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1. OBJETIVO

Suministrar informacién, sobre los servicios y tramites institucionales a través de los canales
telefénico, presencial y citas virtuales a solicitud de nuestros ciudadanos, garantizando un
servicio de calidad, buscando mantener una excelente percepcién e imagen institucional, en
desarrollo de una cultura del servicio amable, efectiva, oportuna, clara y segura.

2. ALCANCE

Aplica a todos los Servidores Publicos del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, inicia con
la caracterizacion del usuario a través de la plataforma de caracterizacién institucional y finaliza
con la elaboracion del informe trimestral sobre la atencién al ciudadano.

Este procedimiento permite tabular la informacion obtenida y es insumo para la generaciéon de
evidencias relacionadas con la gestidn, lo cual se constituye en un punto de referencia para la
toma de decisiones institucional.

3. DEFINICIONES Y SIGLAS

ACCIONES AFIRMATIVAS: Politicas, medidas o acciones Estatales dirigidas a favorecer a
personas o grupos con algun tipo de discapacidad, con el fin de eliminar o reducir las
desigualdades y barreras de tipo actitudinal, social, cultural o econdmico que los afecten.

ACCION DE CUMPLIMIENTO: Es un mecanismo mediante el cual una persona natural o juridica
puede acudir ante la autoridad competente para la proteccion de los derechos, que busca atacar
el incumplimiento de normas (Constitucion Politica, Leyes, Decretos), actos administrativos,
deberes y obligaciones de la administracion publica.

ACCION DE TUTELA: Mecanismo mediante el cual cualquier persona puede solicitar a un juez de
la Republica, la proteccién rapida, efectiva e inmediata de sus derechos fundamentales
establecidos en la Constitucion Politica, cuando estos son amenazados o violados por una
entidad publica o particulares, solo procedera cuando el afectado no disponga de otro medio de
defensa judicial y en ningun caso podran transcurrir mas de diez dias entre la solicitud de tutela
y su resolucion, en el evento de no ser atendido se incurre en desacato.

ACCIONES POPULARES Y DE GRUPO: Mecanismo creado para defensa y proteccion de los
derechos e intereses colectivos, es decir, aquellos que afecten el patrimonio, el espacio, la
seguridad publica, la moral administrativa, la libre competencia econdmica, el ambiente y la
salud publica.
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ACTITUD: Es la disposicién de animo de una persona, expresada mediante diferentes formas
como la postura corporal, el tono de voz o los gestos.

ARCHIVO: Conjunto de documentos producidos por personas fisicas o juridicas, publicas o
privadas, en ejercicio de su actividad. Los documentos pueden ser libros, fotos, recortes de
diarios, y resultan de suma importancia cuando se emprende una actividad de investigacién
histérica. La palabra, sin embargo, ha extendido su uso y los lugares que se encuentran
preparados para albergar y custodiar grandes cantidades de informacién son conocidos como
archivos, albergan de una forma organizada informacién con respecto a la historia y la cultura de
sus pueblos. En muchos casos, los archivos también cumplen con la funcién de conservar y
ayudar a la restauracion de la documentacion con la que cuentan. A menudo se utiliza el verbo
"archivar" para dar a entender el cierre de un proceso, como, por ejemplo, al decir 'se ha
ordenado el archivo del caso. Otro uso del término que con el tiempo va cobrando mayor
importancia se aplica en el campo de la informatica, donde se llama "archivo" al elemento de
informacién compuesto por una suma de registros (combinaciones de bytes). Llevan este
nombre por ser los equivalentes digitalizados de los archivos antes descriptos. Tanto es asi que
muchos de los archivos "en papel" se estan actualmente digitalizando, para reducir su tamafio
fisico y facilitar su organizacién y busqueda.

ACTO ADMINISTRATIVO: Manifestacidn de la voluntad de la Administracion, tendiente a producir
efectos juridicos ya sea creando, modificando o extinguiendo derechos para los administrados o
en contra de éstos, tiene como presupuestos esenciales su sujecion al orden juridico y el respeto
por las garantias y derechos de los administrados, pueden ser de tramite o definitivos, los
primeros forman parte de una secuencia o serie de actividades unidas y coherentes con un
espectro de mas amplio alcance que forma una totalidad como acto. Los actos segundos ponen
fin de manera perentoria a la actuacidén administrativa, de modo que en ellos se agota la
actividad de la administracion.

ATRIBUTOS DE SERVICIO: Son aquellas caracteristicas o cualidades de oportunidad, eficiencia,
eficacia, calidad que debe tener la prestacion de un servicio solicitado por el ciudadano, por
parte del servidor publico, o quien haga sus veces ante cualquier solicitud.

AUDIENCIA PUBLICA DE RENDICION DE CUENTAS: Es una reunidén organizada por instituciones
publicas en donde se invita a participar a miembros de la comunidad, organizaciones sociales, no
gubernamentales, y autoridades, nacionales o territoriales y servidores publicos que informan,
explican y dan a conocer los resultados de su gestidon a los ciudadanos, la sociedad civil, otras
entidades publicas y a los organismos de control, a partir de la promocién del didlogo, que se
realiza con el fin de consultar, escuchar quejas, debatir, llegar a acuerdos sobre asuntos de
interés general; sobre aspectos relacionados con la formulacion, ejecucién y evaluacion de
politicas y programas a cargo de la entidad, en especial cuando esté de por medio la afectacion
de derechos e intereses colectivos.
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BARRERAS: Cualquier tipo de obstaculo que impida el ejercicio efectivo de los derechos de las
personas con algun tipo de discapacidad, estas pueden ser: a) Actitudinales: Aquellas conductas,
palabras, frases, sentimientos, preconcepciones, estigmas, que impiden u obstaculizan el acceso
en condiciones de igualdad de las personas con y/o en situacion de discapacidad a los espacios,
objetos, servicios y en general a las posibilidades que ofrece la sociedad. b) Comunicativas:
Aqguellos obstaculos que impiden o dificultan el acceso a la informacion, a la consulta, al
conocimiento y en general, el desarrollo en condiciones de igualdad del proceso comunicativo de
las personas con discapacidad a través de cualquier medio o modo de comunicacion, incluidas
las dificultades en la interaccion comunicativa de las personas. c) Fisicas: Aquellos obstaculos
materiales, tangibles o construidos que impiden o dificultan el acceso y el uso de espacios,
objetos y servicios de caracter publico y privado, en condiciones de igualdad por parte de las
personas con discapacidad.

BALANCE SOCIAL: Es un instrumento para proporcionar una rendicion de cuentas clara de las
actividades encomendadas constitucional y legalmente a una entidad publica. Es la forma para
hacer explicitos los resultados sociales del ejercicio de funciones frente a la ciudadania, otras
entidades publicas, y demas interesados sociales publicos y privados. Asi mismo, dicho
instrumento persigue la aplicacidén practica de la transparencia de la actividad de la entidad que
se traduce en el esfuerzo de decodificar los objetivos y resultados en conceptos claros y
significativos tanto para la ciudadania como para los mismos servidores de la entidad.

CABILDO ABIERTO: Mecanismo de participacion Ciudadana que consiste en la reunién publica de
los concejos distritales, municipales y de las juntas administradoras locales (JAL), para que los
habitantes puedan participar en la discusidon de los asuntos de interés para la comunidad. El
procedimiento comienza por la solicitud que se deben hacer por lo menos el 0.5 por ciento del
censo electoral respectivo- también organizaciones civiles pueden participar en el proceso de
convocatoria y celebracidon de los cabildos abiertos -, ante la secretaria del Concejo o de la Junta
Administradora Local, entidad que debe divulgar el lugar, fecha y temas que se trataran en el
cabildo, Asi mismo pueden asistir las personas interesadas - habitantes del lugar - pero sélo
pueden hacer uso de la palabra el vocero de quienes solicitaron el cabildo y aquellos que se
inscriban al menos con tres dias de antelacion y presente el resumen escrito de su intervencion.
Todos ellos pueden participar en la deliberacion; la decision es adoptada por la Corporacion
respectiva, dando respuesta escrita y razonada a las solicitudes ciudadanas.

CANALES DE ATENCION: Son los mecanismos, medios y espacios mediante los cuales las
entidades publicas del orden nacional, territorial, atienden los requerimientos de informacion,
servicios, tramites, orientacion, asistencia, a los ciudadanos que lo solicitan, relacionados con la
mision institucional. Los canales de atencidn pueden ser presencial, telefonico, virtual.

CANAL PRESENCIAL: Espacio fisico institucional del orden nacional o territorial en el que los
ciudadanos y los servidores publicos interactian en forma personal, para realizar tramites,
solicitar servicios, informacién, orientacidon o asistencia relacionada con la misidon de la entidad.
Las diferentes dependencias de las instituciones, las oficinas de atencidn, los centros integrados
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de servicios, y demas espacios destinados por las entidades para la atencion de los ciudadanos
pertenecen a este canal.

CANAL TELEFONICO: Medio tecnoldgico que permite la comunicacion en tiempo real por linea
telefénica, fija o mévil, PBX, Coll Center, entre el servidor publico del orden nacional o territorial
y el ciudadano, para realizar tramites, servicios, informar, orientar o asistir al ciudadano.
Pertenecen a este canal los teléfonos fijos y mdviles de las entidades, conmutadores, centros de
lamadas (call centers) y centros de contacto y sus correspondientes sitios de respaldo.

CANAL VIRTUAL: Mecanismo tecnoldgico que permite la comunicacién entre el ciudadano y los
servidores publicos del orden nacional o territorial, a través de medios electronicos tales como
correo electrénico, chat, streaming, mensajes de texto, videollamadas, redes sociales, etc. para
brindar informacién, orientacidén o asistencia relacionada con la misién de la entidad.

CIUDADANO: El término «ciudadano» es el nombre dado para referirse al interlocutor (a) que
por haber nacido o residir en una ciudad, es miembro de la comunidad organizada que le
reconoce la cualidad para ser titular de los derechos y deberes propios de la ciudadania,
establecidos en la constitucion y la ley frente a la administracion publica del orden nacional o
territorial quedando obligado, como ciudadano, a hacer que se cumplan.

DATOS ABIERTOS: Son todos aquellos datos primarios o sin procesar, que se encuentran en
formatos estandar e interoperables que facilitan su acceso y reutilizacién, los cuales estan bajo
custodia de las entidades publicas o privadas que cumplen con funciones publicas y que son
puestos a disposicidon de cualquier ciudadano, de forma libre y sin restricciones, con el fin de que
terceros puedan reutilizarlos y crear servicios derivados de los mismos de conformidad con la
Ley 1712 de 2014 en concordancia con el Decreto 103 de 2015

DATO PERSONAL: Se trata de cualquier informacién relacionada a una persona fisica, persona
juridica, ente o asociacidn identificadas o identificables.

DEFICIENCIA MENTAL: Alteracion fisica o bioquimica que afecta las facultades mentales de un
ser humano, el comportamiento, la forma de pensar, los sentimientos, el humor, la habilidad y
facultades inteligentes para relacionarse con otros seres humanos.

DEFICIENCIA MULTIPLE: Conjunto de deficiencias fisicas, mentales, sensoriales que presenta un
ser humano.

DEFICIENCIA SENSORIAL VISUAL: Pérdida total o disminucién del sentido de la visién que
presenta un ser humano.

DEFICIENCIA SENSORIAL AUDITIVA: Pérdida total o disminucion del sentido de la audicion de
un ser humano
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DEFICIENCIA FISICA MOTORA: Limitacién del movimiento, ausencia o paralisis de una, dos, tres
o las cuatro extremidades de un ser humano.

DERECHO DE PETICION: El derecho de peticién, de conformidad con lo dispuesto en el articulo
23 de la Constitucién Politica, y reglamentado por la Ley 1755 de 2015, que adiciond el Cddigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, consiste en que toda
persona tiene derecho a dirigirse a la autoridad para ventilar asuntos de interés particular o
general y a obtener pronta resolucion.

DOCUMENTO EN CONSTRUCCION: De conformidad con la Ley 1712 de 2014, los documentos en
construccién son aquellos que estan siendo elaborados y por tanto no sera considerada
informacién publica aquella informacién preliminar y no definitiva, propia del proceso
deliberatorio de un sujeto obligado en su caracter de tal .

DISCAPACIDAD: Segun la OMS la discapacidad es un término genérico que incluye: deficiencia o
alteracion en las funciones o estructuras corporales, limitacidon o dificultades en la capacidad de
realizar actividades y restriccidon en la participacidn de actividades que son vitales para el
desarrollo de la persona. Las personas con discapacidad incluyen a aquellas que tengan
deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o sensoriales a largo plazo que, al interactuar con
diversas barreras, puedan impedir su participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad
de condiciones con las demas.

DISCAPACIDAD COGNITIVA: imitacion significativa en el funcionamiento intelectual; es decir, en
el razonamiento, la solucidén de problemas, el pensamiento abstracto y la planificacion.

ENANISMO O TALLA BAJA: Trastorno del crecimiento de tipo hormonal o genético de un ser
humano, caracterizado por una talla inferior a la medida de los individuos de la misma especie y
raza.

ESCALAMIENTO: Es la presentacion de la solicitud o requerimiento de un ciudadano o parte(s)
interesada(s) a un servidor publico de un area o instancia de mayor jerarquia que pueda tomar
acciones, decisiones para su solucién.

GESTION DOCUMENTAL: De conformidad con la Ley 1712 de 2014C es el conjunto de
actividades administrativas y técnicas tendientes al eficiente, eficaz y efectivo manejo y
organizacion de la documentacién producida y recibida por las entidades, desde su origen hasta
su destino final, con el objeto de facilitar su consulta, utilizacién y conservacion.

HABEAS DATA: El derecho de habeas data es aquel que tiene toda persona de conocer,
actualizar y rectificar la informacion que se haya recogido sobre ella en archivos y bancos de
datos de naturaleza publica o privada. El titular de la informacion es la persona natural o juridica
a quien se refiere la informacion que reposa en un banco de datos. Ejemplo: Un usuario que
celebrdé el contrato de prestacion de servicio de comunicaciones. La fuente de informacidn es la

DOCUMENTO CONTROLADO
Cualquier copia o impresion de este documento se considera copia no controlada y el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo no se hace
responsable por su uso

Pagina 5|18



e Proceso: Comunicacion Estratégica y Relacionamiento con los Grupos de Valor
L7 ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO A TRAVES DE LOS
|nduft?i':f,'$t’;i5mo CANALES PRESENCIAL, TELEFONICO Y CITAS VIRTUALES
= Cédigo: | CR-PR-003 | Versién: | 00 | Fecha: | 12/06/2026

persona, entidad u organizacién que recibe o conoce datos personales de los titulares de la
informacidn, en virtud de una relacién comercial o de servicio o de cualquier otra indole y que,
debido a la autorizacién legal o del titular, suministra esos datos a un operador de informacién,
el que a su vez los entregara al usuario final. Ejemplo: El proveedor de servicios de
comunicaciones. Si la fuente entrega la informacién directamente a los usuarios, y no a través
de un operador, tendra la doble condicion de fuente y operador y asumira los deberes y
responsabilidades de ambos. El vinculo de cualquier otra indole debe entenderse como aquel que
genere una o mas obligaciones entre la fuente y el titular que legitime al primero a reportar
informacién tanto negativa como positiva del Ultimo por lo que es claro que, el contar solamente
con la autorizacion de reporte no genera obligaciéon alguna entre la supuesta fuente y el
reclamante; sera requisito indispensable la existencia de una obligacion entre estos para que sea
posible realizar un reporte. Se denomina operador de informacién a la persona, entidad u
organizacion que recibe de la fuente datos personales sobre varios titulares de la informacion,
los administra y los pone en conocimiento de los usuarios bajo los parametros de la ley.
Ejemplo: Central de Informacion Financiera CIFIN y Data crédito.

FUNCION PUBLICA: Es la actividad que le corresponde realizar a los servidores publicos
(vinculados legal y reglamentariamente) y particulares en ejercicio de funciones publicas en
entidades, organismos del orden nacional y regional que conforman la funcién publica, que
aseguran servicio, atencién y satisfaccién de los intereses generales de la comunidad e implica
legitimidad, competencia, dignidad y deber de obrar.

INFORMACION: De conformidad con la Ley 1712 de 2014 se refiere a un conjunto organizado de
datos contenidos en cualquier documento que los sujetos obligados generen, obtengan,
adquieran, transformen o controlen que adquieren significado para los grupos de interés de la
Entidad Publica a los que va dirigido.

INFORMACION PUBLICA CLASIFICADA: De conformidad en el articulo 18 de la Ley 1712 de
2014, es aquella informacion que estando en poder o custodia de un sujeto obligado en su
calidad de tal, pertenece al ambito propio, particular o privado o semiprivado de una persona
natural o juridica por lo que su acceso podra ser negado o exceptuado, siempre que se trate de
las circunstancias legitimas y necesarias y los derechos particulares o privados.

INFORMACION PUBLICA RESERVADA: De conformidad con el articulo 19 de la Ley 1712 de 2014,
es aquella informacion que estando en poder o custodia de un sujeto obligado en su calidad de
tal, es exceptuada de acceso a la ciudadania por dafio a intereses publicos y bajo el
cumplimiento de la totalidad de los requisitos.

INCLUSION SOCIAL: De conformidad con la Ley 1618 de 2013, es un proceso que asegura que
todas las personas tengan las mismas oportunidades, y la posibilidad real y efectiva de acceder,
participar, relacionarse y disfrutar de un bien, servicio o ambiente, junto con los demas
ciudadanos, sin ninguna limitacion o restriccion por motivo de discapacidad, mediante acciones
concretas que ayuden a mejorar la calidad de vida de las personas con discapacidad.
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INICIATIVA POPULAR: Es el derecho politico de un grupo de ciudadanos de presentar proyectos
de acto legislativo y de ley ante el Congreso de la Republica, de ordenanza ante las Asambleas
Departamentales, de acuerdo ante los Concejos Municipales o Distritales y de resolucién ante las
Juntas Administradoras Locales y demas resoluciones de las Corporaciones de las entidades
territoriales, para que sean debatidos y posteriormente aprobados, modificados o negados por la
corporacion publica correspondiente.

LENGUAJE DE SENAS: Lenguaje de la comunidad de personas sordas, que consiste en una serie
de signos gestuales articulados con las manos y acompafiados de expresiones faciales, mirada
intencional y movimiento corporal, dotados de funcion linglistica.

PARTICIPACION CIUDADANA: Entiéndase la participaciéon ciudadana como el derecho al ejercicio
pleno del poder de las personas que en condicién de sujetos sociales y politicos, y de manera
individual o colectiva transforman e inciden en la esfera publica en funcién del bien general y el
cumplimiento de los derechos civiles, politicos, sociales, econdmicos, ambientales y culturales,
mediante procesos de didlogo, deliberacion y concertacidon entre actores sociales e
institucionales, para materializar las politicas publicas, bajo los principios de dignidad humana,
equidad, diversidad, incidencia. La participacion se realizara sin discriminacion por situacion de
discapacidad, ciclo vital, sexual, politica, econdmica, étnica, cultural, o de cualquier otra indole.

PARTES INTERESADAS GAC: Las partes interesadas son organizaciones o individuos que tiene
uno o mas intereses en las actividades o decisiones de una organizacion. Ya que estos intereses
(o participacion) pueden verse afectados por la organizacion, se crea una relacidon con ella. Esta
relacidon no necesita ser formal. Ademas, no es necesario que la organizacion o la parte
interesada reconozca esta relacidén para que exista. Puede que una organizacidon no siempre esté
consciente de todas sus partes interesadas. Puede que muchas partes interesadas no conozcan
el potencial de una organizaciéon para afectar sus intereses.

PLANEACION PARTICIPATIVA: Es la forma en que se proyectan los limites y posibilidades que
tienen las comunidades para incidir en la determinacion y elaboracidon de las politicas publicas.
Para ello la ciudadania debe plasmar de manera concreta sus inquietudes, necesidades, deseos y
expectativas para poder influenciar dichas politicas publicas. Es la manera de presupuestar o
mejor de priorizar el fortalecimiento de la democracia a partir de ejercicios que permitan las
inversiones estatales sean efectivas en la medida en que tomen en cuenta lo que realmente la
comunidad necesita.

PREGUNTAS FRECUENTES: Conjunto de preguntas y respuestas resultado de los
cuestionamientos usuales de los usuarios, ciudadanos dentro de un determinado contexto, y
para un tema en particular, contenidas habitualmente en la pagina web de instituciones publicas
o privadas.

POLITICAS PUBLICAS: Las politicas publicas, son el producto de los procesos de toma de
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decisiones del Estado frente a determinados problemas publicos.

RENDICION DE CUENTAS: En el documento Conpes 3654 se indica que en su "acepcién general
la rendicién de cuentas es la obligacidon de un actor Estatal del orden nacional o regional de
informar y explicar sus acciones a otro(s) que tiene el derecho de exigirla, debido a la presencia
de una relacion de poder, y la posibilidad de imponer algun tipo de sancién por un
comportamiento inadecuado o de premiar un comportamiento destacado. En términos politicos y
de la estructura del Estado, la rendicién de cuentas es el conjunto de estructuras (conjunto de
normas juridicas y de instituciones responsables de informar, explicar y enfrentar premios o
sanciones por sus actos), practicas (acciones concretas adelantadas por las instituciones, los
servidores publicos, la sociedad civil y la ciudadania en general) y resultados (productos y
consecuencias generados a partir de las practicas) mediante los cuales, las organizaciones
estatales y los servidores publicos informan, explican y enfrentan premios o sanciones por sus
actos a otras instituciones publicas, organismos internacionales y a los ciudadanos y la sociedad
civil, quienes tienen el derecho de recibir informacidon y explicaciones y la capacidad de imponer
sanciones o premios, al menos simbdlicos (Schedler 2004; Grant y Keohane 2005) ".

MINUSVALIA: El concepto de minusvalia se usa para designar una discapacidad fisica o
intelectual que se hace presente o de manera hereditaria, de manera accidental en un ser
humano, que presenta dificultades o complicaciones para realizar determinadas acciones dentro
de los parametros considerados normales. La minusvalia también puede ser mental o psicoldgica
y es aqui cuando debemos hablar de complicaciones que no son tan notorias o visibles pero que
a veces pueden llegar a ser mucho mas significativas. Las minusvalias a nivel intelectual o
mental hacen que la persona no pueda desarrollar su vida de una manera normal ya que en
algunos casos directamente no puede interactuar con sus pares o le cuesta mucho hacerlo.

QUEJA: Es la manifestacidn verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o
juridica o su representante, con respecto a la conducta o actuar de un funcionario de la Entidad
en desarrollo de sus funciones

RECLAMO: Es la manifestacién verbal o escrita de insatisfacciéon hecha por una persona natural o
juridica, sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas de los servicios
ofrecidos por la Entidad.

REDES SOCIALES: Aplicaciones web dirigidas a comunidades de usuarios en las que se les
permite intercambiar fotos, archivos, aplicaciones, mensajes cortos de texto "DSMS"D y otros
contenidos, en linea y en tiempo real.

REFERENDO: Es la convocatoria que hace el Gobierno a los ciudadanos para que aprueben o
rechacen un proyecto de norma juridica, deroguen una norma ya vigente, o hagan parte en una
toma de decision que afecte el entorno en el cual se desarrollan. El referendo puede ser
nacional, regional, departamental, (ordenanzas o decretos de igual valor) distrital, (acuerdos o
decretos de idéntica naturaleza) municipal (acuerdos o decretos de idéntica naturaleza) y local
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(resoluciones). El constituyente previé algunos casos especificos en los que debe darse
aplicacion a esta forma de participacion ciudadana: 1) Articulo 307 de la Carta prevé que cuando
el Congreso disponga mediante una ley que una regién se convierta en entidad territorial, esta
decisidon se sometera a referendo de los ciudadanos de los departamentos interesados. 2)
Igualmente, puede considerarse también verdaderos referendos el querer conformar un area
metropolitana, para lo cual los ciudadanos de las respectivas localidades deben decidir en
consulta popular la vinculacién de los municipios que la integrarian (art 319 de la Constitucion)
3) Y el otro caso procede cuando el Congreso dispone que el pueblo vote para decidir si convoca
una asamblea encargada de reformar la Constitucion.

RENDICION DE CUENTAS: Es el proceso conformado por un conjunto de normas,
procedimientos, metodologias, estructuras, practicas y resultados mediante los cuales, las
entidades de la administracién publica del nivel nacional y territorial y los servidores publicos
informan, explican y dan a conocer los resultados de su gestidén a los ciudadanos, la sociedad
civil, otras entidades publicas y a los organismos de control, a partir de la promocidn del didlogo.
La rendicidon de cuentas es una expresién de control social que comprende acciones de peticidon
de informacién y explicaciones, asi como la evaluacién de la gestidén. Este proceso tiene como
finalidad la busqueda de la transparencia de la gestion de la administracion publica y a partir de
alli lograr la adopcién de los principios de Buen Gobierno, eficiencia, eficacia, transparencia y
rendicidon de cuentas, en la cotidianidad del servidor publico.

SOCIEDAD CIVIL: Concepto que hace referencia a la organizacién elemental que basada en
intereses, necesidades individuales y colectivas, sentimientos, existe antes que el Estado. La
sociedad civil la conforman los Stakeholder o agentes interesados que se vinculan con la
cuestidon o con las posibilidades de solucién de un problema social. Son los ciudadanos, las
empresas, los consumidores, los clientes, el voluntariado, etc.

SOLICITUD DE INFORMACION: Es la peticidn que realiza un ciudadano a las autoridades, con el
fin de conocer informacion general o especifica frente a un caso del sector de su interés. El
término maximo para responder la solicitud es de 30 dias habiles siguientes a la fecha de
radicacion.

SORDO: Es todo aquel ser humano que no posee la audicidn suficiente y que en algunos casos
no puede sostener una comunicacion y socializacién natural y fluida en lengua oral alguna,
independientemente de cualquier evaluacion audiométrica que se le pueda practicar.

SORDO CEGUERA: Discapacidad que padece un ser humano, que resulta de la combinacion de
dos deficiencias: visual y auditiva.

SUGERENCIA: Propuesta formulada, de manera escrita, verbal por un ciudadano al Ministerio
con el objeto de mejorar la atencion en un servicio prestado.

SUJETOS OBLIGADOS: De conformidad con el articulo 50. de la Ley 1712 de 2014, se refiere a
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cualquier personal natural o juridica, publica o privada.

TRANSPARENCIA ADMINISTRATIVA: Es una obligacion de toda Administracién Publica. Tal
obligacién se traduce en el deber de las Administraciones Publicas de informar a los
administrados de los diversos aspectos de la gestion administrativa y en los derechos
correlativos de los administrados a ser informados, por parte de las Administraciones Publicas,
veraz y objetivamente y a buscar informacion en éstas.

VEEDURIA CIUDADANA: Es el mecanismo democréatico de representacién que le permite a los
ciudadanos o a las diferentes organizaciones comunitarias, ejercer vigilancia sobre la gestién
publica, respecto a los érganos de control, asi como de las entidades publicas o privadas,
organizaciones no gubernamentales de caracter nacional o internacional que operen en el pais,
encargadas de la ejecucion de un programa, proyecto, contrato o de la prestacion de un servicio
publico. Autoridades, administrativas, politicas, judiciales, electorales, legislativas

4. GENERALIDADES

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, comprometido con la construccién de un Estado
eficiente enfoca sus esfuerzos en satisfacer las necesidades de la ciudadania, en los temas
misionales de su competencia.

El procedimiento de atencidn y servicio al ciudadano busca estandarizar las acciones
relacionadas con nuestro servicio de manera que se garanticen los protocolos minimos de
atencién que requiere la entidad en términos de calidad, oportunidad y confiabilidad.

El procedimiento esta dirigido a los servidores publicos y, colaboradores del Ministerio, quienes,
con base en principios constitucionales, legales, y contractuales tienen el deber de atender vy,
orientar los requerimientos e, inquietudes de los ciudadanos de manera oportuna, efectiva y
eficaz en los temas de competencia institucional.

La falta de atencidn a las solicitudes, peticiones, tramites, sus términos de respuesta, y el
desconocimiento de los derechos de las personas que lo requieran, constituira falta para el
servidor publico y dara lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con la Ley
disciplinaria.

4.1. Requisitos minimos que debe cumplir el entregable:

El Grupo de Relaciéon con el Ciudadano, entrega informacion oportuna y veraz acerca de la Mision
del Ministerio en los sectores de Comercio, Industria y Turismo.

4.1.1. Requisitos del Ciudadano:

La informacién entregada debe corresponder con el requerimiento del ciudadano.
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4.1.2. Requisitos Legales
Normatividad Basica

e Constitucion Politica de Colombia

e Derechos: Art. 2 fines esenciales del Estado: Art. 123

e Deberes: Art. 23, Art. 209

e Ley 1341 de 2009. Principios y conceptos sobre la sociedad de la informacién y las Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones -TIC

e Ley 1437 de 2011. Cddigo Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
e Ley 1474 de 2011. Estatuto Anticorrupcién

e Ley 1581 de 2012. Proteccién de Datos Personales

e Ley 1618 de 2013. Discapacitados

e Ley de 1712 2014. Transparencia y Acceso a la Informacién Pubica

e Ley 1755 de 2015 Regula Derecho de Peticion

e Ley 1757 de 2015 Participacion Democratica

¢ Plan Nacional de Desarrollo 2014-2018

e Documento CONPES 3649 de 2010

e Documento CONPES 3785 de 2013

e Decreto 2623 de 2009. Crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano

e Decreto 1377 de 2013. Reglamentario Proteccion de Datos Personales

* Decreto 1166 de 2016, Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del libro 2
del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del derecho,
relacionado con la presentacién, tratamiento y radicacion de las peticiones y presentadas
verbalmente.

e Resolucion 0152 del 30 de enero 2017, "Por la cual se reglamenta el tramite interno del
Derecho de Peticion el Ministerio de Comercio, Industria Turismo".

e Circular 001 del 27 de enero de 2017, suscrita por el secretario general, Por la cual se
actualiza el procedimiento de Peticiones, quejas y reclamos ICPR-009.

e Circular 001 del 25 de abril de 2018, suscrita por el secretario general, dirigida a todos los
funcionarios del Ministerio, relacionada con la atencién oportuna y de fondo de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias - PQRSD presentadas al Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo.

¢ Protocolos de Servicio al Ciudadano del Mincomercio.

e Carta de Trato Digno.

4.1.4 Requisitos del Ministerio:

a) Informacidn sobre los servicios e informacion institucional oportuna, gratuita
b) Horarios de atencién definidos.
c) Personal para la prestacién de servicio
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d) Aplicacidn de Protocolos de Atencién al Ciudadano.

4.2. Caracterizacion de Usuarios que atendemos a través de nuestros canales de
atencion

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, con el objeto de fortalecer la relacion con los
ciudadanos requiere identificar sus particularidades, con el fin de segmentarlos en grupos que
compartan atributos similares y a partir de alli gestionar acciones

a fin de lograr:

a) Elaborar un disefio adecuado de la oferta institucional.
b) Establecer mejoras en los canales de atencidn.
c) Disefiar la estrategia de comunicaciones e informacién para la ciudadania.

d) Disenar, implementar y evaluar lineamientos institucionales enfocados al servicio a la
ciudadania.

4.2.1 Objetivos de la caracterizacion

a) Identificar las caracteristicas y necesidades de los ciudadanos, reconociendo las
particularidades de cada grupo, para disefar y adecuar los procedimientos institucionales de
atencion al publico en general.

b) Identificar elementos que permitan conocer a los ciudadanos, para implementar acciones de
mejora respecto a la satisfaccién que los usuarios puedan tener de la entidad.

c) Establecer estrategias de mejora en los canales de atencién al ciudadano, segun la necesidad
del servicio, seleccionando en periodos cortos el nicho de usuarios para determinar las
necesidades relevantes, que requieren mayor atencion y refuerzo, dependiendo del estado en
que se encuentra el proceso de convocatoria, para generar insumos suficientes, con el fin de
satisfacer las necesidades de informacién o tramites en el momento en que se presente.

d) Destacar la utilizacion de un dialecto adecuado para cada grupo poblacional especifico, que
asegure la maxima comprension de la informacién brindada en el momento de la atencién, por
cualquiera de los canales dispuestos por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo para este
fin.

4.2.2 Plataforma de caracterizacion de usuarios
4.2.2.1 Atencion telefdonica, presencial y virtual

El detalle del proceso de captura de la informacion relativa a atencion telefénica, presencial y
virtual se encuentra disponible en la Guia IC-GU-027 Guia Caracterizacion de Ciudadanos -
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Canales de atencion: Telefonica, presencial y virtual.

4.2.2.2. Atencion a través de citas virtuales

Para citas virtuales continuara el proceso de acuerdo con el paso a paso correspondiente
relacionado en el enlace:
https://www.mincit.gov.co/servicio-ciudadano/canales-de-atencion

Al finalizar la cita virtual se facilitara al ciudadano la encuesta de satisfaccion:
http://encuestas.mincit.gov.co/index.php/456823?lang=es-CO

4.3 Mecanismos para la atencion al ciudadano.

El Ministerio activa canales de comunicaciéon y mecanismos de interaccion y participacion para
los ciudadanos y partes interesadas que permiten establecer contacto directo con la Entidad. Lo
cual permite entregar de manera oportuna informacién relativa a su actividad misional.

Las quejas denuncias o reclamaciones seran atendidas segun lo establecido en el procedimiento
IC PR-009 “Derechos de Peticidon, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias”.

Actualmente se encuentra n disponibles la siguiente informacion:
4.3.1 Pagina web: www.mincit.gov.co

En ella el ciudadano puede consultar todo lo referente a la actividad misional y administrativa de
la entidad, tal como Mision, Visidn, Normatividad, Contratacién, Mecanismos de Atencion al
Ciudadano, y Participacién Ciudadana, y planes, programas, proyectos, y politicas, tramites y
servicios, entre otros.

4.3.2. Contactos institucionales del Ministerio.

En el menu: Atencion y Servicios a la Ciudadania se encuentra la informacion asociada a todos
los canales de comunicacién dispuestos para el ciudadano, asi como informacidn de su interés.
https://www.mincit.gov.co/servicio-ciudadano

4.3.3. Carta de trato digno a los usuarios del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Disponible en el enlace:
https://www.mincit.gov.co/servicio-ciudadano/docs/carta-de-trato-digno-v-2-0-20211029.aspx

4.3.4. Centros Integrados de Servicios MiCITIos

Disponible en el enlace:
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https://www.mincit.gov.co/servicio-al-ciudadano/enlaces-de-interes/micitio-centro-integrado-
de-servicios

4.3.5. Oficinas en el Exterior

Disponible en el enlace:
https://www.mincit.gov.co/ministerio/ministerio-en-breve/contacto-oficinas-exterior

4.4 Atencion y Servicio al Ciudadano

La atencion y servicio al ciudadano es una actividad que implica contacto directo con la persona
gue manifiesta la necesidad de informacion y por tanto requiere una actitud de servicio
dispuesta hacia la satisfaccién de su requerimiento. Por lo anterior, es importante que quien
lleve a cabo esta actividad tenga en cuenta las siguientes recomendaciones al momento de
ejercerla:

1. Brinde un buen trato al ciudadano, con una actitud positiva, amable y dispuesta a escuchar.

2. Enfoque su atencién en el ciudadano que estd atendiendo. Hagale sentir que su consulta,
necesidades e intereses son importantes para la entidad.

3. Atienda los argumentos que el ciudadano tiene para exponer. Una buena actitud de escucha
generara mayor confianza del ciudadano hacia la entidad.

4. Facilite una buena orientacion al ciudadano respecto a la inquietud que tiene. Hable de
manera clara respecto a lo que la entidad puede cumplir. Esto permitira que el ciudadano no se
forme falsas expectativas frente a lo que el Ministerio puede brindar, frente a los tiempos que le
tomara entregar una solucion a su requerimiento.

5. Oriente correctamente al ciudadano. En algunas ocasiones, las solicitudes allegadas por los
ciudadanos no son competencia de nuestra entidad. En estos casos debemos indicar al
ciudadano la entidad a la que debe acudir, y si es posible brindar algun tipo de contacto con la
misma.

6. De ser posible, brinde la solucidon al ciudadano en el primer contacto. En caso contrario,
indique claramente los pasos a seguir.

7. Recuerde que la informacién es publica, asi que disponga su experiencia, conocimiento y
actitud hacia el servicio ciudadano.

8. Ofrezca un servicio prioritario o preferencial a aquellas personas de especial proteccion
constitucional, Menores de Edad, Mujer (Gestante, Cabeza de Familia entre otras), Adulto Mayor,
Persona en condicion de discapacidad, Victima de Conflicto, Integrante de comunidad indigena y
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minorias étnicas, Veterano de la Fuerza Publica, Personas de diversa condicidon sexual, Personas
en Estado de Indigencia, Reclusos y Comunicadores, Periodistas.

9. Siga los protocolos de atencién al ciudadano referidos en la Guia IC-GU-010 dispuesta para
este tema, contenida en este procedimiento.

10. En el caso de atencién a personas con capacidades diferentes (Discapacidad), recurra a la
Guia IC-GU-012 dispuesta para este fin, contenida en este procedimiento.

11. Si la consulta sobre un tema es recurrente y amerita capacitacion ciudadana, se debe
programar en el Miércoles de Capacitacién una sesién para socializar y sensibilizar sobre el
tema.

5. DIAGRAMA DE FLUJO
(A continuacion, se visualiza de manera grafica y secuencial las actividades descritas en el numeral
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

(A continuacién, se detallan las actividades graficadas en el numeral 5)
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No.

ACTIVIDAD

RESPONSABLE (S)

OBSERVACIONES

EVIDENCIAS

Definir los
diferentes servicios
de atencion al
ciudadano

(P)

Coordinador (a) Grupo
Relacionamiento con la
ciudadania, jefe Oficina
de Sistemas de
Informacion,
Coordinador Grupo
Administrativa

El Grupo de Relaciéon con el Ciudadano
define cuales son los mecanismos y
procesos para la atencién efectiva del
ciudadano.

Actualmente se cuenta con los siguientes
canales:

1. Presencial.
2. Telefonico.
3. Citas virtuales

El Grupo de Relacién con el Ciudadano
solicita al jefe de la Oficina de Sistemas
de Informacién y al Coordinador del
Grupo Administrativa la actualizacion,
modificacién y mantenimiento
permanente de los canales respectivos
de su competencia.

Nota: El Grupo de Relacidn con el
Ciudadano verificara de manera
permanente el cumplimiento de la
normatividad que aplique a los derechos
de peticion.

Correo
Electrénico

Recibir solicitud de
informacion del
ciudadano.

(H)

Servidor Publico,
Contratista(s)

Previa caracterizacion del ciudadano se
reciben las solicitudes de Informacion,
servicios, tramites, o citas virtuales.

Los servidores publicos del Ministerio y
MiCITios , que reciban la solicitud de
informacién del ciudadano, deben aplicar
Protocolos de atencién y servicio al
ciudadano (IC-GU-010)

Herramienta de
caracterizacion
de usuarios y
partes
interesadas

Gestionar y
resolver la
respuesta a la
solicitud de
informacion

(H)

Servidor Responsable,
Contratista(s)

Canal Telefénico, presencial y virtual

Previa caracterizacion y si el servidor
publico o contratista tiene conocimiento,
resuelve la solicitud del ciudadano, en
caso contrario dara traslado a la
dependencia y funcionario competente.

En el evento de que la informacion
solicitada no sea de competencia del
Ministerio el servidor publico,
Contratista(s) debe suministrar la
informacién de la entidad o autoridad
competente en el tema requerido de
conformidad con la normatividad legal
vigente.

Herramienta de
caracterizacion
de usuarios y
partes
interesadas
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No. ACTIVIDAD RESPONSABLE (S) OBSERVACIONES EVIDENCIAS
Entreaar al Encuesta de
. 9 . Una vez atendido el ciudadano se le Satisfaccion
ciudadano la Coordinador (a) Grupo - ! i
. . entrega la encuesta de satisfaccion con http://encuesta
4. encuesta de Relacionamiento con la : , - S .
: - . , . - el objeto de que evalue la atencion s.mincit.gov.co/i
satisfaccion del ciudadania, funcionario S .
. prestada por el Ministerio. ndex.php/45682
servicio (H) _
3?lang=es-CO
El superior del area realizarad un
seguimiento trimestral del resultado de
la evaluacidn de satisfaccion nuestros
- usuarios y partes interesadas. Informe
Verificar la Trimestral
aplicacion de los Coorc!lnado_r (a) Grupo El Coordinador del Grupo de Relacidon con | Satisfaccion de
5. Protocolos de Relacionamiento con la ) . L - -
Atencion al ciudadania el Ciudadano debera remitir el informe a | Usuarios y
Ciudadano (V) la Alta Direccion del Ministerio y sera el Partes
responsable de velar por la Interesadas.
implementacion de acciones correctivas.
Control IC-R3
Los diferentes equipos de trabajo se
rednen para analizar las observaciones y
sugerencias de los ciudadanos para
Implementar implementar las acciones de mejora
Acciones de mejora | Secretario (a) General, correspondientes. Sistema Gestion
e | R (S0P, | Nota 1:Las actvigades comrecivas | DEctmentl -
iudad iudadani seran efectuadas por el superior de cada u
?Au) adano. cludadania area de trabajo, y debera informarlas al manager
ciudadano y a su equipo de trabajo. Se
remitira al ciudadano el enlace de
encuesta de satisfaccién nuevamente.
Elaborar informe
sobre los El funcionario responsable elaborara un
resultados del informe trimestral sobre los resultaos del | Informe
7. proceso de Responsable asignado. proceso de Servicio al Ciudadano y su trimestral de
atencion a correspondiente encuesta de resultados
nuestros satisfaccion.
ciudadanos
7. FORMATOS DEL PROCEDIMIENTO
No. CODIGO NOMBRE DEL FORMATO
1 No aplica Correo Electrénico*
2 No aplica Software PQRS*
3 No aplica Sistema de Gestion Documental*
4 No aplica Informes
5 No aplica Software "Documanager" *caracterizacion usuarios
6 No Aplica Observacién "Documanager"
7 GD-FM-002 Ayuda de Memoria
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8. HISTORIAL DE CAMBIOS

FECHA VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO
Primera version del documento para el nuevo Mapa de procesos.
Cddigo anterior: IC-PR-015. V08
12/06/2026 0

vigente en ISOlucion.

Autorizada la migracién por medio de correo electrénico de acuerdo con la versién

9. FLUJO DE APROBACION

ELABORO APOYO OAPS REVISO APROBO
Nombre: Nombre: Carolina Huertas | Nombre: Nombre: Tal_tlana .
Mireya Roman
Profesional Coordinadora
Cargo: Cargo: Universitario Cargo: Cargo: Rela_aon con
el Ciudadano
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