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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 (PQRSD), 

durante el segundo semestre de 2017. 

La función de atención de las PQRSD, se encuentra enmarcada en el proceso estratégico  “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 al sistema de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias - PQRSD 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 PQRSD 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, 

sugerencias y denuncias - PQRSD, presentadas a través de diferentes canales por los usuarios del Mincomercio, 

entre el 1° de julio y el 31 diciembre de 2017. 

 

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

De conformidad con el Modelo Integrado de Planeación y Gestión – MIPG, el seguimiento a la Atención de Peticiones, 

Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, se articula con la Séptima Dimensión “Control Interno”, que se 

desarrolla a través del Modelo Estándar de Control Interno – MECI, en relación con los siguientes elementos: 

-  II Elemento:  “Evaluación del Riesgo” a través de la tercera línea de defensa, revisando en desarrollo de este 

seguimiento la efectividad y la aplicación de controles vinculados al procedimiento de PQRSD, y estableciendo la 

materialización del riesgo asociado al mismo, como se detalla en el hallazgo documentado en este informe. 

– IV Elemento “Información y Comunicación” a través de la segunda línea de defensa a quienes corresponde: “Apoyar 

el monitoreo de canales de comunicación, incluyendo líneas telefónicas de denuncias”.   Esta actividad se desarrolla 

http://www.mincomercio.gov.co/
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al atender  los diferentes canales de comunicación con el ciudadano, con base en los términos que señalan las 

normas. 

Así mismo, a través de la tercera línea de defensa, a la cual le corresponde  “comunicar a la primera y segunda línea 

de defensa aquellos aspectos que se requieren fortalecer relacionados con la información y comunicación”, lo cual se 

desarrolla al comunicar a la alta dirección y al Comité de Control Interno, los resultados de la Atención a las PQRSD, 

como parte integral del Programa Anual de Auditorías y Seguimientos,  plasmado en el informe de cumplimiento de 

éste y en los informes de seguimiento  generados semestralmente. 

Igualmente, se articula con las siguientes dimensiones y políticas del MIPG: 

Segunda Dimensión: Direccionamiento Estratégico y Planeación, a través de la política “Planeación Institucional”, la 

cual establece la inclusión en el PAAC de los parámetros básicos que deben atender las dependencias encargadas de 

la gestión de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos de las entidades públicas, en cumplimiento del Art. 76 de la 

Ley 1474 de 2011. 

Tercera Dimensión: “Gestión con Valores para Resultados” desde la perspectiva asociada a la relación Estado 

Ciudadano, “de la ventanilla hacia afuera”, en desarrollo de la “Política de Servicio al Ciudadano”, la cual tiene como 

propósito facilitar el acceso de los ciudadanos a sus derechos, mediante los servicios de la entidad, en todas sus 

sedes y a través de los distintos canales; entendiendo la gestión del servicio al ciudadano, no como tarea exclusiva de 

quienes atienden peticiones, quejas o reclamos, sino   como una labor integral y de articulación de toda la entidad.  

Quinta Dimensión “Información y Comunicación”, la cual considera entre sus propósitos garantizar un adecuado flujo 

de información externa, permitiendo una interacción con los ciudadanos, al contar con canales de comunicación 

acordes con las capacidades organizacionales y con lo previsto en la Ley de Transparencia y Acceso a la Información. 

Contempla como medio de información directo de la entidad con los grupos de valor y las partes interesadas, la 

administración de las peticiones, quejas, reclamos y denuncias.    

La Política de “Transparencia, acceso a la información pública y lucha contra la corrupción”, establece que el derecho 

de acceso a la información, no radica solo en la obligación de  dar respuesta a las peticiones, sino también en el 

deber de publicar y divulgar documentos y archivos de valor para el ciudadano y que constituyen un aporte en la 

construcción de una cultura de transparencia. 

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” 

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”. 

 Reglamentado por el Decreto Nacional 2641 de 2012.  

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". 

http://www.mincomercio.gov.co/
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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 2 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). 

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”. 

Documento Estrategias para la construcción del Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano. 

6.  EQUIPO AUDITOR  

Auditor Líder: Diego Gustavo Falla Falla, Jefe OCI 
Auditor: Alba Lucia Buitrago Ospina, Profesional OCI 
 
7.  DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO 

Se verificó y analizó la información suministrada por el Grupo de Atención al Ciudadano, sobre estadísticas de 

solicitudes de PQRSD a través de los canales info@mincit.gov.co y el aplicativo Consultas, Quejas y 

Reclamos (https://gestiondocumental.mincit.gov.co/gestiondoc/validacion.asp),  los informes correspondientes al 

tercer y cuarto trimestre de 2017, los cuales registran la información de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias 

y denuncias atendidas por la entidad durante dichos períodos. Así mismo, se realizó una muestra selectiva de las 

PQRSD atendidas en la entidad, con el objeto de verificar la pertinencia de las respuestas a las mismas. 

La entidad cuenta con un espacio en la página web principal “Servicio al Ciudadano”, en el cual se encuentra el  link 
para presentar peticiones, quejas y reclamos, incluyendo en éste un enlace para la encuesta de satisfacción con el 
procedimiento para atención de PQRSD  y percepción de los  servicios del Mincomercio.     
 
El Grupo de Atención al Ciudadano, generó y publicó en dicho espacio la siguiente información: 
 
- Informes trimestrales de julio a septiembre y de octubre a diciembre de 2017, especificando la gestión de la 

atención de las consultas, solicitudes de información, peticiones, quejas, reclamos  sugerencias realizadas al 
Ministerio, a través de los diferentes canales.  

- Registro público sobre los derechos de petición formulados, el cual se encuentra disponible en la página, en 
cumplimiento de la Circular Externa 001 de 2011. 

- Actas de apertura de los buzones de sugerencias, sin encontrar requerimiento alguno.  
- Mecanismos de Atención al Ciudadano 
- Información para presentación de Denuncias de actos de corrupción 
- Resultados de la Encuesta PQRSD 
- Manual de uso de Peticiones, Quejas y Reclamos 

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
mailto:info@mincit.gov.co
https://gestiondocumental.mincit.gov.co/gestiondoc/validacion.asp
https://gestiondocumental.mincit.gov.co/gestiondoc/validacion.asp
https://gestiondocumental.mincit.gov.co/gestiondoc/validacion.asp
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- Presentaciones de las capacitaciones sobre PQRSD 
- Procedimiento PQRSD  
- Notificaciones de derechos de petición, quejas y reclamos por residencia desconocida/anónima 
 
Con base en la información analizada se evidenció el siguiente comportamiento en cuanto al trámite de PQRSD: 
 
Para el periodo evaluado, a través del Sistema de Gestión Documental por el correo electrónico info@mincit.gov.co se 

recibieron 5.941 peticiones y por la herramienta PQRSD 552 peticiones, de las cuales fueron tramitadas dentro de los 

términos legales 5.638 peticiones por el canal info@mincit.gov.co  y por la herramienta PQRSD 510 peticiones.  

Los términos señalados en el artículo 14 de la Ley 1437 de 2011 y el artículo 14 de la Ley 1755 de 2015, para resolver 

las distintas modalidades de peticiones son: 

Derechos de Petición: 15 días  
Peticiones de documentos y de información: 10 días 
Consulta a las autoridades en relación con las materias a su cargo: 30 días  
 

A continuación se especifican los tiempos de respuesta observados en la información analizada durante el período de 

seguimiento: 

 

PQRSD -  Canal Info@mincit.gov.co tramitadas dentro de los términos 
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PQRSD -  Canal Info@mincit.gov.co tramitadas extemporáneamente 
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TIEMPO DE RESPUESTA (DÍAS) - CANAL INFO - EXTEMPORANEAS

 

 

La atención extemporánea en mayor número de días, se concentra en las siguientes dependencias: 

 Consejo Técnico de la Contaduría Pública 
 Grupo de Protección al Turista 
 Despacho de la Ministra 
 Dirección de Inversión Extranjera y Servicios 
 Grupo de Comunicaciones 
 Oficina Asesora de Planeación Sectorial 
 Dirección de Mipymes 

 
 

De conformidad con el análisis realizado, se evidencia el siguiente resultado: 

Los tiempos de atención de las PQRSD recibidas a través del canal info@mincit.gov.co reflejan un 5% de atención 

extemporánea (303 solicitudes), calculado sobre el total de solicitudes recibidas (5.941) durante el período de 

seguimiento, lo cual denota una importante disminución frente al 14% de atención extemporánea, reflejado en el 

informe seguimiento de Atención a PQRSD del primer semestre de 2017, realizado por esta Oficina. 

http://www.mincomercio.gov.co/
mailto:Info@mincit.gov.co
mailto:info@mincit.gov.co
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PQRSD -  Canal PQRSD  tramitadas dentro de los términos 

4,1

9,4

2,0

5,9

8,7

4,6
3,5

7,2 7,4

2,9

9,0

5,4 5,7 6,1

14,114,4

9,5

6,7

8,8 8,7

3,7

13,1

7,2 7,4
8,9

4,4

14,4

8,5

3,0

13,9

8,6

14,0

4,1

0,0

2,0

4,0

6,0

8,0

10,0

12,0

14,0

16,0

 A
D

M
IN

IS
TR

A
TI

V
A

 A
N

Á
LI

SI
S 

SE
C

TO
R

IA
L…

 A
T

EN
C

IÓ
N

 A
L…

 C
A

LI
D

A
D

, S
EG

U
R

ID
A

D
 Y

…

 C
O

N
TR

A
TO

S

 D
E 

C
O

M
U

N
IC

A
C

IO
N

ES

 D
E 

G
ES

TI
Ó

N
…

 D
E 

P
R

O
M

O
C

IÓ
N

…

 P
R

O
TE

C
C

IÓ
N

 A
L 

TU
R

IS
TA

 R
EG

IS
TR

O
 D

E…

 T
A

LE
N

TO
 H

U
M

A
N

O

 T
ES

O
R

ER
IA

 V
EN

TA
N

IL
LA

 Ú
N

IC
A

 D
E…

C
O

M
IT

É 
D

E…

C
O

N
SE

JO
 T

EC
N

IC
O

 D
E…

D
ES

P
A

C
H

O
 D

EL
…

D
ES

P
A

C
H

O
 D

EL
…

D
IR

EC
C

IÓ
N

 D
E 

A
N

Á
LI

SI
S…

D
IR

EC
C

IÓ
N

 D
E 

C
A

LI
D

A
D

…

D
IR

EC
C

IÓ
N

 D
E…

D
IR

EC
C

IÓ
N

 D
E…

D
IR

EC
C

IÓ
N

 D
E 

M
IC

R
O

,…

D
IR

EC
C

IÓ
N

 D
E…

D
IR

EC
C

IÓ
N

 D
E…

D
IR

EC
C

IÓ
N

 D
E…

G
R

U
P

O
 D

E 
SI

ST
EM

A
…

O
FI

C
IN

A
 A

SE
SO

R
A

 D
E…

O
FI

C
IN

A
 D

E 
A

SU
N

TO
S…

O
FI

C
IN

A
 D

E 
ES

TU
D

IO
S…

O
FI

C
IN

A
 D

E 
SI

ST
EM

A
S…

SE
C

R
ET

A
R

IA
 G

EN
ER

A
L

SU
B

D
IR

EC
C

IÓ
N

 D
E…

SU
B

D
IR

EC
C

IÓ
N

 D
E…

PROMEDIO TIEMPO DE RESPUESTA (DIAS) DENTRO DE TERMINOS 
CANAL PQRS 

 

 

PQRSD -  Canal PQRSD tramitadas extemporáneamente 
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La atención extemporánea en mayor número de días,  se concentra en las siguientes dependencias: 

- Consejo Técnico de la Contaduría 
- Oficina de Estudios Económicos 
- Grupo de Comunicaciones 
- Dirección de Regulación 

 

http://www.mincomercio.gov.co/
mailto:Info@mincit.gov.co
mailto:Info@mincit.gov.co
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De conformidad con el análisis realizado, se evidencia el siguiente resultado: 

Los tiempos de atención de las PQRSD recibidas a través del canal PQRSD reflejan un 7.6% de atención 

extemporánea (42 solicitudes), calculado sobre el total de solicitudes recibidas (552) durante el período de 

seguimiento, lo cual denota una un incremento del 3.6% frente al 4% de atención extemporánea, reflejado en el 

informe seguimiento de Atención a PQRSD del primer semestre de 2017, realizado por esta Oficina. 

o HALLAZGO N°. 1 

Como resultado de la verificación de las estadísticas de atención a PQRSD, se evidenció que el 5.1% de las 

solicitudes registradas a través del buzón info@mincit.gov.co y el 7.6% de las PQRSD registradas a través del 

software de PQRSD, no fueron respondidas en los términos señalados en la ley, configurando la materialización del 

riesgo “R1- Incumplimiento de los tiempos de respuestas de los PQRSD de acuerdo a la normatividad vigente”, 

identificado en las actividades 6, 7 y 8 del procedimiento IC-PR-009 – Derechos de Petición, Consultas, Quejas y 

Reclamos, situación que da lugar a un riesgo de incumplimiento normativo, de acuerdo con la clasificación de riesgos 

señalada en la Guía de Administración de Riesgos del Mincomercio1, evidenciado en el incumplimiento del artículo 14 

de la Ley 1755 de 2015 “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: 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. 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. Parágrafo. Cuando excepcionalmente no fuere 

posible resolver la petición en los plazos aquí señalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, 

antes del vencimiento del término señalado en la ley expresando los motivos de la demora y señalando a la vez el 

plazo razonable en que se resolverá o dará respuesta, que no podrá exceder del doble del inicialmente previsto.”; 

afectando además el cumplimiento del objetivo del procedimiento IC-PR-009 – Derechos de Petición, Consultas, 

Quejas y Reclamos, el cual señala:  “Atender las peticiones, consultas, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias y 

felicitaciones presentada por el ciudadano(s), usuario(s), parte interesada(s) al Ministerio para resolverlas 

oportunamente, otorgando pronta resolución completa y de fondo por parte del servidor público de la dependencia 

competente, de conformidad con la normatividad vigente.“ 

o RECOMENDACIÓN  

La Oficina de Control Interno, de conformidad con lo descrito en el hallazgo, evidencia una situación susceptible de 

mejora, por lo cual  sugiere un trabajo conjunto entre el Grupo de Atención al Ciudadano y las áreas que presentan 

incumplimientos en los términos de respuesta a las PQRSD,  con el fin de identificar las causas y optimizar los 

controles, que permitan mitigar la ocurrencia de estos eventos, en aras de lograr que la totalidad de las PQRSD 

                                                             
1 Riesgo de Cumplimiento: Se asocia con la capacidad de la entidad para cumplir con los requisitos legales, contractuales, de ética 

pública y en general con su compromiso ante la comunidad. 

 

http://www.mincomercio.gov.co/
http://gestioncalidad.mincit.gov.co/IsolucionCalidad/RiesgosDafp/frmRiesgoConsultar.aspx?IdRiesgo=MjQ=
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formuladas al Mincomercio por los ciudadanos, sean atendidas en los términos que señalan las normas que rigen el 

ejercicio de esta función. 

 

 RESPUESTA GRUPO DE ATENCIÓN AL CIUDADANO 

 “En relación a los tiempos de respuesta observados en la información  analizada  en el período de seguimiento, 

gráfico “PQRSD – Canal  info@mincit.gov.co”  y  “PQRSD – Canal PQRSD”, tramitadas extemporáneamente, en 

cuanto a las dependencias allí relacionadas se  encuentra que el contenido de la petición y los tiempos establecidos 

no superan el término legal de consulta (30 días, prorrogables 15 días más).” 

Así las cosas, los porcentajes calculados y el hallazgo preliminar No. 1,  serán distintos as los allí anotados y en 

consecuencia la recomendación sería objeto de ajuste, en concordancia con el reporte del Grupo de Control Interno 

Disciplinario que no profirió fallo sancionatorio en contra de  servidores y ex servidores públicos del Ministerio 

por hechos relacionado con la “falta de atención a las peticiones y a los términos para resolver”. 

 ANALISIS DE LA OCI 

De conformidad con la relación aportada por el Grupo de Atención al Ciudadano, fuente de las gráficas PQRSD -  

Canal Info@mincit.gov.co tramitadas extemporáneamente y PQRSD - Canal PQRSD tramitadas 

extemporáneamente, contenidas en el desarrollo de este seguimiento, se revisó en el Sistema de Gestión 

Documental la trazabilidad de una muestra de las solicitudes que reflejan mayor tiempo de respuesta por 

dependencias en dichas gráficas, observando el siguiente comportamiento que sustenta la ratificación del hallazgo.    

CANAL INFO@MINCIT.GOV.CO 

 Consejo Técnico de la Contaduría 

 

http://www.mincomercio.gov.co/
mailto:Info@mincit.gov.co
mailto:Info@mincit.gov.co
mailto:Info@mincit.gov.co
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Nota:  Solicitud reportada por el Grupo de Atención al Ciudadano, al Grupo de Control Interno Disciplinario (Memorando GDAAC-2017-000093 de 

octubre 4 de 2017) 

 

 Grupo de Protección al Turista 

 

http://www.mincomercio.gov.co/
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Nota:  Solicitud reportada por el Grupo de Atención al Ciudadano, al Grupo de Control Interno Disciplinario (Memorando GDAAC-2017-000093 de 

octubre 4 de 2017) 

http://www.mincomercio.gov.co/
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 Despacho de la Ministra 

  

 

 

Nota:  Solicitud reportada por el Grupo de Atención al Ciudadano, al Grupo de Control Interno Disciplinario (Memorando GDAAC-2017-000100 de 

noviembre  de 2017) 

 

http://www.mincomercio.gov.co/
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 Dirección de Inversión Extranjera y Servicios 
 

 
 

  
 

 

 

http://www.mincomercio.gov.co/
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Nota:  Solicitud reportada por el Grupo de Atención al Ciudadano, al Grupo de Control Interno Disciplinario (Memorando GDAAC-2017-

000112 del 07 de diciembre de 2017) 

 

 Grupo de Comunicaciones 

 

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


  

Informe de Seguimiento – Atención de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias 

 

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

 ES-FM-004 v1 

 

 

 

Nota:  Solicitud reportada por el Grupo de Atención al Ciudadano, al Grupo de Control Interno Disciplinario (Memorando GDAAC-2017-

000112 del 07 de diciembre de 2017) 

 

 

 

http://www.mincomercio.gov.co/
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 Oficina Asesora de Planeación Sectorial 
 

 

 

  

 

http://www.mincomercio.gov.co/
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Nota:  Solicitud reportada por el Grupo de Atención al Ciudadano, al Grupo de Control Interno Disciplinario (Memorando GDAAC-2017-

000112 del 07 de diciembre de 2017) 

 

 

 Dirección de Mipymes 
 

 

http://www.mincomercio.gov.co/
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Nota:  Solicitud reportada por el Grupo de Atención al Ciudadano, al Grupo de Control Interno Disciplinario (Memorando GDAAC-2017-000100 de 

noviembre 9 de 2017) 

 

CANAL PQRSD  

 Consejo Técnico de la Contaduría 

http://www.mincomercio.gov.co/
mailto:Info@mincit.gov.co
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 Oficina de Estudios Económicos 

 

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


  

Informe de Seguimiento – Atención de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias 

 

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

 ES-FM-004 v1 

 

 

 Dirección de Integración Económica 

 

Revisada la solicitud 1-2017-012079, el sistema genera información de atención en 30 días de 30.  Esta 

Dirección  se excluye de las dependencias mencionadas en el informe. 

 

 

 

 Grupo de Comunicaciones 
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 Dirección de Regulación  
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Nota:  Solicitud reportada por el Grupo de Atención al Ciudadano, al Grupo de Control Interno Disciplinario (Memorando GDAAC-2018-000001 de 

enero 4 de 2018). 

 

Se estableció que las áreas que se mencionaron después de cada gráfica, presentan algunas solicitudes con atención 

extemporánea de conformidad con la tipificación observada en el Sistema de Gestión Documental oficial para el 

Ministerio, sin encontrar en la trazabilidad de las mismas, solicitudes de prórroga que dieran lugar a extender el plazo 

por 15 días, en virtud de lo establecido en el parágrafo del Artículo 14 de la Ley 1755 de 2015.   
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En igual sentido, de acuerdo con la información aportada por el Grupo de Atención al Ciudadano,  fuente de  este 

seguimiento, se observa  el envío al Grupo de Control Interno Disciplinario de reportes mensuales de peticiones con 

tiempos de respuesta superados, de acuerdo con la normatividad vigente y el procedimiento IC-PR-009, para los 

meses de julio (Memo GDAAC-2017-000067 de agosto 11 de 2017), agosto (GDAAC-2017-000081 de septiembre 8 

de 2017), septiembre (GDAAC-2017-000093 de octubre 4 de 2017), octubre (Memo GDAAC-2017-000100 de 

noviembre 9 de 2017), noviembre (Memo GDAAC-2017-000112 del 07 de diciembre de 2017), diciembre (Memo 

GDAAC-2018-000001 de enero 4 de 2018).  Adicionalmente, en las relaciones de PQRSD anexas a los mencionados 

memorandos se evidencian la mayoría de las solicitudes que se relacionaron anteriormente.   

La situación descrita evidencia el reconocimiento por parte del Grupo de Atención al Ciudadano,   del incumplimiento 

en los tiempos de respuesta.  En igual sentido el Grupo de Control Interno Disciplinario,  informó que  los memorandos 

recibidos y sus anexos serían incorporados al expediente 020-17 por tratarse de  hechos relacionados con la presunta 

violación al Derecho de Petición en el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo (Memorandos  GCID-2017-000266, 

GCID-2017-000314,  GCID-2017-000355GCID-2018000012).   

En consideración a lo evidenciado en la  verificación  realizada, la OCI confirma lo descrito en el hallazgo  N°. 1. 

 

VERIFICACION ALEATORIA  DE RESPUESTAS A PQRSD 

En desarrollo del seguimiento, se verificaron las respuestas del Mincomercio a las siguientes PQRSD: 

 

Radicado de Entrada Radicado de Salida Solicitud vs Respuesta 

1-201714465 Sin radicación en el Sistema de 

Gestión Documental 

Aclaración para acceder a la tarjeta 

profesional para la carrera de Negocios 

Internacionales. 

La respuesta es pertinente con la 

solicitud del peticionario 

1-2017-014030 Sin radicación en el Sistema de 

Gestión Documental 

Estado del trámite radicado 17-

160892-4-0  en la Superintendencia de 

Industria y Comercio, trasladado al 

Mincomercio el 3 de agosto de 2017 

(radicado 1-2017-014030 

Consulta si una empresa puede 

desarrollar la actividad de recuperación 

y comercialización de autopartes.  

 El Mincomercio responde  dentro del 

término, de acuerdo con la fecha de 

traslado de la solicitud, informando que 

no tiene la competencia para emitir el 

concepto solicitado, debido a que no 

tiene reglamentación alguna sobre el 

http://www.mincomercio.gov.co/
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Radicado de Entrada Radicado de Salida Solicitud vs Respuesta 

tema consultado. 

 

 

1-2017-015267 Registro de asistencia de la reunión 

sostenida con el usuario solicitante. 

Solicitud de información de 

comunicación interna del Ministerio. 

La usuaria solicitante fue atendida 

presencialmente. 

1-2017-016394 Sin radicación en el Sistema de 

Gestión Documental 

 

Información sobre adjudicación de 

contratos de pautas o publicidad oficial 

con el fin de ser utilizada para 

investigación periodística, en el marco 

del segundo punto de la Agenda del 

Acuerdo de Paz Participación Política – 

“Medidas de Transparencia para la 

asignación de la pauta oficial”. 

Respuesta solicitando prórroga para 

responder el Derecho de Petición.  

Respuesta remitida en la fecha 

indicada en la solicitud de prórroga, 

acorde con lo solicitado. 

1-2017-016425 2-2017-018600 Información sobre validez de 

acreditación sobre la norma ISO/IEC 

17025:2005 otorgada por un 

organismo de acreditación extranjero. 

Traslado de solicitud al Organismo 

Nacional de Acreditación de Colombia 

–ONAC – Bogotá.  

Información al usuario DR-299 

1-2017-016721 Sin radicación en el Sistema de 

Gestión Documental 

Problemas con reserva en 

Apartamentos Vistas del Caribe 

Respuesta informando que el Grupo de 

Protección al Turista adelantará 

averiguaciones preliminares tendientes 

a determinar la posibilidad de abrir 

investigaciones administrativas de 

carácter sancionatorio contra los 

prestadores enunciados. 

1- INFO-17-010103 2-NFO-17-007700 Requisitos en trámite, para formalizar a 

http://www.mincomercio.gov.co/
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Radicado de Entrada Radicado de Salida Solicitud vs Respuesta 

los guías turísticos 

Respuesta acorde con lo informado en 

la comunicación del solicitante. 

1-INFO-17010162 2-INFO-17-007532 

 

Evento on line Neuro Ventas 

Respuesta agradeciendo comunicación 

1-INFO-17-010332 2-INFO-17007841 Solicitud de información PYMES 

Sector Textil.                            

Respuesta acorde con lo solicitado, 

recomendando contactar con la 

Gerencia del Registro Único 

Empresarial, dado que la entidad no 

cuenta con la información. 

1-INFO-17-010434 2-INFO-17007945 Promoción Bingo Turístico Virtual 

(Perú) 

Respuesta agradeciendo comunicación 

1-INFO-17013193 2-INFO-17-009242 Convocatoria XXII Reunión 

Extraordinaria del Comité Andino de 

Autoridades de Transporte Terrestre 

(CAATT) -agosto 24 de agosto a partir 

de las 09h00 (hora de Lima, Perú), en 

modalidad de video conferencia. 

Respuesta indica la dirección IP a 

través de la cual se conectó Colombia, 

acorde con la comunicación. 

1-INFO-17014161 2-INFO-17-010340 

 

Presentación de descargos expediente 
N°. 17-27427. 
 
“Al respecto se le informa que lo 
manifestado en su escrito de 
descargos, será tenido en cuenta en el 
curso de la investigación, …, se hace 
necesario e indefectible adelantar cada 
una de las etapas previstas en el 
citado procedimiento, las cuales le 
serán comunicadas en la medida que 
éste avance.” 
 
Respuesta acorde con lo solicitado. 

1-INFO-17-015085 2-INFO-17-011357 Solicitud de entrevista para hablar 

sobre el sector textil colombiano. 

Respuesta acorde con o solicitado, 

http://www.mincomercio.gov.co/
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Radicado de Entrada Radicado de Salida Solicitud vs Respuesta 

indicando datos de contacto para la 

entrevista. 

1-INFO-17-019315 2-INFO-17-013035 Información  del proyecto de la brújula 

del inventor (Fábrica Mágica de Ideas. 

Respuesta acorde con la 

comunicación, agradeciendo el envío 

de información. 

1-INFO-17-019511 -INFO-170-13429 Información para apoyo sobre Registro 

Público  entre cámaras y entre 

cámaras y gobernación - Comité 

Regional de Registro Público  

Respuesta acorde con lo solicitado, 

solicitando conformar una mesa de 

trabajo para evaluar y hacer 

seguimiento al apoyo relacionado con 

la promoción de formalización de 

empresas. 

Fuente: Aplicativo Sistema de Gestión Documental 

De la verificación de las anteriores respuestas, se observó: 

1. El oficio de respuesta de algunas solicitudes recibidas por el canal de PQRSD,  se anexa sin el radicado en el 

sistema de gestión documental, esto se evidenció en documentos que soportan la trazabilidad de las solicitudes, tal 

como se describe en el cuadro anterior. 

2. Las respuestas a solicitudes presentadas por el correo info,  son generadas y  radicadas por el mismo medio, lo 

que se evidenció en la trazabilidad de las mismas. 

3. Las peticiones verificadas, fueron tramitadas de manera oportuna y dentro de los términos de ley. 

4. Las respuestas verificadas se atendieron de conformidad  con  las peticiones planteadas. 

 

OBSERVACIÓN N°. 1 

En la verificación aleatoria de las respuestas a PQRSD, se observó que las respuestas registradas en el aplicativo 
para las solicitudes radicadas con los números:  1-2017-014-030, 1-2017-016394 y 1-2017-016721, no presentan el 
sello de radicación en el Grupo de Gestión Documental, lo cual podría configurar un riesgo operativo2, al observarse 
debilidades en el cumplimiento del procedimiento “GD-PR-014 – Gestión de Documentos Oficiales” – Proceso de 

                                                             
2 Riesgo Operativo: Se asocia con el funcionamiento y operatividad de los sistemas de información institucional, de la definición de 

los procesos, de la estructura de la entidad, de la articulación entre dependencias. 
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Gestión Documental, cual señala en  la Nota 4 de la actividad N°. 1 “Toda comunicación oficial que ingrese o salga del 
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo debe ser radicada en el Grupo Gestión Documental. De no tener el 
número de radicado se entenderá como un documento no oficial.”  
 

RECOMEDACIÓN  

La Oficina de Control Interno sugiere, recordar a los funcionarios que tienen competencia para resolver las solicitudes 

de PQRSD, el cumplimiento del procedimiento “GD-PR-014 – Gestión de Documentos Oficiales”, para la emisión de 

sus respectivas respuestas. 

 RESPUESTA GRUPO DE ATENCIÓN AL CIUDADANO 

“En relación con la verificación aleatoria de respuestas a PQRSD,  columna “Radicado de salida”  – Sin radicación en 

el  Sistema de Gestión  Documental, se observa que los documentos si fueron radicados en el  Sistema.  Por tanto las 

observaciones allí consignadas deben ser ajustadas. 

Con respecto a la Observación preliminar No. 1 y su recomendación, el  tema y el procedimiento son de competencia 

del Grupo de Gestión  Documental, por tanto no somos los competentes.” 

 ANALISIS DE LA OCI 
 

Verificadas nuevamente las respuestas emitidas por la entidad para las solicitudes 1-2017-014-030, 1-2017-016394 y 

1-2017-016721, se observa en la trazabilidad de la solicitud 1-2017-014-030, que la respuesta emitida con fecha 

2017-08-09, menciona el radicado de respuesta (2-2017-015545), pero el oficio anexo no tiene el stiker de dicho 

radicado en la entidad; sin embargo en dicha trazabilidad se observa el oficio de respuesta radicado en Gestión 

Documental con el N°. 2-2017-015545 incorporado en fecha posterior (2017-08-14). 
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Así mismo, en la trazabilidad de la solicitud 1-2017-016394, se menciona el radicado de respuesta (2-2017-018805), 

pero el  oficio anexo no tiene el stiker de dicho radicado en la entidad, ni éste se encuentra contenido en los demás 

documentos incorporados en el expediente  trazabilidad de dicha solicitud. 

 

 

 

Se observa en la trazabilidad de la solicitud 1-2017-016721, que la respuesta emitida con fecha 2017-10-04, 

menciona el radicado de respuesta (2-2017-019552), pero no  oficio anexo no tiene el stiker de dicho radicado en la 

entidad, ni éste se encuentra contenido en los demás documentos incorporados en la trazabilidad de dicha solicitud. 

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


  

Informe de Seguimiento – Atención de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias 

 

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

 ES-FM-004 v1 

 

 

 

Como se pudo establecer, los oficios incorporados en las respuestas a los oficios 1-2017-014-030, 1-2017-016394 y 

1-2017-016721, si bien fueron radicados en el Sistema de Gestión Documental,  no se anexaron a las respuestas, en 

tal condición.  

En concordancia con lo evidenciado en el informe N°. OCI – 017 – 2017, producto de la auditoria de gestión realizada 

por esta Oficina al Proceso de Gestion Documental (Control de Registros y Administración de Archivos – Gestion de 

Documentos Oficiales), en el cual entre otras, se encuentra la  observación N°. 4  generada por evidencias 

semejantes, se traslada la Observación N°. 1 al Grupo de Gestión Documental. 

De acuerdo con lo descrito, la OCI ratifica la Observación N°. 1. 

 

REPORTE GRUPO DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 

De conformidad con la información solicitada al Grupo de Atención al Ciudadano, como insumo para el presente 
seguimiento, la Coordinadora de dicho Grupo dio traslado a la Coordinadora del Grupo de Control Interno 
Disciplinario, de la solicitud del reporte de sanciones a servidores de la entidad, por falta de atención a las peticiones y 
a los términos para resolver, de acuerdo con el régimen disciplinario, quien emitió la siguiente respuesta, a través del 
memorando GCID-2018-000016: 
 

http://www.mincomercio.gov.co/
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La Secretaría General –Grupo de Control Interno Disciplinario del Ministerio de  Comercio, Industria y Turismo – 

MINCIT, durante el segundo semestre de 2017 no profirió fallo  sancionatorio en contra de servidores y ex servidores 

públicos del MINCIT por hechos relacionados con la “falta de atención a las peticiones y a los términos para resolver”. 

ANALISIS DE RIESGOS 

Riesgos de Gestión: 

El procedimiento que documenta en el aplicativo ISOLUCION la Atención de Peticiones, Quejas, Reclamos, 

Sugerencia y Denuncias, tiene identificado el riego” R1-  Incumplimiento de los tiempos de respuestas de los PQRSD 

de acuerdo a la normatividad vigente”, así como las siguientes causas:   

1. La falta de conocimiento de la herramienta 
2. Falta de conocimiento de la norma y el procedimiento  
3. No consultar la herramienta oportunamente 
4. Retiro temporal o definitivo del competente 
5. Falta de conocimiento institucional de los funcionarios 
6. Errónea tipificación de la solicitud por parte del ciudadano 
7. Falta de la operación del sistema de Gestión Documental – PQRSD 

 

 
 
 

Así mismo, identifica los siguientes controles: 
 

- Verificación de la oportunidad (Tiempos de respuesta) 
- Verificar el vencimiento de las PQRSD y así reportar al Grupo Control Interno Disciplinario 
- Verificar los pendientes de los funcionarios y/o contratistas con el fin de expedir el paz y salvo 
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De conformidad con lo descrito en el hallazgo preliminar N°. 01 del presente seguimiento, se observó la 
materialización del riesgo “R1-  Incumplimiento de los tiempos de respuestas de los PQRSD de acuerdo a la 
normatividad vigente”. 
 
OBSERVACIÓN  N°. 2 

Durante la revisión del riesgo de gestión asociado a la Atención de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y 
Denuncias, se observó  la  materialización del riesgo  “R1- Incumplimiento de los tiempos de respuestas de los 
PQRSD de acuerdo a la normatividad vigente” identificado en el procedimiento “IC-PR-009 – Derechos de Petición, 
Consultas, Quejas y Reclamos”,  dando origen a un riesgo de incumplimiento normativo, como se describe en el 
Hallazgo Preliminar N°. 1 de este informe, situación que denota debilidad en la aplicación de los controles definidos 
para el riesgo,  referente a la verificación de la oportunidad (Tiempos de Respuesta).   El Capítulo III – Matriz de 
responsabilidades, materialización y planes de contingencia para la administración de los riesgos,  de la GUIA PARA 
LA ADMINISTRACIÓN DEL RIESGO (ES-GU-001), señala: “Si dentro del seguimiento realizado, bien sea por parte 
de la Oficina de Control Interno o por los líderes de los procesos, se establece que se ha materializado uno o más 
riesgos, las acciones a tomar son las siguientes: (Tabla 26. Tabla de Responsabilidades para el Manejo de Riesgos 
Materializados) 
 
 
RECOMENDACIÓN  

 
La Oficina de Control Interno sugiere, adelantar  las acciones descritas en la  Tabla 26 de Responsabilidades para el 
Manejo de Riesgos Materializados, de la Guía para la Administración del Riesgo (ES-GU-001). 
 

 RESPUESTA GRUPO DE ATENCIÓN AL CIUDADANO 

“En lo concerniente al Análisis de Riesgos, Observación preliminar No. 2 “R1 – Incumplimiento de los tiempos de 

respuestas de las PQRSD de acuerdo a la normatividad vigente identificado en el procedimiento “IC-PR-009 – 

Derecho de petición, consultas, quejas y reclamos”, teniendo en  cuenta el No. 1 de las observaciones de este escrito, 

no hay lugar a la  materialización del riesgo y por tanto no hay lugar a la recomendación. 

 

 ANALISIS DE LA OCI 
 

En concordancia con la confirmación del Hallazgo  N°. 1 de este informe, basada en la evidencia de la materialización 
del riesgo  “R1- Incumplimiento de los tiempos de respuestas de los PQRS de acuerdo a la normatividad vigente”,  se 
mantiene la Observación N°. 2. 
 
Adicionalmente, la Guía para la Administración de Riesgos (ES-GU-001), enmarcada en  la política de riesgos de la 
entidad, adoptada mediante Resolución N°. 1900 de 2016, no identifica niveles de aceptación del riesgo.  Así las 
cosas, cualquier porcentaje de incumplimiento en los tiempos de respuesta a las PQRSD da lugar a la materialización 
del riesgo R1 pues se presenta incumplimiento normativo en todos los casos, y el marco normativo sobre  tiempos de 
respuesta para Peticiones, Consultas, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias no establece excepciones.  
Adicionalmente con los casos observados, se evidencia debilidad en el cumplimiento a lo establecido en el objetivo 
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del procedimiento  IC-PR-009 -  Derechos de Petición, Consultas, Quejas y Reclamos que señala: “Atender las 
peticiones, consultas, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias y felicitaciones presentada por el ciudadano(s), 
usuario(s), parte interesada(s) al Ministerio para resolverlas oportunamente, otorgando pronta resolución completa y 
de fondo por parte del servidor público de la dependencia competente, de conformidad con la normatividad vigente”.   
 
 
RIESGOS DE CORRUPCIÓN 

De conformidad con el Mapa de Riesgos de Corrupción formulado por la entidad para la vigencia 2017, el Grupo de 

Atención al Ciudadano cuyas funciones se encuentran inmersas en el Proceso “Información y Comunicación”  

identificó el siguiente riesgo de corrupción:   

“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” 

 

(http://www.mincit.gov.co/loader.php?lServicio=Documentos&lFuncion=verPdf&id=80223&name=MapaDeRiesgosCorrupcionOct2017_V4corregido.pdf&pre

fijo=file) 

Con base en la definición del riesgo de corrupción “Posibilidad de que por acción u omisión, se use el poder para 

poder desviar la gestión de lo público hacia un beneficio privado”,  plasmada en la Guía para la Gestión del Riesgo de 

Corrupción, emitida por Presidencia de la República y Departamento Administrativo de la Función Pública,  se observa 

que el riesgo mencionado no cumple con los componentes señalados en la misma guía para definir un riesgo de 

corrupción: acción u omisión + uso del poder + desviación de la gestión de lo público + el beneficio privado.  En igual 

sentido la guía sugiere la utilización de la matriz de definición del riesgo de corrupción, que incorpora cada uno de los 

componentes mencionados, advirtiendo que si en la descripción del mismo, dichas casillas son contestadas todas 

afirmativamente, se trata de un riesgo de corrupción.    

 Fuente: 

Guía para la Gestión del Riesgo de Corrupción - DAFP 

http://www.mincomercio.gov.co/
http://www.mincit.gov.co/loader.php?lServicio=Documentos&lFuncion=verPdf&id=80223&name=MapaDeRiesgosCorrupcionOct2017_V4corregido.pdf&prefijo=file
http://www.mincit.gov.co/loader.php?lServicio=Documentos&lFuncion=verPdf&id=80223&name=MapaDeRiesgosCorrupcionOct2017_V4corregido.pdf&prefijo=file
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OBSERVACIÓN N°. 3 

Analizado el riesgo de corrupción “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” definido en el mapa de riesgos de corrupción – 2017 para el  

proceso “Gestión de Información y Comunicación”, en el que interviene como responsable el Grupo de Atención al 

Ciudadano, se observa que éste no cumple con los componentes para definir un riesgo de corrupción señalados en la 

Guía para la Gestión del Riesgo de Corrupción, del Departamento Administrativo de la Función Pública,  afectando el 

cumplimiento de los criterios señalados en el paso 4 de dicha guía para la construcción del riesgo de corrupción,  que 

indica “….Es necesario que en la descripción del riesgo concurran los componentes de su definición: acción u omisión 

+ uso del poder + desviación de la gestión de lo público + el beneficio privado.”  Adicionalmente, la guía sugiere la 

utilización de la matriz de definición del riesgo de corrupción, cuyas casillas  describen los componentes 

mencionados, advirtiendo que si en la descripción del mismo, dichas casillas son contestadas todas afirmativamente, 

se trata de un riesgo de corrupción. 

RECOMENDACIÓN 

La Oficina de Control Interno, recomienda fortalecer los mecanismos para la definición y construcción de los riesgos 

de corrupción, con base en los criterios señalados en la Guía para la Gestión del Riesgo de Corrupción, de tal manera 

que se puedan identificar todos los componentes de su definición, lo que permitirá establecer si el riesgo definido en el 

mapa de riesgos de corrupción 2017 “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”, corresponde a un riesgo de corrupción o por el contrario, se 

trata de un riesgo de gestión.  Teniendo en cuenta que el seguimiento  realizado corresponde al segundo semestre de 

2017,  el resultado de este ejercicio, podrá verse reflejado en el mapa de riesgos de corrupción formulado para la 

vigencia 2018, en el cual se definió el mismo riesgo de corrupción, asociado al proceso de “Gestión de la Información 

y la Comunicación”. 

 

 RESPUESTA GRUPO DE ATENCIÓN AL CIUDADANO 

En cuanto a los Riesgos de Corrupción, formulado por el GAC, para la vigencia 2017, el Grupo de Atención al 

Ciudadano,  tal como está redactado  el riesgo denotas las actividades del Grupo como Administrador de la PQRSD, 

es decir la PQRSD entra por los canales establecidos y se traslada  internamente a las áreas competentes 

o se traslada a la autoridad competente en el evento de que no sea el Ministerio. Es una labor de Gestión 

Administrativa, no hay lugar a  la acción u omisión + uso de poder +  desviación de la gestión de lo público + 

beneficio privado. 

En consecuencia  la observación preliminar No. 3 y la recomendación no aplican.  

http://www.mincomercio.gov.co/
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 ANALISIS DE LA OCI 

 

Tal como lo reconoce el Grupo de  Atención al Ciudadano, la definición del  riesgo de corrupción identificado en el 

Mapa de Riesgos de Corrupción – 2017, para proceso “Gestión de Información y Comunicación”, en el que interviene 

dicho Grupo, no cumple con los componentes señalados en la Guía para la Gestión del Riesgo de Corrupción, razón 

por la cual se confirma la Observación N°. 3 y su respectiva recomendación. 

REVISIÓN DE LA EFECTIVIDAD DE LAS ACCIONES DE MEJORA 

De conformidad con la revisión de la efectividad de las acciones de mejora formuladas por el Grupo de Atención al 

Ciudadano para subsanar las observaciones derivadas del seguimiento a la Atención de Peticiones, Quejas, 

Reclamos y Sugerencias – PQRSD - primer y segundo semestre de 2016 (Informes OCI-046-2016 y OCI-009-2017) la 

cual se realizó el 30 de octubre de 2017, y fue atendida por la Coordinadora del Grupo de Atención al Ciudadano, se 

obtuvo el siguiente resultado: 

 

Código de la 

Acción  

Observación  Acciones de Mejora Estado de 

las Acciones 

de Mejora  

 

 

 

 

 

17-001  

“El artículo 14. De la Ley 1755 de 2015 establece: “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: 

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. 

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. 

Parágrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la 

petición en los plazos aquí señalados, la autoridad debe informar esta 

circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término 

señalado en la ley expresando los motivos de la demora y señalando 

a la vez el plazo razonable en que se resolverá o dará respuesta, que 

no podrá exceder del doble del inicialmente previsto.” 

Se evidencia durante el período de seguimiento que el 7% de las 

solicitudes registradas a través del buzón info@mincit.gov.co y el 

17% de las PQRSD  registradas a través del software de PQRSD, no 

fueron respondidas en los términos señalados en la ley; dando origen 

a la materialización de un riesgo de incumplimiento normativo, causa 

señalada  en la identificación 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.” 

1. Revisar y modificar el Procedimiento IC-PR009 con el 

ajuste del cierre de la petición. 

2. Capacitar presencialmente a los funcionarios en los 

cambios realizados al procedimiento "Derechos de 

Petición, Consultas, quejas y reclamos IC-PR-009" y 

divulgar los cambios del procedimiento a través de la 

intranet y carteleras electrónicas institucionales. 

3. Expedir paz y salvo a los servidores públicos y 

contratistas por traslado de dependencia, retiro definitivo o 

temporal del Ministerio, en relación con las PQRSD, 

administradas por el Grupo Atención al Ciudadano. 

4. Sensibilizaciones periódicas para los funcionarios 

usuarios del software PQRSD dentro de los términos 

establecidos. 

5. Elaborar reporte semanal de verificación del estado de 

las solicitudes vigentes, alertando al jefe del área y 

funcionario designado, el tiempo de vencimiento, 

garantizando la respuesta oportuna. 

 6. Generar notificaciones usando la escalabilidad: a) 

Servidor Público. b) Jefe inmediato/viceministro. c) 

Secretario General a través del Sistema de Gestión 

Documental: canal info y software PQRSD a la solicitud 

vigente.  

7. Incluir en el procedimiento IC-PR 009: Falta de atención 

a las peticiones y a los términos para resolver, constituirán 

falta para el servidor público y darán lugar a las sanciones 

correspondientes, de acuerdo con el régimen disciplinario 

art. 31 Ley 1755 de 2015. 

 

 

 

 

 

 

 

ABIERTA 

 El artículo 14. De la Ley 1755 de 2015 establece: “Términos para 

resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal 

especial y so pena de sanción disciplinaria, toda petición deberá 

1. Realizar revisión, identificación, análisis, valoración y 

definición de controles del riesgo R4-Deficiencias en el 

trámite y resolución de las peticiones, quejas, reclamos y 

 

http://www.mincomercio.gov.co/
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17-026 

resolverse dentro de los quince (15) días siguientes a su recepción. 

Estará sometida a término especial la resolución de las siguientes 

peticiones: 

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. 

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. 

Parágrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la 

petición en los plazos aquí señalados, la autoridad debe informar esta 

circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término 

señalado en la ley expresando los motivos de la demora y señalando 

a la vez el plazo razonable en que se resolverá o dará respuesta, que 

no podrá exceder del doble del inicialmente previsto.” 

Se evidencia durante el período de seguimiento que el 4% de las 

solicitudes registradas a través del buzón info@mincit.gov.co, no 

fueron respondidas en los términos señalados en la ley; dando origen 

a la materialización de un riesgo de incumplimiento normativo. 

sugerencias de la ciudadanía, ajustando las causas, 

consecuencias y controles establecidos para la mitigación 

del riesgo en referencia. 

2. Elaborar el plan de contingencia para el riesgo R4-

Deficiencias en el trámite y resolución de las peticiones, 

quejas, reclamos y sugerencias de la ciudadanía, dando 

aplicación a la metodología establecida por MinComercio. 

Producto del desarrollo de las anteriores actividades, el 

Plan de Mejoramiento contempla los siguientes 

entregables: 

1. Diligenciamiento de la Matriz de identificación y 

seguimiento a los riesgos institucionales SG-FM-043. 

2. Procedimiento PQRSD IC-PR-009, actualizado en 

ISOLUCION 

 

 

 

 

ABIERTA 

 

 

Con base en las evidencias recolectadas durante el desarrollo de la mencionada revisión de la efectividad, el auditor 
concluyó que aunque se observó el cumplimiento de las acciones formuladas, éstas no eliminaron la causa raíz de las 
observaciones, por lo cual la OCI declaró que dichas acciones quedaban ABIERTAS, hecho comunicado al Grupo de 
Atención al Ciudadano, a través del informe de dicho ejercicio remitido con memorando ODCI-2017-000288 de 
diciembre 14 de 2017, en el cual se le solicitó informar una nueva fecha para proceder a verificar la efectividad de 
dichas acciones de mejora. 
 
La Coordinadora del Grupo de Atención al Ciudadano a través de memorando GDAAC-2017-000119 de diciembre 19 
de 2017, sugirió como fecha para la nueva revisión el 16 de marzo de 2018, actividad que fue realizada en desarrollo 
del presente seguimiento. 
 
Con base en las evidencias recolectadas y el análisis de la información aportada por el Grupo de Atención al 
Ciudadano, las acciones de mejora Nos. 17-001 y 17-026 continúan ABIERTAS, toda vez que aunque como ya se 
mencionó fueron cumplidas, realizando  actividades orientadas a subsanar la causa raíz que dio origen a las mismas, 
la situación descrita en dichas observaciones se sigue presentando, por lo cual en esta ocasión se solicita reformular 
dichas acciones, de conformidad con lo señalado en el numeral 5.10.1. Revisión de la Efectividad de las Acciones, de 
la “Guía para Auditorías Internas de Gestión” (Código ES-GU-002), asociada al procedimiento “ES-PR-004 – Auditoría 
Interna de Gestión” 
 

 RESPUESTA  GRUPO DE ATENCIÓN AL CIUDADANO 

En la revisión de la efectividad de las acciones de mejora para subsanar las observaciones derivadas del seguimiento 

a la Atención de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias – PQRSD – primer y segundo semestre de 2016, de 

conformidad con la matriz de ICONTEC e ISOLUCION, las acciones de mejora han sido cumplidas en su totalidad, 

verificado por ICONTEC.  Dado que el porcentaje de cumplimiento en la atención oportuna de las PQRSD es inferior 

al 1% se solicita el cierre definitivo de las acciones de mejora por parte de la Oficina de Control Interno. 

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


  

Informe de Seguimiento – Atención de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias 

 

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

 ES-FM-004 v1 

 

 ANALISIS DE LA OCI 

 
La Oficina de Control Interno en el marco del Programa Anual de Auditorías y Seguimientos, aprobado por el Comité 
Institucional de Coordinación de Control Interno, realiza la actividad de revisión de la efectividad de las acciones de 
mejora formuladas por las diferentes dependencias, para subsanar los hallazgos y observaciones derivados de las 
auditorías de gestión y seguimientos, luego de un período de maduración contado a partir del cumplimiento de dichas 
acciones de mejora. 
 
Teniendo en cuenta que el Grupo de Atención al Ciudadano, posterior a la formulación de los planes de mejoramiento 
en atención a los informes OCI-046-2016 y OCI-009-2017,  fue objeto de nuevas observaciones derivadas del informe 
OCI-026 -2017,  orientadas a la misma causa de incumplimiento normativo, la Oficina de Control Interno declara el 
cierre de las acciones de mejora registradas en el Balance de Acciones con los Nos. 17-001 y 17-026 , en 
consideración a que las Acciones de Mejora que conforman el Plan de Mejoramiento formulado y cumplido con 
respecto al informe OCI 026- 2017, contempla otras actividades  tendientes a subsanar la causa raíz que dio origen a 
las observaciones de los informes OCI-046-2016 y OCI-009-2017, las cuales se encuentran incluidas en la revisión de 
la efectividad que llevará a cabo la Oficina de Control Interno próximamente. 
 
 

8.  CONCLUSIONES  

 
 En el marco del MIPG – Séptima Dimensión – Control Interno, que se desarrolla a través del MECI y se 

articula en este seguimiento con el componente  “Información y Comunicación”, se observa debilidad desde 
el rol que le corresponde a la segunda línea de defensa, responsable del monitoreo y evaluación de los 
controles y gestión del riesgo, dado que si bien  el Grupo de Atención al Ciudadano ha formulado y cumplido 
acciones  para subsanar el incumplimientos en tiempos de respuesta, y para la mejora continua del servicio, 
se sigue materializando reiteradamente el riesgo de incumplimiento normativo en los términos de atención a 
las PQRSD, razón por la cual se considera importante fortalecer dichas acciones, coadyuvando  así mismo, a 
que los funcionarios de la entidad prestemos un servicio orientado a satisfacer las necesidades de la 
ciudadanía, en el marco de la integridad y la calidad, como lo establece el nuevo Modelo Integrado de 
Planeación y Gestión – MIPG. 

 
 Es de vital importancia analizar los casos presentados de incumplimiento a los términos de respuesta a las 

PQRSD, que señala ley, identificar las causas y optimizar los controles con el propósito, de gestionar los 
riesgos asociados al procedimiento que enmarca la Atención a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y 
Denuncias –PQRSD. 
 

 En el mismo orden, se considera necesaria la intervención el riesgo de corrupción asociado al proceso de 
“Gestión de Información y Comunicación” en el Mapa de Riesgos de Corrupción, con el objeto de verificar si 
su definición corresponde a un riesgo de corrupción o a un riesgo de gestión. 

http://www.mincomercio.gov.co/
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9.   PLAN DE MEJORAMIENTO (DE REQUERIRSE)  

Se remite el formato de Plan de Mejoramiento registrando el hallazgo y observaciones resultado del seguimiento a la 

Atención de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias correspondiente al segundo semestre de 2017, con el 

objeto de que se formulen las acciones de mejora para subsanar y corregir la causa raíz que dio origen a las mismas. 

 

 

 SOPORTES Y PAPELES DE TRABAJO 

 

No Nombre del Documento 
Ubicación Física  

o Magnético Área Responsable Firma del Responsable 

1 Carpeta de Informes -  
Atención a PQRSD 

Papeles de Trabajo 

Físico y 
Magnético 

Magnético  

Oficina de Control 
Interno 

Oficina de Control 
Interno 

 

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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