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9 de JUNIO DE 2026 

Revisión de la grabación de la capacitación del día 9 de junio de 2026 

Nombre de la capacitación: Socialización sobre la gestión de PQRSD, derechos de 
petición y servicio al ciudadano 

Facilitadoras: Carolina Aldana Alzate, Ivonne Estefanny Bermúdez Cárdenas 

Participantes: Funcionarios y contratistas del Ministerio de Minas y Energía. 

 

Objetivo 

Fortalecer los conocimientos de los servidores y colaboradores del Ministerio sobre la 
atención de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD), el trámite 
de los derechos de petición, el uso adecuado del sistema de gestión documental 
ARGO y los lineamientos institucionales relacionados con el servicio al ciudadano, con 
el fin de mejorar la calidad, oportunidad y legalidad de las respuestas emitidas por la 
entidad. 
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Desarrollo 

La capacitación fue desarrollada por el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y 
Gestión de la Información, el cual recordó que este tipo de espacios responde a 
acciones de mejora identificadas durante las auditorías realizadas por la Oficina de 
Control Interno y a los compromisos derivados de los respectivos planes de 
mejoramiento institucional. 

 

Durante la jornada se presentó una actualización de los aspectos más relevantes 
relacionados con la atención de los derechos de petición, haciendo especial énfasis 
en las tipologías establecidas por la Ley 1755 de 2015 y en la importancia de clasificar 
correctamente cada solicitud desde el momento de su radicación, dado que de esta 
clasificación dependen los términos legales para emitir respuesta y el adecuado 
seguimiento institucional. 

Asimismo, se socializó el procedimiento institucional para la atención y control de las 
PQRSD, destacando las actualizaciones incorporadas al procedimiento interno como 
resultado de las recomendaciones formuladas por la Oficina de Control Interno y de 
las mejoras implementadas en el sistema de gestión documental ARGO. Se explicó la 
importancia de registrar adecuadamente cada actuación dentro del sistema, 
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garantizando la trazabilidad de los expedientes y el cumplimiento de los tiempos 
establecidos por la normatividad vigente. 

En desarrollo de la capacitación también se abordaron los principios del servicio al 
ciudadano y el protocolo institucional de atención, resaltando que todos los 
funcionarios y contratistas del Ministerio, independientemente de sus funciones, 
representan a la entidad cuando interactúan con la ciudadanía, tanto en las 
instalaciones del Ministerio como durante las actividades desarrolladas en territorio. 
En este sentido, se reiteró la importancia de brindar una atención respetuosa, 
oportuna, clara y orientada a la solución efectiva de las solicitudes ciudadanas. 

Como parte del espacio de preguntas, se explicó el procedimiento para solicitar 
modificaciones en la clasificación o tipología de una PQRSD mediante la herramienta 
Tickets disponible en el sistema ARGO. Se indicó que cualquier solicitud de cambio 
debe estar debidamente justificada con fundamento en el análisis realizado por la 
dependencia responsable, ya que posteriormente el Grupo de Relacionamiento con el 
Ciudadano verifica la procedencia de la modificación antes de autorizarla. 

 

Finalmente, las facilitadoras informaron que, debido a una contingencia tecnológica 
presentada en los sistemas informáticos del Ministerio de Minas y Energía, no fue 
posible habilitar el registro electrónico de asistencia durante el desarrollo de la 
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capacitación. No obstante, se indicó que posteriormente se gestionaría un mecanismo 
alternativo para registrar la participación de los asistentes y se reiteró la disposición 
permanente del Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y Gestión de la 
Información para brindar acompañamiento y resolver inquietudes relacionadas con la 
gestión documental, las PQRSD y el servicio al ciudadano. 

Principales temas abordados 

 Derechos de petición y tipologías establecidas por la Ley 1755 de 2015. 

 Términos legales para la atención de las diferentes clases de peticiones. 

 Procedimiento institucional para la atención y control de las PQRSD. 

 Actualizaciones al procedimiento interno derivadas de auditorías y planes de 
mejoramiento. 

 Uso del sistema de gestión documental ARGO para el trámite y seguimiento de 
las solicitudes ciudadanas. 

 Procedimiento para solicitar cambios de tipología mediante la herramienta 
Tickets. 

 Protocolo institucional de servicio al ciudadano y lineamientos para la atención 
presencial y en territorio. 

 Recomendaciones para fortalecer la calidad, oportunidad y trazabilidad de las 
respuestas institucionales. 

Compromisos 

1. Aplicar correctamente las tipologías de derechos de petición previstas en la Ley 
1755 de 2015 durante el trámite de las PQRSD. 

2. Garantizar el registro oportuno y completo de las actuaciones en el sistema de 
gestión documental ARGO. 

3. Utilizar la herramienta Tickets para solicitar modificaciones de tipología 
únicamente cuando exista una justificación técnica que sustente el cambio. 

4. Fortalecer la aplicación del protocolo institucional de servicio al ciudadano en 
todas las interacciones con la ciudadanía. 
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5. Mantener comunicación con el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y 
Gestión de la Información para resolver inquietudes relacionadas con la gestión 
documental y la atención de PQRSD. 

 


