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VERIFICACIÓN DE LA ATENCIÓN DADA A LAS QUEJAS, RECLAMOS, 

SUGERENCIAS Y DENUNCIAS POR PARTE DEL MINISTERIO DE HACIENDA Y 
CRÉDITO PÚBLICO – II SEMESTRE DE 2018 

 
 
1. INTRODUCCIÓN  
 

En cumplimiento a lo reglamentado en el artículo 76 de la Ley 1474 de 2011 [Estatuto 
Anticorrupción], la Oficina de Control Interno – OCI elaboró el informe de verificación a la atención 
que el Ministerio de Hacienda y Crédito Público-MHCP dio a las quejas, reclamos, sugerencias y 
denuncias presentadas por parte de la ciudadanía para el segundo semestre del año 2018. 

El proceso que documenta las actividades relacionadas con el trámite realizado por el Ministerio 
para la atención de las solicitudes realizadas por el ciudadano, es el Apo.6.1 Atención al ciudadano 
e instituciones, el cual es liderado por la Subdirección de Servicios de la Dirección Administrativa 
y, el objetivo es: «Brindar una adecuada y oportuna atención a los grupos de valor, a través del trámite de 
requerimientos por los diferentes canales de atención, para asegurar la accesibilidad a los servicios que ofrece 

el Ministerio de Hacienda y Crédito Público).» y el contempla el siguiente alcance: «Inicia con un 

requerimiento de los grupos de valor, mediante los diferentes canales de atención del Ministerio de Hacienda 

y Crédito Público y finaliza con la respuesta emitida por la dependencia responsable del tema» 

Dentro de la Subdirección de Servicios, se encuentra el Grupo de Gestión de Información-GGI 
quien es el encargado de coordinar las actividades encaminadas a gestionar a través de los 
diferentes medios de recepción establecidos, los requerimientos o necesidades que recibe el 
Ministerio, propendiendo por el cumplimiento de los tiempos de respuesta establecidos en la 
normatividad vigente y los lineamientos generales de Atención al Ciudadano. 

Así mismo, se cuenta con el equipo de trabajo de Atención al Cliente, en el marco del contrato 
celebrado con la Unión Temporal COMWARE-BPM, el cual contiene como obligación específica del 
contratista, la prestación del servicio: Centro de Contacto–MHCP, así: 

«Prestar el servicio de atención centralizado de peticiones, quejas, reclamos, entre otras que los clientes 
externos o internos realizan al Ministerio, a través de los canales de comunicación dispuestos, dentro de los 
cuales se incluyen: Centro de Contacto (atención llamadas telefónicas entrantes de la línea del conmutador, 
de la línea 018000 y de la línea directa de atención al cliente, o de extensiones internas), buzón de correo 
electrónico, formulario de PQR´s de la página Web, chat, así como la atención personalizada en la ventanilla 

y demás medios de atención que establezca la Entidad de acuerdo a sus necesidades.» 

Se cuenta con tres niveles de servicio para gestionar los requerimientos de los ciudadanos1: 

 

                                                 
1 Fuente de información: Apo.6.1. Pro.1 Procedimiento Servicio al Ciudadano, versión 3. 
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Para la realización de la verificación se tuvo en cuenta como fuente de información los informes de 
Atención al Ciudadano publicados en la página Web del Ministerio, de julio a diciembre de 2018, los 
datos generados por el Sistema Integrado Electrónico Documental-SIED, de todos trámites, así 
como los clasificados como Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias - QRSD, y la 
información suministrada por el Grupo de Gestión de Información. 

2. ANÁLISIS, OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES 

Es importante mencionar que la OCI dio a conocer previamente el informe a la Directora 
Administrativa el 22 de abril de 2019 a través de correo electrónico, por su parte el Coordinador del 
Grupo de Gestión de Información envío observaciones y comentarios el 23 de abril, los cuales fueron 
tenidos en cuenta para la emisión definitiva del mismo. 
 
A continuación, se describe el resultado del trabajo realizado: 

2.1 VERIFICACIÓN DEL DECRETO 103 DE 2015 

El artículo 52 del citado Decreto, señaló lo siguiente:  

«Informes de solicitudes de acceso a información. De conformidad con lo establecido en el literal h) del artículo 

11 de la Ley 1712 de 2014, los sujetos obligados deberán publicar los informes de todas las solicitudes, 
denuncias y los tiempos de respuesta. Respecto de las solicitudes de acceso a información pública, el informe 
debe discriminar la siguiente información mínima:  

(l) El número de solicitudes recibidas.  

(2) El número de solicitudes que fueron trasladadas a otra institución.  

(3) El tiempo de respuesta a cada solicitud.  

(4) El número de solicitudes en las que se negó el acceso a la información.»  

En atención a lo previsto en la norma antes mencionada, se corroboró que en la página web del 
Ministerio se encuentran publicados los informes de Atención al Ciudadano para lo relacionado con 
el segundo semestre de 2018, y que los mismos incluyen la información mínima requerida para todas 
las solicitudes recibidas por el Ministerio. 

Nivel 1

•Grupo Gestión de Información- Servicio al Ciudadano: Atender, orientar, acompañar y
direccionar a los ciudadanos en la búsqueda de información de los trámites, servicios,
procesos y productos que demanden los usuarios

Nivel 2

•Grupo de Derechos de Petición, Consultas y Cartera: Gestiona los derechos de petición 
y/o diferentes consultas radicadas en el Sistema Integrado Electrónico Documental del 
MHCP

Nivel 3

•Dependencias y/o procesos del MHCP: Gestionan todas las peticiones que no sean
competencia del Nivel 2, y serán radicadas directamente a las dependencias
competentes.
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2.2 ATENCIÓN AL CIUDADANO 

Según los informes mensuales de Atención al Ciudadano del segundo semestre de 2018, las 
solicitudes radicadas en el MHCP durante este periodo ascendieron a un total de 64.654, clasificadas 
por tipo de solicitud, así: 

Tipo de 
solicitud 

Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total % 

Trámite 6.526 8.189 7.044 8.280 7.452 6.838 44.329 68.56% 

Petición 3.262 3.397 3.231 3.779 3.415 3.191 20.275 31.36% 

Quejas 4 4 6 5 4 3 26 0.04% 

Denuncias 2 4 3 2 - 1 12 0.02% 

Reclamos - - - 3 2 - 5 0.01% 

Sugerencias - - 1 1 5 - 7 0.01% 

Totales 9.794 11.594 10.285 12.070 10.878 10.033 64.654 100% 

De lo expuesto, se observó que octubre fue el mes en el cual más se radicaron solicitudes en la 
Entidad [12.070]. Teniendo en cuenta lo relacionado en los informes de Atención al Ciudadano, los 
temas más consultados fueron: solicitudes de información, trámites de bono pensional, procesos 
judiciales, acciones de tutela, solicitudes de creación de usuario Sistema Integrado de Información 
Financiera - SIIF, certificaciones laborales, trámites y consultas del Fondo de Pensiones de 
Entidades Territoriales - FONPET, procesos Judiciales, presentación de informes territoriales 
dirigidos a la Dirección General de Apoyo Fiscal y a la Dirección de Crédito Público y Tesoro 
Nacional. 

En la siguiente gráfica se presentan los medios de recepción a través de los cuales se recibieron las 
64.654 solicitudes radicadas durante el periodo objeto de análisis: 
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De acuerdo con los datos anteriores, se evidenció que el medio de recepción más utilizado por los 
ciudadanos fue el impreso con el 52%, seguido de correo electrónico 19%, teléfono 17%, chat 10%, 
personal 2% y los medios web 0% y fax 0%. 

 Encuestas de satisfacción ciudadana 
 

Para medir la satisfacción del cliente, el MHCP aplicó durante el segundo semestre de 2018 
encuestas relacionadas con la percepción del cliente respecto a la atención prestada. 
 
Según la información suministrada por el GGI durante el segundo semestre de 2018, la Entidad 
gestionó un total de 64.654 comunicaciones, de las cuales 30.940 (48%) fueron atendidas por el 
área de Servicio al Ciudadano [Chat, Email, Personal, Teléfono]: 

Periodo 
Total 

radicados 

Número de 
encuestas 

susceptibles a 
ser aplicadas  

Total 
encuestas 

contestadas y 
calificadas 

Porcentaje 

Julio 4.114 2.140 654 31% 

Agosto 5.820 3.625 1.303 36% 

Septiembre 4.998 3.096 1.044 34% 

Octubre 6.077 3.678 1.154 32% 

Noviembre 5.135 3.009 912 30% 

Diciembre 4.796 3.000 830 28% 

Total 30.940 18.548 5.897 32% 

Frente el particular, es importante mencionar que la funcionaria del GGI, encargada de atender la 
auditoría, informó que del total de las 30.940 comunicaciones recibidas, se analizaron cuales eran 
susceptibles de que se les aplicará la encuesta, resultado de este análisis se obtuvo 18.548 
equivalente al 60%. De las 18.548 encuestas aplicadas, fueron respondidas 5.897, cifra que 
representa aproximadamente el 32%.  

Con el propósito de analizar el comportamiento de las encuestas diligenciadas por los ciudadanos, 
se realizó una comparación entre el segundo semestre de 2018 frente al segundo semestre de 2017, 
el resultado alcanzado se ilustra en la siguiente tabla:   

Calificación 
II Semestre de 2018 II Semestre de 2017 Variaciones 

# Encuestas 
Calificadas 

% 
Satisfacción 

# Encuestas 
Calificadas 

% Satisfacción # % 

Malo 33 0,56% 37 1,43% -4 -11% 

Regular 20 0,34% 22 0,85% -2 -9% 

Bueno 598 10,14% 427 16,51% 171 40% 

Excelente 5246 88,96% 2101 81,21% 3145 150% 

Total 5897 100,00% 2587 100,00% 3310 128% 
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Para el segundo semestre de 2018 fueron contestadas un total 5.897 encuestas frente a 2.587 en 
el segundo semestre de 2017, representado así un aumento de 3.310 equivalente al 128%.  

Desde otro punto de análisis, en el segundo semestre de 2018, se diligenciaron el 32% de las 
encuestas aplicadas (5.897 de 18.548) comparado con el segundo semestre del año 
inmediatamente anterior, de 10.182 encuestas susceptibles de ser aplicadas, fueron respondidas 
2.587, lo que representa el 25% del total de las encuestas realizadas, de este modo, se evidenció 
un aumento del 7% en el número de encuestas contestadas. 

Es de considerarse que, el diligenciamiento es una actividad voluntaria que hace difícil tener control 
por parte del Ministerio sobre el volumen de las respuestas dadas; al analizar los datos anteriores 
se demuestra que existe una mejora continua en los aspectos relacionados con la Atención al 
Ciudadano y el impacto positivo de las estrategias adelantadas por el GGI encaminadas a que los 
ciudadanos diligencien las encuestas. 

En lo concerniente al nivel de calificación, para el segundo semestre de 2018, del total de las 5.897 
encuestas, el 89% de los ciudadanos calificaron la atención recibida como excelente, seguido del 
10% como buena, comparada con igual periodo de 2017, el 81% de los encuestados calificaron 
como excelente y el 17% como buena, la situación descrita, refleja un incremento en la satisfacción 
por parte de los usuarios con respecto al servicio recibido. 

Frente a las encuestas que presentaron calificación en nivel regular y malo, tienen una 
representatividad en el universo de respuestas recibidas que oscila entre el 0.34% y 0.56% durante 
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el semestre, lo cual no representa materialidad, y según lo observado corresponden a la atención 
brindada por chat y medio telefónico. 

Al respecto, una funcionara encargada de atender la auditoría, manifestó que mensualmente se 
realiza seguimiento a las encuestas con calificación baja o regular, identificando el medio de 
recepción por el cual el ciudadano realizó algún tipo de trámite o requerimiento,  producto del análisis 
se han identificado fallas comunes, tales como: solicitud de trámites a los cuales no se puede dar la 
respuesta inmediata y por lo anterior, se califica mal o regular, particularmente, temas relacionados 
con la Oficina de Bonos Pensionales, es este sentido, se han adelantado mesas de trabajo con el 
fin de orientar en la respuesta dada al ciudadano, adicionalmente, mencionó que el GGI está 
trabajando en la documentación de un procedimiento denominado seguimiento a la calificaciones 
negativas.  

 
2.3 SEGUIMIENTO OBSERVACIONES INFORMES ANTERIORES 
 
En el presente numeral se realizó seguimiento a las observaciones detectadas por la OCI, resultado 
de verificaciones anteriores efectuadas a la atención brindada por parte del MHCP a las QRSD 
presentadas por los ciudadanos: 

 Asociación de radicado de entrada con el radicado de salida: para la realización del análisis 
de este punto, se tomó como fuente de información el reporte «Entrada de comunicaciones 
Oficiales y PQRSD» generado por el SIED  

Es de señalar que, para la prueba se excluyeron de los reportes generados por el SIED las 
solicitudes atendidas mediante chat, de forma personal y por teléfono, toda vez que, son 
direccionados por el Grupo de atención al ciudadano para que se oficialicen a través de los otros 

medios de recepción, sin generar un radicado de respuesta. 

Para el segundo semestre de 2018, se observó que frente a los radicados de entrada asociados 
con el radicado de salida, el porcentaje correspondió al 27%, a continuación, se detalla por cada 
mes:  

Mes 
Radicados de 

Entrada 

Radicados 
Respuestas 
Asociadas 

% 

Julio         7.646          1.803  24% 

Agosto         7.958          2.142  27% 

Septiembre         7.214          2.103  29% 

Octubre         8.447          2.534  30% 

Noviembre         7.916          2.248  28% 

Diciembre         7.069          1.851  26% 

Total       46.250        12.681  27% 

El comportamiento histórico del porcentaje de respuestas asociadas a las solicitudes radicadas, 
se presenta en la siguiente gráfica: 
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Según lo evidenciado, el porcentaje de asociación aún no es lo suficientemente representativo 
frente al total de radicados recibidos por la Entidad, adicionalmente, no se observó un aumento 
significativo en dicho porcentaje, por el contrario, para el semestre objeto de verificación se obtuvo 
un valor del 27%, inferior al establecido en el primer trimestre de 2018, el cual correspondió al 
32%, es decir, una variación negativa del 5%, así las cosas, se concluye que persiste la 
debilidad detectada por la OCI.  

Por lo expuesto, se reitera la recomendación efectuada al GGI correspondiente a «continuar 

implementando estrategias que fomenten la respectiva asociación del radicado de entrada con el de salida, 
facilitando la generación de estadísticas de tiempos de respuesta e identificación de trámites sin respuesta; 
al respecto se podría explorar la posibilidad con la OAP, de incluir el tema como un criterio de seguimiento 
en los informes de retroalimentación de los procesos y de generar periódicamente reportes de control del 
sistema a los líderes de los procesos y alertas en el SIED, en la medida que el sistema y los recursos 

disponibles lo permitan.» 

Frente al particular, el área comentó: «El Grupo de Gestión de Información mediante capacitaciones 

solicitadas por las áreas, los usuarios y con apoyo de la Subdirección de Recursos Humanos, así como las 

publicaciones en el tablón de noticas del sistema SIED y en los diferentes medios de comunicación de la 

entidad (intranet, pantallas), ha informado la importancia de asociar los radicados de entrada con los de 

salida, sin embargo se debe resaltar que esto es únicamente responsabilidad de cada gestor o área.» 

Si bien es cierto que la responsabilidad es de cada gestor o área, tal y como lo menciona el GGI, 

se recomienda analizar la posibilidad de presentar a la Alta Dirección, una propuesta de políticas 

para el uso adecuado del SIED, por parte de las dependencias del Ministerio estableciendo la 

obligatoriedad en el cumplimiento de dichas políticas, teniendo en cuenta que la herramienta 

citada soporta el proceso de correspondencia [Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y 

Denuncias] y se requiere de su oportuno funcionamiento.  

Aunado a lo anterior, es importante precisar que la asociación de la respuesta documentada en 
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el SIED emitida por las áreas competentes, es indispensable al momento de establecer las 
diferentes estadísticas, como es el caso particular frente al tiempo de respuesta a cada 
solicitud, con el fin de verificar el cumplimiento a los términos definidos por la Ley, así como lo 
indicado por el artículo 52 del Decreto 103 de 2015 por parte del Ministerio y la respectiva 
publicación en el informe de Atención al Ciudadano en la web.  

Adicional a los datos anteriores, y con base en el reporte citado como fuente, se procedió a 
realizar un análisis a nivel de las diferentes dependencias asignadas, con mayor número de 
radicados sin asociación del oficio de respuesta, es decir, radicado de salida, el resultado 
obtenido se detalla en la siguiente tabla:  

Dependencia 
Asignada 

Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total 

Oficina de 
Bonos 

Pensionales 
1.169 1.484 1.251 1.504 1.295 1.324 8.027 

Grupo de 
Tutelas 

305 356 279 337 463 300 2.040 

Grupo 
FONPET 

202 475 304 366 283 376 2.006 

Dirección 
General de la 
Regulación 
Económica 

de la 
Seguridad 

Social 

1.130 203 118 180 181 174 1.986 

Grupo del 
Sistema 

Integrado de 
Información 
Financiera - 

SIIF 

256 281 278 387 282 418 1.902 

Grupo de 
Derechos de 

Petición, 
Consultas y 

Cartera 

225 145 178 186 155 186 1.075 

Columna 
Vacías 

629 564 513 581 528 435 
 

3.250 
 

Con base en la verificación realizada, se observó que las dependencias con mayor cantidad de   
radicados de entrada sin respuesta asociada, fueron en su orden: Oficina de Bonos Pensionales 
(8.027); Grupo de Tutelas - Subdirección Jurídica (2.040); Grupo FONPET (2.006); Dirección 
General de la Regulación Económica de la Seguridad Social (1.986) Grupo SIIF (1.902) y 
finalmente, Grupo de Derechos de Petición, Consultas y Cartera (1.075). Es de destacar, que se 
identificaron columnas sin ninguna dependencia asignada (3.250). 
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Una vez identificadas las dependencias con mayor número de radicados de entrada sin radicado 
de salida asociado, se recomienda al GGI, realizar mesas de trabajo con dichas dependencias, 
incentivando a realizar una adecuada utilización del SIED; y efectuar seguimiento con el fin de 
detectar las posibles causas que conllevaron a evidenciar radicados de entrada sin dependencia 
asignada, para implementar acciones que contribuyan a subsanar la debilidad analizada. 

 Clasificación de los radicados según el medio de recepción:  la observación consistió en la 
presentación de algunas diferencias entre la información de los reportes de «Entrada de 
comunicaciones Oficiales y PQRSD» generado por el SIED y el de la sede virtual (web) 
entregado por el GGI, comparado con los informes de Atención al Ciudadano publicados en la 
página web del Ministerio, en cuanto a la clasificación de los radicados, según el medio de 
recepción. 

En este sentido, se realizó el análisis para los meses objeto de verificación, tomando como base 
el reporte «Entrada de comunicaciones Oficiales y PQRSD» generado a través del SIED y el 
reporte de sede virtual (web) información suministrada por el área, comparado con los Informes 
de Atención al Ciudadano publicados, el resultado se presenta en las siguientes tablas: 

Medio 
Julio Diferencias Agosto Diferencias 

Informe SIED Cantidad % Informe SIED Cantidad % 

Impresa 5666 5673 -7 -0,1% 5750 5750 0 0% 

Email 1975 1961 14 0,7% 2204 2201 3 0% 

Chat 992 991 1 0,1% 1079 1079 0 0% 

Teléfono 943 943 0 0,0% 2224 2224 0 0% 

Personal 204 204 0 0,0% 313 313 0 0% 

Sede web 11 11 0 0,0% 24 24 0 0% 

Fax 3 3 0 0,0% 0 1 -1 -100% 

Vacías 0 5 -5 -100% 0 5 -5 -100% 

Sin selección 0 4 -4 -100% 0 1 -1 -100% 

Totales 9794 9795 -1 0% 11594 11598 -4 0% 

 

Medio 
Septiembre Diferencias Octubre Diferencias 

Informe SIED Cantidad % Informe SIED Cantidad % 

Impresa 5263 5260 3 0% 5985 5986 -1 0% 

Email 1948 1944 4 0% 2462 2453 9 0% 

Chat 1146 1145 1 0% 1183 1183 0 0% 

Teléfono 1625 1625 0 0% 2184 2184 0 0% 

Personal 279 279 0 0% 248 248 0 0% 

Sede web 24 24 0 0% 8 8 0 0% 

Fax 0 0 0 0% 0 0 0 0% 

Vacías 0 9 -9 -100% 0 4 -4 -100% 

sin selección 0 1 -1 -100% 0 4 -4 -100% 

Totales 10285 10287 -2 0% 12070 12070 0 0% 
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Medio 
Noviembre Diferencias Diciembre Diferencias 

Informe SIED Cantidad % Informe SIED Cantidad % 

Impresa 5732 5126 606 12% 5224 4384 840 19% 

Email 2187 2175 12 1% 1850 1845 5 0% 

Chat 1003 1003 0 0% 803 803 0 0% 

Teléfono 1744 1744 0 0% 1998 1998 0 0% 

Personal 201 206 -5 -2% 145 145 0 0% 

Sede web 11 11 0 0% 13 13 0 0% 

Fax 0 0 0 0% 0 1 -1 -100% 

Vacías 0 612 -612 -100% 0 838 -838 -100% 

Sin selección 0 3 -3 -100% 0 1 -1 -100% 

Totales 10878 10880 -2 0% 10033 10028 5 0% 

  Frente al particular, se evidenció que las diferencias identificadas no son representativas dentro 
del total de solicitudes radicadas, durante el segundo semestre de 2018, ya que como se puede 
observar, a nivel general por cada periodo analizado el porcentaje de diferencia es del 0% y oscila 
entre 1 y 5 en cantidad, no obstante, de manera particular, las mayores diferencias respecto con 
la clasificación de cada solicitud se presentaron en el medio de recepción impresa, en noviembre 
y diciembre, 606 (12%) y 840 (19%), respectivamente. 

En igual sentido, en noviembre y diciembre, 612 y 838 radicados, respectivamente, fueron 
identificados sin medio de recepción o vacías [es importante precisar, que los datos fueron 
tomados del reporte Entrada de Comunicaciones Oficiales y PQRSD generado a través del SIED], 
lo expuesto, afecta los informes publicados, debido a que difiere de la fuente que es el SIED. 

Se concluye que la observación identificada por la OCI, no se ha subsanado y se reitera la 
recomendación generada: «analizar la viabilidad de dejar la trazabilidad de los casos detectados en el 

reporte soporte del informe que se brinda al ciudadano, documentando las causas que originan las 

diferencias, igualmente, cruzar los datos con los del Grupo Gestión de la Información.» 

El GGI manifestó: «El reporte generado por el sistema SIED arroja en el campo de medios de recepción, 

algunas casillas vacías o sin selección, éste error del sistema se reportó al área de Tecnología para su 
revisión. Sin embargo, hacemos un análisis de la información que nos arroja el sistema SIED, con el fin de 
reportar datos verídicos al ciudadano en los informes mensuales de Atención al Ciudadano que se publican 

en la página web del Ministerio.» 

2.4 QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS II SEMESTRE DE 2018 

Con base en los informes mensuales de Atención al Ciudadano publicados en la página web del 
MHCP, a continuación, se presentan los trámites recibidos que fueron clasificados como QRSD 
correspondiente al segundo semestre de 2018:  

Tipo de solicitud Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total 

Quejas 4 4 6 5 4 3 26 

Denuncias 2 4 3 2 0 1 12 
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Tipo de solicitud Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total 

Reclamos 0 0 0 3 2 0 5 

Sugerencias 0 0 1 1 5 0 7 

Total 6 8 10 11 11 4 50 

A continuación, se presenta el resultado de la verificación realizada al 100% (50) de las solicitudes 
clasificadas como QRSD en cuanto a la gestión efectuada en el SIED, para el periodo objeto de 
análisis:  

 De acuerdo con los datos generados por el SIED, de las cincuenta (50) quejas, sugerencias, 
reclamos y denuncias, treinta y uno (31) fueron recibidas a través de email; doce (12) por medio 
impreso; cuatro (4) teléfono; y tres (3) chat. 

 La OCI, verificó cuarenta y cuatro (44) respuestas emitida por las dependencias competentes a 
la respectiva solicitud realizada por el ciudadano de las cincuenta (50) clasificadas como QRSD, 
lo que representa el 88%, sin embargo, es de señalar que, para el radicado 1-2018-116762, se 
evidenció que la dependencia asignada fue la Oficina de Bonos de Pensionales, quien dio 
respuesta, más no asoció en el SIED dicha respuesta con el respectivo radicado de entrada. 

De otra parte, se observó que los radicados 1-2018-093733 y 1-2018-099007 fueron archivados 
con nota aclaratoria en el SIED. 

Para las cuatro (4) solicitudes restantes, una (1) de ellas se identificó con radicado de salida, 
más no fue posible, visualizar en el SIED el respectivo oficio de respuesta, a saber:  

 

En la respuesta enviada por área, se informó lo siguiente: «Teniendo en cuenta la observación se 
realizó la búsqueda en el sistema el radicado 1-2018-087718, arroja un error técnico, el cual fue reportado 

al área de Tecnología para su revisión.» 

Finalmente, las siguientes tres (3) solicitudes faltantes, se identificó lo siguiente:  

Radicado Asunto Categoría 
Dependencia 

asignada 
Radicado 

salida 
Observación 

OCI  

1-2018-
097449 

Situación de 
corrupción y 
decomiso arbitrario 
e ilegal de 
automotor - furgón 
de placas TSW 140 

Denuncias 
Despacho del 

Ministro 
  

No hay ningún 
registro 
relacionado con 
el dato 
registrado 1-
2018-097449 

Radicado Fecha 
Medio de 
recepción 

Asunto Categoría 
Radicado 
de salida 

Fecha 

1-2018-
087718 

13-09-
2018 

Email 
Queja - pago extraviado 

en baloto 
Quejas 

2-2018-
032921 

18-09-
2018 
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Radicado Asunto Categoría 
Dependencia 

asignada 
Radicado 

salida 
Observación 

OCI  

1-2018-
110694 

Solicitud retiro de 
excedentes del 
FONPET 

Quejas 
Atención al 

cliente 
  

No registra 
radicado de 
salida, estado 
asignar gestor 
09/11/2018 

1-2018-
130215 

Pésimo servicio de 
sistema SIIF 
Nación 

Quejas 

Grupo del 
Sistema 

Integrado de 
Información 
Financiera - 

SIIF 

  

Se observó que 
no se encuentra 
una respuesta 
asociada en el 
SIED, estado 
finalizado 

En el contexto expuesto, el GGI envió los siguientes comentarios respecto a cada radicado de 
entrada: 

«El radicado 1-2018-097449 fue enviado al Despacho del Ministro, el cual se entregó físicamente a la 
secretaria responsable de correspondencia del área. Ella comenta que lo trasladaron a la DIAN sin generar 

ningún radicado de salida» se adjuntó imagen.  

«El radicado 1-2018-110694 fue enviado el pasado 9 de noviembre 2018 a la Oficina de Control Interno y 
aceptado automáticamente por el sistema por cumplir la condición de tiempo de la recepción del 

radicado.» 
 
«El radicado 1-2018-130215 fue enviado el Grupo del sistema integrado de información financiera SIIF, el 
cual fue recepcionado por la responsable de correspondencia del área, realizando el cierre con la siguiente 

nota: “LAS SOLICITUDES FUERON APROBADAS CORRECTAMENTE 08/01/2019”.», por lo anterior, 
se aclaró la observación detectada por la OCI. 

En los concerniente a los tres casos citados [radicados 1-2018-087718, 1-2018-097449, 1-2018-
110694],  se reitera la recomendación establecida en el informe efectuado por la OCI para el 
primer semestre de 2018, relacionada con realizar la verificación y seguimiento a los radicados 
de entradas de acuerdo con la clasificación de QRSD, y la respuesta emitida por parte de las 
dependencias competentes, o por parte del Grupo de Atención al Cliente,  estableciendo 
mecanismos para garantizar un adecuado manejo en el SIED, con el propósito de evidenciar 
toda la trazabilidad de la gestión adelantada por las áreas responsables en dicho sistema.  

 De otro lado, de las cincuenta (50) solicitudes fueron trasladadas a otras Entidades veintiún (21), 
lo que representa el 42%, distribuidas entre quejas, sugerencias, reclamos y denuncias. Entre 
las instituciones a las cuales se les realizó traslado por competencia, se identificaron: 
Superintendencia Nacional de Salud; Procuraduría General de la Nación; Servicio Nacional de 
Aprendizaje – SENA; Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales; Banco ITAU Corpbanca 
Colombia S.A.; Contraloría General de la Republica; Secretaría Distrital de Hacienda; Satena 
S.A, entre otras. 

Por otra parte, se realizó una consulta en el reporte generado a través del SIED de los radicados 
registrados durante el segundo semestre de 2018, filtrando aquellos que en su asunto hacían 
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referencia a una queja, reclamo, sugerencia, o denuncia, sin que hubiesen sido clasificados como 
tal, es decir, que no fueron considerados como QRSD en los informes publicados en la Web. A 

continuación, se presentan algunos de los casos que fueron identificados: 

Radicado 
Medio 

recepción 
Asunto Categoría 

Radicad
o salida 

Fecha 
radicado 

salida 

Clasificación
OCI 

1-2018-
065948 

Email 

Sugerencia factible 
para reemplazar el 
obsoleto y costoso 
sistema carcelario 
de Colombia. 

Petición 
General 

2-2018-
025131 

23-07-
2018 

Sugerencia 

1-2018-
062242 

Fax 

Sugerencia  en la 
comisión de  
empalme con el 
nuevo   Gobierno  

Petición 
General 

    Sugerencia 

1-2018-
080226 

Impresa 

Remite sugerencia 
para alternativas de 
solución para 
buscar recursos 
económicos para 
sostener el 
funcionamiento 
burocrático del 
sistema 

Petición 
General 

2-2018-
030122 

29-08-
2018 

Sugerencia 

1-2018-
080054 

Email 
Sugerencia para el 
ministro 
carrasquilla, IVA  

Petición 
General 

2-2018-
032725 

17-09-
2018 

Sugerencia 

1-2018-
078650 

Impresa 

Remite denuncia 
por presunta 
corrupción de la 
Doctora Maria 
Virginia torres  de 
Cristancho 

Petición 
General 

2-2018-
029716 

27-08-
2018 

Denuncia 

1-2018-
077210 

Email 
Dos sugerencias 
reforma tributaria y 
pensional 

Petición 
General 

2-2018-
030341 

31-08-
2018 

Sugerencia 

1-2018-
093999 

Email 

ofi18-00122760 / 
idm: carta 
sugerencias para 
Gobierno 2018-
2022.  

Petición 
General 

2-2018-
036232 

09-10-
2018 

Sugerencia 
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Radicado 
Medio 

recepción 
Asunto Categoría 

Radicad
o salida 

Fecha 
radicado 

salida 

Clasificación
OCI 

1-2018-
087503 

Impresa 

Queja contra los 
miembros del 
consejo directivo de 
FOMAG por la 
contratación 
irregular 
relacionada con la 
invitación publica 
004 de 2018  

Petición 
General 

2-2018-
033091 

19-09-
2018 

Queja 

1-2018-
086816 

Impresa 

Denuncia   por 
fabricación  
presuntamente   
ilegal   de licores  
artesanales  
elaborados a base  
de  caña  de  azúcar  
comercializados   en 
departamento  
como el  cocho, 
valle  del cauca, 
Cundinamarca  y 
otros  

Petición 
General 

2-2018-
032786 

18-09-
2018 

Denuncia 

1-2018-
086696 

Email 
Sugerencias y 
opiniones frente a 
impuestos 

Petición 
General 

2-2018-
034826 

01-10-
2018 

Sugerencia 

Para los casos expuestos se identificó que las solicitudes fueron clasificadas como petición general, 
por consiguiente, no quedaron identificados como tal en el SIED y no fueron incluidos en el informe 
de Atención al Ciudadano publicados en la página Web, no obstante, al revisar los soportes en el 
sistema en mención, se analizó que las mismas corresponden algún tipo de QRSD, por tal razón, se 
reitera, la recomendación efectuada por la OCI en informes anteriores: «Continuar con las acciones 

de fortalecimiento en la continua capacitación y retroalimentación dirigida a los agentes encargados del 
registro en el SIED, con el propósito de obtener mediciones más cercanas a la gestión dada a la Atención al 

Ciudadano y seguir mejorando en la actividad de clasificación.» 

Sobre el particular el GGI indicó lo siguiente: «De acuerdo a los radicados relacionados, en los que se 
evidencia que el asunto no corresponde a la categoría asignada, es un error humano en el momento de la 
radicación. Para lo cual se están realizando mesas de trabajo con el personal de radicación, con el fin de 
realizar retroalimentaciones, mitigando estos errores. Cabe anotar que, de las 64.654 solicitudes radicadas en 

el periodo, 11 presentan éste error, lo que representa un 0,01%.» 
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3. CONCLUSIONES 

El Ministerio de Hacienda y Crédito Público continúa cumpliendo en materia de atención al cliente, 
ofreciendo diversidad de medios que le facilitan al ciudadano la presentación de los diferentes 
asuntos, en especial los relacionados con el tema analizado: quejas, reclamos, sugerencias y 
denuncias, así como promoviendo el trámite y gestión de los mismos.  

Para el periodo objeto de verificación, la Entidad recibió 64.654 solicitudes, evidenciándose que el 
medio de recepción más utilizado por los ciudadanos fue el impreso con el 52% (33.620); seguido 
de email 19% (12.626); teléfono 17% (10.718); chat 10%(6.206); personal 2% (1.390); los medios 
web 0% (91) y fax 0% (3). 

El Ministerio evaluó la atención brindada por el equipo de trabajo de Atención al Cliente [Servicio al 
Ciudadano], según la información suministrada por el GGI, para el segundo semestre de 2018 fueron 
contestadas un total 5.897 encuestas frente a 2.587 en el segundo semestre de 2017, representado 
así un aumento de 3.310 equivalente al 128%.  

Desde otro punto de análisis, en el segundo semestre de 2018, se diligenciaron el 32% de las 
encuestas aplicadas (5.897 de 18.548) comparado con el segundo semestre del año 
inmediatamente anterior, se dio respuesta al 25% (2.587 de 10.182), se evidenció una variación 
positiva del 7%  

En lo concerniente al nivel de calificación, para el segundo semestre de 2018, del total de las 5.897 
encuestas, el 89% de los ciudadanos calificaron la atención recibida como excelente, seguido del 
10% como buena, comparada con igual periodo de 2017, el 81% de los encuestados calificaron 
como excelente y el 17% como buena, la situación descrita, refleja un incremento en la satisfacción 
como excelente por parte de los usuarios con respecto al servicio recibido 

En lo que respecta al seguimiento a las observaciones de informes anteriores se evidenció lo 
siguiente 

 En cuanto a la asociación del radicado de entrada con el radicado de salida en el SIED, 
exceptuando los trámites recibidos de forma personal, chat y teléfono, se evidenció que el 27% 
del total de radicados están cumpliendo con esta actividad, presentando una disminución frente 
al semestre anterior cuando el porcentaje de asociación fue del 32%. así las cosas, se concluye 
que persiste la debilidad detectada por la OCI.  
 

Frente al particular, el área comentó: «El Grupo de Gestión de Información mediante capacitaciones 

solicitadas por las áreas, los usuarios y con apoyo de la Subdirección de Recursos Humanos, así como las 

publicaciones en el tablón de noticas del sistema SIED y en los diferentes medios de comunicación de la 

entidad (intranet, pantallas), ha informado la importancia de asociar los radicados de entrada con los de 

salida, sin embargo se debe resaltar que esto es únicamente responsabilidad de cada gestor o área.» 

 

Si bien es cierto que la responsabilidad es de cada gestor o área, tal y como lo menciona el GGI, 

se recomienda analizar la posibilidad de presentar a la Alta Dirección, una propuesta de políticas 

para el uso adecuado del SIED, por parte de las dependencias del Ministerio estableciendo la 

obligatoriedad en el cumplimiento de dichas políticas, teniendo en cuenta que la herramienta 
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citada soporta el proceso de correspondencia [Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y 

Denuncias] y se requiere de su oportuno funcionamiento. 

 

 En lo que respecta a la clasificación de radicados según el medio de recepción, se confrontó la  
información de los reportes de «Entrada de comunicaciones Oficiales y PQRSD» generado por 
el SIED y el de la sede virtual (web) entregado por el GGI, comparado con los informes de 
Atención al Ciudadano publicados en la página web del Ministerio, las diferencias identificadas 
no son representativas dentro del total de solicitudes radicadas, ya que a nivel general por cada 
periodo analizado el porcentaje de diferencia es del 0% y oscila entre 1 y 5 en cantidad, no 
obstante, de manera particular, las mayores diferencias respecto con la clasificación de cada 
solicitud se presentaron en noviembre y diciembre de 2018, en el medio de recepción impresa 
de 606 (12%) y 840 (19%), respectivamente. En igual sentido, en noviembre y diciembre, 612 y 
838 radicados, respectivamente, fueron identificados sin medio de recepción o vacías.  

 

 Con base en los informes mensuales de Atención al Ciudadano publicados en la página web del 
MHCP, se observó que fueron clasificados como quejas, reclamos, sugerencias y denuncias 
cincuenta (50) solicitudes, de las cuales, treinta y uno (31) fueron recibidas a través de email; 
doce (12) por medio impreso; cuatro (4) teléfono; y tres (3) chat. 

 
Se verificaron cuarenta y cuatro (44) respuestas dadas por las dependencias competentes a la 
respectiva solicitud realizada por el ciudadano de las cincuenta (50) solicitudes radicadas, lo que 
representa el 88%, sin embargo, es de señalar que, para el radicado 1-2018-116762, se 
evidenció que la dependencia asignada fue la Oficina de Bonos de Pensionales, quien dio 
respuesta, más no asoció en el SIED dicha respuesta con el respectivo radicado de entrada. 

 

 
 

 

 


