MINTRABAJO

INFORME GESTION - TERCER TRIMESTRE ANO 2.018

PROGRAMA NACIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO COLabora

En el desarrollo del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano COLabora, durante el tercer
trimestre del afio 2018, se han atendido a 268.004 ciudadanos.
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Participacion de la Ciudadania a través de los canales de atencion que ofrece la
Entidad

CIUDADANOS ATENDIDOS POR CANAL
TERCER TRIMESTRE 2.018

= Telefénico

= Presencial
Virtual
TOTAL
CIUDADANOS
ATENDIDOS

268.004

e L= (G NUEVG PAIS
Sede Administrativa Sede Administrativa S(_ede Qt’iministrativa
Direccién: Carrera 14 No. 99-33 Direccion: Carrera 14 No. 99-33 Direccion: Carrera 14 No. 99-33
Pisos 6, 7, 10, 11, 12y 13 Pisos 6, 7, 10, 11, 12 y 13 Pisos 6, 7, 10, 11, 12y 13
Teléfonos PBX Teléfonos PBX Teléfonos PBX

(57-1) 5186868 (57-1) 5186868 (57-1) 5186868



MINTRABAJO

En el trimestre reportado no se cuenta con las cifras de canal escrito, toda vez que la funcionalidad de
reportes del gestor documental Babel, conforme lo comunicado por la Coordinacion del proceso de
Gestion Documental no funcionan.

CANAL PRESENCIAL

El total de ciudadanos atendidos en el canal presencial para el periodo en revisién fue de 73.443, de
los cuales 66.764 fueron atendidos en las diferentes Direcciones Territoriales y 6.679 en la ciudad
de Bogota, es decir, un 9% del total de los Ciudadanos atendidos a Nivel Nacional dentro del Canal
Presencial.

Para el tercer trimestre de la vigencia 2.018, el canal presentdé una disminucién en la atencion
equivalente a un 3% comparado con el mismo periodo el afio inmediatamente anterior, en razén a que
el canal de telefonico y virtual viene desplazando el canal presencial por la inmediatez que ofrece,
cobertura a nivel nacional y los costos de desplazamientos que evita el ciudadano.
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Los ciudadanos atendidos para este periodo por departamentos en este canal fueron:
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Atencién Presencial
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3 ERTRIMESTRE - 2.018

DIRECCION TOTAL
TERRITORIAL GENERAL

ANTIOQUIA 6.697
BOGOTA - ACT 6.679
RISARALDA 4.783
CESAR 4.707
BOYACA 3.930
SANTANDER 3.602
VALLE 3.592
NORTE DE SANTANDER 3.249
BOLIVAR 3.228
TOLIMA 3.095
CALDAS 3.030
CORDOBA 2.569
CAUCA 2.497
META 2.298
CUNDINAMARCA 2.281
NARINO 2.174
ATLANTICO 1.950
GUAIJIRA 1.679
HUILA 1.612
SUCRE 1.405
MAGDALENA 1.139
URABA 984
QUINDIO 864
CASANARE 847
PUTUMAYO 780
CAQUETA 721
ARAUCA 634
CHOCO 566
GUAVIARE 541
BARRANCABERMEJA 382
SAN ANDRES 360
GUAINIA 247
AMAZONAS 243
VAUPES 78
VICHADA -

TOTAL GENERAL 73.443
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MINTRABAJO

AGENDAMIENTO

Durante el periodo correspondiente al tercer trimestre del afio 2.018, en el sistema de agendamiento
se asignaron 11.113 citas para la atencién por parte de los inspectores laborales ubicados en la Ciudad
de Bogota, en los puntos de atencion presencial Direccion Territorial Bogota y la red Cade Fontibdn
(antes Casa de Justicia) Gaitana, Muzo, Suba.

SISTEMA DE AGENDAMIENTO - BOGOTA
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De los 11.113 ciudadanos agendados, asistieron a la cita programada para orientacion laboral 6.679
equivalente a un 60%, conforme las cifras reportadas por la Direccidn Territorial Bogota y las obtenidas
a través del sistema Sat - Sistema Distrital de Atencion a la Ciudadania - que opera en la Red Cades,
el cual permite llevar el control de asistencia de los ciudadanos. Lo anterior, denota que los ciudadanos
acuden a la Entidad de manera masiva para exponer las diferentes novedades frente a temas
laborales.

A través del Contact Center se continua con la campafa para que los ciudadanos eviten desplazarse
al canal presencial para recibir orientacion, aprovechando el recurso humano de los agentes quienes
estan en capacidad y cuentan con el conocimiento para brindar informacion de calidad, oportuna e
inmediata desde el canal telefonico.
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MINTRABAJO

Anélisis por Localidad

Se continta con la identificacién de la ubicacién sociodemogréfica de los Ciudadanos que solicitan
una orientacidn Laboral de forma presencial en Bogota con los siguientes resultados:

Ubicacion - Localidad de Residencia

De los 11.113 ciudadanos que afirman conocer la localidad donde residen, encontramos que el 15%
de éstos viven en la localidad de Suba, el 13% viven en la localidad de Bogota; el 10% viven en la
localidad de Kennedy y Usaquén; el 9% residen en Engativé y Bosa; el 6% en la localidad de Ciudad
Bolivar; el 5% en Fontibon, el 4% en San Cristobal y Usme; un 3% en las localidades de Rafael Uribe
Uribe y Puente Aranda y con porcentaje igual o inferior al 2% las localidades como Chapinero,
Tunjuelito, Barrios Unidos, Teusaquillo, Santa Fe, Antonio Narifio, los Martires, Sumapaz y la
Candelaria.

Localidad Residencia

Usaauen Y

Sede Administrativa Atencion Presencial Linea nacional gratuita
Direccion: Carrera 14 No. 99-33 Sede de Atencidn al Ciudadano 018000 112518

Pisos 6, 7, 10, 11,12y 13 Bogota Carrera 7 No. 32-63 Celular

Teléfonos PBX Puntos de atencién 120

(57-1) 5186868 Bogotd (57-1) 5186868 Opcion 2 www.mintrabajo.gov.co



MINTRABAJO

Ubicacion - Localidad de Trabajo

De los ciudadanos que afirman estar trabajando en el tercer trimestre de 2018 y solicitan cita con un
inspector de trabajo, se ubican en las siguientes localidades: Localidad de Usaquén con el 19%,
Bogota un 15%, localidad de Chapinero y Suba con un 9%, Fontibon y Engativa con 7%, Puente
Aranda con 6%, Kennedy con 5%, Barrios Unidos y Teusaquillo con un 4%, con un 2% localidades
como Loa Martires, Bosa, Santa Fe, San Cristdbal y con porcentaje diferente Ciudad Bolivar, Antonio
Narifio, Tunjuelito, Usme, La Candelaria y Sumapaz con porcentaje de 1% e inferior.

Localidad Trabajo

1%
Kennedy |
— o L o0uene R Ciudad Boivar

Segun el proceso de agendamiento durante los meses de julio, agosto y septiembre y con base en el
lugar de Trabajo de los ciudadanos, las localidades con mayor porcentaje de participacion son la
localidad de Usaquén, Chapinero y Suba.

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

En el periodo reportado se continud con el sistema de agendamiento a nivel Nacional donde se
agendaron un total de 24.792 ciudadanos, desde la implementacion del sistema y en la actualidad las
Direcciones Territoriales Antioquia, Santander, Valle del Cauca se destacan por el alto numero de
ciudadanos agendados lo cual se refleja, el trabajo constante realizado por los funcionarios de las
mencionadas territoriales y algunas inspecciones en generar la cultura de agendamiento al ciudadano
a fin de que optimice su tiempo para su atencién en el canal presencial.

CIUDADANOS AGENDADOS
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CANAL TELEFONICO

El canal telefonico en la actualidad esta compuesto por la linea fija 518 6868, linea nacional 018000
112518 y la Estrategia Bandera de la Entidad la linea telefonica de atencion Laboral 120, la cual
puede ser marcada desde cualquier linea celular como medio de acceso inmediato, evitando costos y
desplazamientos a la Ciudadania a los puntos de atencion presencial, puede ser usada desde la
comodidad de su casa, lugar de trabajo o en el lugar donde se encuentre el Usuario, en horario de
atencion personalizada de lunes a viernes de 7am a 7pm y sabados de 7am a 1pm.

En lo transcurrido de la vigencia 2.018, se han atendido en este canal y con corte al tercer trimestre a
376.585 ciudadanos desde otras Ciudades y municipios en todo el territorio Nacional.
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Nota: En el informe publicado en el primer trimestre de 2.018, el registro de llamadas telefonicas posee
una diferencia de cifras para el mes de marzo de 21.405 registros, debido a que se duplicaron algunos
datos en la plataforma operada por el contratista, apareciendo en el mes de marzo 55.558 llamadas,
siendo la cifra real 34.153, cifra que fue corregida (37.833), para el presente informe.
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En el tercer trimestre del afio 2.018, en el Canal Telefénico, se han contestado y/o atendido un total
de 134.571 llamadas efectuadas por parte de los ciudadanos, 112.928 a través de los agentes de
Contact Center y 21.643 que se recibieron en las diferentes extensiones de la Entidad, es decir, a
través del conmutador, cifras suministradas por el operador prestador del servicio.

LLAMADAS ATENDIDAS Y/O CONTESTADAS EN EL CANAL
TELEFONICO
MES Inbound Conmutador |Total Contestadas
JULIO 35.769 7.199 42.968
AGOSTO 39.741 7.297 47.038
SEPTIEMBRE 37.418 7.147 44.565
TOTAL 112.928 21.643 134.571

CANAL TELEFONICO

TERCER TRIMESTRE 2.018
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Las llamadas entrantes durante el periodo fueron 133.818, de las cuales 112.928 fueron atendidas y/o
contestadas a través del Contact Center y fueron abandonadas o no contestadas 20.880, obteniendo
una efectividad del 84%. Las llamadas atendidas a través del conmutador fueron 21.643.
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CANAL TELEFONICO - LLAMADAS CALL CENTER
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Abandonadas 20.880
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LLAMADAS TIPIFICADAS

Corresponde aquellas interacciones (llamadas contestadas — agente Contac Center) a través de las
cuales se brinda el servicio de Orientacion Laboral y/o el ciudadano requirio una cita para ser atendido
por un inspector en el canal presencial. Es preciso, anotar que el reporte de tipificacién siempre sera
mayor al numero de llamadas contestadas, debido a que un ciudadano en una misma llamada puede
realizar una 0 mas consultas y el agente que atiende la llamada debe realizar el registro del tema o
temas consultados y en algunas ocasiones incluso se agenda cita para atencién en el canal presencial.
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LLAMADAS TIPIFICADAS/ REGISTRADAS
TEMA CANTIDAD
Laboral 44.820
Agendamiento 38.757
Llamada no efectiva 11.453
Informacion general 10.506
Tramites y Servicios 6.890
Riesgos laborales 2.006
Pensiones 647
Laboral colectivo 176
Denuncias anticorrupcién 13
TOTAL 115.268

De las 115.268 llamadas tipificadas (efectivas y no efectivas), las denominadas No Efectivas
corresponde a un 10% equivalente a 11.453, las denotaron el siguiente comportamiento: un 56,1%
correspondieron llamada caida, un 26,2% a llamada muda, un 5,6 % en usuario equivocado, un 4,7%
en problema de sefial (comunicacién entrecortada) y llamada broma nifio y con un porcentaje inferior
al 3% en llamada broma adulto.

LLAMADAS NO EFECTIVAS

= L AMADA CAIDA
= LL AMADA MUDA
= USUARIO EQUIVOCADO

= PROBLEMAS DE SENAL
(COMUNICACION

ENTRECORTADA _
= LLAMADA DE BROMA NINO

= LLAMADA DE BROMA ADULTO
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MINTRABAJO

Al total de la llamadas tipificadas 115.268 se le restan las llamadas no efectivas 11.453 descritas en
la gréfica anterior, resultando un total 103.805 llamadas tipificadas como efectivas (recibidas a través
de las lineas fija, nacional y 120), obtienen los siguientes resultados, el 43,2% correspondieron al tema
Laboral, el 37,3% consultas referentes a informacién sobre Agendamiento; el 10,1% a Otros, el
6,6% a Tramites y Servicios; el 1,9% a Riesgos Laborales; un 0.6% respecto del tema Pensiones
y 0.2% en Laboral Colectivo y Denuncias Anticorrupcion.

CANAL TELEFONICO - CALL CENTER

LLAMADAS TIPIFICADAS POR TEMA

0,2%

H Laboral

B Agendamiento

u Otros

m Tramites y Servicios

m Riesgos laborales

 Pensiones
Laboral colectivo
Denuncias anticorrupcion

TOTAL LLAMADAS
TIPIFICADAS
103.805
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Descripcion Temas

Dentro de las 44.820 llamadas catalogadas dentro del tema laboral, el subtema de mayor consulta
durante los tres trimestre del 2,.018 fue el de Liquidacion de Prestaciones Sociales con 13.375
llamadas, representando un 30% dentro de este gran tema; en segundo lugar se mantiene el subtema
de Terminacioén de Contrato, representando un 9%; en tercer lugar, con una participacion del 5%
se encuentra el subtema de Afiliaciéon y Aporte al Sistema de Seguridad Social; en cuarto lugar
con una participacion del 4% se encuentran los subtemas Pago de Incapacidades, Contrato de
Prestacion de Servicios, Contrato de Trabajo — Modalidades, Acoso Laboral y Salario y Factores
Salariales - Comisiones — Pago en Especie y en quinto lugar, los subtemas de mayor consulta en
el tema laboral, los ocupd Indemnizacion por Terminacion de Contrato. A este top cinco (5) le
siguen Subtemas como Pago de: Horas Extras, Trabajo Nocturno, Dominical y Festivo, Descuentos
No Autorizados, Licencia Remunerada y No Remunerada, Prima de Servicios, Vacaciones, Sanciones
Disciplinarias, Renuncias, Despido en Incapacidad, entre otros.

LABORAL

TERCER TRIMESTRE - 2018

u LIQUIDACION DE PRESTACIONES SOCIALES

u TERMINACION DEL CONTRATO

B AFILIACION Y APORTE AL SISTEMA DE SEGURIDAD SOCIAL
u PAGO DE INCAPACIDADES

m CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS

1 CONTRATOS DE TRABAJO - MODALIDADES

= ACOSO LABORAL

= SALARIO Y FACTORES SALARIALES - COMISIONES - PAGO
L} EJ%E?AF;\IEI%%IONES POR TERMINACION DE CONTRATO

= PAGO DE: HORAS EXTRAS, TRABAJO NOCTURNO,
 DESCUERTOS KOAUTORZADOS

u LICENCIAS REMUNERADAS Y NO REMUNERADAS

= PRIMA DE SERVICIOS

u VACACIONES

= SANCIONES DISCIPLINARIAS

u RENUNCIA

u DESPIDO EN INCAPACIDAD
= LICENCIA DE MATERNIDAD
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MINTRABAJO

El servicio de agendamiento brindado, para que los ciudadanos sean atendidos en forma presencial
en todo el territorio nacional, presenté el siguiente comportamiento; en el tercer trimestre del afio 2018,
se comunicaron 38.757 ciudadanos y de éstos un 97% solicitd informacion sobre Orientacion Laboral,
un 2% se comunicé para realizar Cancelacién de la Cita Agendada y un 1% para Autorizacion de
Trabajo de Nifios, Nifias y Adolescentes (NNA).

B ORIENTACION LABORAL
= CANCELACION POR EL
USUARIO
m AUTORIZACION PARA NNA
MINTRABAJO COlLabora
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Asi mismo se atendi6 a 10.506 ciudadanos en el tercer semestre del afio que llamaron a través del
canal telefonico por otros temas, entre los cuales podemos destacar que el 50% lo hizo por
Informacion de Agendamiento; un 21% en Informacion sobre Horarios, Teléfonos y Puntos de
Atencion; 14% en Informacion Otra Entidad; 7% Transferencia — SPE Orientacion General y en
Transferencia Segundo Nivel, con porcentaje inferior al 1% Trasferencia Linea Anticorrupcién y Costo
de la Linea 120.

OTROS TEMAS

JULIO, AGOSTO Y SEPTIEMBRE DE 2.018

0%

m INFORMACION AGENDAMIENTO

B INFORMACION SOBRE HORARIOS,
TELEFONOS Y PUNTOS DE ATENCION

= INFORMACION OTRA ENTIDAD

B TRANSFERENGIA - SPE ORIENTACION
GENERAL

= TRANSFERENCIA SEGUNDO NIVEL

u TRANSFERENGIA ANTICORRUPCION

COSTO DE LA LINEA 120

MINTRABAJO COlLabora

En cuanto al tema de tramites y servicios fue consultado por 6.890 durante el vigente trimestre
obteniéndose el siguiente comportamiento: un 18% en Autorizacion de Trabajo a Menores; un 14% en
el tema de Conciliaciones; un 11% en Tramites de la Jurisdiccion; 9% en Solicitud de Visita para
Obtener Certificacion de N° de Trabajadores Discapacitados; un 8% en Radicaciones y Estados de
Tramites; un 7% en Autorizacion para Laborar Horas Extras; 6% en y Procedimientos para Realizar
PQRSD; 5% en Investigacion Administrativa Incumplimiento Normas Laborales; 4% en Autorizacion
de Terminacion de Contrato de Trabajo en Condiciones de Discapacidad; un 3% en autorizacién para
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laborar horas extras y certificacion de no existencia de reclamaciones laboral (paz y salvo), 4% en
practicas -estado joven, requisitos extranjeros y gastos de repatriacion, autorizacion de terminacion
de contrato de trabajo en condiciones de discapacidad, 3% en Tramite para Depdsito Judicial y
Certificacion de No Existencia de Reclamaciones Laborales (Paz y Salvo), 2% Autorizacidn de Despido
en Estado de Embarazo y el 1% en Autorizacion de Empresas de Servicios Temporales y Practicas —
Estado Joven. El porcentaje restante distribuido en otros temas.

TRAMITES Y SERVICIOS

III TRIMESTRE 2.018

8 AUTORIZACION DE TRABAJO A MENORES

B CONCILACIONES

= TRAMITES DE LA JURISDICCION

= 30LICITUD DE VISITA PARA OBTENER CERTIFICACION DE N°
DE TRABAJADCRES CON DISCAPACIDAD

mRADICACIONES Y ESTADOS DE TRAMITES

= AUTORIZACION PARA LABORAR HORAS EXTRAS

u PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR PQRSD

uINVESTIGACION ADMINISTRATIVA INCUMPLIMIENTO NORMAS
LABORALES

= AUTORIZACION DE TERMINACION DE CONTRATO DE
TRABAJADOR EN CONDICIONES DE DISCAPACIDAD.

= TRAMITE PARA DEPOSITO JUDICIAL

= CERTIFICACION DENO EXISTENCIA DE RECLAMACIONES
LABORALES( PAZ Y SALVO)

mPAZY SALVO DE NO RECLAMACIONES LABORALES

= REQUISITOS EXTRANJEROS Y GASTOS DE REPATRIACION

MINTRABAJO COLabora

Asi mismo en el tema de riesgos laborales, se atendieron a 2.006 ciudadanos que consultaron por
este tema en los meses de julio, agosto y septiembre de la vigencia anterior; de estos, el 34% en
Accidente de Trabajo y / o Reporte, el 13% en Reubicacion / Rehabilitaciéon Laboral y Concepto y
Valoracién de una Enfermedad Comun o Laboral, el 12% en Sistema General de Seguridad y Salud
en el Trabajo (SG-SST), el 11% en Como y Quien Califica la Perdida de Capacidad Laboral; el 8%
Trabajo en Alturas, 4% en Afiliacion y Cotizaciones al Sistema General de Riegos Laborales, 3% en
Obligaciones y Servicios que Otorga el Sistema de Riesgos Laborales un 2% en Copasst (Comité
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MINTRABAJO

Paritario de Seguridad y Salud en Trabajo) y con un porcentaje igual o inferior al 1% en Sanciones,
Vigilancia y Control y Unidades Vocacionales de Aprendizaje en Empresa - Uvae.

RIESGOS LABORALES

TERCER TRIMESTRE - 2.018

B ACCIDENTE DE TRABAJO Y / O REPORTE

0%

B REUBICACION / REHABILITACION LABORAL

W CONCEPTO Y VALORACION DE UNA ENFERMEDAD
COMUN O LABORAL

B SISTEMA GENERAL DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL
TRABAIO (5G-55T)

m COMO Y QUIEN CALIFICA LA PERDIDA DE
CAPACIDAD LABORAL

W TRABAJO EN ALTURAS

AFILIACION Y COTIZACIONES AL SISTEMA GENERAL
DE RIESGOS LABORALES

OBLIGACIONES Y SERVICIOS QUE OTORGA EL
SISTEMA DE RIESGOS LABORALES

COPASST (COMITE PARITARIO DE SEGURIDAD Y
SALUD EN TRABAJO)

W SANCIONES, VIGILANCIA'Y CONTROL

UNIDADES VOCACIONALES DE APRENDIZAJE EN
EMPRESA - UVAE

MINTRABAJO COLabora

En el gran tema de Pensiones, 647 ciudadanos consultaron en el tercer trimestre del afio 2018. Asi
mismo, los ciudadanos consultaron un 19% en pensién de vejez — requisitos y a quien se considera
invalido — pensién de invalidez requisitos, un 13% en requisitos para obtener la pensidn de vejez; un
11% en convenios internacionales en seguridad social; un 9% en el tema historial laboral, un 6% en
indemnizacion sustitutiva y/o devolucion de saldos, un 4% en pension de sobreviviente - requisitos,
3% en bonos pensionales y Colombia Mayor, 2% en pensidn de alto riesgo — requisitos, régimen de
ahorro individual y traslado de régimen pensional finalmente un 1% en los subtemas BEPS Beneficios
Econdmicos Periodicos, tiempos de respuesta a la solicitud, régimen de excepcidn y régimen de prima

media.
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PENSIONES
TRIMESTRE III - 2.018

= PENSION DE VEJEZ - REQUISITOS
= A QUIEN SE CONSIDERA INVALIDO- PENSION DE INVALIDEZ-
1% REQUISITOS
z% = REQUISITOS PARA OBTENER LA PENSION DE VEJEZ
= CONVENIOS INTERNACIONALES EN SEGURIDAD SOGIAL
= HISTORIAL LABORAL
= INDEMNIZACION SUSTITUTIVA Y /O DEVOLUCION DE SALDOS
w MESADA PENSIONAL
= PENSION DE SOBREVIVIENTE - REQUISITOS
= BONOS PENSIONALES
= COLOMBIA MAYOR
= PENSION DE ALTO RIESGO - REQUISITOS
REGIMEN DE AHORRO INDIMIDUAL
TRASLADO DE REGIMEN PENSIONAL
BEPS

TIEMPOS DE RESPUESTA A LA SOLICITUD

REGIMEN DE EXCEPCION

REGIMEN DE PRIMA MEDIA

(@ MINTRABAIO ‘COLabora

El tema Laboral Colectivo tuvo el siguiente comportamiento: de 176 ciudadanos atendidos en el
tercer trimestre 2.018, se encuentra dentro de los subtemas con mayor consulta Convenios, Pactos y
Laudos Colectivos un 28%, en Fuero Sindical un 24%, en Creacion de Subdirectivas y/o Comités
Ejecutivos un 23%, Contratos Sindicales con un porcentaje de participacion de 10%, Asambleas
Ordinarias y Extraordinarias un 5%, en Tribunal de Arbitramento un 4% y con porcentaje igual e inferior
a un 2% subtemas como Sindicato en el Sector Publico, Arreglo Directo y Huelga.

LABORAL COLECTIVO

= CONVENCIONES, PACTOS Y LAUDOS COLECTIVOS

m FUERO SINDICAL

= CREACION DE SUBDIRECTIVAS Y/O COMITES EJECUTIVOS

m CONTRATOS SINDICALES

= ASAMBLEAS ORDINARIAS Y EXTRAORDINARIAS

= TRIBUNAL DE ARBITRAMENTO

= SINDICATO EN EL SECTOR PUBLICO

= ARREGLO DIRECTO
HUELGA
(® MINTRABAJD COLabora
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MINTRABAJO

Es importante, resaltar que desde el mes de septiembre 2.017 el Ministerio del Trabajo, cuenta con el
espacio Anticorrupcion el cual opera a través de las lineas telefonicas de la Entidad - “Linea
Anticorrupcion®, canal a través del cual los ciudadanos pueden interponer su denuncia relacionada
con posibles hechos de corrupcion o conductas inapropiadas de los funcionarios de la Entidad.
Programa liderado por el Grupo para el Buen Gobierno, la Transparencia y la Anticorrupcion, de la
Oficina de Control Interno Disciplinario, quienes recepcionan la informacién posterior al filtro que
realizan los agentes del Contact Center y radican de ser necesario la correspondiente PQRSD para
que se adelante el tramite que amerite.

La creacion e implementacion del Catalogo de temas y Subtemas (Permanente Actualizaciédn), por los
diferentes canales de atencién, permite conocer de una manera mas detallada y efectiva, el motivo de
visita y consulta por parte de la ciudadania.

De oftra parte, de las 115.268 llamadas efectivas para el trimestre, en lo que respecta a la clasificacion
por grupo poblacional, el 84% de los ciudadanos No Definié su grupo poblacional; un 4% se registro
como Poblacion en Situacion de Desplazamiento, un 3% como Cabeza de Familia y Adulto Mayor y
con una participacion igual e inferior al 1% en subtemas como Servicio Doméstico, Mujer Embarazada,
Trabajador Urbano, Afrocolombiano, Estudiante, Poblacion en Condicion de Discapacidad y Poblacién
Migratoria. Los demas con una participacion inferior.

GRUPO POBLACIONAL

B NO_DEFINIDO

B POBLACION_EN_SITUACION_DE_DESPLAZAMIENTO

B CABEZA_DE_FAMILIA

B ADULTO_MAYOR

B SERVICIO_DOMESTICO

' MUJER_EMBARAZADA

B TRABAJADOR_URBANO

B AFROCOLOMBIANO

' ESTUDIANTE

B POBLACION_EN_CONDICION_DE_DISCAPACIDAD

B MIGRATORIO

B VICTIMAS_DE_VIOLENCIA_ARMADA

B NINO_NINA_ADOLESCENTES

B POBLACION_INDIGENA
DESEMPLEADO

B EMPLEADOR

B POBLACION_LGTBI
MADRES_COMUNITARIAS
DESMOVILIZADOS
POBLACION_A_CARGO_DEL_ICBF
POBLACION_RAZAL
TRABAJADOR_RURAL
POBLACION_EN_CENTROS_CARCELARIOS
ARTISTAS_AUTORES_COMPOSITORES
POBLACION_EN_CENTROS_PSIQUIATRICOS
POBLACION_RURAL_NO_MIGRATORIA

(@ MINTRABAJO COlabora
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MINTRABAJO

Asi mismo, se destaca que de las 115.268 llamadas tipificadas, los ciudadanos se comunicaron a
través del canal telefonico desde de los siguientes paises:

PAIS REGISTROS
Colombia 115.239
Estados Unidos
Peru
Espaia
Venezuela
Argentina
Bélgica
Cuba
Ecuador
Francia

TOTAL 115.268

RlRr|Rr|Rr[r[NM]o o]

CANAL VIRTUAL

En el transcurso del tercer trimestre de 2018, en el Canal Virtual a través del modulo SISECI - Sistema
de Servicio al Ciudadano, para la gestién de PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias), se recibieron 4.779 solicitudes para el trimestre, en el mes de julio 1.648, agosto 1.670 y
septiembre 1.461 las cuales fueron radicadas por la ciudadania a través Portal Web de la Entidad,
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 Planeacion.

CANAL VIRTUAL - PQRSD

2.000
1s00 | 1.762
1.642 1.648 1.670
1.600
1.430 1.461
1.400
1.200
1.000
800
600
400
200
abr-18 may-18 jun-18 jul-18 ago-18 sep-18
@ vrmanars Costera TODOS PORUN
NUEVOPAIS
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PETICIONES Y MODALIDADES

Las peticiones formuladas a través del canal virtual (modulo PQRSD) del Ministerio del Trabajo, son
tramitadas de acuerdo con las modalidades y términos de la ley, como se ilustra a continuacion.

En el trimestre informado se radicaron 4.662 peticiones (solicitud de informacion de interés general
ylo particular) equivalente al 97,55% del total de las peticiones radicadas, seguido de 114 Consultas
(solicitudes de documentos) con un peso porcentual de 2,39%, en orden descendente se encuentra 2
reclamos igual al 0,04% y finalmente 1 Sugerencia equivalente al 0,02%.

MODULO SISECI - PQRSD

TERCER TRIMESTRE 2.108

0,02%
SUGERENCIA

0,04%
RECLAMO

2,39% TOTAL CIUDADANOS : 4.779

I 114

97,55%

CONSULTA

PETICION

0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500 4000 4500 5000
M Series2 M Seriesl \ ® MINTRABAJD I COlLabora ‘
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Modalidades de peticion

Dentro de las modalidades de solicitudes mas utilizadas por los ciudadanos en este trimestre, fue la
solicitud de informacién de interés general y/o particular en donde fueron radicados un 80% del total
de aquellas clasificadas como peticiones (4.662), en consulta de tema Labora, Tramites y Servicios,
Otros, Riesgos Laborales, Pensiones, Derecho Colectivo de Trabajo, Programas de la Entidad y
Proyectos de Decreto seguido Acceso a Informacidn Publica con el 20%.

PETICION - MODALIDAD

9% gy 2%

1%
4
-
= |ABORAL = TRAMITES Y SERVICIOS
OTROS RIESGOS LABORALES
B PENSIONES 8 DERECHO COLECTIVO DEL TRABAIO
[ | [ |

(& MINTRABAJID COLabora
= ACCESO A INFORMACION PUBLICA

En la modalidad de Consulta los temas de mayor solicitud corresponde al tema Labora, Riesgos
Laborales, Pensiones, Otros y Tramites y Servicios equivalentes a un 71%, mientras que Acceso a
Informacién Publica ocupo el 29%.

De las 4.779 peticiones radicadas a través del Portal Web, 3.869 cuentan con respuesta 910 estan
trasladas a las diferentes areas de la Entidad fueron trasladadas a Entidades Externas por
competencia.

Asi mismo, de las 3.869 en estado cerradas y/o traslado externo 2.337 solicitudes fueron gestionadas
por Grupo de Atencion al Ciudadano del Nivel Central, equivalente a un 60%.
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ESTADO PQRSD - MODULO SISECI
JULIO - AGOSTO Y SEPTIEMBRE 2.018

= ENTRADA

= CON RESPUESTA

= SIN RESPUESTA

MINTRABAJO COLabora

En lo que respecta a la caracterizacion de Ciudadano, podemos resaltar que para el trimestre de
analisis los ciudadanos no realizan una correcto registro del grupo poblacional al que corresponden,
sefialando en su gran mayoria el criterio No Aplica en un 96,64%; seguido con un 1,44% como
Migratorio, 0,63% como Poblacion LGTBI, 0,59% como Poblacién Rural No Migratoria, un 0,27%
como Artistas, Autores, Compositores, un 0,23% como Desmovilizados y un 0,13% como
Poblacion de Centros Carcelarios y Poblacion de Centros Psiquiatricos. Las demas
denominaciones registradas en el sistema y que son criterios de caracterizacién no fueron usadas por
los ciudadanos.

MODULO SISECI - GRUPO POBLACIONAL

TERCER TRIMESTRE 2.018

13-0,27%

3

11-0,23

28 - 0,59%

30 - 0,63%
69 -1,44%

= NO APLICA

= MIGRATORIO

= POBLACION LGTBI

= POBLACION RURAL NO MIGRATORIA
m ARTISTAS, AUTORES, COMPOSITORES
= DESMOVILIZADOS

w POBLACION EN GENTROS PSQUIATRICOS

= POBLACION EN CENTROS CARCELARIOS

(@ MINTRABAJO COLabora
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Se reitera la importancia que genera para la Entidad, el responder los derechos de peticion dentro de
los términos establecidos en la Ley y de los lineamientos establecidos en la Circular 0028 de mayo 25
de 2018, expedida por la Secretaria General de la Entidad, divulgada a todos los funcionarios a través
del correo de comunicaciones el dia 28 de Mayo de 2,018, lo anterior, con el proposito de salvaguardar
a la Entidad de posibles sanciones vy litigios juridicos, por el incumplimiento de los términos legales.

De otra parte, se encuentra para revision por parte de la Oficina Juridica con los ultimos ajustes
solicitados la actualizacion de la Resolucion 1358 de 2013, como parte del mejoramiento continuo del
proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania.

Durante el periodo revisado y la clasificacién de peticiones que permite el Médulo PQRSD, no se
encuentran registros de peticion de documentos no ocurriendo lo mismo con las peticiones de acceso
a informacion publica en donde se evidenciaron 873 de ingreso con de las cuales 686 cuentan con
oficio de respuesta.

SERVICIO DE CHAT

Se continua prestando el servicio de Chat administrado por el Contact Center, desde alli se da
continuidad a la gestion de respuesta a Ciudadanos pasando de 28.529 ciudadanos en el tercer
trimestre del afio 2017 a 53.280 en el 2018, incrementando la atencidn por este medio en un 54%
comparado con el afio inmediatamente anterior, 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, mediana y grandes empresas.
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CANAL VIRTUAL
INSPECTOR VIRTUAL - 2.018
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VIDEO LLAMADA

Para los meses de julio, agosto y septiembre de 2.018 la ciudadania continta utilizando el servicio de
video llamada, medio con el que cuenta la Entidad para acercarse al ciudadano, permitiéndole realizar
sus consultas en linea, el cual emerge del esfuerzo que mantiene la Entidad en mejorar y garantizar
la oportunidad, accesibilidad y eficacia de los servicios de Orientacion Laboral, logrando asi optimizar
los procedimientos de atencidn en los diferentes canales de servicio, reportando 1.453 interacciones.

Servicio que cuenta con horario de lunes a viernes de 7:00 a 17:00 y sabados de 7:00 a 13:00.

Videollamada
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MINTRABAJO

URNA DE CRISTAL

El sistema de Urna de Cristal es una plataforma del gobierno colombiano para la participacion
ciudadana y la transparencia gubernamental, donde los ciudadanos pueden hacer llegar inquietudes
y propuestas directamente a las entidades gubernamentales. En lo correspondiente al segundo tercer
del 2.018 se gestionaron un acumulado de 962 respuestas, con un estado de respuesta ideal (100%).

REDES SOCIALES.

El Ministerio del Trabajo cuenta con diferentes canales de divulgacion y difusiéon para motivar la
interaccion y participacion de la ciudadania. En la actualidad cuenta con cuatro (4) canales
gestionados desde el Grupo de Comunicaciones como: LinkedIn, YouTube, Facebook y Twitter, son
estos Ultimos los que generan constantemente contenido y funcionan como plataformas para la
interaccion y la participacion ciudadana.

SEGUIDORES EN:

Twitter: 997.076 seguidores.

Facebook: 453.873 likes.

BN

Linkedin: 24.743 seguidores

NUMERO DE VISITAS PAGINA WEB

Durante el tercer trimestre del afio 2018, los ciudadanos consultaron la Pagina Web en 1.564.159
oportunidades, conforme la informacién reportada por el Oficina de Comunicaciones de la Entidad.
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VISITAS PAGINAS WEB
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VISITAS PAGINAS WEB
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En el canal escrito en el periodo comprendido entre los meses de julio, agosto y septiembre del afio
2018, conforme lo comunicado por la Coordinadora del proceso de Gestion Documental la
funcionalidad de reportes en el gestor documental Babel, no funciona por lo que carece de la

informacion.

Sim embargo, la correspondencia recibida y radicada a través del gestor documental denominado
BABEL, el cual soportd a nivel nacional los documentos entrantes al Ministerio, reportando las

siguientes cifras:

Sede Administrativa
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CANAL ESCRITO - COMUNICACIONES RECIBIDAS
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META

Con los resultados obtenidos del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano COLabora, en la
vigencia 2018, proyectt atender 1.450.000 Ciudadanos, con un avance de 64% equivalente a 930.858
ciudadanos.

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