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SEGUIMIENTO A LA ATENCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS POR PARTE DEL MINISTERIO DEL TRABAJO - | SEMESTRE DE 2019

1. INTRODUCCION

En cumplimiento de lo estipulado en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011-Estatuto Anticorrupcién, la Oficina
de Control Interno presenta los resultados del seguimiento a la atencion que el Ministerio del Trabajo viene
dando a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias presentadas por parte de la ciudadania;
correspondiente al primer semestre de 2019.

Dicho seguimiento se fundamento en la labor que realizan los Grupos de Atencién al Ciudadano, las
dependencias del Nivel Central y Direcciones Territoriales, verificando aleatoriamente peticiones contestadas y
en tramite. Igualmente, se analizaron los informes de atencién al ciudadano publicados en la pagina Web del
Ministerio, los informes allegados por el aplicativo SISECI y del Gestor Documental.

2. CRITERIOS DE VERIFICACION

El articulo 23 de la Constitucion Politica, establece que toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion. El
Derecho de Peticion implica el deber que tienen las autoridades de responder prontamente las solicitudes que
eleven los ciudadanos, ya sean quejas, manifestaciones, reclamos o consultas, por cuanto toda actuacion que
inicie una persona ante las autoridades, implica el ejercicio del derecho de peticion sin que sea necesario
invocarlo, de acuerdo con lo sefialado en la Ley 1755 de 2015".

Para que exista una mayor claridad sobre los términos empleados en las solicitudes de los ciudadanos, a
continuacion, se presenta el significado de la sigla PQRSD:

Peticiones: Son las presentadas ante las autoridades por motivos de interés general o particular, en la que se
persigue el reconocimiento de un derecho, la resolucidn de una situacion juridica, la prestacién de un servicio,
el suministro de informacion, la atencién de una consulta y/o la expedicion de copias de documentos.

Queja: Manifestacion que tiene por objeto poner en conocimiento de la Entidad, conductas irregulares de sus
funcionarios en el marco del cumplimiento de sus funciones.

Reclamo: Expresion de inconformidad referente a la prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencién
de una solicitud.

Sugerencia: Recomendacién que formula el ciudadano, dirigida a generar mejora en el cumplimiento de la labor
institucional.

Denuncia: Puesta en conocimiento de las conductas de los funcionarios que hayan incurrido en posible
incumplimiento de los deberes, abuso de los derechos extralimitacion de sus funciones, entre otros y que
comporte su presunta responsabilidad.

1 Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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3. OBJETIVO Y ALCANCE

Verificar si las PQRSD presentadas en el periodo comprendido entre el 1° de enero y el 30 de junio de 2019, a
través de los canales del Ministerio, fueron recibidas y atendidas con oportunidad por las dependencias, asi
mismo, formular las recomendaciones a la Alta Direccion y a los responsables de los procesos, en aras del
mejoramiento continuo de la Entidad y del fortalecimiento de la confianza del ciudadano con el Ministerio del
Trabajo.

Es de aclarar, que los canales de atencion al ciudadano que existen en el Ministerio del Trabajo son: escrito,
virtual, presencial y telefonico.

4. ANALISIS Y OBSERVACIONES

El seguimiento inicid con correos electronicos del 10 de septiembre de 2019 enviados a las Coordinadoras del
Grupo de Atencién al Ciudadano y Gestion Documental, donde se les comunic6 acerca de la actividad a realizar
y se requirié la informacion necesaria para adelantar la labor.

Asi mismo, se solicité mediante correo electronico el 24 de septiembre de 2019 a 20 Direcciones Territoriales
(Antioquia, Bolivar, Boyaca, Caldas, Caqueta, Casanare, César, Guainia, Guajira, Huila, Magdalena, Narifio,
Norte de Santander, Quindio, Risaralda, Santander, Sucre, Tolima, Vaupes, Vichada) y a las Oficinas Especiales
de Buenaventura y Uraba, la relacion de las Peticiones a las Peticiones recibidas y tramitadas a travées del canal
escrito, especificando fecha de ingreso, traslado y &reas que intervinieron en la respuesta, radicado y fecha en
que se contesto, para el periodo comprendido entre el 1° de enero al 30 de junio de 2019. Asi mismo, se requiri6
a dos (2) dependencias del Nivel Central: Oficina TIC'S y la Subdireccién Administrativa y Financiera.

Igualmente, se envio correo electronico el 2 de octubre de 2019 a la Coordinadora del Grupo de Atencion al
Ciudadano de la DT Bogota, a los Inspectores de los CADES Fontibdn, Suba, Gaitana y Muzu, quienes atienden
el canal presencial, solicitandoles la agenda de un dia seleccionado aleatoriamente, para ser verificado con la
informacion suministrada por la Coordinadora del Grupo de Atencién al Ciudadano del Nivel Central.

Para el analisis del canal virtual se tuvo en cuenta el archivo en Excel allegado por la Coordinadora del Grupo
de Atencion al Ciudadano mediante correo electronico del 13 de septiembre de 2019. El canal telefonico se
analiz6 teniendo en cuenta los informes trimestrales publicados por el Grupo de Atencién al Ciudadano, en la
pagina web de la entidad.

Es de aclarar que las solicitudes realizadas a través de los canales Escrito, Presencial y Telefénico son
catalogadas como Peticiones, sin considerar la clasificacion de las Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias,
las cuales deben ser analizadas de acuerdo con lo estipulado en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011. Lo
anterior conllevo a que la Oficina de Control Interno no pudiese determinar la gestion frente a las QRSD de
dichos canales, asi como la retroalimentacion al ciudadano sobre estas y el mejoramiento en la prestacion del
servicio como resultado de las sugerencias.

A continuacion, se presenta el numero de Peticiones recepcionadas (338.812) en el primer semestre de 2019,
mediante los cuatro canales, asi como las muestras seleccionadas para el seguimiento:
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RN
MUUESTRA

CANAL DE ATENCION REEEIT,'&'SSES S SELECCIONADA
CANTIDAD | %
Escrito 130.400 18.807 14
Virtual 11486 1227 11
TOTAL 141,886 20.034 1

Presencial 164.665

Telefonico 32.261

TOTAL 196.926

Nota: Para verificar la atencion prestada solo se tuvieron en cuenta los canales factibles de seleccionar
muestras aleatorias.

Con base en lo anterior se procedi6 al analisis, obteniendo los siguientes resultados:

4.1. CANAL ESCRITO

El procedimiento que permite adelantar la atencion por parte de este canal se encuentra documentado en el
SIG con el Codigo GSC-PD-01 Version 2.0 del 9 de mayo de 2014, su objetivo es tramitar adecuada y
oportunamente las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias presentadas por los ciudadanos ante
el Ministerio del Trabajo.

Es de precisar que, en el seguimiento al tramite interno dado a las Peticiones presentadas por el canal escrito
del Ministerio del Trabajo, se realizé conforme a los términos contemplados en el articulo 14 de la Ley 1437 de
2011, sustituido por la Ley 1755 de 2015, que sefala:

“Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15)
dias siguientes a su recepcion. Estard sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion.
Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva
solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no podra negar la entrega de dichos documentos al
peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las materias a su cargo deberan
resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion...”

Frente a este canal, se presenta el analisis de la informacion recibida:

PETICIONES | PETICIONES VERIFICADAS .
DD REND N N REPORTADAS| B RTDAD " i | TETTTETE
Bolivar 24 24 100 2 9
Boyacé 37 37 100 3% 97
Caldas 163 163 100 29 18
Caquets 30 30 100 2 7
Casanare 829 829 100 824 99
César 999 999 100 988 99

Oficina de Control Interno
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PETICIONES | PETICIONES VERIFICADAS 0
Rl R e N REPGRTAD 2| BT D m e | TETTeTE T
Guainia 0
Guajira 681 681 100 577 85
Huila 723 723 100 723 100
Magdalena 1.569 1.569 100 1.557 99
Narifio 552 552 100 499 90
Norte de Santander 2.800 2.800 100 2.378 85
Oficina TIC'S 22 22 100 0 0
O.E. Buenaventura 0
O.E. Uraba 1 1 100 0 0
Quindio 133 133 100 29 22
Risaralda 107 107 100 16 15
Santander 6.977 6.977 100 6.053 87
Subdireccién Administrativa y 154 154 100 9 1
Financiera
Sucre 1.011 1.011 100 934 92
Tolima 1.995 1.995 100 1.709 86
Vaupés 0
Vichada 0
TOTALES 18.807 18.807 100 16.378 87

Fuente: verificacion realizada por OCI

Es de precisar que, se obtuvo respuesta de las DT Caquetd, Caldas, Quindio, Huila y Risaralda, la Oficina
TIC'S y la Subdireccion Administrativa y Financiera. Las demas cifras se obtuvieron de la informacion
suministrada por el Grupo de Gestion Documental. Por lo anterior, no se pudo confrontar la informacién del
Gestor Documental con la que reposa en las dependencias/ET. Es de precisar, que Guiania, Vaupés, Vichada
y la O.E. de Buenaventura no enviaron la informacion solicitada por la Oficina de Control Interno.

De otra parte, algunas Direcciones Territoriales no tiene claridad sobre la fuente en donde se origin6 la
solicitud, considerando que si se solicita las del canal escrito, remiten las del virtual, como ocurrié con las DT
Santander y Norte de Santander.

4.2. CANAL VIRTUAL

La Entidad para facilitar el acercamiento al ciudadano cuenta con la posibilidad de realizar las peticiones en
linea, mediante su pagina de Internet, propendiendo por mejorar la oportunidad, accesibilidad y eficacia de los
servicios de atencién a la ciudadania; para tal fin, posee el procedimiento documentado bajo el codigo GSC-
PD-03 Version 5.0 del 17 de octubre de 2018.
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La Coordinadora del Grupo de Atencién al Ciudadano del Nivel Central, suministré la relacién en Excel de las
peticiones recibidas en el primer semestre de 2019 a través del canal virtual (médulo SISECI) el cual arroj6
11.486 PQRSD radicadas por la ciudadania, asi:

TIPO DE CONSULTA | CANTIDAD | PORCENTAJE (%)
Peticiones 11.450 99,68
Quejas 20 0,17
Reclamos 12 0,10
Sugerencias 3 0,02
Denuncias 1 0,008
TOTALES 11.486 99,97
TIPO DE SOLICITUD
11.455 11.486
12.000
10.000
8.000
6.000
4.000
2.000 15 12 3 1
Ay sy  aemmy  ae
Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias Denuncias TOTALES
m CANTIDAD 11.455 15 12 3 1 11.486
 PORCENTAJE (%) 99,73 0,13 0,1 0,02 0,008 99,98

En el seguimiento realizado, se evidencio que, de las 11.486 solicitudes, 2.372 se encontraban en tramite o sin
respuesta a la fecha de revision (17-09-2019), las cuales fueron relacionadas y enviadas a las diferentes areas
del Nivel Central, Direcciones Territoriales y Oficinas Especiales, para conocer el estado actual de las mismas.
Asi mismo, se seleccionaron aleatoriamente 1.227, con el fin de verificar el tiempo de respuesta, a saber:

TIPO DE CONSULTA | CANTIDAD PORCENTAJE | MUESTRA SELECCIONADA
(%) CANTIDAD %
Peticiones 2.348 99,00 1.205 51
Quejas 20 0,84 20 100
Reclamos 3 0,12 1 33
Sugerencias 0 0 0 0
Denuncias 1 0,042 1 100
TOTALES 2.372 99,79 1.227 52

Oficina de Control Interno
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« Cumplimiento de los términos legales — Peticiones en tramite

Para verificar el tiempo que tardan las dependencias del Ministerio en contestar las peticiones presentadas por
la ciudadania a través del canal virtual, se tuvieron en cuenta los términos contemplados en el articulo 14 de la
Ley 1437 de 2011. A continuacion, se presenta el resultado de la revision (17-09-2019) de las 1.227 peticiones:

RESPUESTAS
DEPENDENCIA/ | RADICADOS FUERA DE SIN
DT EN TRAMITE | OPORTUNAS | ‘repMiNG | (a 17/0912019) OBSERVACIONES
# % # % # %
La funcionaria encargada manifestd
que no figuran en su bandeja y que
solo tenia 1 asignada, la cual no se
Despacho puede visualizar, aclarando que
.. 13 13 100 (7~ ) .
Ministra reiteradas ocasiones ha enviado
correos  electrénicos  solicitando
ayuda porque el sistema presenta
fallas.
El 23 de septiembre la Direccién
Direccion de informé a través de correo
Derechos 9 4 44 5 56 |electrénico, que las PQRSD sin
Fundamentales respuesta pertenecen a
Direcciones Territoriales.
La Direccion envio correo el 4 de
octubre donde aseverd el estado de
L, las solicitudes sin respuesta: 141 no
Direccion de se han asignado, 11 fueron
Riesgos 257 8 | 3 | 249 | o7 gnado,
trasladadas por no ser de su
Laborales , )
competencia, 84 asignadas a
funcionarios de la Direccién y 13
presentan fallas en el sistema.
Se obtuvo respuesta por parte de la
L, Direccion el 4 de octubre, donde
Direccion de informaron que las peticiones sin
Empleo y 17 14 |8 | 3 |18 a P
o . respuesta se trasladaron a otra
Subsidio Familiar .
dependencia por no ser de su
competencia.
Direccion de Sobre las 34 peticiones la Direccion
Mowllda}(’jy 153 10 7 109 | 71 34 29 dijo ~Que 27 se encuentran
Formacién para pendientes de respuesta y 7 no
el Trabajo fueron asignadas a la Direccion.
Es de precisar que 1 corresponde a
un reclamo. En relacion con las 42
Grupo de peticiones sin respuesta, el GAC
Atencion al 166 47 28 7 | 47 42 25 e L
) manifesto que 9 no estan asignadas
Ciudadano
al Grupo y 33 no aparecen para
continuar con el tramite.

Oficina de Control Interno
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RESPUESTAS
DEPENDENCIA/ | RADICADOS FUERA DE SIN
DT EN TRAMITE | OPORTUNAS | rpMING | (a 17/0912019) OBSERVACIONES
# % # % # %
Con relacion a las 13 peticiones sin

Grupq Interno de respuesta, comunicaron que se

Trabgjp de L, encuentran asignadas a los

Administracion o

de Personal y 19 6 32 13 68 fu’nc[onarlos co_mpetentes, para el

Carter fera de tmin s respondiron

Adminisirativa con un intervalo de 37y 104 dias.
El grupo informé el 3 de octubre

%gggj;n;m:se sobre las peticiones sin respuesta:

L 21 1 5 7 33 13 62 |5 no pertenecen al Grupo, 1 era de

Victimas y la . . .

Equidad Laboral caracter mformatwo y 7 se
encuentran pendientes.

Mediante correo electronico del 23
se recibié respuesta acerca de las

Grupo de peticiones pendientes de tramitar,

Tesoreria 3 i observandose que se les dio

q
respuesta con un término de 63 y
162 dias.
A través de correo electronico del
24 de septiembre, el grupo informé

Grupo Atencién que de las 216 solicitudes sin

de Consultas en 289 0 0 73 | 25 216 75 |[respuesta: 53 se asignaron

Materia Laboral erréneamente, 37 se encuentran en
proceso de consulta y 126 no se
han asignado.

Se recibe respuesta a través de
correo  electronico el 20 de

Grupo de Archivo septiembre, donde se evidencia

L 21 4 19 17 81 .

Sindical que las 17 peticiones se encuentran
asignadas a los funcionarios
competentes.

De las 24 solicitudes que figuran sin
respuesta, 8 son peticiones, 15
Quejas, 1 Denuncia anticorrupcion,

Oficina de las cuales se estan tramitando de

Control Interno 24 24 100 |acuerdo con el procedimiento

Disciplinario reglado por la Ley 734 de 2002 o la
que la modifique, que establece
unos términos mas amplios, por lo
que se encuentran en proceso.

Oficina de Control Interno
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DEPENDENCIA/
DT

RADICADOS
EN TRAMITE

RESPUESTAS

OPORTUNAS

FUERA DE
TERMINO

SIN

(a17/09/2019)

#

%

#

%

#

%

OBSERVACIONES

Subdireccion de
Subsidios
Pensionales,
Servicios
Sociales
Complementarios

59

50

85

14

Se recibid correo de respuesta el 26
de septiembre, donde se observo
que 5 no aparecen asignadas y 3
estan pendientes de respuesta.
Las 50 fuera de término se
tramitaron entre 16 y 164 dias.

DT Antioquia

62

27

44

35

56

Las 27 peticiones fuera de término
se tramitaron entre 24 y 143 dias.
De las 35 pendientes: 5 se
trasladaron por no ser de
competencia, 26 estan sin tramitar
y 4 no aparecen en la DT.

DT Cesar

22

22

100

A la fecha de emision del informe la
Direccion Territorial no habia
enviado respuesta.

DT Cérdoba

100

Las 2 peticiones fueron tramitadas
entre 12 y 13 dias, pero por fallas
en el aplicativo  aparecen
pendientes.

DT Huila

100

De acuerdo con el correo allegado
el 25 de septiembre, la DT informé
que las peticiones fuera de término
fueron tramitadas entre 80 y 167
dias.

DT Meta

16

16

100

Se recibid correo el 23 de
septiembre donde se comunicd que
las peticiones fueron tramitadas
oportunamente, pero el aplicativo
no les permitio realizar la gestidn
correspondiente.

DT Norte de
Santander

26

23

88

12

Se constatd en la respuesta
recibida que las 3 peticiones se
tramitaron con 28 y 31 dias de
extemporaneidad. De las 26
solicitudes 5 eran quejas.

DT Risaralda

12

12

100

Através de correo electronico, el 24
de septiembre la DT dijo que
ninguna de las  peticiones
relacionadas esté a su cargo. Es de
precisar que en reiteradas
ocasiones han enviado correos
solicitando al Grupo de Atencion al
Ciudadano les colabore con la
revision de éstas.

Oficina de Control Interno
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RESPUESTAS
DEPENDENCIA/ | RADICADOS FUERADE| SN
DT EN TRAMITE | OPORTUNAS | rpMING | (a 17/0912019) O SR LHES

# % # | % # %

A través de correo electronico del
25 de septiembre la DT, dio
DT Santander 2 2 | 100 respuesta informando que las 2
peticiones fueron tramitadas entre
76y 86 dias de extemporaneidad.

No se recibié informacion por parte

DT Tolima ! 7 e de la Direccién Territorial.
A la fecha de emisién del presente

DT Valle del informe, la DT no habia dado

Cauca 19 19 100 | respuesta, por lo cual no se pudo
verificar las solicitudes que se
encontraban pendientes de tramite.
Al respecto, la OE informé que: 1 se
encuentra  en averiguacion

O.E. preliminar, 1 fue trasladada a

Barrancabermeja 5 0 L 0 b S e juridica, 2 pendientes de respuesta
y 1 no contiene informacién para
ser tramitada.

TOTALES 1.227 100 8 390 [ 32 737 60

De lo expuesto, se concluye que el 92% de las peticiones seleccionadas, es decir 1.127 de 1.227, no se
contestaron dentro de los términos legales (737 sin respuesta y 390 fuera de tiempo), conllevando a que se
materializara el riesgo: No atender las PQRSD de manera oportuna y eficaz realizadas al Ministerio, sefialado
en el Mapa de Riesgos por Proceso, publicado en el Sistema Integrado de Gestion.

Al respecto de las peticiones sin respuesta, la mayoria de las Direcciones Territoriales y Dependencias del Nivel
Central informaron que en reiteradas ocasiones han solicitado al Grupo de Atencién al Ciudadano colaboracion
para que se les preste soporte, pues se presentan casos reiterativos, tales como son: no aparecen en la bandeja,
no son de competencia o no contienen informacion adjunta para el respectivo tramite.

4.3. CANAL PRESENCIAL

Este canal se encuentra documentado en el SIG en el procedimiento con Codigo GSC-PD-04 Version 2.0 del 9
de mayo de 2014, cuyo objeto es orientar a los ciudadanos que acuden de manera presencial, en busca de la
informacion relacionada con la misién del Ministerio de Trabajo.

A continuacion, las cifras de atencién, tomando como fuente los informes publicados por el Grupo de Atencion
al Ciudadano:

ATENCION PRESENCIAL -1 SEMESTRE 2019
Direcciones Territoriales 141.379
DT Bogota- CADES 23.286

TOTAL 164.665

Fuente: Informes pagina web
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La Oficina de Control Interno solicité a los Inspectores de los CADES Fontibon, Gaitana, Suba y Muzu, enviar el
agendamiento de un dia, el cual se escogid al azar para cada uno, con el fin de verificar el cumplimiento de las
citas. Adicional, se analiz6 el agendamiento que reciben los Inspectores via correo electrénico por parte de la
Coordinadora del Grupo de Atencién al Ciudadano de la DT Bogota.

Es de precisar, que para el periodo comprendido entre el 1° de febrero y el 10 de junio de 2019, no se cont6 con
el operador para el Contact Center, a través del cual se realiza el agendamiento para la ciudad de Bogota y a
nivel nacional; este servicio se presto a través de diferentes mecanismos implementados por las Direcciones
Territoriales e Inspectores municipales, conllevando a que la atencion por el canal presencial aumentara en un
19% (25.990) con respecto al segundo semestre de 2018.

o Encuestas de Satisfaccion

Para conocer la satisfaccion de los ciudadanos atendidos en los diferentes canales de atencién se aprobo la
Guia Metodolégica para la medicidn, analisis, evaluacion y seguimiento de la percepcion de las partes
interesadas GSC-G-01 publicada en el Sistema Integrado de Gestion el 28 de diciembre de 2018.

De acuerdo con los informes publicados por la Coordinacién de Atencién al Ciudadano en la pagina web de la
entidad, se observo que se realizaron 33.897 encuestas, correspondiente al 21% de las atenciones efectuadas
(164.665). De las 33 Direcciones Territoriales y las 2 Oficinas Especiales, no aplicaron la encuesta el 23%:
Amazonas, Arauca, Atlantico, Choco, Guainia, Guaviare, Vaupés y la Oficina Especial de Buenaventura,
arrojando como resultado lo siguiente:

EVALUACION DEL SERVICIO PRESENCIAL
Agilidad en la atencion 95%
Claridad en la informacion 99%
Amabilidad en la atencién 99%

Fuente: Informes pagina web

4.4. CANAL TELEFONICO

El actuar de este canal se encuentra documentado en el procedimiento del SIG cddigo GSC-PD-02 Version 1.0
del 30 de abril de 2013, su objetivo es establecer las actividades necesarias para orientar a los ciudadanos que
se comunican a través de las lineas telefonicas dispuestas por el Ministerio, en busca de la informacion
relacionada con la misién del Ministerio.

Para tal fin, la entidad contratd con la empresa Americas Business Process Services S.A, los servicios de
atencion telefénico, videollamada, chat, email y redes sociales al ciudadano a través de contact center a nivel
nacional, suscribiendo la Orden de Compra 37824 del 10 de junio de 2019, por valor de $2.137.925.316 incluido
IVA, cuyo plazo de ejecucion es de 5 meses 21 dias, sin que sobrepase al 31 de diciembre de 2019 y/o hasta
agotar recursos, a partir de la suscripcion del acta de inicio y previo registro presupuestal y aprobacién de péliza.

En la actualidad las lineas telefonicas para la atencion a la ciudadania son 3779999, 018000112518 y 120. De
acuerdo con los informes trimestrales de gestion publicados en la pagina web, se observé que dentro de las
llamadas contestadas y/o atendidas (32.261), 20.675 fueron a través del Contact Center (a partir del 11 de junio)
y 11.586 las recibidas en las diferentes extensiones a través del conmutador.
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Las cifras anteriores fueron calculadas con los reportes trimestrales publicados en la pagina web,
correspondientes al primer semestre de 2019 y verificadas con la Coordinadora del Grupo de Atencion al
Ciudadano.

Agendamiento de citas

Dentro de las actividades que se realizan por el canal telefonico se encuentra la de agendamiento, efectuada
por las personas del Contact Center, quienes asignan las citas para la atencion por parte de los Inspectores de
Trabajo, dispuestos en los puntos presenciales de la DT Bogota y la red de CADES Fontibén, Gaitana, Muzl y
Suba.

Es de precisar, que este servicio se inici6 a partir del 11 de junio de 2019, asignandose al 30 de junio 2.423 citas
para la atencion por parte de los inspectores laborales ubicados en la ciudad de Bogota en los puntos de atencién
presencial: DT Bogota y la red de Cades (Fontibon, Gaitana, Muzu y Suba).

5. SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES PRESENTADAS EN INFORMES DE LA OFICINA
DE CONTROL INTERNO

En el informe 2019-15-ARL del 3 de abril de 2019, emitido por la Oficina de Control Interno, correspondiente al
seguimiento a la atencion de las PQRSD del segundo semestre de 2018, se presentaron recomendaciones, las
cuales fueron objeto de verificacion, al igual que a cuatro (4) que venian pendientes del informe 2018-ARL-42,
corroborando lo siguiente:

RECOMENDACION OClI SEGUIMIENTO

Se cumplié con el cronograma de capacitacion en los meses

Capacitar a los responsables de las dependencias del | d& mayo y junio de 2019, donde se observo que se
Ministerio, tanto a Nivel Central como Territorial sobre el | realizaron 22 asistencias técnicas entre los meses de mayo

manejo del actual aplicativo de PQRSD. y junio de 2019.
Cumplida.

Teniendo en cuenta que el mecanismo mas expedito | La Coordinacion del GAC manifesto que se ha materializado
con el que cuenta los peticionarios para obtener una | €l riesgo por no tener el Grupo de Atencion al Ciudadano,
respuesta es la accion de tutela, conllevando a que se | garantia continua de estabilizacion de la herramienta con la
aumente la carga laboral en el Grupo de Acciones de | que se realiza la gestion de respuesta a las PQRSD; esto es
Tutela, se sugiere tomar las medidas administrativas y | modulo SISECI, ocasionando el aumento de la carga laboral
adelantar las gestiones necesarias para evitar que se | de los funcionarios del grupo.

continde materializando el riesgo: “No atender las | Persiste la recomendacion, toda vez que no existe el
PQRSD de manera oportuna y eficaz realizadas al | recurso humano suficiente, segdn lo manifestado por el area
Ministerio. responsable de las PQRSD.

El SISECI es el actual sistema de informacién disefiado
para la gestion de las PQRSD radicadas en el Ministerio
a través del canal virtual, el cual al estar interconectado
con la Plataforma de Gestién Documental Babel, tiene
cobertura a nivel nacional, sin embargo, presenta
algunas inconsistencias, toda vez que suministra
informacion imprecisa y poco confiable, por cuanto los
reportes que arroja el sistema duplica algunos radicados
de entrada y de salida.

En respuesta a la solicitud realizada a la Oficina TIC'S en el
mes de marzo de 2019, ésta informd que, en el transcurso
del mes de octubre se estarad suscribiendo contrato con la
firma SOAINT, quienes se encargaran de ajustar y actualizar
algunos aspectos técnicos del aplicativo SISECI.

En ejecucion.
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RECOMENDACION OClI

SEGUIMIENTO

Al respecto, se sugiere que la Coordinadora del Grupo
de Atencion al Ciudadano, adelante las gestiones
pertinentes para que se corrijan los inconvenientes
presentados en el aplicativo SISECI, en su calidad de
administradora del Sistema de Servicio al Ciudadano,
para contar con una herramienta que sea eficaz y
suministre datos confiables.

Agilizar la actualizacion de la Resolucion 1358 del
30 de abril de 2013 “Por la cual se establecen las
politicas para el tramite interno de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias’, que
se encuentra en la Oficina Asesora Juridica para
revision por tercera vez, de tal manera que
contemple todas las disposiciones legales vigentes
sobre la materia, asi como las recomendaciones
efectuadas por la Oficina de Control Interno y
demas entes de control.

Implementar un mecanismo de control que permita
garantizar que las PQRSD de los ciudadanos sean
atendidas oportunamente, clasificadas de acuerdo
a su naturaleza y asignadas correctamente. Frente
a las QRSD, que representan un porcentaje
pequefio frente a las Peticiones, es importante
realizar un seguimiento puntual y permanente,
asimismo establecer las gestiones necesarias para
retroalimentar al ciudadano frente a sus Quejas,
Reclamos y Denuncias, asi como, mejorar la
prestacion del servicio, resultado de las
sugerencias. Lo anterior, contribuye a dar
cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la
Ley 1474 de 2011-Estatuto Anticorrupcidn y a evitar
que se materialice el riesgo: "No atender las
PQRSD de manera oportuna y eficaz realizadas al
Ministerio".

El Grupo de Atencién al Ciudadano informé que, por
instrucciones de la Secretaria General a través de la
Subdireccion Administrativa y Financiera, se viene
elaborando un manual de atencién a la ciudadania, que
contendra las politicas para el tramite interno de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, el cual se
adoptara mediante un nuevo acto administrativo.

En ejecucion.

Establecer un mecanismo que permita clasificar en
los canales escrito, presencial y telefonico, las
solicitudes de la ciudadania en Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias, de tal manera que la
Oficina de Control Interno y entes de control en
general, puedan evaluar la gestion frente a estas.

En lo relacionado con las solicitudes presentadas por el
canal escrito se debe realizar la gestién por parte de la
Coordinacion de Gestién Documental, quienes administran

el aplicativo.

Por el canal telefénico se realiza la tipificacion de la llamada
de acuerdo con la solicitud, al igual que el canal presencial.

Persiste la recomendacion del Informe 2019-15-ARL del 3
de abril de 2019, en lo que respecta al canal escrito.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Como resultado de la verificacion y analisis de la informacion generada en los diferentes canales de atencion
dada a las PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias), interpuestas por los ciudadanos,
la Oficina de Control Interno evidenci6 lo siguiente:

Se continua materializando el riesgo: "No atender las PQRSD de manera oportuna y eficaz realizadas al
Ministerio", por cuanto se observd en la muestra seleccionada, que el 87% del canal escrito (16.378 de
18.807) y el 92% (1.127 de 1.227) del canal virtual, se contestaron extemporaneamente o no se le ha dado
respuesta, asi.

Canal Extemporaneas | Sin respuesta Totales
Escrito 16.378 16.378
Virtual 390 737 1.127

Es de aclarar que no se evidencia a través de los aplicativos SISECI (canal virtual) y Gestor Documental
(canal escrito), la trazabilidad y el tramite dado a la mayoria de las solicitudes allegadas a la Entidad.

La Oficina de Control Interno no pudo determinar la gestion de la entidad frente a las QRSD efectuadas a través
del canal Escrito (Gestor Documental), toda vez que el aplicativo no cuenta con un mecanismo para clasificar
la solicitud del ciudadano (queja, reclamo, sugerencia y denuncia), conllevando a no dar cumplimiento a lo
estipulado en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

De otra parte, algunas Direcciones Territoriales no tiene claridad sobre la fuente en donde se origind la
solicitud, considerando que si se solicita las del canal escrito, remiten las del virtual, como ocurri6 con las
DT Santander y Norte de Santander.

En el analisis efectuado a la informacion suministrada por la Coordinacion de Atencién al Ciudadano para el
canal virtual-aplicativo SISECI, se observd que algunas solicitudes se encuentran direccionadas a
dependencias que no son las competentes y en algunos casos no se adjunta el archivo de la solicitud. Asi
mismo, en ocasiones cuando el usuario asignado para dar respuesta consulta en el aplicativo, no le aparece
en su bandeja de entrada, impidiendo el cierre de éstas. Lo anterior conlleva a que cuando se redireccionan,
en varias ocasiones ya se encuentran vencidas.

El agendamiento realizado a través del canal telefénico en el primer semestre se realizd a partir del 11 de
junio de 2019, fecha en la cual entrd en funcionamiento el servicio de Contact Center contratado con la
empresa Americas Business Process Services S.A.

El canal telefénico presentd decrecimiento del 88% correspondiente a 229.957 llamadas, con respecto al
segundo semestre de 2018 (262.218), generado por la falta del operador del Contact Center, el cual se
contrat a partir 11 de junio de 2019.

En el transcurso de la actividad se observaron correos electronicos donde los funcionarios encargados de
tramitar las peticiones allegadas al Ministerio requerian soporte, tanto para el Gestor Documental como para
el aplicativo SISECI, ya que en reiteradas ocasiones presentan fallas y no es posible identificar las solicitudes
pendientes de tramite.
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Por lo expuesto, se recomienda:

Realizar una sensibilizacién a los funcionarios responsables sobre la importancia de la atencion oportuna de
las PQRSD, con el fin de dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011-Estatuto
Anticorrupcion y mitigar la materializacion del riesgo: "No atender las PQRSD de manera oportuna y eficaz
realizadas al Ministerio".

Establecer un mecanismo que permita que los funcionarios y/o contratistas encargados de dar respuesta a
las solicitudes, diferencien los aplicativos SISECI (canal virtual) y Gestor Documental (canal escrito), en aras
de evitar confusiones al momento de emitir la informacion requerida en los seguimientos realizados por la
OCl.

Revisar la trazabilidad de aquellas solicitudes sobre las cuales, las dependencias/DT/OE, manifestaron que
no eran de su competencia, que manualmente les habian dado traslado, las que no aparecen en sus
bandejas, 0 que no contestan porque no les anexaron los soportes requeridos. Ya que lo anterior puede
conllevar a que el peticionario no reciba respuesta y tenga que acudir a otros derechos (tutela) para obtener
pronunciamiento de la entidad.

De otra parte, en lo que respecta a las recomendaciones plasmadas en los informes 2018-ARL-42 del 11 de
octubre de 2018 y 2019-15-ARL del 3 de abril de 2019, se observd que 1 se cumplid, 2 estan en ejecucion y 2
persisten (ver numeral 5.)

Finalmente, se resalta la gestion que adelanto el Grupo de Atencién al Ciudadano durante el mes de mayo de
2019, a través de correo electrdnico, requiriendo a las dependencias el tramite de las solicitudes pendientes,
reiterandoles la importancia de la atencion oportuna de las PQRSD del canal virtual (SISECI) y anexando la
Circular 28 del 25 de mayo de 2018, que contiene los lineamientos para dar respuesta. En el mismo sentido, la
entidad viene adelantando campanfas a través de videos para dar a conocer las herramientas: lineas de atencion,
clic para llamar y video llamada, con el fin de fortalecer la prestacién del servicio.
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