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INFORME GESTION OCTUBRE 2.015

PROGRAMA NACIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO COLabora

En el desarrollo del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano COLabora, para el mes de Octubre de
2.015 fueron atendidos 125.064 ciudadanos, es decir disminuyé un 6% respecto al mes de Septiembre la
cantidad de ciudadanos atendidos.

CIUDADANOS ATENDIDOS POR MES

2015

144,947 145999
138.810 140.260 135537 137671

160.000

140.000

134.901

129.160 125.310 132.445

125.064

120.000 118.037

100.000

80.000

Ciudadanos Atendidos

60.000

40.000

20.000

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

mSeries1| 144.947 | 125.694 | 138.810 | 140.260 | 138.237 | 137.671 | 134.901 | 129.160 | 128.310 | 145.999 | 118.037 | 132.445 | 125.064 |

@ | Gl TODOS PORUN
‘ NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Es asi como los Ciudadanos que fueron atendidos a Nivel Nacional (125.064) en el mes de Octubre
acuden en un 68% al canal telefonico; un 18% al canal presencial; 9% a través del canal escrito y un 5% al
canal virtual.

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

El canal presencial para el mes de Octubre disminuy6 en un 11% 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 GENERAL
ACT 3000
ANTIOQUIA 2068
VALLE 1972
SANTANDER 1146
CAUCA 1124
CALDAS 1106
BOYACA 1062
CESAR 930
RISARALDA 904
MAGDALENA 829
CUNDINAMARCA 807
ATLANTICO 751
NTE_SANTANDER 721
TOLIMA 706
META 621
NARINO 617
CORDOBA 616
HUILA 615
BOLIVAR 598
PUTUMAYO 350
URABA 349
QUINDIO 293
BARRANCABERMEJA 260
CAQUETA 215
CASANARE 214
AMAZONAS 211
CHOCO 204
ARAUCA 135
GUAVIARE 107
GUAINIA 35
VAUPES 15
BOGOTA 0
TOTAL GENERAL 22581
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AGENDAMIENTO

Para el mes de Septiembre en el sistema de agendamiento se asignaron 5.028 citas para la atencion por
parte de los inspectores laborales ubicados en la Ciudad de Bogota, obteniendo una ocupacion total del
100%. Comparado con el mes anterior se agendaron 47 ciudadanos mas que el mes anterior.

AGENDAMIENTO OCUPACION POR DIA
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Durante el mes de Octubre se continla realizando asignaciones de citas hasta con dos (2) 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 continuan 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 informacién de calidad, oportuna e inmediata
desde el canal telefénico.
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Ocupacion por punto

Los puntos de mayor participacion para este mes en la ciudad de Bogota son para Calle 32 con 1.244 citas;
Av. Carrera 24 C/marca (Parkway) con 343 citas, Casa de Justicia Fontibon con 311 citas; seguido de
Cade Bosa, Suba, Gaitana y Muzu.

CIUDADANOS AGENDADOS EN EL MES

1400
1244
1200
1000
800 M Series]
600
400 343
311 296 290
269 246
b l l:
0 T T T T T
CALLE 32 AV Carrera 24 FONTIBON BOSA SUBA GAITANA MUzZU
C/marca .
/ (&) MINTRABAJO COLabora TODOS POR L!N
NUEVO PAIS
PAZ EQUIDAD EDUCACION
IS0 9001
Carrera 14 N° 99 - 33 Bogota D.C., Colombia NTC GP1000
PBX: 4893900 - FAX: 4893100 BUREAU VERITAS

www.mintrabajo.gov.co Certification

€0240250 | GPO273



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

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

(&) MINTRABAJO

Analisis por Localidad

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

Ubicacion - Localidad de Trabajo

De los 508 ciudadanos que afirman estar trabajando en el mes de Octubre y solicitan cita con un inspector
de trabajo, se ubican en las siguientes localidades:

Localidad de Fontibon con el 12%, Kennedy y Bosa con el 10%, Localidad de Suba y Engativa con un 9%,
Usme con un 7%, Tunjuelito y Usaquén con un 6%, cada uno, San Cristdbal con un 5%, seguido de la
Localidad Chapinero con un 4%, Barrios Unidos, Puente Aranda y Municipios de Cundinamarca con un 3%
cada uno, Rafael Uribe Uribe, Teusaquillo, Ciudad Bolivar, Santa Fe, Antonio Narifio y Los Martires con un
2% y el resto de localidades tienen participaciones menores o iguales al 1% como se observa en la gréfica.

Localidad Trabajo
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Ubicacion - Localidad de Residencia

De los 693 ciudadanos que afirman conocer la localidad donde residen, encontramos que el 11% de éstos,
viven en la localidad de Engativd, Suba y Kennedy; el 10% viven en la localidad de Bosa; el 8% viven en la
localidad de Fontibdn; el 5% en la localidad de Usme y Usaquén; el 4% en la localidad de Rafael Uribe
Uribe, Puente Aranda, San Cristobal, Barrios Unidos y Municipios de Cundinamarca; el 3% en la localidad
de Tunjuelito, Ciudad Bolivar y Teusaquillo cada uno; el 2% en Antonio Narifio y Chapinero, el resto de
localidades tienen una participacion inferior o igual al 1%.

Localidad Residencia
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Segun el proceso de agendamiento del mes de Octubre y con base en el lugar de Residencia de los
ciudadanos, las localidades con mayor porcentaje de participacion son la localidad de Engativa, Suba,
Kennedy, Bosa, Fontibon, Usme, Usaquén, Rafael Uribe Uribe, Puente Aranda, San Cristobal, Barrios
Unidos y Municipios de Cundinamarca, Teusaquillo, Ciudad Bolivar, Teusaquillo, Antonio Narifio y
Chapinero.
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Los Ciudadanos adicionalmente acuden regularmente a los centros COLabora no por el lugar donde
residen sino por la ubicacion donde trabajan.

Se evidencidé que un 43.5% de los Ciudadanos que programaron cita en el mes de octubre para ser
atendidos en el canal presencial, no asistieron.

Ocupacion por departamento

En el mes de Octubre se continué con el sistema de agendamiento a nivel Nacional, en la Direccion
Territorial Antioquia se agendaron 1.870 ciudadanos y en la Direccion Territorial Valle 1.194 ciudadanos,
volumen que denota la efectiva divulgacion del servicio por parte de los funcionarios de las mencionadas
territoriales.
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CANAL TELEFONICO

En el Canal Telefénico, se evidencia una disminucion de llamadas atendidas en un 5%, es decir, 4.857
llamadas menos que el mes anterior, para un total de 84.828 llamadas efectuadas por parte de los
ciudadanos.

CANAL TELEFONICO - LLAMADAS ATENDIDAS
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ciudadanos atendidos

El promedio de conversacion entre los ciudadanos y agentes del Contact center para el mes de Septiembre
aumento a 294 segundos (en promedio) respecto al mes anterior (19 segundos mas).

Se contintia 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 (Citacion Audiencias de Conciliacion y Autorizacion de Trabajo NNA).
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Las llamadas entrantes durante el mes fueron 77.681, de las cuales 74.448 fueron atendidas a través del
Contact Center y fueron abandonadas o no contestadas 3.233, obteniendo una efectividad del 96%. Del
total de llamadas atendidas, las llamadas efectivas fueron 62.108. Las llamadas atendidas a través del
conmutador fueron 10.380.
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Las llamadas restantes denominadas no efectivas tuvieron el siguiente comportamiento: un 37%
correspondieron llamada caida, un 32% a llamada muda, un 14% problema de sefial (comunicacién
entrecortada), un 7% en llamada broma nifio y Usuario equivocado; un 3% llamada broma adulto.
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LLAMADAS NO EFECTIVAS
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Las llamadas No Efectivas corresponden a un 16% del total de llamadas entrantes. El principal item de
afectacion es la llamada muda con un 32% del total de llamadas no efectivas.
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LLAMADAS ENTRANTES POR TIPO DE LINEA

De las 118.032 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 Octubre tuvieron el siguiente uso por
parte de los ciudadanos.

CANAL TELEFONICO

LLAMADAS ENTRANTES POR TIPO DE LINEA
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Se evidencia que las llamadas entrantes por la linea de atencidn laboral 120 representan el 75%; seguida
por conmutador con un 18%, la linea 018000 con un 7% y no se identifican con un 1%. Por lo cual se
concluye que los ciudadanos tienen mayor oportunidad y acceso al servicio del Ministerio a través de la
linea celular o movil, ratificando su mayor cobertura a nivel Nacional.
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Los ciudadanos a través de este canal, comunicaron 62.108 inquietudes y requerimientos clasificandose un
38% en tema laboral; un 26% en agendamiento canal Presencial; 16% en informacidn general; 8% en
tramites y servicios; un 5% en servicio publico de empleo — soporte técnico plataforma; un 4% en
servicio publico de empleo - orientacion general; 2% en riesgos laborales y un 1% en pensiones.

CANAL TELEFONICO - CALL CENTER
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En el tema Laboral, disminuy6 un 10% la consulta, es decir 2.520 llamadas menos, respecto con el mes de
Septiembre de 2015; los ciudadanos consultaron en un 27% asuntos en temas de liquidacion de
prestaciones sociales; un 22% en obligaciones, prohibiciones y derechos del trabajador; un 4% en afiliacion
y aporte al sistema de seguridad social, indemnizaciones por terminaciones del contrato y pago de
incapacidades; un 3% en acoso laboral, contrato de prestacion de servicios y contrato de trabajo —
modalidades; un 2% descuentos no autorizados, licencia de maternidad, vacaciones, despido y/o
terminacion de contrato en estado de embarazo, indemnizacion moratoria y pago de horas extras. El
porcentaje restante distribuido en otros temas.

TEMA LABORAL
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Asi mismo pasamos de 11.213 ciudadanos atendidos en Septiembre a 10.165 ciudadanos en Octubre que
llamaron a través del canal telefénico por otros temas entre los cuales podemos destacar que el 29% lo
hizo por informacién de agendamiento; 25% por transferencia - servicio publico de empleo orientacién
general; 16% transferencia a Primer Nivel e informacion sobre horarios, teléfonos y puntos de atencion;
12% en informacion de otra entidad; 3% en transferencia segundo nivel.

OTROS TEMAS

= INFORMACION AGENDAMIENTO

= TRANSFERENCIA - SPE
ORIENTACION GENERAL
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El servicio de agendamiento brindado para que los ciudadanos sean atendidos en forma presencial en el
centro COLabora de la Direccién Territorial Bogota, Cundinamarca, Cades y Casa de Justicia Fontibon,
presentd el siguiente comportamiento: De 16.175 ciudadanos que se comunicaron para conocer de éste
servicio en Septiembre, el nimero disminuy6 a 15.968 ciudadanos en el mes de Octubre y de éstos un
98% solicitd informacion sobre orientacion laboral y un 2% para autorizacién de trabajo de nifios y nifias
adolescentes (NNA).

AGENDAMIENTO

2%

= ORIENTACION LABORAL

m AUTORIZACION PARA NNA
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En cuanto al tema de tramites y servicios fue consultado por 4.540 ciudadanos en Septiembre y 4.716
ciudadanos en Octubre obteniéndose el siguiente comportamiento: un 20% en autorizacién de trabajo a
menores; un 16% en solicitud de cursos, cartillas y capacitaciones del ministerio; un 12% en informacién
Programa Transformate; un 8% en conciliaciones; un 7% en radicaciones y estados de tramites, tramites
de la jurisdiccion y certificacion de no existencia de reclamaciones laborales; un 6% en procedimiento para
realizar una PQRSD; un 5% en autorizacion para laborar horas extras; un 3% en tramite para depdsito
judicial y autorizaciéon de terminacion de contrato de trabajador; un 2% en autorizacién en despido en
estado de estado de embarazo. El porcentaje restante distribuido en otros temas.

TRAMITES Y SERVICIOS

m AUTORIZACION DE TRABAJIO A MENORES

= SOLICITUD DE CURSOS, CARTILLAS Y
CAPACITACIONES DEL MI
m PROGRAMA TRANSFORMATE

= CONCILIACIONES

™ RADICACIONES Y ESTADOS DE TRAMITES

= TRAMITES DE LA JURISDICCION

= CERTIFICACION DE NO EXISTENCIA DE
RECLAMACIONES LABORA

= PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR PQRSD

= AUTORIZACION PARA LABORAR HORAS EXTRAS

= TRAMITE PARA DEPOSITO JUDICIAL

= AUTORIZACION DE TERMINACION DE CONTRATO
DE TRABAJADOR

= AUTORIZACION DESPIDO ESTADO DE EMBARAZO

m INFORMACION SOBRE RECLAMACIONES
LABORALES

= REQUISITOS CONTRATACION EXTRANIEROS

W SOLICITUD DE VISITA PARA OBTENER
CERTIFICACION DE N° D

= AUTORIZACION DE EMPRESAS DE SERVICIOS
TEMPORALES

= INVESTIGACION ADMINISTRATIVA
INCUMPLIMIENTO NORMAS LAB
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En el tema de Pensiones, 567 ciudadanos consultaron en el mes de Septiembre y 502 ciudadanos en el
mes de Octubre; asi mismo, los ciudadanos consultaron un 14% en afiliacion y aportes al sistema general
de pensiones y beneficios econdmicos periddicos BEPS, un 10% acerca de a quien se considera invalido-
pension de invalidez; un 9% en convenio Espafia; un 6% en programa Colombia mayor; un 5% en
requisitos para obtener la pensién de vejez, un 4% en entidades, normas y procedimientos, indemnizacién
sustitutiva de pension, requisitos para la pension de vejez, un 3% en requisitos para la pensién de invalidez
por riesgo comun, un 2% en pensién de vejez anticipada, prestaciones a que tiene derecho, aportes
voluntarios en pension obligatoria, beneficiarios pension de sobreviviente, bono pensional — derechos- para
que sirve, obligatoriedad de la afiliaciones. El porcentaje restante distribuido en otros temas.

= AFILIACION Y APORTES AL SISTEMA GENERAL DE
PENSIONES
= BEPS

= A QUIEN SE CONSIDERA INVALIDO- PENSION DE
0% INVALIDEZ- R .
= CONVENIO ESPARIA
= PROGRAMA COLOMBIA MAYOR
= REQUISITOS PARA OBTENER LA PENSION DE VEJEZ
= ENTIDADES, NORMAS ¥ PROCEDIMIENTOS
= INDEMNIZACION SUSTITUTIVA DE PENSION
= REQUISITOS PARA PENSION DE VEJEZ
= REQUISITOS PARA LA PENSION DE INVALIDEZ POR
RIESGO COM
= PENSION DE VEJES ANTICIPADA
W PRESTACIONES A QUE TIENE DERECHO
= APORTES VOLUNTARIOS EN PENSION OBLIGATORIA
= BENEFICIARIOS PENSION DE SOBREVIVIENTE

= BONO PENSIONAL - DERECHOS - PARA QUE SIRVE

= OBLIGATORIEDAD DE LA AFILIACIONES

= AFILIACIONES VOLUNTARIAS
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Asi mismo en el tema de riesgos laborales, podemos resaltar que de 1371 ciudadanos que consultaron
por este tema en el mes de Septiembre disminuy6 a 1295 ciudadanos para el mes de Octubre; de estos, el
30% lo hizo por accidente de trabajo y/o reporte; un 20% en obligaciones y prestaciones que otorga el
sistema de riesgos; un 12% por Sistema general de riesgos laborales y Concepto y valoraciéon de una
enfermedad comun o profesional; un 9% en proteccién de la salud y seguridad en el trabajo; un 7% en
como se evalua la pérdida de capacidad laboral; un 5% en salud ocupacional; un 2% en quien califica el
grado de invalidez y trabajo en alturas; un 0% en Sanciones, Uvaes (Unidades Vocacionales de
Aprendizaje) y Afiliacién de Riesgos Laborales para aprendices.

RIESGOS LABORALES

m ACCIDENTE DE TRABAJO Y / O REPORTE

m OBLIGACIONES Y PRESTACIONES QUE OTORGA EL
SISTEMA RIES

= SISTEMA GENERAL DE RIESGOS LABORALES

m CONCEPTO Y VALORACION DE UNA ENFERMEDAD
COMUN O PROFES

= PROTECCION DE LA SALUD Y SEGURIDAD EN EL
TRABAJO

= COMO SE EVALUA LA PERDIDA DE CAPACIDAD
LABORAL

= SALUD OCUPACIONAL

= QUIEN CALIFICA EL GRADO DE INVALIDEZ
TRABAJO EN ALTURAS

= SANCIONES

= UVAES (UNIDADES VOCACIONALES DE
APRENDIZAJE)

AFILIACION DE RIESGOS LABORALES PARA
APRENDICES
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Para el mes de Octubre se continia con la Operacion Propia realizada por la Unidad Administrativa
Especial de Empleo, frente al tema correspondiente a Servicio Publico de Empleo. En el presente mes se
realizan ajustes al arbol de tipificacion en cuanto a los temas y subtemas dentro encontrando que el
modulo de Informacion General fue reemplazado por Orientacion General; ocurriendo lo mismo con el
modulo de Soporte Técnico a Soporte Técnico de la Plataforma.

El servicio Publico de Empleo tuvo el siguiente comportamiento. En el médulo de Orientacién General, de
5.624 ciudadanos atendidos en el mes de septiembre, para el mes de octubre se disminuyd a 2.788,
decreciendo en un 50% los usuarios atendidos. Se revaluaron los subtemas correspondientes a los
programas talentos para el empleo, 40.000 primeros empleos, transporte para el empleo, Informacion
centros de Empleo, Orientacién y/o ayuda en el registro actualizacion y modificacion de la hoja de vida,
Orientacién y/o ayuda en la postulacién de vacantes, anuncios, TV, radio y prensa, programas especiales,
orientacién para registro de vacantes, talentos para el empleo anuncio TV, radio y prensa, ingreso al portal
e inicio de sesion, informacion general, orientacion aplicativo SENA y solicitud subsidio de desempleo, los
cuales fueron reemplazados por Consultas, Programas Especiales, Informacion General, No
Seleccionados y Tramites cada uno con ocupacion de 59%, 24%, 15% y 1% respectivamente.

SPE - INFORMACION GENERAL

W CONSULTAS

W PROGRAMAS ESPECIALES

INFORMACION GENERAL

W NO SELECCIONADO

u TRAMITES

MINTRABAJO COLabora ‘ TODOS POR '.!N
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

IS0 9001
Carrera 14 N° 99 - 33 Bogota D.C., Colombia NTC GP1000
PBX: 4893900 - FAX: 4893100 BUREAU VERITAS
www.mintrabajo.gov.co Certification

0240250 | GP0273


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

' TODOS PORUN
MINTRABAJO NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

De igual manera se realiza el seguimiento en lo que corresponde a Servicio Publico de Empleo — Soporte
Técnico -, pasando de 2.878 ciudadanos que consultaron por este tema en el mes de Septiembre
aumentando a 3.353 ciudadanos para el mes de Octubre; dentro del cual se encuentra que el tema con
mayor numero de consultas corresponde a orientacion y/o ayuda en el registro, actualizacion y
modificacion de la hoja de vida en un proporcion de 48%, seguido de restablecimiento de usuario y/o
contrasefia con un 24%, continuado con postulacion de vacantes en un 19%, ingreso al portal e inicio
de sesion y orientacion y registro de vacantes con un 3% y un 2% en errores en la pagina, temas
como certificado de inscripcion, teletrabajo y cambio de correo electronico con porcentaje inferior o
igual a un 1%.

SPE - SOPORTE TECNICO

0% § ORIENTACION Y/O AYUDA EN EL REGISTRO,

1% r 0 ACTUALIZACION Y MODIFICACIGN DE LA
HOJA DE VIDA

B RESTABLECIMIENTO DE USUARIO Y/0

CONTRASERA

B POSTULACION DE VACANTES

B INGRESO AL PORTAL E INICIO DE SESION

B ORIENTACION REGISTRO DE VACANTES

B ERRORES EN LA PAGINA

CERTIFICADO DE INSCRIPCION

TELETRABAJIO
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Es importante resaltar que de las 62.108 llamadas efectivas para el mes de Octubre, en lo que respecta a
la clasificacion por grupo poblacional, el 53% de los Ciudadanos afirmé ser Trabajador Urbano; un 25% no
definido; un 10% como desempleado; un 6% Empleador; un 3% como trabajador rural. Las demas
clasificaciones de grupo Poblacional, tienen una participacion igual o inferior al 1%.
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GRUPO POBLACIONAL

® TRABAJADOR_URBANO
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™ DESEMPLEADO

™ EMPLEADOR
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® ESTUDIANTE
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= ANONIMO
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POBLACION_A_CARGO_DEL_ICBF
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De igual manera, de las 62.108 llamadas atendidas, los ciudadanos se comunicaron a través del canal
telefonico desde de las siguientes ciudades y/o municipios: un 37% desde la Ciudad de Bogota; un 12%
como NO DEFINIDO; un 9% desde Medellin; un 6% desde Cali; un 4% en Bucaramanga; un 3% en
Barranquilla; un 2% en Cartagena, Pereira, Neiva, Villavicencio y Cucuta; un 1% para Manizales,
Monteria, Valledupar, Armenia, Ibagué, Santa Marta, Yopal, Popayan, Bucaramanga, Soacha y
Palmira. El porcentaje restante se subdivide en 613 ciudades y/o municipios del Pais, con participaciones
iguales e inferiores al 1%.

LLAMADAS ATENDIDAS POR CIUDAD

W BOGOTAD.C.

0, = NO DEFINIDO
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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) 2.346 solicitudes para el mes de Octubre, 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 - INSPECTOR VIRTUAL
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En un 99.66% los ciudadanos han registrado sus requerimientos como peticiones, un 0.17% como reclamo,
un 0.13% como queja y un 0.04% como sugerencia.

Asi mismo, de las 2.346 solicitudes recibidas, 1.691 solicitudes se encuentran cerradas o resueltas, 495
se encuentran en traslado interno a otras dependencias y abiertas por tramitar 160.

CANAL VIRTUAL - ESTADO PQRSD

m Cerrado

H Traslado Interno

u Abierto
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En lo que respecta a la caracterizacion de Ciudadano, podemos resaltar que los ciudadanos registran
para el mes de Octubre como grupo poblacional las diferentes PQRSD en un 33% como andénimo;
seguido con un 25% como No definido, 15% como Trabajador Urbano, 10% como cabeza de familia, un
7% como empleador, un 3% como adulto mayor, un 2% en mujer embarazada y un 1% como poblacion
en condicién de discapacidad, poblacion en situacion de desplazamiento, trabajador rural, afrocolombiano,
nifio, nifia, adolescente NNA y victima de violencia armada, cada uno; el porcentaje restante se distribuye
en poblacién LGTBI, migratorio, madres comunitarias, artistas, autores y compositores, poblacion infantil a
cargo del ICBF y poblacién centros carcelarios.

PQRSD GRUPO POBLACIONAL
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u TRABAJADOR URBANO
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Asi mismo, se puede evidenciar que los ciudadanos radicaron para el mes de Octubre peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias no sélo dentro del territorio colombiano, sino desde paises como Espafia, Ecuador,
Estados Unidos, Canada, Chile, Honduras Pert y Venezuela.

PQRSD - PAIS

Venezuela | 1
Peru | 1
Honduras | 1
TOTAL
Chile | 1 CIUDADANOS:2.346
Canada | 1
Estados Unidos | 3
Ecuador | 3
Espafia I 11
Anénimo 765
Colombia 1559
0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600 1800
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También hemos identificado que los Ciudadanos utilizan el Canal Virtual en casi todo el Territorio Nacional,
teniendo mayor participacion las de caracter Anénimo con un 33%; en Ciudad de Bogota con un 27%;
seguido por Departamento como Antioquia con un 9%; Valle del Cauca con un 6%; Cundinamarca con
un 4%; Santander con un 3%; Atlantico, Norte de Santander con un 2%; Bolivar, Tolima, Meta,
Magdalena, Risaralda, Huila, Cordoba, Cauca, Caldas, Narifio, Boyaca, Casanare y Cesar con un 1%
El porcentaje restante se divide en los demas departamentos del territorio colombiano con una
participacion igual o menor al 1%.

PQRSD DEPARTAMENTO
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SERVICIO DE CHAT

Se continua prestando el servicio de Chat, administrado por el Contact Center para que desde alli se dé
continuidad a la gestion de respuesta a Ciudadanos pasando de 3.577 ciudadanos en el mes de
Septiembre a 3.690 en el mes de Octubre, incrementando la atencion por este medio en un 3% 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
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VIDEO LLAMADA

Para el presente mes 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, mejorando la
oportunidad, accesibilidad y eficacia de los servicios de atencion logrando asi optimizar los procedimientos
de atencion en los diferentes canales de servicio.

En el mes de Octubre atendié 17 ciudadanos, 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: 171.713 seguidores.

.
i Facebook: 45.698 likes.
a
i i i
Linkedin: 1.693 seguidores.
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NUMERO DE VISITAS PAGINA WEB

El nimero de visitas a la pagina Web presentd aumento para el mes de Octubre de 2015. Los ciudadanos
consultaron la Pagina del Ministerio en 710.212 oportunidades, aumentando en un 10% el nimero de
visitas en comparacion con el mes de octubre de 2014.
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CANAL ESCRITO

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 Bogota la recepcion de documentos entrantes al
Ministerio y durante el mes de Octubre, recibi6 un total de 11.457 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 y Bogota.
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EVALUACION DEL SERVICIO PRESTADO A TRAVES DE LOS CANALES DE
ATENCION

CANAL TELEFONICO

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

Metodologia de medicion: Para el mes de Octubre, en todas las llamadas el asesor realizd la transferencia
a la encuesta utilizando el siguiente guion: “A continuacién 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 Septiembre tenemos la siguiente cantidad de encuestas:

Canal No Encuestas realizadas

Contact Center 40.540

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 informacién
suministrada?
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Marque:

1 si es Excelente
2 si es Bueno
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
3. ATRIBUTO AGILIDAD
A la pregunta: ;Como califica la agilidad en la atencion?
Pregunta N/R |Excelente| Bueno | Regular | Malo
Aglidad - ¢Como calficala | o ycq | 17891 | 3281 | 616 302
agilidad en la atencidn?
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CANAL TELEFONICO
Agilidad en la Atencidén
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El96% de los ciudadanos percibe como excelente y buena la agilidad en la atencion.

4. ATRIBUTO INFORMACION

A la pregunta: ; Coémo califica la informacion suministrada?

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

Informacion — ; Como

califica la informacion 19.526 | 16.406 | 3.696 639 273
suministrada?
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CANAL TELEFONICO
Calidad de la Informacion
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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?

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

Informacion — ; Como

califica la claridad enel | 20302 | 16.180 | 3.329 508 221
lenguaje utilizado?
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CANAL TELEFONICO
Claridad de la Informacion
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El 96% de los ciudadanos percibe que brindamos informacién con claridad excelente y buena.
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Asi mismo se viene desarrollando ésta evaluacion en canal presencial con el siguiente resultado:

OCTUBRE
Porcentaje de
Direccién Territorial |Satisfaccion de
la Ciudadania
Ofic. Especial Barran 100%
Ofic. Especial Uraba 98%
GAC Bogota 95%
Amazonas 100%
Antioquia 99%
Arauca 100%
Atlantico 100%
Boyaca 100%
Caldas 99%
Caqueta 100%
Casanare 100%
Cauca 100%
Cesar 100%
Chocé 100%
Cérdoba 100%
Cundinamarca 100%
Guainia 96%
Guajira 99%
Huila 100%
Magdalena 100%
Meta 100%
Narifio 100%
Norte de Santander 100%
Putumayo 100%
Quindio 100%
Risaralda 100%
San Andrésy Providel 100%
Santander 99%
Sucre 100%
Tolima 100%
Valle del Cauca 100%
Vichada 100%
PROMEDIO 99,53%
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El 99,53% de los ciudadanos estan satisfechos y completamente satisfechos con la atencion general del
canal Presencial en la Ciudad de Bogota y en las diferentes Direcciones Territoriales.

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.

IS0 9001
Carrera 14 N° 99 - 33 Bogota D.C., Colombia NTC GP1000

PBX: 4893900 - FAX: 4893100 BUREAU VERITAS
www.mintrabajo.gov.co Certification

€0240250 | GPO273


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

