones recibidas.

En el segundo semestre de 2025, el MinCIT reporté la recepcidon de 7.798 peticiones,
lo que representa un incremento del 46% respecto al primer semestre del mismo ano

Proceso: ES Evaluacion y Seguimiento
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(5.344). La grafica presenta la evolucién semestral de las solicitudes entre 2024 vy

2025.

GRAFICA 1. Comparativo Peticiones Recibidas por Semestre 2024-2025

7.136

m Semestre 1-2024

7.798

5.344

3.979

Semestre 11-2024 B Semestre 1-2025 M Semestre 11-2025

Fuente: Requerimientos PQRSDF aportadas para la evaluacién semestral.

Realizada la revisidén de la informacién de la base de datos en Excel proporcionada por
el Grupo de Relacion con el Ciudadano, denominada “BASE PQRSD SEGUNDO
SEMESTRE 2025”, se registran 7.798 registros, de los cuales, se informa la
identificacion de dos (2) peticiones repetidas, por lo cual el total de gestiones validas

corresponde a 7.796 PQRSDF.

Proceso: ES Evaluacion y Seguimiento
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6.3.2 Peticiones por Clasificacion.

Las 7.796 PQRSDF se encuentran clasificadas de la siguiente manera:

GRAFICA 2.Peticiones segundo semestre 2025 por clasificacion Art 8 Resolucion 1210 de 2025

2
447; 6%

/

Vi

1.014; 13%

51; 26%

Consulta - 447

M Peticion de intéres particular - 3,629

M Traslado por competencia- 2,051

M Solicitud de documentos o copias -1,014

3.629;47%

M Peticion de intéres general - 219
1 Solicitud de informacion de los Congresistas y
citaciones a debates - 118
W Sugerencia - 111
Peticién entre autoridades -64
Queja - 59
M Solicitud acceso a la informacidn publica- 32
H Solicitud o Requerimientos de las autoridades
Disciplinarias, Fiscales y Judiciales - 21
M Reclamo -15
Denuncia -7

Felicitaciones y Agradecimientos -6

1 Pendientes por verificar -3

Fuente: Construccion propia - Informacion PQRSDF remitida por el Grupo de Relacién con el ciudadano segundo semestre 2025

Segun la grafica No.2, el mayor nimero de requerimientos recibidos corresponde a
peticiones de interés particular (47%), seguidas por traslados a otras entidades
(26%), solicitudes de documentos o copias (13%) y consultas (6%).

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

Como se ha informado en anteriores seguimientos, el Grupo de Relacidon con el
Ciudadano debe realizar la depuracién de la informacion manualmente, descontando
los traslados a entidades externas para obtener el reporte segun la tipologia

correspondiente.
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Se observa en la base de datos aportada, para la categoria denominada “"pendiente
por verificar” que corresponden a 3 peticiones que representa el 0,03% del total

recibido.

6.3.3 Peticiones recibidas por dependencia

La grafica No. 3, presenta el nimero de requerimientos recibidos por las dependencias
del MinCIT en el segundo semestre de 2025.

GRAFICA 3. PQRSDF recibidas por dependencias del MinCIT en el segundo semestre de 2025

Grupo relacidn al ciudadano

Grupo analisis sectorial y registro nacional de turismo
Grupo de calidad, seguridad y cooperacion internacional
Consejo técnico de la contaduria publica

Grupo ventanilla tnica de comercio exterior VUCE
Grupo de talento humano

Grupo disefio de operaciones de comercio exterior

Direccion de micro, pequefa y mediana empresa -...

Direccion de calidad y desarrollo sostenible del turismo
Direccion de andlisis sectorial y promocién
Oficina asesora juridica
Subdireccion de disefio y administracion de operaciones

Direccion de relaciones comerciales

Grupo de analisis y gestion de la cadena logistica de...

Grupo de tesoreria
Oficina de asuntos legales internacionales
Oficina asesora de planeacion sectorial
Grupo de cobro coactivo
Grupo de comunicaciones
Grupo de gestion documental
Grupo de contabilidad
Grupo de formalizacion turistica
Grupo equipo negociador
Grupo de ingenieria y soporte
Oficina de control interno

Grupo de presupuesto

PRRPRPNNNWADRUIN0OO

1438
764

Fuente: Base de datos excel PQRSDF segundo semestre 2025
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Las dependencias que recibieron el mayor nimero de PQRSDF son:

e El Grupo de Relacién con el Ciudadano, con 1.438 PQRSDF, lo que representa

el 27 % del total.

o La Direccidn de Regulacién, con 764 PQRSDF, equivalente al 14%.

e El Grupo de Contratos con 269 PQRSDF vy la Direccion de Analisis Sectorial con
280 PQRSDF que corresponden al 5%.

El resto de las PQRSDF se distribuyen entre las demas dependencias del Ministerio, las
cuales recibieron un porcentaje menor al 4% de las PQRSDF.

6.3.3 Oportunidad en la respuesta a las PQRSDF.

En el segundo semestre de 2025, de las 7.798 solicitudes recibidas, 6.924 (89%)

fueron atendidas a tiempo.

Por otro lado, 492 solicitudes (6%) se gestionaron extemporaneas, mientras que 39
(1%) quedaron sin respuesta y al finalizar el semestre 343 solicitudes seguian en

proceso.

La Grafica No.4 presenta informacion comparativa del estado de la gestion de las
respuestas del primer y segundo semestre de 2025.

GRAFICA 4. Comparativa oportunidad en respuesta primer y segundo semestre 2025
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® PRIMER SEMESTRE 2025 ®SEGUNDO SEMESTRE 2025

Fuente: Base de datos excel PQRSDF segundo semestre 2025

Proceso: ES Evaluacidon y Seguimiento

Pagina 11 de 22




Codigo: ES-FM-004

INFORME DE AUDITORIA INTERNA, Version: 05

Comércio, A
Industria y Turismo EVALUACION O SEGUIMIENTO Vigente: 09/02/2026

De acuerdo con la grafica, en el primer semestre de 2025 se dio respuesta oportuna
al 86% de las peticiones recibidas. En el segundo semestre, el porcentaje ascendié al
89%, lo que evidencia una mejora respecto al periodo anterior.

En cuanto a la gestion de requerimientos vencidos, no se observa variacién, se
mantiene el 6% en ambos semestres.

De igual manera, las peticiones abiertas sin respuesta se mantienen constantes en el
1% durante los dos semestres.

6.4 Evaluacion Muestra Aleatoria

La Oficina de Control Interno, realizé evaluacién a las PQRSDF atendidas por el MinCIT
para el segundo semestre de 2025, mediante la seleccién aleatoria de ciento seis (106)
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 evaluacion de las PQRSDF de la muestra, se evidencio:

6.4.1 Calidad y Oportunidad de las respuestas.

GRAFICA 5. Evaluacion de Calidad y Oportunidad respuesta de la Muestra

74

B CALIDAD
B OPORTUNIDAD

30% @ 43%

CUMPLE NO CUMPLE

Fuente: Elaboracion propia OCI - Resultados Anexo No.1 Muestra
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De acuerdo con la grafica No.6, de las 106 PQRSDF analizadas en la muestra, el 70 %
(74) cumplieron con la calidad en la respuesta y el 30 % restante (32) no presentan
respuesta de fondo o la totalidad de soportes de la gestion en el aplicativo documental
del Ministerio.

En cuanto a la oportunidad de las respuestas, se evidencié que el 57 % (60) fueron
atendidas dentro de los tiempos establecidos, mientras que el 43% (46) fueron
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 (4) 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 Relaciéon con el ciudadano, como se
describe a continuacion:

Observaciones

Controles

Posibilidad de afectacion
reputacional por no
gestionar las PQRSD en

El riesgo tiene identificados cuatro (4)

En el monitoreo de riesgos
semestre I11-2025, se indica
por parte de la segunda
linea de defensa
cumplimiento parcial
debido a que no se logro
evidenciar la ejecuciéon de

al ciudadano, debido a la
asignacion de la solicitud
a funcionarios diferentes.

capacitaciones periddicas de la gestién de
peticiones en el ministerio.

los tiempos establecidos | controles preventivos de revisién vy -
I vidad d Lo la totalidad de los controles
IC-RG1 en a nc_>rmat|V| a reporte_ e PQRSDF con  proximos definidos
vigente, debido al no|vencimientos vy la realizacion de ’
seguimiento a la | capacitaciones periddicas de la gestién de
- L g - De acuerdo con los
plataforma de gestion | peticiones en el ministerio. | . |
documental por parte de resu tadgs obtenidos en la
. evaluacion de PQRSDF se
las areas.
encuentran respuestas
extemporaneas que dan
lugar a la materializaciéon
del riesgo.
Posibilidad de afectacion
reputacional por entregar | El riesgo tiene identificados tres (3)|No se identificaron
respuestas diferentes | controles preventivos de revisiéon de las | peticiones duplicadas que
IC-RG2 |ante una misma solicitud | peticiones con posible duplicidad, | presenten distinta

asignaciéon de responsable
0 respuestas distintas.

Fuente: Construccion OCI con base en la Matriz de Riesgos Operativos del MinCIT del 30-11-2025 publicada en la web de MinCIT.

Resultado de la revisién se evidencié la materializacién para el riesgo IC-RG1
“Posibilidad de afectacidén reputacional por no gestionar las PQRSD en los tiempos
establecidos en la normatividad vigente, debido al no seguimiento a la plataforma de
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gestién 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 106 PQRSDF analizadas en la muestra para 31 dependencias
evaluadas, se evidencidé que en el 30% (32 PQRSDF) no cumplen con criterios de
calidad como respuesta de fondo, trazabilidad, existencia de la respuesta, como se
indica a continuacion:

16 no presentan respuesta de fondo a la solicitud realizada por el peticionario.

9 fueron contestadas y cerradas en el gestor documental con correo electrénico.

2 que corresponden a peticiones andénimas no se observé la respectiva publicacién
en la pagina web del Ministerio.

1 traslado por competencia a entidad externa se realiz6 al peticionario con copia a
la entidad externa y no a la entidad externa con copia al peticionario como lo indica
la norma.

4 no cuentan con respuesta en el aplicativo de gestién documental.

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

Criterios:

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 sefialados en este coédigo, por motivos de interés general
o particular, y a obtener pronta resoluciéon completa y de fondo sobre la misma”.

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.
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¢ Resoluciéon 1210 del 12 de agosto de 2025 del MinCIT

Articulo 26. Peticiones Anénimas. (...) La respuesta de fondo debera ser gestionada y
posterior a ello publicada en la pagina web del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
en la seccion “Notificaciones por aviso”. De igual manera dicha respuesta se publicara en la
cartelera del Grupo de Relacion con el Ciudadano.

Articulo 21. Falta de competencia del Ministerio. (....) Dentro del término sefialada se
remitird la peticion a la entidad competente y enviard copia del oficio remisorio al
peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicara.(...)

Causa.:

e Posible falta de controles y seguimientos en las revisiones periddicas en la gestidn
de las PQRSDF.

e Posible falta de asistencia a las capacitaciones realizadas por el Ministerio respecto
a la actualizacion de normatividad asociada con PQRSDF.

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

Condicion: De las 106 PQRSDF analizadas en la muestra, se evidencié que el 43%
que corresponde a 46 registros se contestaron de forma extemporanea.

Anexo No. 1 del presente informe.
Criterio:

e 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”. “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 (...)”
(subrayado nuestro).
ARTICULO 14.Términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticién
debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida
a término especial la resolucién de las siguientes peticiones:(...)
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Causas:

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

e Posible falta de seguimiento a los tiempos de respuesta de las peticiones.

Consecuencias:

e 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 gestidon documental por parte de las areas”.

Hallazgo No. 3. Asignhacion erronea de tiempos en el aplicativo TMS

Condicion: De las 106 PQRSDF analizadas en la muestra, se identificé que en cinco
(5) peticiones —con radicados 1-2025-029489, 1-2025-036265, 1-2025-024769, 1-
2025-039835 y 1-2025-043515— el aplicativo TMS inicia el conteo de los tiempos de
gestion para dar respuesta a partir de la clasificacion o tipificacion, y no desde el
momento de recepcidn de la peticion en el Ministerio.

Criterios:

e 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. “Articulo 14. Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancion
disciplinaria, toda peticion deberda resolverse dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcidn.(subrayado nuestro)

e Procedimiento IC-PR-009 PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES - PQRSDF. Numeral 4.4
Términos y competencia. Los términos para dar respuesta a las solicitudes
hechas al Ministerio son los que establece el Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (Ley 1437 de 2011) y la Ley
estatutaria 1755 de 2015, reglamentaria del Derecho de Peticién y el Decreto 1166
de 2016 y la Resolucion 1210 de 2025. Los términos para decidir o responder se
contaran a partir del dia habil siguiente a la recepcién por la entidad competente

(..)

Causas:

e Errores en la parametrizacion del aplicativo TMS
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Consecuencias:

e Posibles respuestas extemporaneas al correr los términos establecidos en la ley
para dar respuesta a las peticiones.

Hallazgo No. 4. No se encuentra establecido en el procedimiento IC-PR-009
el término para la clasificacion y tipificacion de las PQRSDF.

Condicion: En la revisién de la muestra se observd que, en el aplicativo TMS, se
asignan tiempos de dos (2) a cinco (5) dias para realizar la clasificacién y tipificacion
de las PQRSDF recibidas en el Ministerio, y en el procedimiento IC-PR-009, actividad
No. 1 (H) Recibir Solicitud, se establece que los tiempos para la ejecucion de esta
actividad corresponden a los sefalados en la Resoluciéon 1210 de 2025.

Al analizar dicha resolucién, se evidencia que no se definen los plazos especificos en
los cuales se debe efectuar la asignacion y clasificacion de las peticiones recibidas.

Criterio

e 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. ” ARTICULO 22. Organizacién para el trédmite
interno y decision de las peticiones. Las autoridades reglamentaran Ia
tramitacion interna de las peticiones que les corresponda resolver, y la manera de
atender las quejas para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su
cargo”.

Causa:

e Falta de documentacidn para la tarea de asignacion y clasificacion de la PQRSDF
en la actualizacion del procedimiento y Resolucion.

Efecto:
e Posibilidad que se gestionen de manera extemporanea las PQRSDF.

9. EVALUACION EFECTIVIDAD DE PLANES DE MEJORAMIENTO

Se revisé la efectividad de (52) acciones de mejoramiento relacionadas con los
seguimientos semestrales a la gestién de PQRSDF del MinCIT, se tuvo como resultado
(7) actividades que corresponden al 13% fueron efectivas y (45) inefectivas que
corresponden el 86%, como se presenta a continuacion:
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Tabla 3. Plan De Mejoramiento Seguimiento PQRSDF- Segundo Semestre De 2024
Informe OCI-008-2025

Hallazgo Codigo Accién de Mejora Seguimiento OCI Resultado
Mejorar el reporte en excel, "
obtenido desde la plataforma | LOS ~ reportes remitidos
Hallazgo No.1. TMS en el médulc_)dPQR_s, de | por el SORZCSC para . la
. . . manera que se evidencie que | vigencia , presentan ,
CIaSIflca_c_lon de las | 25-022-A desde la radicacion se realiza | la  tipologia establecida Efectivo
peticiones la clasificacion segin o | por |a Resolucién.
establecido en la Resolucion
No. 863 de 2023.
_ ) En el presente
25-023-A Capacitar a las dependencias | seguimiento se observan
Hallazgo No. 2 en el proceso de las PQRSD mejora en la generacién
Oportunidad de las de Ia; respuesta,s para .
respuestas de las Correo Electrénico semanal | cumplir con lo términos | Inefectivo
PQRSDEF. y/o memorando mensual |de ley. No obstante, se
25-023-B | reiterando a las areas sobre | continuan presentando
el cierre oportuno de las|extemporaneidad en la
PQRS. respuesta
Socializacion en la Min
Intranet sobre
25-024-A | procedimiento para solicitar
las prorrogas y los riesgos de
no comunicarlo a tiempo. En la muestra
Capacitar a las dependencias seleccionada . _en el
Hallazgo No. 3 25-024-B | [ 'y proceso de las PQRSD. | Presente seguimiento, no
Comunicacion de se presentan | Efectivo
prorroga. Copiar a la oficina de control | COMunNicaciones de
interno los correos | Prorroga generadas de
25-024-C | Electrénico y/o memorando, | manera extemporanea.
reiterando a las areas sobre
el cierre oportuno de las
PQRS.
Socializacién en la Mintranet
sobre procedimiento para
25-025-A | solicitar las prorrogas y los
Hallazgo No.4 r_iesgos de no comunicarlo a | De acuerdo con base de
Cumplimiento del tiempo. Excel de PQRSDF del
Término para segundo Semestre de .
comunicacion de 25-025-B Capacitar a las dependencias | 2025, se presentan (57) | Inefectivo
traslado por en el proceso de las PQRSD | traslados por
competencia. Copiar a la oficina de control | COMpetencia con  cierre
interno los correos | extemporaneo.
Electréonico y/o memorando,
25-025-C | iterando a las &reas sobre
el cierre oportuno de las
PQRS.

Proceso: ES Evaluacion y Seguimiento

Fuente: Elaboracidn propia OCI
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Tabla 4 Plan De Mejoramiento Seguimiento PQRSDF- Primer Semestre de 2025 Informe OCI-
25-2025.

Hallazgo Accién de Mejora Dependencia S EE Resultado
Hallazgo No. 3.
PQRSDF sin
respuesta  de En _el_ presente
. . seguimiento se
fondo. Fortalecer capacitaciones observan mejora
en las dependencias en la generacién de
Hallazgo No. 4. | evaluadas, sobre la gestion Grupo de | as respuestas para
Respuestas de |de peticiones, tiempo, 25-060-X | relacién con el cumplir con lo Inefectivo
las PQRSDF | tipologias, , traslados por Ciudadano términos de ley. No
extemporaneas. | competencia, prérrogas y obstante, se
trdmites  internos  de continuan
Hallazgo No. 5| PQRSDF en el Ministerio. 2;‘:2%2;‘:&' dad
Comumcaleon en la respuesta .
de prorroga
extemporanea.
Hallazgo No. 6 ,
Incumplimiento | 1.  Realizar  monitoreo L Area
deltérmino para | permanente a las| 25-060-A Eﬁ'::%%nal Gruzg flrjze(;zssglizggnstgm
la peticiones de la| 25-060-B Operaciones de | (6) respEestas Inefectivo
comunicacién | Dependencia, mediante la| 25-060-C |-~ .- extemporaneas
de traslado por | implementacion de un Exterior.
competencia. |archivo Excel que indique:
radicado, peticionario, )
tipo, vencimiento, 2. Area
asignaciones, solicitudes| 25-060-D :U“‘_:"t’“a' d If{j;ézséagundo Stem
de reclasificacion 0| 25-060-E Pfféigtoores dZ 0 resplﬁ’g‘:fae” @ | Inefectivo
prorroga  al  GDRCC y| 25-060-F |pio oo extemporanea
radicada respuesta en el Nacionales.
gestor documental.
2. Comunicar 25-060-G _?_ anse(jjl'o | ;Elnze(;zssgundo stem
semanalmente por correo| 25-060-H ecnico de la - presenta i
electrénico las peticiones| 25-060-1 | SONtaduria (11) respuestas Inefectivo
del drea de acuerdo con las Pdblica. extemporaneas
alertas del Gestor| 55 _yg0-3 En el segundo sem
documental (rojo, amarillo, | 55.ggg-x | 4- Despacho del | 1I-2025  presenta Inefectivo
verde) y seguimiento hasta| 25-060-L | MiNistro. (63)  respuestas
que se genere el cierre. extemporaneas
3. Comunicar mediante
correo elect.r’omco al Grupo 25-060-M | 5. Despacho del En el segundo sem
de Relacion — con — el| 55 460 N |Viceministro de|L172025 Presenta |y oo ctivo
ciudadano los casos de| 5t 060-N | Turismo. (111)  respuestas
peticiones que requieran extemporaneas
Retipificacién o prérrogas.
6. Direccion de En el segundo sem
25-060-0 Andlisis 1I-2025 presenta .
25-060-P Sectorial (41) respuestas Inefectivo
y
25-060-Q Promocion. extemporaneas

Proceso: ES Evaluacion y Seguimiento
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L EEVT)

Accion de Mejora

Dependencia

Observacion

Resultado

7. Direcciéon de
25-060-R | Micro, Pequefia | "2 S€9undo sem
25-060-S |y Mediana | (14 D taq | Inefectivo
25-060-T |Empresa- (14)  respuestas
MIPYMES extemporaneas
En el segundo sem
25-060-U 8. Direccién de 11-2025 no
25-060-V R.e Ulacion presenta Efectivo
25-060-W 9 ’ respuestas
extemporaneas
25-060-X | 9. Direcciéon de | EN €l segundo sem
- II-2025 presenta .
25-060-Y | Relaciones (1) respuesta Inefectivo
25-060-Z | Comerciales. extempordnea
En el segundo sem
25-060-AA 10'. Grupo 11-2025 presenta .
25-060-AB | Pasivo (4) respuestas Inefectivo
25-060-AC | Pensional. extemporéneas
En el segundo sem
25-060-AD | 11. Grupo de 1I-2025 presenta .
25-060-AE | Talento 57 t Inefectivo
25-060-AF | Humano (27)  respuestas
: extemporaneas
En el segundo sem
25-060-AG .
25-060-AH 12. Secretaria|1I-2025 presenta Inefectivo
25-060-A1 | General. (7) respuestas
extemporaneas
13.
Subdireccién | En el segundo sem
25-060-A] f
de Disefio y 11-2025 presenta -
25- -AK g ..
2'55-(())2%-AL Administracion | (15) respuestas Inefectivo
de extemporaneas
Operaciones.
14. En el segundo sem
25-060-AM : 4
Subdireccidon 11-2025 presenta -
25- -AN -
Zg-ggg-Ao de Précticas (19) respuestas Inefectivo
Comerciales extemporéneas

10. CONCLUSIONES.

Fuente: Elaboracidn propia OCI

Proceso: ES Evaluacion y Seguimiento

Resultado de la evaluacion se concluye que el segundo semestre de 2025, de las
7.798 solicitudes recibidas, 6.924 (89%) fueron atendidas a tiempo, 492 (6%)
solicitudes se gestionaron extemporaneas, mientras que 39 (1%) quedaron sin
respuesta y al finalizar el semestre 343 (4%) solicitudes seguian en proceso al
corte de diciembre de 2025.

De la muestra de 106 PQRSDF seleccionadas por la Oficina de Control Interno, se
evidencié que el 70% (74) fueron atendidas en términos de calidad, mientras que
el 30% (32) no cumplieron con algun criterio evaluado. En cuanto a la oportunidad
de respuesta, se encontré que el 57% (60) de las PQRSDF fueron contestadas
dentro del plazo establecido, en tanto que el 43% (46) se respondieron de manera
extemporanea.
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11.

Resultado de la presente evaluacién se evidencia la materializacion del riesgo de
gestién “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”.

El Ministerio formuld un plan de mejoramiento interno, producto de los
seguimientos del segundo semestre de 2024 y primer semestre de 2025 con (52)
actividades ejecutadas por 14 dependencias de las cuales se ejecutaron (7) con
efectividad, que corresponden al 13% y 45 fueron inefectivas que corresponde al
87% por lo que se requiere la reformulacién de las acciones.

RECOMENDACIONES.

Reportar la materializacion 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 para dar respuesta oportuna y de
fondo a las peticiones.

Establecer los mecanismos y responsables para la reclasificacién de peticiones en
el sistema de gestién documental.

Verificar previo a la asignacion de las PQRSDF que las personas responsables no se
encuentren en situaciones administrativas.

12. COMUNICACION DE RESULTADOS.

Mediante la comunicacion interna ODCI-2026-000147 del 18 de marzo de 2026, la
Oficina de Control Interno dio a conocer a las dependencias 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:

Direccion de MiPymes: Memorando DMP-2026-000050 del 24 de marzo de 2026.
Subdireccion de Practicas Comerciales: Memorando SPC-2026-000147 del 24 de
marzo de 2026.

Consejo Técnico de la Contaduria Publica: CTCP-2026-000013 del 24 de marzo de
2026 solicitud de prorroga y respuesta Memorando CTCP-2026-000014 del 25 de
marzo de 2026
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e Grupo de Relacion con el Ciudadano: GRCC-2026-000059 del 24 de marzo de 2026
solicitud de prérroga y respuesta Memorando GRCC-2026-000060 del 25 de marzo
de 2026.

El analisis se encuentra detallado en el formato adjunto “Analisis Informe Preliminar”.
Cabe seialar que, en los casos en los que no se recibid respuesta por parte de las
dependencias evaluadas, se entendid la aceptacion de los resultados comunicados.

13. PLAN DE MEJORAMIENTO

Se requiere la formulacion de plan de mejoramiento, para las veintisiete (27)
dependencias que presentan los hallazgos identificados en el nhumeral 8 del informe,
el cual debe suscribirse en el formato ES-FM-001 - Version 6 — Plan de Mejoramiento,
publicado en la herramienta MIO, dentro de los 10 dias habiles siguientes al recibo del
informe final.
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