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1.  INTRODUCCION 

 

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

funciones de seguimiento contempladas en la Ley 87 de 1993,  Ley 1474 de 2011,  Ley 1437 de 2011, 

Ley 1755 de 2015, Decreto 210 de 2003, Decreto 2641 de 2012, Decreto 1081 de 2015 y  Circular 

Externa 001 de 2011, presenta el informe de seguimiento a la gestión de la entidad respecto a la 

atención a peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS), durante el primer semestre de 2017. 

La función de atención de las PQRS, se encuentra enmarcada en el proceso “Gestión de Información y 

Comunicación” y sus actividades están documentadas en el procedimiento IC-PR-009 – Derechos de 

Petición, Consultas, Quejas y Reclamos, a cargo del Grupo de Atención al Ciudadano de la Secretaría 

General. 

2.  OBJETIVOS 

2.1 OBJETIVO GENERAL 

Verificar que la atención a sistema de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias - PQRS cumpla con 
la oportunidad de las respuestas y el mejoramiento de la gestión y la atención de los ciudadanos, con 
base en el marco normativo que regula este servicio. 
 
2.2.  OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 Analizar los reportes de solicitudes de PQRS y verificar los tiempos de respuesta 

 Identificar y verificar si se han implementado actividades de administración de riesgos  
 

3.  ALCANCE 

El seguimiento realizado corresponde a la gestión realizada para la atención de peticiones, quejas, 

reclamos y sugerencias - PQRS, presentadas a través de diferentes canales por los usuarios del 

Mincomercio, entre el 1° de enero y el 30 de junio de 2017. 

4.  ARTICULACION CON EL MODELO ESTÁNDAR DE CONTROL INTERNO -    
MECI  
 
El seguimiento a la Atención de PQRS, se articula con el Modelo Estándar de Control Interno – MECI, 
a través del Eje Transversal enfocado a la “Información y Comunicación”  - Componente “Información y 
Comunicación Externa” 
 
5.  CRITERIOS DE AUDITORIA 

Artículo 12 de la Ley 87 de 1993.  “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control 

interno en las entidades y organismos del Estado y se dictan otras disposiciones” 

http://www.mincomercio.gov.co/
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Artículo 76 de la Ley 1474 de 2011. “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los 

mecanismos de prevención, investigación y sanción de actos de corrupción y la efectividad del control 

de la gestión pública”. 

Capítulo I Ley 1437 de 2011. “Por la cual se expide el Código de Procedimiento Administrativo y de lo 

Contencioso Administrativo”. 

Artículo 1° de la Ley 1755 de 2015. “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de 

Petición y se sustituye un título del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso 

Administrativo". 

Artículo 12° Decreto 210 de 2003. “Por el cual se determinan los objetivos y la estructura orgánica del 

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, y se dictan otras disposiciones”. 

Artículo 12 Decreto 2641 de 2012. “Por el cual se reglamentan los artículos 73 y 76 de la Ley 1474 de 

2011. (Estrategias para la Construcción del Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano - 

Estándares para la Atención de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias). 

Título 4 de la parte 1 del libro 2 del Decreto 1081 de 2015. “ Por medio del cual se expide el Decreto 

Reglamentario Único del Sector Presidencia de la República”. 

Resolución 0152 de 2017 “Por la cual se reglamenta el trámite interno del Derecho de Petición” 

Circular Externa 001 de 2011 - Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno de 

las Entidades del Orden Nacional y Territorial. “Orientaciones para el seguimiento a la atención 

adecuada de los derechos de petición”. 

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

6.  EQUIPO AUDITOR  

El seguimiento fue realizado por Alba Lucia Buitrago Ospina, quien adelantó la revisión y análisis de la 
información relacionada con la Atención de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (Enero a 
junio de 2017). 
 
7.  DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO 

ATENCION PQRS 

La información contenida en el presente informe, tiene como fuente primaria los reportes de 

información del sistema, suministrados por el Grupo de Atención al Ciudadano y los informes 

publicados en la página web institucional www.mincit.gov.co – Servicio al Ciudadano. 

En la página Web institucional www.mincit.gov.co los ciudadanos encuentran información sobre los 

diferentes canales de atención que la entidad dispone para para atender los requerimientos 

misionales, tales como Centros Integrados de Servicios MiCITios, correo electrónico, canal virtual de 

PQRS, canal presencial, canal telefónico, línea nacional gratuita buzones físicos y atención 

http://www.mincomercio.gov.co/
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=43292#73
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=43292#76
http://www.mincit.gov.co/
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personalizada a través del Grupo de Atención al Ciudadano, etc. 

Se estableció la centralización de PQRS por el correo electrónico institucional: info@mincit.gov.co, 
radicación para la correspondencia virtual: correspondenciavirtual@mincit.gov.co y Presentación de 

quejas y denuncias por corrupción de forma anónima: info@mincit.gov.co. 

El tratamiento de las Denuncias, se realiza de conformidad con lo dispuesto en el Artículo 13 de la 
Resolución 0152 de 2017, por lo cual éstas deben ser trasladadas al Grupo de Atención al Ciudadano 
al correo electrónico info@mincit.gov.co con el fin de ser radicadas en el sistema de Gestión 
Documental.  Dichas denuncias serán remitidas a  la Secretaria General. De presentarse el caso de 
conductas disciplinarias, se dará conocimiento al Grupo de Control Interno Disciplinario. 
 
De conformidad con la normatividad vigente en materia de PQRS, el Grupo de Atención al Ciudadano, 

cumplió con las siguientes publicaciones en la página web institucional:  

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

 Registro Público Trimestral de PQRS  
http://www.mincit.gov.co/publicaciones/36852/registro_publico_de_peticiones 

 
 

  OBSERVACIÓN N°.  1  

En el Registro Público Trimestral de PQRS, no se evidencia el término para resolverlas, ni el número 
de oficio de respuesta. La Circular Externa 001 de 2011. Orientaciones para el seguimiento a la 
atención adecuada de los derechos de petición, señala…”Para cumplir tales cometidos, este 
organismo se permite impartir las siguientes instrucciones: 
 
3. Las entidades destinatarias de la presente Circular dispondrán de un registro público organizado 
sobre los derechos de petición que le sean formulados, el cual contendrá, como mínimo, la siguiente 
información: el tema o asunto que origina la petición o la consulta, su fecha de recepción o radicación, 
el término para resolverla, la dependencia responsable del asunto, la fecha y número de oficio de 
respuesta.  Este registro deberá ser publicado en la página web u otro medio que permita a la 
ciudadanía su consulta y seguimiento.” 
 

 
 

  RECOMENDACIÓN N°.1: 

Complementar la información del Registro Público de Peticiones a publicar en lo sucesivo, con las 
variables que señala la Circular Externa N°. 001 de 2011. 
 

http://www.mincomercio.gov.co/
mailto:info@mincit.gov.co
mailto:correspondenciavirtual@mincit.gov.co
mailto:info@mincit.gov.co
http://www.mincit.gov.co/publicaciones/2790/informe_de_gestion_del_sistema_de_consultas_quejas_y_reclamos
http://www.mincit.gov.co/publicaciones/2790/informe_de_gestion_del_sistema_de_consultas_quejas_y_reclamos
http://www.mincit.gov.co/publicaciones/36852/registro_publico_de_peticiones
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  RESPUESTA GRUPO DE ATENCIÓN AL CIUDADANO: 

 
Memorando GDAAC-2017-000091 de septiembre 22 de 2017: 
 
“Para el Registro Público de Peticiones Trimestral de PQRS, en donde no se evidencia el  término 
para resolverlas, ni el número de oficio de respuesta. Se solicitará a la Oficina de Sistemas de  
Información, el desarrollo, lo anterior debido a que el sistema actualmente no genera la información en 
mención, con el fin de ajustar el reporte y así poder darle cumplimento a la Circular Externa 001 de 
2011.” 
 

  ANALISI  DE LA OCI:  

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

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

Durante el semestre comprendido de enero a junio de 2017, se atendieron  en total 10.091 
peticiones.  A continuación la gráfica que especifica la dependencia a la cual fueron asignadas las 
solicitudes y el tiempo de gestión:  
 

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

dentro de términos legales  
 

AREA FUNCIONAL  DE GESTION DOCUMENTAL,  4 

AREA FUNCIONAL ADMINISTRATIVA,  15 

ÁREA FUNCIONAL ANÁLISIS SECTORIAL 
REGISTRO NACIONAL DE TURISMO,  6 

AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANO,  0 

AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERACION 
INTERNACIONAL,  6 

AREA FUNCIONAL CONTRATOS,  7 

AREA FUNCIONAL CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO,  6 

AREA FUNCIONAL DE  COMUNICACIONES,  5 

AREA FUNCIONAL DE ANALISIS Y GESTION DE LA CADENA 
LOGISTICA DE COMERCIO EXTERIOR,  5 

ÁREA FUNCIONAL GRUPO DISEÑO DE OPERACIONES DE COMERCIO 
EXTERIOR,  7 

AREA FUNCIONAL PLANIFICACION Y DESARROLLO SOSTENIBLE DEL 
TURISMO,  9 

AREA FUNCIONAL PROMOCION,  9 

AREA FUNCIONAL PROTECCION AL TURISTA,  10 

AREA FUNCIONAL REGISTRO DE PRODUCTORES NACIONALES,  4 

AREA FUNCIONAL TALENTO HUMANO,  6 

AREA FUNCIONAL TESORERIA,  7 

AREA FUNCIONAL VENTANILLA UNICA DE COMERCIO EXTERIOR 
VUCE,  1 COMITE DE IMPORTACIONES,  6 

CONSEJO TECNICO DE LA CONTADURÍA PÚBLICA,  3 

DESPACHO DEL MINISTRO,  4 

DESPACHO VICEMINISTRO COMERCIO EXTERIOR,  8 

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

DIRECCION DE CALIDAD Y DESARROLLO SOSTENIBLE 
DEL TURISMO,  2 

DIRECCION DE 
COMERCIO 

EXTERIOR,  5 
DIRECCION DE INTEGRACION 

ECONOMICA,  3 

DIRECCION DE INVERSION EXTRANJERA Y SERVICIOS,  5 

DIRECCION DE REGULACION,  5 

DIRECCION DE RELACIONES COMERCIALES,  7 

DIRECCION MICRO, PEQUEÑA Y MEDIANA EMPRESA - MIPYMES,  7 

DIRECCION PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD,  7 

EQUIPO NEGOCIADOR,  6 

GRUPO COMISIONES REGIONALES,  4 

GRUPO DE COBRO COACTIVO,  2 

GRUPO DE SISTEMAS ESPECIALES DE IMPORTACION EXPORTACION  
Y COMERCIALIZADORES INTERNACIONALES,  8 

GRUPO INTERNO DE TRABAJO PARA LA INCLUSIÓN SOCIAL,  6 

GRUPO ZONAS FRANCAS,  9 

OFICINA ASESORA DE PLANEACION SECTORIAL,  9 

OFICINA ASESORA JURIDICA,  4 

OFICINA DE ASUNTOS LEGALES INTERNACIONALES,  9 

OFICINA DE ESTUDIOS ECONOMICOS,  8 

OFICINA DE SISTEMAS DE INFORMACIÓN,  4 

SECRETARIA GENERAL,  6 

SUBDIRECCIÓN DISEÑO Y 
ADMINISTRACIÓN DE 

OPERACIONES,  7 

SUBDIRECCION PRACTICAS 
COMERCIALES,  4 

 
 
 
Respuestas atendidas oportunamente: 9,699, equivalente al  96% de 10,091 solicitudes tipificadas 
como gestión solicitudes info@mincit.gov.co  
 
 
 

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

fuera de términos  
 

AREA FUNCIONAL 
ADMINISTRATIVA,  18,02 

ÁREA FUNCIONAL ANÁLISIS 
SECTORIAL REGISTRO NACIONAL DE 

TURISMO,  18,60 

AREA FUNCIONAL ATENCION AL 
CIUDADANO,  21,51 

AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y 
COOPERACION INTERNACIONAL,  17,90 

AREA FUNCIONAL CONTRATOS,  17,49 

AREA FUNCIONAL DE  
COMUNICACIONES,  17,39 

AREA FUNCIONAL DE ANALISIS Y 
GESTION DE LA CADENA LOGISTICA 

DE COMERCIO EXTERIOR,  17,97 

AREA FUNCIONAL PLANIFICACION Y 
DESARROLLO SOSTENIBLE DEL 

TURISMO,  17,50 

AREA FUNCIONAL PROMOCION,  15,92 

AREA FUNCIONAL PROTECCION AL 
TURISTA,  15,78 

AREA FUNCIONAL REGISTRO DE 
PRODUCTORES NACIONALES,  16,05 

AREA FUNCIONAL TALENTO 
HUMANO,  16,19 

AREA FUNCIONAL TESORERIA,  16,66 

AREA FUNCIONAL VENTANILLA UNICA DE 
COMERCIO EXTERIOR VUCE,  16,10 

AREA FUNCIONAL ZONAS FRANCAS Y BIENES 
INMUEBLES,  17,67 

CONSEJO TECNICO DE LA CONTADURÍA 
PÚBLICA,  21,33 

DESPACHO DEL MINISTRO,  15,98 

DESPACHO VICEMINISTRO COMERCIO 
EXTERIOR,  19,03 DESPACHO VICEMINISTRO DE 

TURISMO,  18,51 
DESPACHO VICEMINISTRO DESARROLLO 

EMPRESARIAL,  17,97 

DIRECCION DE ANALISIS SECTORIAL Y 
PROMOCION,  17,79 

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

DIRECCION DE COMERCIO EXTERIOR,  15,33 

DIRECCION DE INTEGRACION ECONOMICA,  
18,25 

DIRECCION DE INVERSION EXTRANJERA Y 
SERVICIOS,  16,31 

DIRECCION DE REGULACION,  18,88 

DIRECCION DE RELACIONES COMERCIALES,  
16,05 

DIRECCION MICRO, PEQUEÑA Y MEDIANA 
EMPRESA - MIPYMES,  18,75 

DIRECCION PRODUCTIVIDAD Y 
COMPETITIVIDAD,  16,49 

GRUPO COMISIONES REGIONALES,  16,98 

GRUPO DE SISTEMAS ESPECIALES DE 
IMPORTACION EXPORTACION  Y 

COMERCIALIZADORES INTERNACIONALES,  

18,19 

GRUPO PLANEACION DESARROLLO 
SOSTENIBLE,  16,47 

OFICINA ASESORA JURIDICA,  16,33 

OFICINA DE ASUNTOS LEGALES 
INTERNACIONALES,  16,32 

OFICINA DE ESTUDIOS ECONOMICOS,  15,65 

OFICINA DE SISTEMAS DE 
INFORMACIÓN,  26,54 

SECRETARIA GENERAL,  19,73 

SUBDIRECCIÓN DISEÑO Y ADMINISTRACIÓN 
DE OPERACIONES,  15,66 

 
 
Respuestas atendidas extemporáneamente: 312, equivalente al  4% de 10,091 solicitudes PQRS 
tipificadas como gestión solicitudes info@mincit.gov.co  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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

 
 

 

De las 350 solicitudes tipificadas como Gestión Solicitud Quejas y Reclamos - PQRS, 300 solicitudes 

fueron  respondidas dentro de los términos legales (15 días hábiles),  equivalente al  86% del total de 

solicitudes. 

 

 

 

 

 

AREA FUNCIONAL  DE GESTION DOCUMENTAL Derechos de Petición (Respuesta en 15 días hábiles),  6 

ÁREA FUNCIONAL ANÁLISIS SECTORIAL REGISTRO NACIONAL DE TURISMO 
Denuncias (Actos de Corrupción-Respuesta en 15 días hábiles),  12 

ÁREA FUNCIONAL ANÁLISIS SECTORIAL REGISTRO NACIONAL DE TURISMO 
Derechos de Petición (Respuesta en 15 días hábiles),  6 

ÁREA FUNCIONAL ANÁLISIS SECTORIAL REGISTRO NACIONAL DE TURISMO Presentación de Quejas y 
Reclamos Ministerio  (Respuesta en 15 días hábiles),  10 

AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANO Denuncias (Actos de Corrupción-Respuesta en 15 días hábiles),  1 

AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANO Derechos de Petición (Respuesta en 15 días hábiles),  1 

AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANO Peticiones Población Enfoque Diferencial  (Respuesta en 15 días hábiles),  0 

AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANO Presentación de Quejas y Reclamos Ministerio  (Respuesta en 15 días hábiles),  1 

AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANO Sugerencias  (Respuesta en 15 días hábiles),  -

AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERACION INTERNACIONAL Derechos de Petición (Respuesta en 15 días 
hábiles),  2 

AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERACION INTERNACIONAL Presentación de Quejas y Reclamos Ministerio  
(Respuesta en 15 días hábiles),  5 

AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERACION INTERNACIONAL Sugerencias  (Respuesta en 15 días hábiles),  3 

AREA FUNCIONAL CONTRATOS Derechos de Petición (Respuesta en 15 días hábiles),  14 

AREA FUNCIONAL DE ANALISIS Y GESTION DE LA CADENA LOGISTICA DE COMERCIO EXTERIOR 
Derechos de Petición (Respuesta en 15 días hábiles),  4 

ÁREA FUNCIONAL GRUPO DISEÑO DE OPERACIONES DE COMERCIO EXTERIOR Derechos de Petición (Respuesta en 15 días 
hábiles),  7 

ÁREA FUNCIONAL GRUPO DISEÑO DE OPERACIONES DE COMERCIO EXTERIOR Presentación de Quejas y Reclamos Ministerio  
(Respuesta en 15 días hábiles),  8 

AREA FUNCIONAL PROMOCION Derechos de Petición (Respuesta en 15 días hábiles),  7 

AREA FUNCIONAL PROMOCION Presentación de Quejas y Reclamos Ministerio  (Respuesta en 15 días hábiles),  9 

AREA FUNCIONAL PROTECCION AL TURISTA Denuncias (Actos de Corrupción-Respuesta en 15 días hábiles),  10 

AREA FUNCIONAL PROTECCION AL TURISTA Derechos de Petición (Respuesta en 15 días hábiles),  9 

AREA FUNCIONAL PROTECCION AL TURISTA Peticiones Población Enfoque Diferencial  (Respuesta en 15 días hábiles),  10 

AREA FUNCIONAL PROTECCION AL TURISTA Presentación de Quejas y Reclamos Ministerio  (Respuesta en 15 días hábiles),  10 

AREA FUNCIONAL PROTECCION AL TURISTA Sugerencias  (Respuesta en 15 días hábiles),  7 

AREA FUNCIONAL REGISTRO DE PRODUCTORES NACIONALES Derechos de Petición (Respuesta en 15 días hábiles),  8 

AREA FUNCIONAL TALENTO HUMANO Derechos de Petición (Respuesta en 15 días hábiles),  7 

COMITE DE IMPORTACIONES Derechos de Petición (Respuesta en 15 días hábiles),  11 

CONSEJO TECNICO DE LA CONTADURÍA PÚBLICA Derechos de Petición (Respuesta en 15 días hábiles),  11 

DESPACHO VICEMINISTRO DE TURISMO Derechos de Petición (Respuesta en 15 días hábiles),  6 

DESPACHO VICEMINISTRO DE TURISMO Peticiones Población Enfoque Diferencial  (Respuesta en 15 días hábiles),  6 

DIRECCION DE CALIDAD Y DESARROLLO SOSTENIBLE DEL TURISMO Derechos de Petición (Respuesta en 15 días hábiles),  12 

DIRECCION DE CALIDAD Y DESARROLLO SOSTENIBLE DEL TURISMO Presentación de Quejas y Reclamos 
Ministerio  (Respuesta en 15 días hábiles),  0 

DIRECCION DE COMERCIO EXTERIOR Presentación de Quejas y Reclamos Ministerio  (Respuesta en 
15 días hábiles),  4 

DIRECCION DE INTEGRACION ECONOMICA Derechos de Petición (Respuesta en 15 días hábiles),  15 

DIRECCION DE REGULACION Derechos de Petición (Respuesta en 15 días hábiles),  7 

DIRECCION DE REGULACION Peticiones Población Enfoque Diferencial  (Respuesta en 15 días hábiles),  9 

DIRECCION MICRO, PEQUEÑA Y MEDIANA EMPRESA - MIPYMES Derechos de Petición (Respuesta en 15 días hábiles),  12 

DIRECCION MICRO, PEQUEÑA Y MEDIANA EMPRESA - MIPYMES Presentación de 
Quejas y Reclamos Ministerio  (Respuesta en 15 días hábiles),  10 

DIRECCION PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD Derechos de Petición (Respuesta en 15 días hábiles),  7 

GRUPO DE COBRO COACTIVO Derechos de Petición (Respuesta en 15 días hábiles),  6 

GRUPO DE SISTEMAS ESPECIALES DE IMPORTACION EXPORTACION  Y COMERCIALIZADORES INTERNACIONALES Derechos de 
Petición (Respuesta en 15 días hábiles),  5 

OFICINA DE ASUNTOS LEGALES INTERNACIONALES Derechos de 
Petición (Respuesta en 15 días hábiles),  6 

SUBDIRECCIÓN DISEÑO Y ADMINISTRACIÓN DE OPERACIONES Derechos de Petición (Respuesta en 15 días hábiles),  8 

SUBDIRECCIÓN DISEÑO Y ADMINISTRACIÓN DE OPERACIONES Sugerencias  (Respuesta en 15 días hábiles),  12 

SUBDIRECCION PRACTICAS COMERCIALES Derechos de Petición (Respuesta en 15 días hábiles),  2 
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Respuestas a Requerimientos de PQRS fuera de términos 
 

ÁREA FUNCIONAL ANÁLISIS SECTORIAL REGISTRO NACIONAL DE 
TURISMO Derechos de Petición (Respuesta en 15 días hábiles),  17 

AREA FUNCIONAL PROTECCION AL TURISTA Denuncias (Actos de 
Corrupción-Respuesta en 15 días hábiles),  16 

AREA FUNCIONAL PROTECCION AL TURISTA Derechos 
de Petición (Respuesta en 15 días hábiles),  17 

AREA FUNCIONAL PROTECCION AL TURISTA Presentación de 
Quejas y Reclamos Ministerio  (Respuesta en 15 días hábiles),  16 

AREA FUNCIONAL PROTECCION AL TURISTA 
Sugerencias  (Respuesta en 15 días hábiles),  16 

AREA FUNCIONAL TALENTO HUMANO Derechos de Petición 
(Respuesta en 15 días hábiles),  18 

AREA FUNCIONAL TESORERIA Derechos de Petición (Respuesta en 
15 días hábiles),  18 

DESPACHO VICEMINISTRO DE TURISMO Derechos de Petición 
(Respuesta en 15 días hábiles),  15 

DESPACHO VICEMINISTRO DE TURISMO Peticiones Población 
Enfoque Diferencial  (Respuesta en 15 días hábiles),  16 

DIRECCION DE INVERSION EXTRANJERA Y SERVICIOS Derechos de 
Petición (Respuesta en 15 días hábiles),  16 

DIRECCION DE REGULACION Derechos de Petición 
(Respuesta en 15 días hábiles),  21 

DIRECCION DE REGULACION Presentación de Quejas y Reclamos 
Ministerio  (Respuesta en 15 días hábiles),  23 

DIRECCION MICRO, PEQUEÑA Y MEDIANA EMPRESA - MIPYMES 
Derechos de Petición (Respuesta en 15 días hábiles),  18 

DIRECCION MICRO, PEQUEÑA Y MEDIANA EMPRESA - MIPYMES 
Presentación de Quejas y Reclamos Ministerio  (Respuesta en 15 

días hábiles),  16 

DIRECCION PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD Derechos de 
Petición (Respuesta en 15 días hábiles),  19 

OFICINA DE ASUNTOS LEGALES INTERNACIONALES Derechos de 
Petición (Respuesta en 15 días hábiles),  25 

OFICINA DE SISTEMAS DE INFORMACIÓN Derechos 
de Petición (Respuesta en 15 días hábiles),  18 

OFICINA DE SISTEMAS DE INFORMACIÓN Felicitaciones y 
Agradecimientos  (Respuesta en 15 días hábiles),  16 

OFICINA DE SISTEMAS DE INFORMACIÓN Presentación de Quejas y 
Reclamos Ministerio  (Respuesta en 15 días hábiles),  15 

 

De 350 solicitudes tipificadas como Gestión Solicitud Quejas y Reclamos PQRS,  50 solicitudes 

equivalente al  14% del total recibido, fueron respondidas extemporáneamente. 

  HALLAZGO N°.  1  

Durante el período de seguimiento fueron presentadas 10.091 solicitudes a través del buzón  
info@mincit.gov.co, de las cuales el 4% no fueron respondidas en los términos señalados en la ley; así 
mismo, a través del buzón de PQRS fueron presentadas 350 solicitudes, de las cuales el 14% no 
fueron respondidas en los términos señalados en la ley. El Artículo 14 de la Ley 1755 de 2015 señala 
“Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena 
de sanción disciplinaria, toda petición deberá resolverse dentro de los quince (15) días siguientes a su 
recepción. Estará sometida a término especial la resolución de las siguientes peticiones: 
  
1. Las peticiones de documentos y de información deberán resolverse dentro de los diez (10) días 
siguientes a su recepción. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entenderá, para 
todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la 
administración ya no podrá negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como 

consecuencia las copias se entregarán dentro de los tres (3) días siguientes. 

http://www.mincomercio.gov.co/
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 2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relación con las 

materias a su cargo deberán resolverse dentro de los treinta (30) días siguientes a su recepción.” 
 
Por lo anterior, la situación descrita configura un riesgo de incumplimiento normativo, dada la 
materialización del riesgo R4 – Deficiencia en el trámite y resolución de las peticiones, quejas, 
reclamos y sugerencias, asociado al procedimiento IC-PR-009 – Derechos de Petición, Consultas, 

Quejas y Reclamos (vigente en el período de seguimiento), debido a la ocurrencia de la  causa “ Las 

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

  RECOMENDACIÓN  N°.  2  

Se recomienda el establecimiento de nuevos mecanismos que permitan garantizar la atención 

oportuna de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, dentro de los plazos que señalan las 

normas, evitando incurrir reiteradamente en el incumplimiento normativo que rige dicho trámite. 

  RESPUESTA GRUPO DE A TENCIÓN AL CIUDADANO: 

 
Memorando GDAAC-2017-000091 de septiembre 22 de 2017: 
 
“Se revisaran los controles establecidos para la atención oportuna de las peticiones, con el fin de 
mitigar el riesgo y evitar la materialización del riesgo, con el apoyo de las Oficinas de Planeación 
Sectorial y la Oficina de Control Interno Disciplinario. 
 
Cabe resaltar que el seguimiento que se adelanta por parte del Grupo de Atención al Ciudadano, 
cuenta con el incumplimiento del servidor a partir que el sistema genera su vencimiento desde el día 
16. “Sistema de Gestión Documental”.” 
 

  ANALISI  DE LA OCI:  

Se observa que el Grupo de Atención al Ciudadano, realizó la gestión del riesgo R4 “Deficiencias en el 
trámite y resolución de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de la ciudadanía” mediante la 
evaluación del mismo y sus controles, cuyo resultado fue la reformulación, como se evidencia a 
continuación: 
 

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

RIESGO: 

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

ACTIVIDADES  CONTROLES 
Realizar el tratamiento de las peticiones no 
respondidas  
(V) 

Verificación de la oportunidad (Tiempos de la 
respuesta 

Generar reporte al Grupo de Control Interno 
Disciplinario. 

Verificar el vencimiento de las PQRS y así 
reportar al Grupo Control Interno Disciplinario 

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


  

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

 

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

 ES-FM-004 v1 

 

Generar el Paz y Salvo 
(A) 

Verificar los pendientes de los funcionarios y/o 
contratistas con el fin de expedir el paz y salvo. 

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

 

 
 
 
Por lo anterior, el hallazgo N°. 1 se mantiene, verificando a través de los seguimientos, que la acción 
implementada que dio lugar a la gestión del riesgo,  sea efectiva. 
 
Quejas y Reclamos 
 
Adicionalmente,  se recibieron  17 reclamos y cinco (5) quejas, a través de la Plataforma PQRS y por 
el correo electrónico info@mincit.gov.co,  distribuidas así: 
 

1. Oficina Sistemas de Información (2) 
2. Dirección de Micro, Pequeña y Mediana Empresa – Mipymes  (2)  
3. Dirección de Calidad y Desarrollo Sostenible de Turismo (6) 
4. Dirección de Productividad y Competitividad (2) 
5. Grupo Administrativa (1) 
6. Dirección de Comercio Exterior (2) 
7. Dirección de Análisis Sectorial y Promoción (1) 
8. Registro Nacional de Turismo (4) 
9. Grupo de Atención al Ciudadano  (1) 
10. Grupo de Gestión Documental (1) 

 

Las mencionadas quejas y reclamos, fueron respondidos en su momento por las dependencias 
responsables, como se evidencia en el  siguiente cuadro: 
 
 

http://www.mincomercio.gov.co/
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Las anteriores quejas y reclamos fueron presentadas y analizadas en el Comité de Quejas y Reclamos 
celebrado el 23 de agosto de 2017, determinando la necesidad de una acción de mejora con respecto 
al reclamo radicado con el N°. 1-INFO17-000615, con cargo al Grupo de Atención al Ciudadano, 
consistente en realizar capacitación permanente para brindar atención veraz, clara y oportuna a los 
ciudadanos.  Las demás quejas y reclamos que fueron respondidos en su momento, serán objeto de 
seguimiento en el próximo Comité de Quejas y Reclamos. 
 
Se recibieron 6 sugerencias, las cuales fueron atendidas en su momento, por los responsables: 
 

http://www.mincomercio.gov.co/
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Así mismo, en desarrollo del análisis de la información, se observó que durante el primer semestre de 

2017 se recibieron tres (3) denuncias por presuntos hechos de corrupción: 

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

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

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

 

De otra parte, se evidencia el cumplimiento y aplicabilidad a lo señalado en el Decreto N°. 1166 del 19 

de julio de 2016 “Por el cual se adiciona el capítulo 12 al Título 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 

1069 de 2015, Decreto Único Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la 

presentación, tratamiento y radicación de las peticiones presentadas verbalmente", de conformidad 

con el término establecido en Artículo 2.2.3.12.14. del mismo.  Para el efecto el Mincomercio expidió la 

Resolución  0152 de enero 30 de 2017 “Por la cual se reglamenta el trámite interno del Derecho de 

Petición” 

A continuación lo relación que da cuenta de lo anteriormente señalado:  
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No. De Radicado Fecha Canal Dependencia Asunto Fecha Vencimiento Fecha Finalizacion

Tiempo de 

gestión 

(dias)

1-INFO-17-001351 2017-02-03 11:49:50 AM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co AREA FUNCIONAL PROTECCION AL TURISTA Petición Verbal 2017-02-24 11:59:59 PM 2017-02-24  5:16:40 PM 14,72

1-INFO-17-001357 2017-02-03 12:21:39 PM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANO Petición Verbal 2017-02-24 11:59:59 PM 2017-02-27  2:48:36 PM 15,62

1-INFO-17-002367 2017-02-17 11:22:40 AM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERACION INTERNACIONAL Petición verbal telefónica-Ibagué 2017-03-10 11:59:59 PM 2017-02-27  3:37:42 PM 5,65

1-INFO-17-002368 2017-02-17 11:35:03 AM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co AREA FUNCIONAL PROMOCION Petición verbal telefónica-Ibagué 2017-03-10 11:59:59 PM 2017-02-20  8:39:13 AM 0,36

1-INFO-17-002484 2017-02-21  8:55:00 AM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co AREA FUNCIONAL PROMOCION Petición Verbal Telefónica-Toribio,Cauca 2017-03-14 11:59:59 PM 2017-02-27 12:27:03 PM 3,52

1-INFO-17-002616 2017-02-22  4:16:10 PM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANO RV: Petición Verbal Presencial 2017-03-15 11:59:59 PM 2017-02-27  3:40:08 PM 2,65

1-INFO-17-002976 2017-03-01  5:17:22 PM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERACION INTERNACIONAL Derecho de Petició Verbal 2017-03-23 11:59:59 PM 2017-03-15 11:47:52 AM 9,49

1-INFO-17-004358 2017-03-24 10:37:07 AM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERACION INTERNACIONAL Petición Verbal Telefónica-Popayán 2017-04-18 11:59:59 PM 2017-03-31  4:46:16 PM 4,70

1-INFO-17-004362 2017-03-24 11:20:34 AM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERACION INTERNACIONAL Petición Verbal Telefónica-Bucaramanga 2017-04-18 11:59:59 PM 2017-03-31  5:10:56 PM 4,72

1-INFO-17-004364 2017-03-24 11:42:17 AM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERACION INTERNACIONAL RE: Petición Verbal Telefónica-Popayán 2017-04-18 11:59:59 PM 2017-03-31  4:44:24 PM 4,70

1-INFO-17-004372 2017-03-24  1:35:04 PM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERACION INTERNACIONAL Petición Verbal Telefónica-Barichara 2017-04-18 11:59:59 PM 2017-03-28  4:33:11 PM 1,69

1-INFO-17-004419 2017-03-24  5:34:04 PM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co SUBDIRECCIÓN DISEÑO Y ADMINISTRACIÓN DE OPERACIONES Petición Verbal Telefónica-Cali 2017-04-18 11:59:59 PM 2017-04-17 10:30:48 AM 13,44

1-INFO-17-004513 2017-03-27 11:25:35 AM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERACION INTERNACIONAL Re: Petición Verbal Telefónica-Barichara 2017-04-19 11:59:59 PM 2017-03-31  4:18:24 PM 3,68

1-INFO-17-004691 2017-03-29 12:31:24 PM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERACION INTERNACIONAL Petición verbal telefónica-Bogotá Bungee 2017-04-21 11:59:59 PM 2017-03-31  4:58:38 PM 1,71

1-INFO-17-004722 2017-03-29  2:56:51 PM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co DIRECCION MICRO, PEQUEÑA Y MEDIANA EMPRESA - MIPYMES Petición Verbal Telefónica-Bogotá 2017-04-21 11:59:59 PM 2017-04-04 12:38:57 PM 3,53

1-INFO-17-004723 2017-03-29  3:11:10 PM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERACION INTERNACIONAL Petición verbal telefónica-Cartagena 2017-04-21 11:59:59 PM 2017-03-31  3:55:01 PM 1,66

1-INFO-17-004821 2017-03-30  5:15:20 PM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co SUBDIRECCIÓN DISEÑO Y ADMINISTRACIÓN DE OPERACIONES Petición Verbal Presencial - Bogotá. 2017-04-24 11:59:59 PM 2017-04-04  7:25:43 AM 2,31

1-INFO-17-004826 2017-03-30  6:46:41 PM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANO Re: Petición Verbal Presencial - Bogotá. 2017-04-24 11:59:59 PM 2017-03-31 10:12:23 AM 0,25

1-INFO-17-004838 2017-03-31  6:36:39 AM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANO RE: Petición Verbal Presencial - Bogotá. 2017-04-25 11:59:59 PM 2017-03-31  9:39:26 AM 0,00

1-INFO-17-004866 2017-03-31 12:46:02 PM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co DIRECCION DE INTEGRACION ECONOMICA Petición Verbal Presencial 2017-04-25 11:59:59 PM 2017-04-18 12:55:19 PM 9,54

1-INFO-17-004884 2017-03-31  6:09:44 PM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co ÁREA FUNCIONAL ANÁLISIS SECTORIAL REGISTRO NACIONAL DE TURISMO dERECHO DE PETICIÓN VERBAL TELEFONICO - Ibagué (Tolima)2017-04-25 11:59:59 PM 2017-04-04  9:08:27 AM 1,38

1-INFO-17-004889 2017-03-31  8:15:17 PM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANO Re: dERECHO DE PETICIÓN VERBAL TELEFONICO - Ibagué (Tolima)2017-04-25 11:59:59 PM 2017-04-03 10:05:22 AM 0,25

1-INFO-17-005976 2017-04-24 10:25:47 AM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co ÁREA FUNCIONAL ANÁLISIS SECTORIAL REGISTRO NACIONAL DE TURISMO Petición Verbal Telefónica 2017-05-16 11:59:59 PM 2017-05-01  9:25:03 AM 4,00

1-INFO-17-006650 2017-05-03  2:51:05 PM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co ÁREA FUNCIONAL ANÁLISIS SECTORIAL REGISTRO NACIONAL DE TURISMO Derecho de Petición verbal telefónica Santiago de Cali2017-05-24 11:59:59 PM 2017-05-22  8:12:01 AM 12,34

1-INFO-17-006679 2017-05-03  8:30:34 PM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANO Re: Derecho de Petición verbal telefónica Santiago de Cali2017-05-24 11:59:59 PM 2017-05-04  9:28:47 PM 0,25

1-INFO-17-006750 2017-05-04 12:30:28 PM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co DIRECCION MICRO, PEQUEÑA Y MEDIANA EMPRESA - MIPYMES Petición Verbal Telefónica-Tuluá Valle 2017-05-25 11:59:59 PM 2017-05-10 12:34:12 PM 3,52

1-INFO-17-006782 2017-05-04  5:04:33 PM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co ÁREA FUNCIONAL ANÁLISIS SECTORIAL REGISTRO NACIONAL DE TURISMO Derecho Petición verbal presencial 2017-05-25 11:59:59 PM 2017-05-22  1:41:58 PM 11,57

1-INFO-17-006794 2017-05-04  7:55:24 PM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANO Re: Derecho Petición verbal presencial 2017-05-25 11:59:59 PM 2017-05-04  9:28:47 PM 0,00

1-INFO-17-006830 2017-05-05 10:47:12 AM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co ÁREA FUNCIONAL ANÁLISIS SECTORIAL REGISTRO NACIONAL DE TURISMO RV: Derecho Petición verbal presencial 2017-05-26 11:59:59 PM 2017-05-22  2:22:26 PM 10,60

1-INFO-17-006834 2017-05-05 11:00:11 AM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANO Re: Derecho Petición verbal presencial 2017-05-26 11:59:59 PM 2017-05-05  4:43:15 PM 0,00

1-INFO-17-007685 2017-05-18  1:47:19 PM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co DIRECCION DE CALIDAD Y DESARROLLO SOSTENIBLE DEL TURISMO Petición Verbal telefónica Sonsón-Antioquia2017-06-09 11:59:59 PM 2017-05-24  4:06:44 PM 3,67

1-INFO-17-007704 2017-05-18  8:17:48 PM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co AREA FUNCIONAL ATENCION AL CIUDADANO Re: Petición Verbal telefónica Sonsón-Antioquia2017-06-09 11:59:59 PM 2017-05-19  9:31:41 AM 0,25

1-INFO-17-007864 2017-05-22 11:02:48 AM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co DIRECCION MICRO, PEQUEÑA Y MEDIANA EMPRESA - MIPYMES Petición verbal telefónica-Medellín 2017-06-13 11:59:59 PM 2017-06-02  7:00:28 PM 7,79

1-INFO-17-008046 2017-05-24 11:41:44 AM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co SUBDIRECCIÓN DISEÑO Y ADMINISTRACIÓN DE OPERACIONES Derecho de Petición Verbal presecial Solicitud cita2017-06-15 11:59:59 PM 2017-05-29 10:05:03 PM 2,00

1-INFO-17-008135 2017-05-25 10:26:08 AM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co OFICINA ASESORA JURIDICA Oficio 991; Proceso Verbal de Resolución Contractual Rad. 251-20152017-06-16 11:59:59 PM 2017-06-12  9:21:02 AM 10,39

1-INFO-17-008157 2017-05-25  3:45:49 PM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co AREA FUNCIONAL CALIDAD, SEGURIDAD Y COOPERACION INTERNACIONAL Derecho de petición verbal telefónico 2017-06-16 11:59:59 PM 2017-05-26 10:58:43 AM 0,46

1-INFO-17-009102 2017-06-09  2:29:14 PM Gestión Comunicaciones Correo Info@mincit.gov.co DIRECCION PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD Petición Verbal Telefónica-Bogotá 2017-07-06 11:59:59 PM 2017-07-07  5:26:17 PM 16,73

PETICIONES VERBALES PRIMER SEMESTRE 2017

 
 
Verificación de la Efectividad de las Acciones de Mejora 

En desarrollo del Programa Anual de Auditorias y Seguimientos, durante el mes mayo de 2017 se 

realizó la verificación de la efectividad a las Acciones de Mejora relacionadas con la actualización del 

procedimiento de PQRS, publicación del registro de peticiones y gestión de riesgos, registradas en el 

Balance de Acciones de Mejora de la OCI con los códigos  Nos. 16-013A, 16-013B, 16-014A,16-014B, 

16-015A, 16-015B y 16-016A, derivadas del Plan de Mejoramiento del Informe OCI-025-2016 resultado 

del seguimiento a la Atención de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias – PQRS, 

correspondiente al segundo semestre de 2015, cuyo resultado fue el cierre de dichas acciones. 

Capacitaciones 

Así mismo,  con el fin de propender por la mejora de los tiempos de respuesta a las PQRS,  el Grupo 
Atención al Ciudadano  realizó durante el primer semestre de 2017 capacitaciones para los servidores 
públicos, contratistas y pasantes de la entidad sobre el cumplimiento e importancia de los términos de 
ley para responder los derechos de petición;  actualizaciones del procedimiento PQRS, servicio al 
ciudadano y protocolos de atención, uso y manejo del software PQRS.  Estas jornadas de capacitación 
tienen como finalidad principal, el mejoramiento y fortalecimiento continuo del servicio al ciudadano y la 
oportuna atención de sus peticiones. 
 
Con el mismo fin, el funcionario encargado de PQRS realiza un monitoreo permanente de las  
peticiones no respondidas en los tiempos establecidos en la Ley y genera un reporte, el cual es 
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remitido  al responsable, para lo de su competencia.  
 

 

 

Paz y Salvo: 

En igual sentido, el Grupo de Atención al Ciudadano expide un paz y salvo para servidores públicos y 
contratistas, para retiros definitivos y temporales del cargo o contrato del Ministerio, correspondiente 
Sistema de Gestión Documental (Software PQRS, correo electrónico info@mincit.gov.co), canales 
virtuales administrados por el citado Grupo, con el fin de que las PQRS pendientes sean atendidas o 
en su defecto trasladas al superior jerárquico para su trámite y respuesta, siempre y cuando el Grupo 
Atención al Ciudadano sea informado oportunamente.  
 
Apertura de Buzones PQRS 
 
De conformidad con las actas de apertura de buzones ubicados en los pisos del Mincomercio de la 
sede central -edificio CCI y de la sede del Edificio Palma Real, publicadas por el Grupo de Atención al 
Ciudadano, durante el período de seguimiento se evidencian  aperturas con frecuencia de  quince días 
aproximadamente, observando que durante el período de seguimiento no hubo existencia de formatos 
IC-FM-006 diligenciados con PQRS para trámite. 
 

8.  ANALISIS DE RIESGOS  

 

8.1 RIESGOS DE GESTIÓN 

El proceso Gestión de Información y Comunicaciones contaba para el período de seguimiento  con un 
mapa de riesgos de gestión, identificando  para el procedimiento de PQRS, el riesgo: R4 “Deficiencias 
en el trámite y resolución de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de la ciudadanía”, como se 
describe a continuación: 

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


  

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

 

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

 ES-FM-004 v1 

 

RIESGO CAUSAS CONTROLES

POSIBLIDAD DE 

OCURRENCIA

1.   Falta de consistencia técnica y 

legal en la respuesta a peticiones, 

quejas, reclamos y sugerencias.

1.Revisar 

quincenalmente los 

buzones de las sedes 

del MinCIT

2.   Falta de personal capacitado en 

la administración del Sistema de 

Consultas, Quejas y Reclamos.

2.Establecer por acto 

administrativo la 

competencia para 

tramitar y suscribir las 

respuestas a los 

peticionarios

3.   Las Peticiones, Quejas, 

Reclamos y Sugerencias no sean 

atendidas dentro de los términos 

para resolver las distintas 

modalidades de peticiones acorde 

con la normatividad vigente (10, 15 

y 30 días).

3.Falta de consistencia 

técnica y legal en la 

respuesta a 

peticiones, quejas, 

reclamos y 

sugerencias

4.   Tipif icación inexacta de las 

peticiones, quejas, reclamos, 

solicitudes y sugerencias en el 

Sistema Gestión Documental.

4.Informar a la Oficina 

de Sistemas de 

Información fallas del 

sistema PQRS 

RIESGOS DE GESTIÓN - PROCEDIMIENTO DERECHOS DE PETICION, CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMOS

R4-DEFICIENCIAS EN EL TRAMITE Y 

RESOLUCIÓN DE LAS PETICIONES, QUEJAS, 

RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LA 

CIUDADANÍA

DESCRIPCIÓN:

El riesgo se asocia a la probabilidad que los 

ciudadanos instauren contra el Ministerio 

tutelas o silenciosa administrativos por la no 

atención oportuna de las Peticiones, quejas 

y reclamos.

RARO

 

 
Se observa que el control denominado  “Falta de consistencia técnica y legal en la respuesta a 
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias” presenta falencias en su construcción y no cumple con la 
razón de ser de los controles, y en consecuencia resulta ser ineficaz, situación descrita en el informe 
de Atención  a PQRS del período julio a diciembre de 2016.  Adicionalmente, de acuerdo con lo 
evidenciado en este seguimiento y en los correspondientes a la vigencia 2016, la posibilidad de 
ocurrencia es susceptible de revisión, dada la frecuencia de presentación de las causas. 
 
Al respecto el Grupo de Atención al Ciudadano formuló una acción de mejora consistente en Gestionar 
el Mapa de Riesgos, la cual se encontraba en avance en la fecha de corte del presente seguimiento, 
con la propuesta del siguiente riesgo, para revisión y análisis, con acompañamiento de la Oficina 
Asesora de Planeación Sectorial, para su respectiva aprobación y publicación en el Mapa de Riesgos 
del Sistema Integrado de Gestión. 
 
R1- Incumplimiento de los tiempos de respuestas de los PQRS de acuerdo a la normatividad vigente 

8.2  RIESGOS DE CORRUPCIÓ N:  

El mapa de riesgos de corrupción de 2017 elaborado por procesos, identifica para el proceso: Gestión 
de Información y Comunicaciones, el riesgo: “Tratamiento inadecuado o incompleto de las PQRS 
radicadas por los ciudadanos a través de los diferentes canales de atención, afectando con esta acción 
los derechos del ciudadano y partes interesadas.”  A continuación se describe: 
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PROCESO RIESGO CAUSAS ACCIONES RESPONSABLES

1. Desconocimiento de la 

normartividad vigente para las 

PQRS 

1. Capacitaciones 

sobre la normatividad 

vigente de la PQRS 

2. Pronunciamientos confusos 

inadecuados o incompletos para 

los ciudadanos y partes 

interesadas 

 2. Seguimiento de la 

operatividad 

tecnológica de los 

canales de atencións 

(softw are PQRS y 

grabación de llamadas) 

3. Uso indebido de las herramientas 

tecnologicas disponible para el 

seguimiento de peticiones quejas, 

denuncias y reclamos

 3. ctualización y 

socialización de los 

procedimientos: 

Atención y Servicio al 

Ciudadano y Derechos 

de petición, quejas

Tratamiento inadecuado o incompleto de las peticiones, 

quejas, denuncias y reclamaciones radicadas por los 

ciudadanos a través de los diferentes canales de 

atención, afectando con esta acción los derechos del 

ciudadano y partes interesadas

Grupo de Atención al 

Ciudadano -Oficina de 

Sistemas de Información

Información y 

Comunicación

MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION 2017

 
 

En desarrollo del seguimiento, se evidenciaron los registros de asistencia a las capacitaciones  
dirigidas a los funcionarios y contratistas sobre la  
 
Así mismo informes  sobre registro de llamadas que genera la Oficina de Sistemas de Información, 
indicando el funcionamiento a cabalidad del Sistema, el cual registra la hora, fecha de inicio y  duración 
de la llamada, para la comprobación de las llamadas, en caso de requerirse. 
 

9.  RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO:  

 
Se evidencia la gestión de los riesgos establecidos en el procedimiento de PQRS, con la reformulación 
de los mismos y la identificación del riesgo de cumplimiento denominado “Incumplimiento de los 
tiempos de respuestas de los PQRS de acuerdo a la normatividad vigente”, con su respectivo análisis 
y controles; en proceso de ajustes a la fecha del seguimiento, por parte del Grupo de Atención al 
Ciudadano a través de mesas de trabajo con la Oficina Asesora de Planeación Sectorial. 
 
Se evidencia el avance en los ajustes del procedimiento de Peticiones, Quejas, Reclamos y 
Sugerencias – PQRS. 
 
Sin desconocer las actividades adelantadas por el Grupo de Atención al Ciudadano, tales como el 
establecimiento de un plan de mejoramiento, con acciones para subsanar los hallazgos y 
observaciones derivados del seguimiento a la Atención de Peticiones, Quejas, Reclamos y 
Sugerencias – PQRS, correspondiente al  segundo semestre de 2016, se continúa presentando el 
incumplimiento en los términos de atención a las PQRS, situación identificada en el informe anterior, 
reflejando falencias en  los tiempos de respuesta.      

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

Dada la persistencia en las falencias presentadas en la oportunidad de las respuestas a las Peticiones, 

Quejas, Reclamos y Sugerencias, sumado al desgaste administrativo y al riesgo que dicho 

incumplimiento genera, se recomienda el establecimiento de nuevos mecanismos que permitan 

garantizar la atención oportuna de las mismas, dentro de los plazos que señalan las normas.  

10.  PLAN DE MEJORAMIENTO  

Una vez analizado el informe preliminar por parte de la OCI, de conformidad con los comentarios 

recibidos del Grupo de Atención al Ciudadano, a través del memorando GDAAC-2017-000091 de 

septiembre 22 de, la Oficina de Control Interno remite el informe final de seguimiento  y el formato de 

plan de mejoramiento, con el fin de que se formulen las acciones de mejora de acuerdo con el análisis 

de la OCI para la observación N°. 1. 
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SOPORTES Y PAPELES DE TRABAJO 

 

No 
Nombre del 

Documento 

Ubicación 

Física  o 

Magnético 

Área 
Responsable 

Firma del 

Responsable 

1 Carpeta de 

Seguimiento a la 

Atención de Peticiones, 

Quejas, Reclamos y 

Sugerencias  

Física   

2 Memorandos y correos 

electrónicos de 

solicitud y envío de 

información 

Electrónica   

Información que se anexa al informe:  

 

 

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

con el fin de fundamentar razonablemente los hallazgos, observaciones y recomendaciones. Estos 

reposarán en la Oficina de Control Interno o en las áreas objeto de la auditoría correspondiente. 

Las evidencias se anexarán al informe cuando se considere necesario. Los papeles de trabajo y 

soportes son documentos públicos. 
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