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INFORME GESTION MARZO 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 Marzo de 2.015 fueron atendidos 137.671 ciudadanos, es decir disminuyé un 0,409% respecto al mes
de Febrero la cantidad de ciudadanos atendidos, obedeciendo en primera instancia al crecimiento en la
generacion de puestos de trabajo y la calidad de los mismos, cumpliéndose los propdsitos misionales de la
Entidad, razon por la cual, los ciudadanos acuden con menos frecuencia para solicitar Orientacién Laboral.
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Comparandose los meses de Marzo de 2014 y 2015, respectivamente, se evidencia que la atencién de
ciudadanos creci6 un 29,69%, es decir, se orientaron 31.515 ciudadanos mas que en Marzo de 2014.

Es asi como los Ciudadanos que fueron atendidos a Nivel Nacional (137.671) en el mes de marzo acuden
en un 69% al canal telefonico; un 21% al canal presencial; 6% a través del canal escrito y un 4% 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 Marzo presentd una disminucién del 0,21% de ciudadanos que
consultaron la Entidad a través de este canal comparado con el mes anterior.

CANAL PRESENCIAL CIUDADANOS ATENDIDOS
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Los ciudadanos atendidos para este mes por departamentos en éste canal fueron:

DIRECCION TERRITORIAL TOTAL
GRUPO COLABORA 4403
VALLE 3056
ANTIOQUIA 2477
NTE_SANTANDER 1392
BOYACA 1367
CESAR 1316
CALDAS 1168
SANTANDER 1163
TOLIMA 1091
RISARALDA 1083
NARINO 916
ATLANTICO 831
MAGDALENA 815
BOLIVAR 789
CORDOBA 783
HUILA 736
CAUCA 726
CUNDINAMARCA 716
QUINDIO 651
META 637
SUCRE 467
GUAJIRA 399
URABA 391
CASANARE 333
BARRANCABERMEJA 295
CAQUETA 7
PUTUMAYO 265
AMAZONAS 190
ARAUCA 163
CHOCO 145
GUAVIARE 110
GUAINIA 31
VICHADA 29
VAUPES 28
SAN_ANDRES 0
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AGENDAMIENTO

Para el mes de Marzo en el sistema de agendamiento se asignaron 6.179 citas para la atencion por parte de
los inspectores laborales ubicados en la Ciudad de Bogotd, obteniendo una ocupacién total del 100%.
Comparado con el mes anterior se agendaron 140 ciudadanos mas, como consecuencia de la continuacién
de la compensacion del horario habitual en una hora mas, atendiendo directriz impartida en la Circular No.

0006 de Febrero 11 de 2015.

AGENDAMIENTO OCUPACION POR DiA

350

300
250
200

150

100 I_,I
wl
Lol

ORI S S S S S VR, Y. SN S W SN SR S S S S S
VU N IV A NI VU N A A ZY A S A A A A A A " M
I F I I FIFIITF I 0,9% g@ ¢ &

I I BN SN SN BN BN SN, RN, RSN, SRR, BN RN RN SN, SN “ Y
N S N I T T S S T L\ 2
S P P R R U
- @ MnTRABAID COLabera ] TODOSPOR I!N
' 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 JODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Durante el mes de Marzo 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 contintan 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 orientacidn, aprovechando el recurso humano del Contact
Center quienes estan en capacidad para brindar informacién de calidad, oportuna e inmediata desde el canal
telefénico.

Ocupacion por punto

Los puntos de mayor participacion para este mes en la ciudad de Bogota son para Calle 32 con 1164 citas,
Centro de Atencion Distrital (Supercade CAD) con 1142 citas, Centro de Atencion Av. Carrera 24 C/marca
(Parkway) con 1141 citas, Supercade Américas con 1046 citas, seguido de Supercade Suba, Punto de
Atencion Calle 53 y Casa de Justicia Fontibon.
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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 1716 ciudadanos que afirman estar trabajando en el mes de Marzo y solicitan cita con un inspector
de trabajo, se ubican en las siguientes localidades:

Localidad de Suba y Kennedy con el 11%, Teusaquillo con un 10%, Usaquén con un 9%, Fontibon y
Chapinero con un 8%, Engativa con un 7%, Localidad de Bosa con un 6%, Puente Aranda con un 5% vy el
resto de localidades tienen participaciones menores o iguales al 4% como se observa en la gréfica.

Segun el proceso de agendamiento del mes de Marzo y con base en el lugar de Trabajo de los ciudadanos,

las localidades con mayor porcentaje de participacion son la localidad de Suba, Kennedy, Teusaquillo,
Usaquén, Fontibon, Chapinero, Engativa, Bosa y Puente Aranda.

Localidad Trabajo
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Ubicacion - Localidad de Residencia

De los 2014 ciudadanos que afirman conocer la localidad donde residen, encontramos que el 13% de éstos,
viven en la localidad de Kennedy y Suba; el 8% viven en la localidad de Teusaquillo, Bosa y Engativa; el 7%
viven en la localidad de Fontibon; el 6% en la localidad de Usaquén y Ciudad Bolivar; el 4% en la localidad
de San Cristébal, Chapinero y Rafael Uribe Uribe; el 3% en la localidad de Usme, municipio de
Cundinamarca, Puente Aranda y Tunjuelito; el resto de localidades tienen una participacion inferior o igual al
2%.
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Segun el proceso de agendamiento del mes de Marzo y con base en el lugar de Residencia de los
ciudadanos, las localidades con mayor porcentaje de participacion son la localidad de Kennedy, Suba,
Teusaquillo, Bosa, Engativa, Fontibon, Usaquén, Ciudad Bolivar, San Cristébal, Chapinero, Rafael Uribe
Uribe, Usme, municipios de Cundinamarca, Puente Aranda y Tunjuelito.

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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Se evidencio que un 28% de los Ciudadanos que programaron cita en el mes de febrero para ser atendidos

en el canal presencial, no asistieron.

Ocupacion por departamento

A nivel Nacional en la Direccion Territorial Antioquia se agendaron 2.208 ciudadanos y en la Direccidn
Territorial Santander 995 ciudadanos, volumen que denota la efectiva divulgacion del servicio por parte de

los funcionarios de las mencionadas territoriales.

CIUDADANOS ATENDIDOS POR DIRECCION
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CANAL TELEFONICO

En el Canal Telefonico, se evidencia una disminucion de llamadas atendidas en un 1.52%, es decir, 1.433
llamadas menos que el mes anterior, para un total de 94.502 llamadas efectuadas por parte de los
ciudadanos.

CANAL TELEFONICO - LLAMADAS ATENDIDAS

120.000

101.311
100.698 98.938 99.035

100.000 .
86.278
80.000
70808 71.341
62.517
57.622
60.000 54.43) 55.281
40.000
20.000

mar-14  abr-14  may-14  jun-14 jul-14 ago-14  sep-14  oct-14  nov-14  dic-14  ene-15  feb-15  mar-15

ciudadanos atendidos

[ (®) MINTRABAJD [ COLabora [ TODQS POR I!N
' ' NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

El promedio de conversacidn entre los ciudadanos y agentes del Contact center para el mes de Marzo
aumento a 245 segundos (en promedio) respecto al mes anterior (11 segundos mas).

Se evidencia afectacién en el indicador 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
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el Ciudadano requiera un tramite especifico por parte de la Entidad (Citacion Audiencias de Conciliacion y

Autorizacion de Trabajo NNA).
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Para el mes de Marzo la eficacia cierra en un 71% debido a que el porcentaje de abandono se incrementd
por la salida a medios de comunicacion de comerciales que invitan a los usuarios a registrar su hoja de vida
en la pagina de Servicio Publico de Empleo o llamar a la linea 120 de forma gratuita y de esta forma aplicar
a las vacantes disponibles en las empresas del Pais. (Programa 40.000 primeros empleos)

Las llamadas entrantes durante el mes fueron 114.395, de las cuales 83.945 fueron atendidas a través del
Contact Center y fueron abandonadas o no contestadas 30.450, obteniendo una efectividad del 71%. Del
total de llamadas atendidas, las llamadas efectivas fueron 72.708. Las llamadas atendidas a través del

conmutador fueron 10.557.

CANAL TELEFONICO - LLAMADAS CALL CENTER
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Las llamadas restantes denominadas no efectivas tuvieron el siguiente comportamiento: un 49%
correspondieron llamada muda, un 33% a llamada caida, un 7% problema de sefial, un 6% a llamada broma
nifio, un 3% a llamada de Usuario equivocado y llamada broma adulto.

LLAMADAS NO EFECTIVAS

u | lamada Muda

H | lamada Caida

m Problemas de Sefial
(comunicacién entrecortada)

m Llamada de Broma Nifio

m Usuario Equivocado

® Llamada de Broma Adulto
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Las llamadas No Efectivas corresponden a un 13% del total de llamadas entrantes; respecto al mes de
Febrero se presenta una disminucién de un 23,07%. El principal item de afectacion es la llamada muda con
un 49% 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 comunicacion 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 106.810 llamadas entrantes al Ministerio a través de sus lineas 018000; conmutador 4893900,
4893100 y la linea gratuita de atencién laboral 120, para el mes de Marzo 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 atencion laboral 120 representan el 74%; seguida
por conmutador con un 21% y la linea 018000 con un 5%. 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 72.708 inquietudes y requerimientos clasificandose un
27% en servicio publico de empleo; 23% en tema laboral; 22% en agendamiento canal Presencial; 19%
en informacion general; un 4% en tramites y servicios; un 3% en intervencion medios de comunicacion
y un 1% en pensiones y riesgos laborales.

CANAL TELEFONICO - CALL CENTER

LLAMADAS TIPIFICADAS POR TEMA

= SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO

m LABORAL

= AGENDAMIENTO

= INFORMACION GENERAL

m TRAMITES Y SERVICIOS

= INTERVENCIO'N MEDIOS
COMUNICACION

= RIESGOS LABORALES

= PENSIONES

TOTAL LLAMADAS
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El servicio publico de empleo, para el mes de Marzo aumento un 40% respecto al mes de Febrero, es
decir, 7820 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 19.639 ciudadanos que acudieron para obtener informacidn de éste servicio, un 51% lo hizo por
soporte técnico de la plataforma red de empleo y un 49% se comunicd para recibir informacién general.
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En el tema Laboral, disminuy6 un 12,54% la consulta, es decir 2.391 llamadas menos, respecto con el mes
de Febrero de 2015; los ciudadanos consultaron en un 28% asuntos en temas de liquidacion de prestaciones
sociales; un 15% en obligaciones, prohibiciones y derechos del trabajador; un 5% en indemnizaciones por
terminaciones del contrato y afiliacion y aporte al sistema de seguridad social; un 4% en contrato de trabajo
- modalidades y pago de incapacidades; un 3% en acoso laboral, cesantias; un 2% en salarios y factores
salariales, Decreto 2616/2013 - cotizacion por semanas, pago de: horas extras, trabajo nocturno, dominical
y festivos, contrato de prestacion de servicios, licencia de maternidad, vacaciones, despido en incapacidad,
descuentos no autorizados, jornada de trabajo y despido y/o terminacidn de contrato en estado de embarazo.
El porcentaje restante distribuido en otros temas.

LABORAL POR SUBTEMA

= LIQUIDACION DE PRESTACIONES SOCIALES
m OBLIGACIONES, PROHIBICIONES Y DERECHOS DEL TRABAJADOR
m INDEMNIZACIONES POR TERMINACION DE CONTRATO
= AFILIACION Y APORTE AL SISTEMA DE SEGURIDAD SOCIAL
W CONTRATOS DE TRABAJO - MODALIDADES
 PAGO DE INCAPACIDADES
W ACOSO LABORAL
= CESANTIAS
W SALARIO Y FACTORES SALARIALES
W DECRETO 2616/2013 COTIZACION POR SEMANAS
= PAGO DE: HORAS EXTRAS, TRABAJO NOCTURNO, DOMINICAL Y F
m CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
= LICENCIA DE MATERNIDAD
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Asi mismo pasamos de 14.486 ciudadanos atendidos en Febrero a 13.770 ciudadanos en Marzo que
llamaron a través del canal telefénico por otros temas entre los cuales podemos destacar que el 51% por
transferencia al nivel técnico de soporte de la plataforma de servicio publico de empleo; un 29% en
informacion agendamiento; un 12% por informacion sobre horarios, teléfonos y puntos de atencion; un 7%

por informacién de otra entidad; un 1% en transferencia a Segundo Nivel.

OTROS TEMAS
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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 Bogota, Cundinamarca, Supercades y Casa de Justicia Fontibon,
presentd el siguiente comportamiento: De 18.124 ciudadanos que se comunicaron para conocer de éste
servicio en Febrero, el numero disminuyé a 16.226 ciudadanos en el mes de Marzo y de éstos un 97% solicitd
informacion sobre orientacion laboral y un 3% para autorizacion de trabajo de nifios y nifias adolescentes
(NNA).

AGENDAMIENTO

3%

m ORIENTACION LABORAL

B AUTORIZACION PARA NNA
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En cuanto al tema de tramites y servicios fue consultado por 4.066 ciudadanos en Febrero y 3.133
ciudadanos en Marzo obteniéndose el siguiente comportamiento: un 26% en autorizacién de trabajo para
menores; un 15% radicacién y estado de tramite; un 13% en tema conciliaciones; un 10% en tramites de la
jurisdiccion; un 9% en certificado de no existencia de reclamaciones laborales; un 5% en autorizacién para
laborar horas extras y procedimiento para realizar PQRSD; un 3% en autorizacion de terminacion de contrato
de trabajo; un 2% en trdmite para depésito judicial, informacion sobre reclamaciones laborales, autorizacion
despido estado de embarazo, solicitud de cursos, cartillas y capacitacion del ministerio; un 1% en corredores
de seguros — intermediacion, autorizar cierre o suspension de actividades, autorizacion de empresas de
servicios temporales y solicitud de visita para obtener certificacion de numero de empleado. El porcentaje
restante distribuido en otros temas.
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TRAMITES Y SERVICIOS

= AUTORIZACION DE TRABAJO A MENORES

B RADICACIONES Y ESTADOS DE TRAMITES

B CONCILIACIONES

= TRAMITES DE LA JURISDICCION

® CERTIFICACION DE NO EXISTENCIA DE RECLAMACIONES LABORA

B AUTORIZACION PARA LABORAR HORAS EXTRAS

B PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR PQRSD

= AUTORIZACION DE TERMINACION DE CONTRATO DE TRABAJADOR

B TRAMITE PARA DEPOSITO JUDICIAL

= INFORMACION SOBRE RECLAMACIONES LABORALES

= AUTORIZACION DESPIDO ESTADO DE EMBARAZO

M SOLICITUD DE CURSOS, CARTILLAS Y CAPACITACIONES DEL Ml

B CORREDORES DE SEGUROS - INTERMEDIACION

W AUTORIZAR CIERRE O SUSPENSION DE ACTIVIDADES
AUTORIZACION DE EMPRESAS DE SERVICIOS TEMPORALES

M SOLICITUD DE VISITA PARA OBTENER CERTIFICACION DE N° D

® SUBSIDIO DE DESEMPLEO
AUTORIZACION DE FUNCIONAMIENTO DE BOLSAS DE EMPLEO Y A
CERTIFICACION DE EXISTENCIA DE ORGANIZACIONES SINDICAL
REQUISITOS CONTRATACION EXTRANJERQS
AUTORIZACION DESPIDO COLECTIVO
AUTORIZACION DE DISMINUCION DE CAPITAL SOCIAL
AUTORIZAR REGIMENES DE TRABAJO ASOCIADO
DEP(SITOS DE FUNDACIONES DE ORGANIZACIONES SINDICALES
TELETRABAJO
AUTORIZACION AGENCIAS DE COLOCACION DE EMPLEO
COPIAS DE CONVENCIONES COLECTIVAS, PACTOS COLECTIVOS Y
CERTIFICADO DE PROPORCIONALIDAD
CONSTATACION DE CESE DE ACTIVIDADES
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En el tema de Intervencion en Medios Comunicacion, fue consultado por 1.660 ciudadanos en Febrero y

2.208 ciudadanos en Marzo obteniéndose el siguiente comportamiento en los programas: un 75% en 40.000
primeros empleos; un 23% en talentos para el empleo y un 2% en transporte para el empleo.

INTERVENCION EN MEDIOS DE
COMUNICACION

2%

M 40.000 PRIMEROS EMPLEQOS

W TALENTOS PARA ELEMPLEO

TRANSPORTE PARA ELEMPLEO
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En el tema de Pensiones, 483 ciudadanos consultaron en el mes de Febrero y 400 ciudadanos en el mes
de Marzo; asi mismo, los ciudadanos consultaron un 16% en Afiliacion y aportes al sistema general de
pensiones; un 11% en requisitos para obtener pension de vejez; un 8% a quien se considera invalido-pension
de invalidez; un 7% en el programa Colombia Mayor; un 6% convenio Espafia; un 5% en afiliados
obligatorios; un 4% en beneficios econémicos periddicos BEPS afiliados obligatorios, obligatoriedad de las
afiliaciones, indemnizacién sustitutiva de pension y prestaciones a que tiene derecho; un 3% en monto (%)
de cotizacion, requisitos para la pension de invalidez por riesgo comun, aportes voluntarios en pension
obligatoria, entidades, normas y procedimientos y régimen de transicion, cada uno. El porcentaje restante
distribuido en otros temas.

W AFILIACION Y APORTES AL SISTEMA GENERAL DE
PENSIONES

A QUIEN SE CONSIDERA INVALIDO- PENSION DE
INVALIDEZ- R

= PROGRAMA COLOMBIA MAYOR

1% B CONVENIO ESPARIA

W REQUISITOS PARA PENSION DE VEJEZ

= AFILIADOS OBLIGATORIOS

= REQUISITOS PARA OBTENER LA PENSION DE VEJEZ
HBEPS

= OBLIGATORIEDAD DE LA AFILIACIONES

B AFILIACIONES VOLUNTARIAS

B INDEMNIZACION SUSTITUTIVA DE PENSION

= PRESTACIONES A QUE TIENE DERECHO

 MONTO (%) DE COTIZACION

B REQUISITOS PARA LA PENSION DE INVALIDEZ POR

RIESGO COM
= APORTES VOLUNTARIOS EN PENSION OBLIGATORIA

® ENTIDADES, NORMAS ¥ PROCEDIMIENTOS
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Asi mismo en el tema de riesgos laborales, podemos resaltar que de 575 ciudadanos que consultaron por
este tema en el mes de Febrero aument6 a 652 ciudadanos para el mes de Marzo; de estos, el 30% por
accidente de trabajo y/o reporte; un 18% por sistema general de riesgos laborales Ley 1562 de 2012; un 15%
por Concepto y valoracion de una enfermedad comun o profesional; un 11% en obligaciones y prestaciones
que otorga el sistema de riesgos; un 7% cémo se evalua la pérdida de capacidad laboral; un 5% en salud
ocupacional; un 4% en proteccién de la salud y seguridad en el trabajo y quien califica el grado de invalidez;
un 3% en afiliacion de riesgos laborales para aprendices; un 1% a trabajo en alturas, sanciones y Uvaes
(Unidades Vocacionales de Aprendizaje).

RIESGOS LABORALES

= ACCIDENTE DE TRABAJO Y / O REPORTE

= SISTEMA GENERAL DE RIESGOS LABORALES LEY 1562
DE 2012

1%

3% = CONCEPTO Y VALORACION DE UNA ENFERMEDAD
COMUN O PROFES

mOBLIGACIONES Y PRESTACIONES QUE OTORGA EL
SISTEMA RIES

m COMO SE EVALUA LA PERDIDA DE CAPACIDAD
LABORAL

w SALUD OCUPACIONAL

= PROTECCION DE LA SALUD Y SEGURIDAD EN EL
TRABAJO

m QUIEN CALIFICA EL GRADO DE INVALIDEZ
AFILIACION DE RIESGOS LABORALES PARA
APRENDICES

= TRABAJO EN ALTURAS

m SANCIONES
UVAES (UNIDADES VOCACIONALES DE APRENDIZAJE)
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Es importante resaltar que de las 72.708 llamadas efectivas para el mes de Marzo, en lo que respecta a la
clasificacion por grupo poblacional, el 46% de los Ciudadanos afirmé ser Trabajador Urbano; un 40%
Desempleados; un 5% Empleador; un 4% No definido; un 1% como trabajador rural y Poblacion Infantil

(NNA). Las demas clasificaciones de grupo Poblacional, tienen una participacion igual o inferior al 1%.

GRUPO POBLACIONAL

B TRABAJADOR_URBANO
B DESEMPLEADO
B EMPLEADOR
ENO_DEFINIDO
B TRABAJADOR_RURAL
ENINO NINA_ADOLESCENTES
BSFRVICIO DOMESTICO
B MUJER_EMBARAZADA
B ESTUDIANTE
B ADULTO_MAYOR
B VICTIMAS_DE_VIOLENCIA_ARMADA
B DESMOVILIZADOS
B POBLACION_EN_CONDICION_DE_DISCAPACIDAD
B MADRES_COMUNITARIAS
CABEZA_DE_FAMILIA
B POBLACION_EN_SITUACION_DE_DESPLAZAMIENTO
B POBLACION_RAIZAL
POBLACION_A CARGO_DEL ICBF
MIGRATORIO
AFROCOLOMBIANO
POBLACION_LGTBI
POBLACION_RURAL_NO_MIGRATORIA
POBLACION_EN_CENTROS_CARCELARIOS
POBLACION_ROM
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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 45% desde la Ciudad de Bogota; un 9%
desde Medellin; un 7% desde Barranquilla; un 4% desde Cali y Bucaramanga; un 3% desde Cartagena;
un 2% desde Villavicencio, Pereira y Neiva; un 1% Manizales, Monteria, Valledupar, Santa Marta,
Barrancabermeja y Cucuta. El porcentaje restante se subdivide en 681 ciudades y/o municipios del Pais,
con participaciones iguales e inferiores al 1%.

LLAMADAS ATENDIDAS POR CIUDAD

HBOGOTA D.C.

B MEDELLIN

= BARRANQUILLA

H CALI

B BUCARAMANGA

B CARTAGENA

H VILLAVICENCIO

= NEIVA

W PEREIRA

B MANIZALES

B MONTERIA

= VALLEDUPAR

m SANTA MARTA

B BARRANCABERMEJA
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= YOPAL

m POPAYAN

B SOACHA

= SINCELEJO

m IBAGUE

H PALMIRA

= APARTADO

m SOLEDAD

B BUENAVENTURA

B ARMENIA
TUNJA
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CANAL VIRTUAL

En lo que corresponde al canal Virtual se registré en la herramienta para la gestion de PQRSD (Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias) 2.615 solicitudes para el mes de Marzo, dando cumplimiento
a lo establecido con el plan anticorrupcidn y en concordancia con el plan Nacional de Servicio al Ciudadano

proferido por el Departamento Nacional de Planeacioén.

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS

. MARZO
ugerencia | 3
Queja 10
TOTAL CIUDADANOS: 2.615
Reclamo | 15
Peticion 2587
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En un 98.93% los ciudadanos han registrado sus requerimientos como peticiones, un 0.57% como reclamo,
un 0.38% como queja, un 0.11% como sugerencia y un 0% como denuncia.
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Asi mismo, de las 2.615 solicitudes recibidas, 1.995 solicitudes se encuentran cerradas o resueltas, y 431
se encuentran en traslado interno a otras dependencias y en tramite para resolver 189 peticiones (abierto).

CANAL VIRTUAL - ESTADO PQRSD

E Cerrado

H Traslado Interno

= Abierto
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Enlo que respecta a la caracterizacién de Ciudadano, podemos resaltar que los ciudadanos registran para
el mes de Marzo como grupo poblacional las diferentes PQRSD en un 31% como anénimo; seguido con
un 25% como No definido, 16% como Trabajador Urbano, 11% como cabeza de familia, un 6% como
empleador, un 4% como adulto mayor, un 2% en mujer embarazada, un 1% en poblacion en condicién de
discapacidad, en situaciéon de desplazamiento, afrocolombiano, nifio, nifia, adolescente (NNA) y trabajador
rural cada uno; el porcentaje restante se distribuye en victimas de violencia armada, poblacién migratoria,
poblacion raizal, poblacion LGBTI, madres comunitarias, poblacién rural no migratoria, poblacién ROM,
artistas, autores, compositores, poblacion en centros psiquiatricos y poblacion en centros carcelarios.

PQRSD GRUPO POBLACIONAL

EANGONIMO
u NO DEFINIDO
= TRABAJADOR URBANO
u CABEZA DE FAMILIA
= EMPLEADOR
5 ADULTO MAYOR
= MUJER EMBARAZADA
u POBLACION EN SITUACION DE DESPLAZAMIENTO
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= NINOS, NINAS, ADOLESCENTES
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= ViCTIMA DE VIOLENCIA ARMADA
= MIGRATORIO
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MADRES COMUNITARIAS
POBLACION RURAL NO MIGRATORIA
POBLACION ROM
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Asi mismo, se puede evidenciar que los ciudadanos radicaron para el mes de Marzo peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias no solo dentro del territorio colombiano, sino desde paises como Espafia, Estados
Unidos, Chile y Uruguay.

PQRSD PAIS

Uruguay |1
Chile |1
TOTAL CIUDADANOS 2.615

Estados Unidos | 2
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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 Anénimo con un 31%; Ciudad de Bogota con un 28%; seguido
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por Departamento como Antioquia con un 8%; Valle del Cauca con un 7%; Cundinamarca con un 4%;
Santander y Atlantico con un 3%; Meta y Bolivar con un 2%. El porcentaje restante se divide en los demas
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departamentos del territorio colombiano con una participacion igual o menor al 1%.

PQRSD DEPARTAMENTO

@ vinTraeas0 ‘ COlobora
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SERVICIO DE CHAT
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A partir del presente mes el servicio de Chat conocido con anterioridad como Inspector virtual, fue entregado
al Contact Center para que desde alli se dé continuidad a la gestion de respuesta a Ciudadanos pasando de
1.321 ciudadanos en el mes de Febrero a 2.497 en el mes de Marzo, incrementandose la atencion por este
medio en un 189% comparado con el mes 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 y medianas empresas.

Chat

CANAL VIRTUAL - INSPECTOR VIRTUAL

3000

2497
2500

2000

1500

1000

500 -

mar-14 abr-14 may-14  jun-14 jul-14 ago-14 sep-14 oct-14 nov-14 dic-14 ene-15 feb-15 mar-15

@vnmsan | Coleben TODOS PORUN
‘ i NUEVO PAIS

VIDEO LLAMADA

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


http://www.mintrabajo.gov.co/
http://atencionvirtual.com/website/mitrabajochat/
http://atencionvirtual.com/website/mitrabajochat/

MINTRABAJO TODOS PORUN
NUEVO PAiS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

En el transcurso del mes de Marzo la Entidad implement? la video llamada, nuevo servicio con el que cuenta
la ciudadania para realizar sus consultas en linea, el cual emerge del esfuerzo de mejorar la oportunidad,
accesibilidad y eficacia de los servicios de atencion a la ciudadania, atendiendo a 94 ciudadanos en su primer
mes de servicio, en el horario de lunes a viernes de 7:00 a 17:00 y sabados de 7:00 a 13:00.

Videollamada

REDES SOCIALES

SEGUIDORES EN:

Twitter: 138.366 seguidores.

Facebook: 25.954 likes.

B8

Linkedin: 1.151 seguidores.

NUMERO DE VISITAS PAGINA WEB
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El numero de visitas a la pagina Web presenté aumento para el mes de Marzo de 2015. Los ciudadanos
consultaron la Pagina del Ministerio en 776.066 oportunidades, aumentando en un 157% el nimero de visitas
en comparacion con el mes de marzo de 2014.

VISITAS PAGINAS WEB
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CANAL ESCRITO
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El canal escrito, es hoy atendido a través de un Contrato de prestacion de servicios con una empresa de
correo en outsourcing, el cual soporta en la Ciudad de Bogotéa la recepcién de documentos entrantes al
Ministerio y durante el mes de Marzo, recibi6 un total de 8.602 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.

EVALUACION DEL SERVICIO PRESTADO A TRAVES DE LOS CANALES DE
ATENCION
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Los resultados arrojados para el mes de Marzo del formato de evaluacion del servicio aprobado en el sistema

Integrado de gestion SIG tuvieron el siguiente comportamiento:

Metodologia de medicion: Para el mes de Marzo, 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

TODOS POR UN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

atencion, por lo cual le agradecemos el tiempo que dedica para responder las siguientes preguntas”.

1. MUESTRA

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

Canal

No Encuestas realizadas

Contact Center

42.911

2. ESTRUCTURA DE LA ENCUESTA

No.

Grabacion

Como califica la agilidad en la
atencion?

Marque:

1 si es Excelente

2 si es Bueno

3 si es regular

4 si es malo

Como califica informacién
suministrada?

Marque:

1 si es Excelente

2 si es Bueno

3 si es regular

4 si es malo
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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 atencion?
Pregunta N/R |Excelente| Bueno | Regular | Malo

Agilidad - ; Coémo callifica la

agilidad en la atencion? 19.024 | 18.341 4.488 693 365
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Agilidad en la Atencion
1%
B Excelente
mBueno
= Regular
m Malo
TODOS PORUN
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El95% de los ciudadanos percibe como excelente y buena la agilidad en la atencién.
4. ATRIBUTO INFORMACION
A la pregunta: ; Coémo califica la informacion suministrada?
Pregunta N/R |Excelente | Bueno |Regular | Malo

Informacion — ; Como
califica la informacion 20.240 16.315 5.232 870 254
suministrada?
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Calidad de la Informacion
1%
% m Excelente
m Bueno
Regular
® Malo
@ MINTRABAJD COLabora I TODOS POR l.!"
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El 95 % de los ciudadanos percibe que brindamos informacion excelente y buena.
5. ATRIBUTO CLARIDAD
A la pregunta: ; Cémo califica la claridad en el lenguaje utilizado?
Pregunta N/R |Excelente | Bueno |Regular | Malo

Informacion — ;Como
califica la claridad en el 21.248 16.685 4.335 681 239
lenguaje utilizado?
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1%
B 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: ;Cuél fue su nivel de satisfaccion general con nuestro servicio de Atencién al Ciudadano?

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

Satisfaccion - ; Cual fue su
nivel de satisfaccion
general con nuestro 21.488 | 16.678 3.991 951 203

servicio de Atencién al
Ciudadano?
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Satisfaccion General de la Informacion

1% = Completamente
Satisfecho

m Satisfecho

Insatisfecho

m Completamente
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EI97% de los ciudadanos estan satisfechos y completamente satisfechos con la atencion general del canal
telefonico.

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 informacién 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.

CANAL PRESENCIAL
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Para el canal presencial se realizd en todo el Pais la divulgacion a través de la oficina de Comunicaciones y
Prensa en el correo institucional en el boletin “INSTITUCIONAL/ "MinTrabajo + Cerca" el dia 6 de marzo de
la encuesta electronica cuyo propdsito es que todos los servidores publicos de la entidad que atienden a
ciudadanos de manera presencial inviten a evaluar electronicamente la atencion recibida de parte de la
cartera laboral.

Esta iniciativa emerge con el proposito de eliminar la evaluacion en papel que se venia realizando, apuntando
al cumplimiento de la Politica de “Cero Papel”, Eficiencia Administrativa y los lineamientos de austeridad del
gasto impartidos por el gobierno actual.

En su primer mes de implementacion su uso a nivel nacional refleja el diligenciamiento de la ciudadania en
las diferentes direcciones territoriales inclusive de algunas inspecciones que la implementaron, asi:

MARZO ¢ Ve \
Porcentaje de \
Dirercci(rﬁn Satisfaccion Gupe
Territorial de la ™ .
Ciudadania \;g:‘ E ”-‘
Oficina - @
Especial Uraba 10090 3
GAC Bogota o820
AMmMmazonas o220
AnNntioquia 99206
Arauca 10020
Atlantico 100206
Bolivar 920
Boyaca 92206
Caldas 9920
Casanare o220
Cauca O<2o
cCcesar 10020
Choco o220
Ccordoba 10026
Cundinamarca O2o
Suainia 10026
Suajira 10020
Suaviare &7 20
Huila 100206
Magdalena [e )
NMeta o820
Narino 10026
Norte de
Santander %o
Putumayo 10026
Quindio O2%o6
Risaralda 10026
SISy oo
Santander 10026
Sucre 100206
Tolima 10026
anee 000

De las cifras anteriormente reportadas, se establece que el 99% de los ciudadanos estan satisfechos con
la atencion general del canal Presencial en el territorio Nacional.

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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