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INFORME GESTION FEBRERO 2.015

PROGRAMA NACIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO COLabora

En el desarrollo e implementacion del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano COLabora, para el
mes de Febrero de 2.015 fueron atendidos 138.237 ciudadanos, es decir disminuy6 un 1% respecto al
mes de Enero la cantidad de ciudadanos atendidos, obedeciendo en primera instancia a la reactivacion de
la temporada escolar, razon por la cual, los ciudadanos acuden con menos frecuencia a nuestra Entidad
para recibir Orientacién Laboral.
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Comparandose los meses de Febrero de 2014 y 2015, respectivamente, se evidencia que la atencion de
ciudadanos creci6 un 27%, es decir, se orientaron 29.760 ciudadanos mas que en Febrero de 2014.

Es asi como los Ciudadanos que fueron atendidos a Nivel Nacional (138.237) en el mes de febrero acuden
en un 69% al canal telefonico; un 21% al canal presencial; 6% a través del canal escrito y un 3% al canal
virtual.

Lo anterior nos indica que el canal telefonico mantiene una tendencia de preferencia por parte de los
ciudadanos.
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CANAL PRESENCIAL

El canal presencial para el mes de Febrero present6 un aumento del 6% de ciudadanos que consultaron la
Entidad a través de este canal comparado con el mes anterior.
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Los ciudadanos atendidos para este mes por departamentos en éste canal fueron:

DIRECCION TERRITORIAL TOTAL
GRUPO COLABORA 4050
VALLE 3133
ANTIOQUIA 2962
CESAR 1635
NTE_SANTANDER 1378
BOYACA 1322
TOLIMA 1093
RISARALDA 1034
SANTANDER 1016
NARINO 925
CAUCA 911
CUNDINAMARCA 883
ATLANTICO 802
MAGDALENA 740
BOLIVAR 737
QUINDIO 732
META 724
CORDOBA 723
HUILA 668
SUCRE 506
CALDAS 460
SAN_ANDRES 391
GUAJIRA 380
URABA 335
CASANARE 321
BARRANCABERMEJA 285
PUTUMAYO 274
CAQUETA 248
ARAUCA 207
AMAZONAS 196
CHOCO 181
GUAVIARE 124
GUAINIA 35
VICHADA 27
VAUPES 17
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AGENDAMIENTO

Para el mes de Febrero en el sistema de agendamiento se asignaron 6.039 citas para la atencion por parte
de los inspectores laborales ubicados en la Ciudad de Bogota, obteniendo una ocupacién total del 100%.
Comparado con el mes anterior se agendaron 2.911 ciudadanos mas, como consecuencia de la extension
del horario habitual en una hora més atendiendo, segun directriz impartida en la Circular No. 0006 de
Febrero 11 de 2015.
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Durante el mes de Febrero se continua realizando asignaciones de citas hasta con tres (3) dias de
posterioridad, por cuanto en las primeras horas del dia se ocupa el agendamiento del dia inmediatamente
siguiente. Lo anterior denota que los ciudadanos continian acudiendo a la entidad de manera masiva para
exponer las novedades presentadas respecto con su contrato laboral y solicitar orientacion.

Es importante resaltar, que se continua desde el Contact Center con la campafia para que los ciudadanos
eviten desplazarse al canal presencial para recibir orientacion, aprovechando el recurso humano del
Contact Center quienes estan en capacidad para brindar informaciéon de calidad, oportuna e inmediata
desde el canal telefonico prescindiendo asi el desplazamiento de los ciudadanos.

Ocupacién por punto

Los puntos de mayor participacion para este mes en la ciudad de Bogoté son para Centro de Atencién Av.
Carrera 24 C/marca (Parkway) con 1119 citas, Centro de Atencién Distrital (Supercade CAD) con 1117
citas, Supercade Américas con 1063 citas, Calle 32 con 1059 citas, seguido de Supercade Suba, Casa de
Justicia Fontibon y Punto de Atencién Calle 53.
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Analisis por Localidad

Se continua con la identificacion de la ubicacion sociodemogréfica de los Ciudadanos que solicitan una
orientacién Laboral de forma presencial en Bogota con los siguientes resultados:

Ubicacion - Localidad de Trabajo

De los 689 ciudadanos que afirman estar trabajando en el mes de Febrero y solicitan cita con un inspector
de trabajo, se ubican en las siguientes localidades:

Localidad de Suba con el 16%, Kennedy con un 11%, Usaquén, Fontibon y Bosa con un 8%, Chapinero y
Engativa con un 7%, Localidad de Puente Aranda y Ciudad Bolivar con un 5% vy el resto de localidades
tienen participaciones menores o iguales al 4% como se observa en la gréafica.

Segun el proceso de agendamiento del mes de Febrero y con base en el lugar de Trabajo de los
ciudadanos, las localidades con mayor porcentaje de participacién son la localidad de Suba, Kennedy,
Usaquén, Fontibon, Bosa, Chapinero, Engativa, Puente Aranda y Ciudad Bolivar.
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Ubicacion - Localidad de Residencia

De los 825 ciudadanos que afirman conocer la localidad donde residen, encontramos que el 16% de éstos,
viven en la localidad de Suba; el 13% viven en la localidad de Kennedy; el 9% viven en la localidad de
Bosa; el 8% en la localidad de Ciudad Bolivar; el 7% en la localidad de Engativa; el 6% en la localidad de
Usaquén; el 5% en la localidad de Rafael Uribe Uribe, municipios de Cundinamarca y Fontibén; el resto de
localidades tienen una participacion inferior o igual al 4%.

Localidad Residencia
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Segun el proceso de agendamiento del mes de Febrero y con base en el lugar de Residencia de los
ciudadanos, las localidades con mayor porcentaje de participacion son la localidad de Suba, Kennedy,
Bosa, Ciudad Bolivar, Engativa, Usaquén, Rafael Uribe Uribe, municipios de Cundinamarca y Fontibon.

Los Ciudadanos adicionalmente acuden regularmente a los centros COLabora no por el lugar donde
residen sino por la ubicacion donde trabajan.

Se evidencio que un 31% de los Ciudadanos que programaron cita en el mes de febrero para ser atendidos
en el canal presencial, no asistieron.
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Ocupacion por departamento

En el mes de febrero continud el sistema de agendamiento para las Direcciones Territoriales de Antioquia,
Santander, Bolivar, Risaralda, Meta, Atlantico, Huila, Caldas, Cérdoba, Oficina Especial Barrancabermeja,
Casanare, Cauca, Norte de Santander, Cesar, Valle, Oficina Especial Uraba, Magdalena, Tolima, Caqueta,
Guajira, Sucre, Arauca, San Andres Islas y Choco. En el presente mes no se implementd el sistema de

agendamiento a ninguna Direccion Territorial.

A nivel Nacional la Direccién Territorial Antioquia atendié 2.283 ciudadanos, la Direccion Territorial
Santander 972 ciudadanos a través del sistema de agendamiento, volumen que denota la efectiva

divulgacién del servicio por parte de los funcionarios de las mencionadas territoriales.

CIUDADANOS ATENDIDOS POR DIRECCION

TERRITORIAL

2500
2283

2000 -

1500

1000

594 585
522
486 481 406

500 335 315 590

209 205 205 192 150 ;35
28 15 4 3 3 1 1

f >N P F
N F & & P & & & F P I &\r & 5 ‘\Ov 5 @o & & <
OO G, N S O o &7 FFF &SNP S
R AP R S & EOIRY O N 97§ I
FF & TS S P L T & VT T
RN 3 ¥ B X
@ ? & [ @uimene | cotms TODOS PORUN
X ' ' NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Carrera 14 N° 99 - 33 Bogota D.C., Colombia
PBX: 4893900 - FAX: 4893100
www.mintrabajo.gov.co


http://www.mintrabajo.gov.co/

(©) MINTRABAJO

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

CANAL TELEFONICO

En el Canal Telefénico, se evidencia una disminucion de llamadas atendidas en un 6%, es decir, 5.376
llamadas menos que el mes anterior, para un total de 95.935 llamadas efectuadas por parte de los
ciudadanos.

CANAL TELEFONICO - LLAMADAS ATENDIDAS

120.000

101.311
100.698 98.238 99.035

100.000

86.278

80.000

60.842

57.622

62.517

70.808

71.341

60.000

54.432

55.282

ciudadanos atendidos

40.000

20.000

|

dic-14 feb-15

oct-14

nov-14

ago-14

feb-14 mar-14 abr-14 may-14  jun-14 jul-14 sep-14 ene-15

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

@ MmTrasai COlabora

El promedio de conversacion entre los ciudadanos y agentes del Contact center para el mes de Febrero
aumento a 234 segundos (en promedio) respecto al mes anterior (23 segundos mas).
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Se evidencia afectacion en el indicador debido a que se esta brindando informacion completa desde el
Contact Center con el propdsito de mejorar el proceso, orientando el servicio a cumplir con la estrategia de
atender al ciudadano al primer contacto con la Entidad, encaminando el agendamiento Unicamente a los

casos en que el Ciudadano requiera un tramite especifico por parte de la Entidad (Citacién Audiencias de
Conciliacion y Autorizacién de Trabajo NNA).
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Para el mes de Febrero la eficacia cierra en un 92% debido a que el porcentaje de abandono se
incrementd, por la evolucion en la implementacion del sistema de agendamiento nacional, el cual tiene
habilitado en la actualidad 29 puntos de atencién en el pais y 7 puntos de atencién en Bogota.

Las llamadas entrantes durante el mes fueron 93.455, de las cuales 86.570 fueron atendidas a través del
Contact Center y fueron abandonadas o no contestadas 6.885, obteniendo una efectividad del 92%. Del

total de llamadas atendidas, las llamadas efectivas fueron 70.285. Las llamadas atendidas a través del
conmutador fueron 9.365.

CANAL TELEFONICO - LLAMADAS CALL CENTER

ABANDONADAS - 6.885
CONMUTADOR - 9.365
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Las llamadas restantes denominadas no efectivas tuvieron el siguiente comportamiento: un 44%
correspondieron llamada muda, un 28% a llamada caida, un 11% a llamada broma nifio, un 8% a llamada
de Usuario equivocado, un 6% problema de sefial y un 3% a llamada broma adulto.

LLAMADAS NO EFECTIVAS
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® | lamada Caida

w Llamada de Broma Nifio
m Usuario Equivocado

m Problemas de Seiial

(comunicacién entrecortada)

® Llamada de Broma Adulto
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Las llamadas No Efectivas corresponden a un 17% del total de llamadas entrantes; respecto al mes de
Enero se presenta una disminucion de un 10%. El principal item de afectacion es la llamada muda con un
44% del total de llamadas no efectivas, se realiza seguimiento a estas llamadas para descartar que sea
fallas de la plataforma y talleres de tipificacion de los agentes con el fin de evitar llamadas que sean
efectivas las tipifiquen como si no lo fuera.

Como campafia para contrarrestar las llamadas mencionadas como broma, se realiza comunicacién con
los teléfonos identificados como llamadas broma, informando a los padres de los menores o adultos
responsables, que el objetivo de la linea de servicio del Ministerio de Trabajo es informar y orientar a la
ciudadania para que hagan un uso adecuado de la misma.
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LLAMADAS ENTRANTES POR TIPO DE LINEA

De las 86.381 llamadas entrantes al Ministerio a través de sus lineas 018000; conmutador 4893900,
4893100 y la linea gratuita de atencion laboral 120, para el mes de Febrero tuvieron el siguiente uso por
parte de los ciudadanos.

CANAL TELEFONICO

LLAMADAS ENTRANTES POR TIPO DE LINEA

= LINEA 120

= CONMUTADOR

= LINEA 018000
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Se evidencia que las llamadas entrantes por la linea de atencién laboral 120 representan el 71%; seguida
por conmutador con un 23% y la linea 018000 con un 6%. Por lo cual se concluye que los ciudadanos
tienen mayor oportunidad y acceso al servicio del Ministerio a través de la linea celular o mavil, ratificando
su mayor cobertura a nivel Nacional.
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Los ciudadanos a través de este canal, comunicaron 70.285 inquietudes y requerimientos clasificandose un
27% en tema laboral; 26% en agendamiento canal Presencial; 21% en informacién general; un 17%
en servicio publico de empleo; un 6% en tramites y servicios; un 2% en intervenciéon medios de
comunicacion y un 1% pensiones y riesgos laborales.

CANAL TELEFONICO - CALL CENTER
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El servicio publico de empleo, para el mes de Febrero aumento un 2% respecto al mes de Enero, es
decir, 204 ciudadanos mas acudieron a éste servicio, cuyo objetivo es brindar a los trabajadores la
oportunidad de dar a conocer su perfil, y al empleador el encontrar las personas idéneas que respondan a
sus necesidades.

De los 11.819 ciudadanos que acudieron para obtener informacion de éste servicio, un 70% lo hizo por
soporte técnico de la plataforma red de empleo y un 30% se comunicé para recibir informacién general.

SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO
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En el tema Laboral, disminuy6 un 13% la consulta, es decir 2.926 llamadas menos, respecto con el mes de
Enero de 2015; los ciudadanos consultaron en un 29% asuntos en temas de liquidacion de prestaciones
sociales; un 12% en obligaciones, prohibiciones y derechos del trabajador; un 6% en contrato de trabajo —
modalidades; un 5% cesantias y afiliacion y aporte al sistema de seguridad social; un 4% en
indemnizaciones por terminaciones del contrato; un 3% en pago de incapacidades, Decreto 2616/2013 -
cotizacion por semanas, acoso laboral, salarios y factores salariales; un 2% en descuentos no autorizados,
despido y/o terminacién de contrato es estado de embarazo, licencia de maternidad, despido en
incapacidad, vacaciones, pago de: horas extras, trabajo nocturno, dominical y festivos y servicio doméstico.
El porcentaje restante distribuido en otros temas.
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Asi mismo pasamos de 16.268 ciudadanos atendidos en Enero a 14.486 ciudadanos en Febrero que
llamaron a través del canal telefénico por otros temas entre los cuales podemos destacar que el 40% por
transferencia al nivel técnico de soporte de la plataforma de servicio publico de empleo e informacion
agendamiento, cada uno; un 11% por informacién sobre horarios y puntos de atencion; un 7% por
informacion de otra entidad; un 2% en transferencia a Segundo Nivel y un 1% por Intervencion del

Ministerio en medios de comunicacion.

OTROS TEMAS

2%

= TRANSFERENCIA A SERV PUB
EMPLEC

= INFORMACION AGENDAMIENTO

u INFORMACION SOBRE HORARIOS Y
PUNTOS DE ATENCION

= INFORMACION OTRA ENTIDAD

= TRANSFERENCIA SEGUNDO NIVEL

= INTERVENCION DEL MINISTERIO EN
MEDIO DE COMUNICACIONES
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El servicio de agendamiento brindado para que los ciudadanos sean atendidos en forma presencial en el
centro COLabora de la Direccion Territorial Bogotd, Cundinamarca, Supercades y Casa de Justicia
Fontibon, presentd el siguiente comportamiento: De 15.211 ciudadanos que se comunicaron para conocer
de éste servicio en Enero, el numero aumento a 18.124 ciudadanos en el mes de Febrero y de éstos un
97% solicité informacién sobre orientacion laboral y un 3% para autorizacion de trabajo de nifios y nifias
adolescentes (NNA).

AGENDAMIENTO

3%

= ORIENTACION LABORAL

m AUTORIZACION PARA NNA
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En cuanto al tema de tramites y servicios fue consultado por 4.385 ciudadanos en Enero y 4.066
ciudadanos en Febrero obteniéndose el siguiente comportamiento: un 46% en otros temas; un 27% en
autorizacion de trabajo a menores; un 7% en certificado de no existencia de reclamaciones laborales; un
6% en conciliaciones; un 5% autorizacién para laboral horas extras; un 2% en autorizacién de terminacion
del contrato de trabajo e informacion sobre reclamaciones laborales; un 1% en autorizacion despido en
estado de embarazo, autorizacién de empresas de servicios temporales y corredores de seguros —
intermediacion. El porcentaje restante distribuido en otros temas.

TRAMITES Y SERVICIOS

= OTROS

= AUTORIZACION DE TRABAJO A MENORES

= CERTIFICACION DE NO EXISTENCIA DE RECLAMACIONES LABORA
u% = CONCILIACIONES
g = AUTORIZACION PARA LABORAR HORAS EXTRAS
= AUTORIZACION DE TERMINACION DE CONTRATO DE TRABAJADOR

B INFORMACION SOBRE RECLAMACIONES LABORALES
= AUTORIZACION DESPIDO ESTADO DE EMBARAZO
= AUTORIZACION DE EMPRESAS DE SERVICIOS TEMPORALES
= CORREDORES DE SEGUROS - INTERMEDIACION
= SOLICITUD DE VISITA PARA OBTENER CERTIFICACION DE N° D
= AUTORIZAR CIERRE O SUSPENSION DE ACTIVIDADES
® CERTIFICACION DE EXISTENCIA DE ORGANIZACIONES SINDICAL
W DIRECCIONES MINISTERIO DE TRABAJIO
TELETRABAIO
= DEPOSITOS DE FUNDACIONES DE ORGANIZACIONES SINDICALES.
® AUTORIZACION AGENCIAS DE COLOCACION DE EMPLED
AUTORIZACION DE DISMINUCION DE CAPITAL SOCIAL
COPIAS DE CONVENCIONES COLECTIVAS, PACTOS COLECTIVOS Y
AUTORIZAR REGIMENES DE TRABAIO ASOCIADO
CONSTATACION DE CESE DE ACTIVIDADES
ORIENTACION LABORAL
BEPS
INFORMACION AGENDAMIENTO
CONTRATOS DE TRABAJO - MODALIDADES

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO E HIGIENE Y SEGURIDAD IN
SANCIONES

TELEFONOS MINISTERIO DE TRABAJO

TEMAS SINDICALES
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En el tema de Pensiones, 528 ciudadanos consultaron en el mes de Enero y 483 ciudadanos en el mes de
Febrero; asi mismo, los ciudadanos consultaron un 14% en Afiliacion y aportes al sistema general de
pensiones; un 12% en requisitos para obtener la pension de invalidez; un 9% A quien se considera
invalido-pension de invalidez; un 8% en Convenio Espafia; un 5% en el programa Colombia Mayor; un 4%
afiliados obligatorios, aportes voluntarios en pension obligatoria, requisitos para la pension de invalidez por
riesgo comun, obligatoriedad de las afiliaciones; un 3% en beneficios econémicos periddicos BEPS, bono
pensional- derechos-para que sirve, beneficiarios pensioén de sobreviviente e indemnizacion sustitutiva de
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pension, cada uno. El porcentaje restante distribuido en otros temas.

0%

B AFILIACION Y APORTES AL SISTEMA GENERAL DE
PENSIONES

B REQUISITOS PARA OBTENER LA PENSION DE VEJEZ

WA QUIEN SE CONSIDERA INVALIDO- PENSION DE
INVALUDEZ-R

B CONVENIO ESPANA

® PROGRAMA COLOMBIA MAYOR

M AFILIADOS OBLIGATORIOS

M APORTES VOLUNTARIOS EN PENSION OBLIGATORIA

B REQUISITOS PARA LA PENSION DE INVALIDEZ POR
RIESGO COM

B OBLIGATORIEDAD DE LA AFILIACIONES

M BEPS

B BONO PENSIONAL - DERECHOS - PARA QUE SIRVE

B BENEFICIARIOS PENSION DE SOBREVIVIENTE

W INDEMNIZACION SUSTITUTIVA DE PENSION

M REGIMEN DE TRANSICION

W PRESTACIONES A QUE TIENE DERECHO

M ENTIDADES, NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

m PENSION SOBREVIVIENTE
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Asi mismo en el tema de riesgos laborales, podemos resaltar que de 563 ciudadanos que consultaron por
este tema en el mes de Enero aument6 a 575 ciudadanos para el mes de Febrero; de estos, el 34% por
accidente de trabajo y/o reporte; un 15% Concepto y valoracion de una enfermedad comun o profesional y
sistema general de riesgos laborales Ley 1562 de 2012; un 11% en obligaciones y prestaciones que otorga
el sistema de riesgos; un 9% cdémo se evalla la pérdida de capacidad laboral; un 5% en salud ocupacional;
un 4% en quien califica el grado de invalidez; un 3% en proteccién de la salud y seguridad en el trabajo; un
2% a trabajo en alturas; un 1% en sanciones y Uvaes (Unidades Vocacionales de Aprendizaje); un 0% en
despido en incapacidad y reglamento interno de trabajo e higiene y seguridad industrial.
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RIESGOS LABORALES

COMUN O PROFES
DE 2012
SISTEMA RIES

LABORAL
= SALUD OCUPACIONAL

TRABAJO
TRABAJO EN ALTURAS

= SANCIONES

DESPIDO EN INCAPACIDAD

SEGURIDAD IN

m ACCIDENTE DE TRABAJO Y/ O REPORTE

® QUIEN CALIFICA EL GRADO DE INVALIDEZ
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= CONCEPTO Y VALORACION DE UNA ENFERMEDAD
= SISTEMA GENERAL DE RIESGOS LABORALES LEY 1562
= OBLIGACIONES Y PRESTACIONES QUE OTORGA EL

= COMO SE EVALUA LA PERDIDA DE CAPACIDAD

= PROTECCION DE LA SALUD Y SEGURIDAD EN EL

= UVAES (UNIDADES VOCACIONALES DE APRENDIZAJE)

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO E HIGIENE Y

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

RIESGOS LABORALES
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Es importante resaltar que de las 70.285 llamadas efectivas para el mes de Febrero, en lo que respecta a
la clasificacion por grupo poblacional, el 52% de los Ciudadanos afirmé ser Trabajador Urbano; un 30%
Desempleados; un 6% Empleador y No definido; un 2% Poblacion Infanti (NNA). Las demas
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clasificaciones de grupo Poblacional, tienen una participacion igual o inferior al 1%.

GRUPO POBLACIONAL

B TRABAJADOR_URBANO

W DESEMPLEADO

® EMPLEADOR

B NO_DEFINIDO

B NINO_NINA_ADOLESCENTES

B TRABAJADOR RURAL

B SERVICIO_DOMESTICO

B MUJER_EMBARAZADA

5 ADULTO_MAYOR

B ESTUDIANTE

B DESMOVILIZADOS

HVICTIMAS_DE_VIOLENCIA_ARMADA

HPOBLACION_EN_CONDICION_DE_DISCAPACIDAD

® MADRES_COMUNITARIAS
CABEZA DE_FAMILIA

B POBLACION_INDIGENA

5 MIGRATORIO
POBLACION_EN_SITUACION_DE_DESPLAZAMIENTO
POBLACION_A CARGO DEL ICBF
POBLACION_RAIZAL
AFROCOLOMBIANO
ARTISTAS_AUTORES_COMPOSITORES
POBLACION_RURAL NO_MIGRATORIA
POBLACION_ROM
POBLACION_LGTBI
POBLACION_EN_CENTROS_PSIQUIATRICOS
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De igual manera, de las 70.285 llamadas atendidas, los ciudadanos se comunicaron a través del canal
telefonico desde de las siguientes ciudades y/o municipios: un 49% desde la Ciudad de Bogota; un 11%
desde Medellin; un 5% desde Barranquilla; un 4% desde Bucaramanga y Cali; un 3% desde
Villavicencio y un 2% desde Cartagena, Neiva, Pereira y Manizales. El porcentaje restante se subdivide
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en 603 ciudades y/o municipios del Pais, con participaciones iguales e inferiores al 1%.

LLAMADAS ATENDIDAS POR CIUDAD

(& MINTRABAIO

mBOGOTA D.C.

m MEDELLIN

H BUCARAMANGA
W BARRANQUILLA
= CALI

W VILLAVICENCIO
W CARTAGENA

= NEIVA

m MANIZALES

m CUCUTA

= BARRANCABERMEJA
= MONTERTA

m YOPAL

= PEREIRA

= POPAYAN

W SOACHA

= IBAGUE

W SANTA MARTA
mARMENIA

W ACACIAS

m VALLEDUPAR

= PALMIRA

W PASTO

m BUENAVENTURA
= APARTADO
HTUNJA

| SOGAMOSO

W SINCELEJO

W BELLO

= CHIA

m SOLEDAD

W FLORENCIA

= MOSQUERA

W FLORIDABLANCA
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CANAL VIRTUAL

En lo que corresponde al canal Virtual se registr6 en la herramienta para la gestion de PQRSD (Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias) 2.427 solicitudes para el mes de Febrero, dando
cumplimiento a lo establecido con el plan anticorrupcion y en concordancia con el plan Nacional de Servicio
al Ciudadano proferido por el Departamento Nacional de Planeacién.

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS

DENUNCIAS

Denuncia | 0 FEBRERO

Queja | 3

Sugerencias | 4

TOTAL CIUDADANOS: 2.427

Reclamo | 13

0 500 1000 1500 2000 2500 3000
H Series1
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En un 99.18% los ciudadanos han registrado sus requerimientos como peticiones, un 0.54% como reclamo,
un 0.16% como sugerencia, un 0.12% como queja, un 0% como denuncia.
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Asi mismo, de las 2.427 solicitudes recibidas, 1.951 solicitudes se encuentran cerradas o resueltas, y

448 se encuentran en traslado interno a otras dependencias y en tramite para resolver 28 peticiones
(abierto).

CANAL VIRTUAL - ESTADO PQRSD

1%

H Cerrado

H Traslado Interno

1 Abierto
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En lo que respecta a la caracterizacion de Ciudadano, podemos resaltar que los ciudadanos registran
para el mes de Noviembre como grupo poblacional las diferentes PQRSD en un 29% como anénimo;
seguido con un 25% como No definido, 18% como Trabajador Urbano, 10% como cabeza de familia, un
6% como empleador, un 5% como adulto mayor, un 1% en poblacién en condicién de discapacidad,
mujer embarazada, afrocolombiano, trabajador rural, poblacion en situacion de desplazamiento, nifio, nifia,
adolescente (NNA) y victimas de violencia armada cada uno; el porcentaje restante se distribuye entre
poblacion LGBTI, poblacion migratoria, poblacion rural no migratoria, artistas, autores, compositores,
poblacion ROM y madres comunitarias.

PQRSD GRUPO POBLACIONAL

= ANONIMO
= NQ DEFINIDO
= TRABAJADOR URBANO
1 CABEZA DE FAMILIA
= EMPLEADOR
= ADULTO MAYOR
= POBLACION EN CONDICION DE DISCAPACIDAD
1 MUJER EMBARAZADA
= AFROCOLOMBIANO
u TRABAJADOR RURAL
= POBLACION EN SITUACION DE DESPLAZAMIENTO
= NINOS, NINAS, ADOLESCENTES
= VICTIMA DE VIOLENCIA ARMADA
= POBLACION LGBTI
MIGRATORIO

w POBLACION RURAL NO MIGRATORIA
ARTISTAS, AUTORES, COMPOSITORES
POBLACION ROM
MADRES COMUNITARIAS

[ @ | oo | TODOSPORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Carrera 14 N° 99 - 33 Bogota D.C., Colombia
PBX: 4893900 - FAX: 4893100
www.mintrabajo.gov.co


http://www.mintrabajo.gov.co/

(&) MINTRABAJO TOU0S FORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Asi mismo, se puede evidenciar que los ciudadanos radicaron para el mes de Febrero peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias no sélo dentro del territorio colombiano, sino desde paises como Espafia, Chile,
Argentina, Estados Unidos y Ecuador.

PQRSD PAIS

Ecuador ‘ 1

Estados Unidos ‘ 1

TOTAL CIUDADANOS 2.427

Argentina | 2

Chile

2

Colombia — ross
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También hemos identificado que los Ciudadanos utilizan el Canal Virtual en casi todo el Territorio Nacional,
teniendo mayor participacion para este mes Anonimo con un 29%; Ciudad de Bogota con un 28%; seguido
por Departamento como Antioquia con un 8%; Valle del Cauca con un 7%; Cundinamarca con un 5%;
Santander con un 4%; Meta y Atlantico con un 2%. El porcentaje restante se divide en los demas
departamentos del territorio colombiano con una participacion igual o menor al 1%.

PQRSD DEPARTAMENTO

= Anonimo

= Bogota D.C

= Antioquia

= Valle del Cauca
= Cundinamarca

= Santander

= Meta

m Atlantico

m Norte de Santander

m Tolima

= Risaralda

m Cauca

m Caldas

m Bolivar

m Magdalena

m César

= Boyaca

= Huila

= Cérdoba

= Sucre
Narifio

= Quindio

w Casanare
Caqueta

w La Guajira

m Putumayo
Arauca

= Barcelona

= Las Palmas
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INSPECTOR VIRTUAL

El sistema de chat denominado Inspector virtual, continlia la gestién de dar respuesta a Ciudadanos
pasando de 1.404 ciudadanos en el mes de Enero a 1.321 en el mes de Febrero, caracterizandose este
servicio por recibir solicitudes de ciudadanos con mayor conocimiento de aspectos laborales y con
preguntas mas puntuales de temas especificos, entre estos acuden pequefias y medianas empresas.

Inspector
m Virtual

(&) conectado

CANAL VIRTUAL - INSPECTOR VIRTUAL
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REDES SOCIALES

, Twitter: 132.068 seguidores.

Facebook: 25.243 likes.

SEGUIDORES EN:

—
e R
a

Linkedin: 1085 seguidores.

NUMERO DE VISITAS PAGINA WEB

El numero de visitas a la pagina Web presentdé aumento para el mes de Febrero de 2015. Los ciudadanos
consultaron la Pagina del Ministerio en 757.262 oportunidades, aumentando en un 56% el nimero de
visitas en comparacion con el mes de febrero de 2014.

VISITAS PAGINAS WEB
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CANAL ESCRITO

El canal escrito, es hoy atendido a través de un Contrato de prestacién de servicios con una empresa de
correo en outsourcing, el cual soporta en la Ciudad de Bogoté la recepcién de documentos entrantes al
Ministerio y durante el mes de Febrero, recibié un total de 8.487 comunicaciones.

CANAL ESCRITO - COMUNICACIONES RECIBIDAS
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Es de anotar que las demas territoriales a nivel Nacional no se encuentran contempladas en las cifras
citadas anteriormente, con excepcion de la territorial Cundinamarca.
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EVALUACION DEL SERVICIO PRESTADO A TRAVES DE LOS CANALES DE
ATENCION

CANAL TELEFONICO

Los resultados arrojados para el mes de Febrero del formato de evaluacién del servicio aprobado en el
sistema Integrado de gestidn SIG tuvieron el siguiente comportamiento:

Metodologia de medicion: Para el mes de Febrero, en todas las llamadas el asesor realizé la transferencia
a la encuesta utilizando el siguiente guion: “A continuacion lo dejo con la encuesta de satisfaccion para
calificar la calidad de nuestro servicio, Que tenga buen dia (Tarde o Noche). Enseguida el ciudadano
encuentra la siguiente grabacion: Para nosotros es muy importante conocer la satisfaccion de los
ciudadanos con nuestra atencion, por lo cual le agradecemos el tiempo que dedica para responder las
siguientes preguntas”.

1. MUESTRA

Para el mes de Enero tenemos la siguiente cantidad de encuestas:

Canal No Encuestas realizadas
Contact Center 43.188

2. ESTRUCTURA DE LA ENCUESTA

No. Grabacion

Como califica la agilidad en la
atencion?
Marque:

1 1 si es Excelente

2 si es Bueno

3 si es regular

4 si es malo

Como califica informacion
suministrada?

2 Marque:
1 si es Excelente
2 si es Bueno
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3 si es regular
4 si es malo

Como califica la claridad en el
lenguaje utilizado?
Marque:

3 1 si es Excelente
2 si es Bueno

3 si es regular
4 si es malo

Cual fue su nivel de satisfaccion
general con nuestro servicio de
Atencion al Ciudadano:

Marque:

1 si esta completamente
satisfecho

2 si esta satisfecho
3 si esta insatisfecho
4 si esta completamente

insatisfecho
3. ATRIBUTO AGILIDAD
A la pregunta: ; Como califica la agilidad en la atencién?
Pregunta N/R |Excelente| Bueno | Regular | Malo

Agilidad - ; Coémo callifica la

agilidad en la atencion? 19.357 | 18.602 | 4.223 670 336
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CANAL TELEFONICO
Agilidad en la Atencion
1%
B Excelente
E Bueno
= Regular
m Malo
@ | Cowms TODOS PORUN
NUEVOPAIS
El96% de los ciudadanos percibe como excelente y buena la agilidad en la atencién.
4. ATRIBUTO INFORMACION
A la pregunta: ; Coémo califica la informacién suministrada?
Pregunta N/R |Excelente | Bueno |Regular | Malo
Informacion — ; Como
califica la informacién 20.588 17.320 4.369 654 257
suministrada?
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CANAL TELEFONICO
Calidad de la Informacion

1%

m Excelente

® Bueno

m Regular

m Malo

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

El 96 % de los ciudadanos percibe que brindamos informacion excelente y buena.

5. ATRIBUTO CLARIDAD

A la pregunta: ; Cémo califica la claridad en el lenguaje utilizado?

lenguaje utilizado?

Pregunta N/R |Excelente | Bueno |Regular | Malo
Informacién — ; Cémo
califica la claridad enel | 21.248 16.685 4.335 681 239
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CANAL TELEFONICO
Claridad de la Informacion

1%

m Excelente
m Bueno
Regular

m Malo
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El 96% de los ciudadanos percibe que brindamos informacién con claridad excelente y buena.

6. ATRIBUTO SATISFACCION GENERAL

A la pregunta: ;Cudl fue su nivel de satisfaccion general con nuestro servicio de Atencion al Ciudadano?

Pregunta N/R |Excelente| Bueno | Regular | Malo

Satisfaccion - ; Cual fue su
nivel de satisfaccion
general con nuestro 21.870 | 16.932 3.708 466 212

servicio de Atencion al
Ciudadano?
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Satisfaccion General de la Informacion
1% m Completamente
Satisfecho
m Satisfecho
m Insatisfecho
m Completamente
Insatisfecho
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El 96% de los ciudadanos estan satisfechos y completamente satisfechos con la atencion general del
canal telefénico.
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Asi mismo se viene desarrollando ésta evaluacion en canal presencial con el siguiente resultado:

CANAL PRESENCIAL

Satisfaccion General de la Informacion

1%

M Completamente
Satisfecho

M Satisfecho

i Insatisfecho

i Completamente
Insatisfecho

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

El 95% de los ciudadanos estan satisfechos y completamente satisfechos con la atencion general del
canal Presencial en la Ciudad de Bogota.
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SEGUIMIENTO ENCUESTAS

Se realiza el seguimiento a una muestra de 10 llamadas que fueron calificadas como Malo con una
calificacion de 4.

Se evidencia que algunos ciudadanos calificaron de forma errada la llamada asumiendo que 4 era la
maxima calificacion; en otros casos, los agentes no brindan la informaciéon de manera adecuada o
completa.

Con los agentes involucrados se realiza escucha de las llamadas en las cuales se les solicita que
identifiquen los errores en los que incurrieron, se realiza retroalimentacion en los casos donde se evidencia
errores de informacion, con el fin de mejorar los resultados en las encuestas y la informacion se brinde de
forma adecuada.

De otra parte, se continta con los procesos de capacitacion de servicio al cliente con los agentes que se
identificaron presentan falencias en el tema y lograr una satisfaccion total.

De esta manera, se rinde el informe sobre el comportamiento de los diferentes canales de atencién, que
maneja el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano COLabora.
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