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INFORME GESTION - SEGUNDO TRIMESTRE ANO 2.017
PROGRAMA NACIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO COLabora

En el desarrollo del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano COLabora, durante el segundo trimestre
del afio 2017 se han atendido 259.056 ciudadanos.

CANAL TELEFONICO - LLAMADAS ATENDIDAS
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Los Ciudadanos atendidos a Nivel Nacional (259.056) en el segundo trimestre del presente afio acuden en

un 58% al canal telefénico; un 17% al canal presencial; 13% a través del canal virtual y un 12% en el canal
escrito.

Lo anterior nos indica que el canal telefénico tiene una preferencia por parte de los ciudadanos.

CIUDADANOS ATENDIDOS POR CANAL
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CANAL PRESENCIAL

El canal presencial para la mencionada vigencia present6 disminucion en la atencion equivalente a un 33%
comparado con el mismo periodo el afio inmediatamente anterior, en razén al cese de actividades que
mantuvo paralizada la Entidad por el periodo de 41 dias (Mayo 10 a Junio 20), en donde no se presto6 atencion
en el canal presencial a nivel nacional.

CANAL PRESENCIAL - CIUDADANOS ATENDIDOS
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Los ciudadanos atendidos para este periodo por departamentos en este canal fueron:
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DIRECCION TOTAL
TERRITORIAL GENERAL
ACT 3526
ANTIOQUIA 3049
VALLE 2790
BOYACA 2617
CESAR 2303
TOLIMA 2302
SANTANDER 2211
CALDAS 1942
ATLANTICO 1730
NARINO 1649
CORDOBA 1643
RISARALDA 1584
CUNDINAMARCA 1582
BOLIVAR 1504
NORTE DE SANTANDER 1462
META 1435
CAUCA 1323
HUILA 942
SUCRE 771
MAGDALENA 770
AMAZONAS 704
CASANARE 649
QUINDIO 575
SAN ANDRES 564
GUAIJIRA 526
BARRANCABERMEJA 515
PUTUMAYO 502
GUAVIARE 406
CHOCO 392
CAQUETA 364
ARAUCA 308
URABA 221
GUAINIA 78
VAUPES 57
VICHADA 53
TOTAL GENERAL 43049
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AGENDAMIENTO

Para este trimestre en el sistema de agendamiento se asignaron 8.233 citas para la atencién por parte de
los inspectores laborales ubicados en la Ciudad de Bogota.

CIUDADANOS AGENDADOS - SEGUNDO TRIMESTRE

6.000
5.000 4,824
4.000 -
3.000 -
2.235
2.000
1.174
1.000 -
ABRIL MAYO JUNIO
.@wr«maam‘ COLabora | TODOSPORL!N
‘ NUEVO PAIS
PAZ EQUIDAD EDUCACION

Durante el mes de abril y durante los primeros nueve dias de mayo se continua realizando asignaciones de
citas hasta con ocho (8) dias de posterioridad, por cuanto en las primeras horas del dia se ocupa el
agendamiento de los dias de la semana 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.

Sin embargo, la gréafica refleja una disminucién considerable de ciudadanos atendidos en los meses de mayo
y junio, consecuencia del cese de actividades se suspendieron las agendas en Bogota y a Nivel Nacional por
el periodo de 41 dias (Mayo 10 a Junio 20).

Es importante resaltar, que en la mejora constante del proceso desde el Contact Center se continua 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 informacion
de calidad, oportuna e inmediata desde el canal telefonico.
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Analisis por Localidad

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

Ubicacion - Localidad de Trabajo

De los 5.382 ciudadanos que afirman conocer la localidad donde residen, encontramos que el 16% de éstos
viven en la localidad de Suba, el 14% viven en la localidad de Usaquén; el 12% viven en la localidad de
Chapinero; el 10% en la localidad de Fontibon; el 8% residen en Engativa; el 7% en las localidades de
Kennedy; el 6% en Puente Aranda, el 5% en Teusaquillo, un 4% en Barrios Unidos y Bosa. El 2% en la
localidad de Los Martires, Santa Fé, Rafael Uribe Uribe, Ciudad Bolivar, Tunjuelito y San Cristébal, con una
participacion igual o inferior al 1% se encuentran las localidades de Usme, Antonio Narifio y Candelaria

Localidad Trabajo

u%

Fontibon 7%
10%
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Ubicacion - Localidad de Residencia
De los 5.937 ciudadanos que afirman estar trabajando en el segundo trimestre de 2017 y solicitan cita con
un inspector de trabajo, se ubican en las siguientes localidades: Localidad de Suba con el 20%, localidad de
Engativa y Kennedy con un 10%, Bosa con 9%, Fontibon y Usaquén con 8%, Chapinero con 6%, Ciudad
Bolivar con 5%, Rafael Uribe Uribe con un 4%, San Cristdbal, Usme, Puente Aranda y Teusaquillo con 3%,

Tunjuelito, Santa Fe, Barrios Unidos 2%, y localidades como Antonio Narifio, Los Martires y Candelaria con
1% como se observa en la gréfica.

Localidad Residencia

8%

Segun el proceso de agendamiento durante los meses de Abril, Mayo y Junio y con base en el lugar de
Residencia de los ciudadanos, las localidades con mayor porcentaje de participacion son la localidad de
Suba, Engativa, Kennedy y Bosa.

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

En el periodo reportado se continué con el sistema de agendamiento a nivel Nacional donde se atendieron
un total de 13.991 ciudadanos, en la Direccion Territorial Antioquia se agendaron 2.470 ciudadanos,
Direccién Territorial Valle 2.464 ciudadanos, seguido de Bucaramanga con 1.368 y Cundinamarca con 1.150
volumen que denota la afectacion que implico el cese de actividades en las diferentes direcciones territoriales
e inspecciones.

CIUDADANOS ATENDIDOS POR DIRECCION TERRITORIAL
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CANAL TELEFONICO

En el Canal Telefonico, se han atendido un total de 150.939 llamadas efectuadas por parte de los ciudadanos,
durante los meses de abril, mayo y junio del afio en curso.

CANAL TELEFONICO - SEGUNDO TRIMESTRE
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Las llamadas entrantes durante el periodo fueron 135.950, de las cuales 110.129 fueron atendidas a través
del Contact Center y fueron abandonadas o no contestadas 24.821, obteniendo una efectividad del 85%. Las
llamadas atendidas a través del conmutador fueron 39.810.

CANAL TELEFONICO - LLAMADAS CALL CENTER

ABANDONADAS
CONMUTADOR

CONTESTADAS

ENTRANTES 5.950

o 20.000 40.000 60.000 80.000 100.000 120.000 140.000 160.000
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Las llamadas restantes denominadas No Efectivas tuvieron el siguiente comportamiento: un 50%
correspondieron llamada caida, un 26% a llamada muda, un 14% a problema de sefial (comunicacién
entrecortada), un 9% en Usuario equivocado, un 1% en llamada broma nifio y con un porcentaje inferior al
1% en llamada broma adulto.

LLAMADAS NO EFECTIVAS

= LLAMADA CAIDA
= LLAMADA MUDA

= PROBLEMAS DE SENAL
(COMUNICACION

ENTRECORTADA
= USUARIO EQUIVOCADO

= LLAMADA DE BROMA ADULTO

= LLAMADA DE BROMA NINO
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Las llamadas No Efectivas corresponden a un 6% del total de llamadas atendidas. El principal item de
afectacion es la llamada caida con un 50% del total de llamadas no efectivas.
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Los ciudadanos a través de este canal, comunicaron 86.434 inquietudes y requerimientos clasificandose un
36% en tema laboral; un 29% en agendamiento, 22% en informacién general; 6% en tramites y
servicios; 2% en riesgos laborales y SPE - soporte técnico plataforma; 1% en informacién general-
servicio publico de empleo; pensiones y laboral colectivo con una participacion inferior al 1%.

CANAL TELEFONICO - CALL CENTER

LLAMADAS TIPIFICADAS POR TEMA

0% mLABORAL
= AGENDAMIENTO
= INFORMACION GENERAL
= TRAMITES Y SERVICIOS
= RIESGOS LABORALES
= SPE - SOPORTE TECNICO
SPE - ORIENTACION GENERAL
= PENSIONES
LABORAL COLECTIVO

TOTAL LLAMADAS

TIPIFICADAS
86.434
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En el tema Laboral, se recibieron 32.700 llamadas; los ciudadanos consultaron en un 28% asuntos en temas
de liquidacién de prestaciones sociales; un 8% en afiliacion y aporte al sistema de seguridad social, 5% en
terminacion de contrato, 4% en prima de servicios, salarios y factores salariales - comisiones - pago en
especie, contrato de trabajo — modalidades, pago de incapacidades, indemnizacion por terminacion del
contrato, un 3% en acoso laboral, contrato de prestacion de servicios, 2% por pago de: horas extras, trabajo
nocturno, dominical y festivo, descuentos no autorizados, despido en condicidn de discapacidad, cesantias,
sanciones disciplinarias, vacaciones, licencia de maternidad, licencias remuneradas, un 1% en el tema
jornada de trabajo, renuncia, despido y/o terminacién del contrato de trabajo en estado de embarazo,
elementos esenciales del contrato, servicio doméstico, Decreto 2616/2012 cotizacion por semanas, despido
en incapacidad, licencia de paternidad, permisos, reglamento interno, dotacién, fuero de maternidad /
paternidad, indemnizacion moratoria, aprendices (Contrato) preaviso y certificado/referencia laboral.

El porcentaje restante distribuido en otros temas.

LABORAL

SEGUNDO TRIMESTRE - 2017

u LIQUIDACION DE PRESTACIONES SOCIALES

mAFILIACION Y APORTE AL SISTEMA DE SEGURIDAD SOCIAL

1 TERMINACION DEL CONTRATO

uPRIMA DE SERMICIOS

u SALARIO Y FACTORES SALARIALES - COMISIONES - PAGO

n E%r%%%% DE TRABAJO - MODALIDADES

u PAGO DE INCAPACIDADES

= INDEMNIZACIONES POR TERMINACION DE CONTRATO

2 ACOS0 LABORAL

u CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS

8 PAGO DE: HORAS EXTRAS, TRABAJO NOCTURNO,
DOMINICAL Y FESTIVO.

= DESCUENTOS NO AUTORIZADOS

= DESPIDO EN CONDICION DE DISCAPACIDAD

u CESANTIAS

= SANCIONES DISCIPLINARIAS

B VACACIONES

mLICENCIA DE MATERNIDAD
u LICENCIAS REMUNERADAS Y NO REMUNERADAS
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Asi mismo se atendié a 19.250 ciudadanos en el segundo trimestre del afio que llamaron a través del canal
telefonico por otros temas, entre los cuales podemos destacar que el 67% lo hizo por informacién de
agendamiento; un 13% en informacion sobre horarios, teléfonos y puntos de atencién; 7% a transferencia
primer nivel — Min Trabajo; 6% en transferencia — SPE Orientacion General; 5% en informacion de otra
entidad; un 2% en trasferencia segundo nivel y remitido a conmutador, con un porcentaje inferior al 1%
informacion costo de la linea 120 e informacion cobro linea 120.

OTROS TEMAS

2017

m INFORMACION AGENDAMIENTO

= [NFORMACION SOBRE HORARIOS,
TELEFONOS Y PUNTOS DE ATENCION

= TRANSFERENCIA PRIMER NIVEL- MIN
TRABAJO

m TRANSFERENCIA - SPE ORIENTACION
GENERAL

= [NFORMACION OTRA ENTIDAD

= TRANSFERENCIA SEGUNDO NIVEL

= REMITIDO A CONMUTADOR

m COSTO DE LA LINEA 120

INFORMACION COBRO LINEA 120
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El servicio de agendamiento brindado, para que los ciudadanos sean atendidos en forma presencial en todo
el territorio nacional, presenté el siguiente comportamiento; en los primeros tres meses del afio 2017, se
comunicaron 25.032 ciudadanos y de éstos un 97% solicitd informacidn sobre orientacion laboral y un 3%

para autorizacion de trabajo de nifios y nifias adolescentes (NNA).

AGENDAMIENTO

3%

= ORIENTACION LABORAL
= AUTORIZACION PARA NNA
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En cuanto al tema de tramites y servicios fue consultado por 5.199 durante el vigente trimestre
obteniéndose el siguiente comportamiento: un 17% en conciliaciones; un 16% en autorizacion de trabajo a
menores; un 15% en radicaciones y estados de tramites, un 9% tramites de la jurisdiccion, 8% certificacion
de no existencia de reclamaciones laboral (paz y salvo); 7% en procedimiento para realizar PQRSD; un 6%
en autorizacion para laborar horas extras, 4% tramite para depdsito judicial, 3% requisitos contratacion
extranjeros - gastos de repatriacion; un 2% en autorizacion de terminacién contrato de trabajador en
condiciones de discapacidad y autorizacion de despido a mujer en estado de embarazo. El porcentaje
restante distribuido en otros temas.

TRAMITES Y SERVICIOS

u CONCILIACIONES

= AUTORIZAGION DE TRABAJO A MENORES

®RADICACIONES Y ESTADOS DE TRAMITES

u TRAMITES DE LA JURISDICCION

m CERTIFICACION DE NO EXISTENCIA DE RECLAMACIONES
LABORALES( PAZ Y SALVO)

= PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR PQRSD

= AUTORIZAGION PARA LABORAR HORAS EXTRAS

= TRAMITE PARA DEPOSITO JUDICIAL

| REQUISITOS’CONTRATACION EXTRANJEROS - GASTOS DE

REPATRIACION

m AUTORIZAGION DE TERMINACION DE GONTRATO DE
TRABAJADOR EN CONDICIONES DE DISCAPACIDAD.

w AUTORIZAGION DE DESPIDO A MUJER EN EMBARAZO

uPRACTICAS ESTADO - JOVEN

=R UL (REGISTRO UNICO DE INTERMEDIARIOS)
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En el tema de Pensiones, 403 ciudadanos consultaron en el segundo trimestre del afio 2017. Asi mismo,
los ciudadanos consultaron un 28% en pensién de vejez - requisitos, un 19% en a quien se considera invalido;
un 6% en convenios internacionales en seguridad social, 4% en historia laboral y requisitos para obtener la
pension de vejez, BEPS (Beneficios Econdmicos Periddicos) y Colombia Mayor, un 3% en Convenio Espafia,
un 2% en aporte voluntario en pensién, bono pensional- derechos- para que sirve, programa Colombia mayor,
indemnizacion sustitutiva de pension — devolucion de pension, pensidn de alto riesgo- requisitos, requisitos
para obtener la pension de invalidez por riesgo comun, consorcio prosperar y un 1% en afiliados obligatorios
y voluntarios, ingreso base de liquidacion — reliquidacion y ajuste pensional, régimen de transicion, convenio
Chile, pensién familiar- requisitos, pre-pensionado, que es el fondo de solidaridad pensional y que subsidios
otorga, retroactivo pensional y traslado de cotizaciones régimen. El porcentaje restante distribuido en otros
temas.

mPENSION DE VEJEZ - REQUISITOS

m A QUIEN SE CONSIDERA INVALIDO- PENSION DE INVALIDEZ-
REQUISITOS

= CONVENIOS INTERNACIONALES EN SEGURIDAD SOCIAL

mHISTORIA LABORAL

mREQUISITOS PARA OBTENER LA PENSION DE VEJEZ

mBEPS

= COLOMBIA MAYOR

m CONVENIO ESPANA

= APORTES VOLUNTARIOS EN PENSION OBLIGATORIA

mBONO PENSIONAL - DERECHOS - PARA QUE SIRVE

uPROGRAMA COLOMBIA MAY OR - CONSORCIO PROSPERAR

= [NDEMNIZACION SUSTITUTIVA DE PENSION - DEVOLUCION
APORTES

mPENSION DEALTO RIESGO - REQUISITOS

= REQUISITOS PARA LA PENSION DE INVALIDEZ POR RIESGO
COMUN

= CONSORCIO PROSPERAR

mAFILIADOS OBLIGATORIOS Y VOLUNTARIOS

u[NGRESO BASE DE LIQUIDACION - RELIQUIDACION Y REAJUSTE
PENSIONAL

= REGIMEN DE TRANSICION

= CONVENIO CHILE
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Asi mismo en el tema de riesgos laborales, se atendieron a 1.620 ciudadanos que consultaron por este
tema en los meses de abril, mayo y junio del presente afio; de estos, el 47% en sistema general de seguridad
y salud en el trabajo (SG-SST), el 25% en accidente de trabajo y/o reporte, el 8% en reubicacion /
rehabilitacion laboral, el 6% en como y quien califica la pérdida de capacidad laboral, el 4% en concepto y
valoracion de una enfermedad comdn o laboral; el 3% en obligaciones y prestaciones que otorga el sistema
riesgos laborales, el 2% en trabajo en alturas y COPASST (comité paritario de seguridad y salud en trabajo),
un 1% sanciones, vigilancia y control y proteccién de la salud y seguridad social en el trabajo, con un
porcentaje igual o inferior al 1% en R.U.I (Registro Unico de intermediario) y afiliacion de riesgos laborales
para aprendices.

RIESGOS LABORALES

ABRIL - MAYO Y JUNIO 2017

m SISTEMA GENERAL DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL
TRABAJO (5G6-55T)

W ACCIDENTE DE TRABAJO Y / O REPORTE

M REUBICACION / REHABILITACION LABORAL

m COMO Y QUIEN CALIFICA LA PERDIDA DE
CAPACIDAD LABORAL

B CONCEPTO Y VALORACION DE UNA ENFERMEDAD
COMUN O LABORAL

B OBLIGACIONES Y PRESTACIONES QUE OTORGA EL
SISTEMA RIESGOS LABORALES

B TRABAJO EN ALTURAS

m COPASST (COMITE PARITARIO DE SEGURIDAD Y
SALUD EN TRABAJO)

SANCIONES, VIGILANCIA'Y CONTROL

m PROTECCION DE LA SALUD Y SEGURIDAD EN EL
TRABAJO

® R.U.I. (REGISTRO UNICO DE INTERMEDIARIOS)

AFILIACION DE RIESGOS LABORALES PARA
APRENDICES
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El tema Servicio Publico de Empleo — Orientacion General tuvo el siguiente comportamiento: de 701
ciudadanos atendidos en el segundo trimestre 2017, el tema de programas especiales un 53%, en feria de
empleabilidad y formacion un 26%, en consultas y un 16% y tramites un 5%.

SPE - ORIENTACION GENERAL

m PROGRAMAS ESPECIALES
= FERIA DE EMPLEABILIDAD Y
FORMACION
= CONSULTAS
= TRAMITES
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De igual manera se realiza el seguimiento en lo que corresponde a Servicio Publico de Empleo — Soporte
Técnico de Plataforma, se atendié a 1.427 ciudadanos en los segundo trimestre del presente afio; dentro
del cual se encuentra que el tema con mayor nimero de consultas corresponde a orientacién y/o ayuda en
el registro, actualizacién y modificacion de la hoja de vida en un 37%, seguido de postulacién de vacantes
con un 25%, restablecimiento de usuario y/o contrasefia con un 23%, continuado con orientacion registro de
vacantes con un 8%, errores en la pagina con un 4%, en cambio correo electronico y certificado de inscripcion
con un 1%, y temas como teletrabajo con porcentaje inferior a un 1%.

SPE - ORIENTACION GENERAL

[ ] ORIENTACIOI\[Y!O AYUDAEN EL REGISTRO,
ACTUALIZACION Y MODIFICACION DE LA

HOJADE VIDA
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Es importante resaltar que de las 92.002 llamadas efectivas para el trimestre, en lo que respecta a la
clasificacion por grupo poblacional, el 43% de los ciudadanos afirmé ser Trabajador Urbano; un 26% como
Trabajador, un 9% como Empleado, como Desempleado y No Definido un 7%, un 3% como No Aplica, como
trabajador rural un 2%, con 1% nifio, nifia, adolescentes (NNA) y con una participacion inferior 1% servicio
domeéstico, mujer embarazada, estudiante, adulto mayor, independiente, afrocolombianos, poblacion en
condicién de discapacidad, desplazados, pensionados, victimas de violencia armada, cabeza de familia,
indigena, madre comunitaria, afrodescendientes, poblacion a cargo del ICBF, victimas del conflicto armado,
desmovilizados, raizal del archipiélago, migratorio, poblacién LGTBI, LGTBI, poblacién ROM, palenquero,
poblacion en centros carcelarios, poblacion en centros psiquiatricos, poblacion en situacion de
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desplazamiento, poblacidn rural no migratoria y servidor publico entre otros.

GRUPO POBLACIONAL
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W DESPLAZADOS
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De igual manera, de las 169.390 llamadas tipificadas, los ciudadanos se comunicaron a través del canal
telefonico desde de las siguientes ciudades y/o municipios: un 48% desde la Ciudad de Bogotd; un 10%
esde Medellin; un 7% en Cali; un 4% se registr6 como No aplica y la ciudad de Bucaramanga, un 3%
desde Barranquilla, un 2% desde Pereira, Villavicencio, Neiva y Cartagena un 1% desde Cucuta,
Manizales, Ibagué, Monteria, Armenia, Soacha, Santa Marta, Yopal, Palmira, Barrancabermeja, Chia,
Rionegro. El porcentaje restante se subdivide en 745 ciudades y/o municipios del Pais, con participaciones
iguales o inferiores al 1%.

LLAMADAS ATENDIDAS POR CIUDAD

= BOGOTA D.C.

W MEDELLIN

- CALI

m NO APLICA

= BUCARAMANGA

™ BARRANQUILLA
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" IBAGUE

= MONTERTA
ARMENIA
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BARRANCABERMEJA
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RIONEGRO
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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) 9.417 solicitudes para el segundo trimestre, dando
cumplimiento a lo establecido con el plan anticorrupcion y en concordancia con el plan Nacional de Servicio
al Ciudadano proferido por el Departamento Nacional de Planeacién.

CANAL VIRTUAL - PQRSD
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En un 99,33% los ciudadanos han registrado sus requerimientos como peticiones, un 0,28% como quejas,
un 0,19% como sugerencia y reclamo; denuncias con un 0,01%.

Durante el periodo revisado no se presentaron a través del canal virtual solicitudes de informacion publica.

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS

DENUNCIAS
0,01%
Denuncia
! SEGUNDO
- TRIMESTRE 2017
Reclamo '
18
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18 TOTALCIUDADANOS: 9.417
0,28%
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Asi mismo, de las 9.417 solicitudes recibidas, 7.326 solicitudes se encuentran cerradas o resueltas, 1.688
en traslado interno y 403 se encuentran en traslado externo.

CANAL VIRTUAL - ESTADO PQRSD

4%
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H Traslado Interno
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Para el presente periodo el porcentaje de cumplimiento de términos, se afecté de manera notoria, como
secuencia del cese de actividades presentado y que tuvo una permanencia 41 dias (Mayo 10 a Junio 20),
afectacion que se refleja en la mayoria de dependencias y Direcciones Territoriales.
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Reporte PQRSD 19-09-2017

E Abril Total Abril EMayo Total Mayo Clunio Total Junio Total general
DEPENDENCIAS NIVEL CENTRAL EENTERM\MOS SIN RESPUESTA VENCIDO ENTERMINOS SIN RESPUESTA VENCIDO ENTERMINOS SIN RESPUESTA VENCIDO
DESPACHO MINISTRO DE TRABAIO
DIRECCION DE GENERACION Y PROTECCION DELEMPLEQY 4
DIRECCION DE INSPECCION VIGILANCIA CONTROL Y GESTION TERRITORIAL 1
DIRECCION DEMOVILIDAD ¥ FORMACION PARA ELTRABAIO 7
IDIRECCION DE PENSIONES Y OTRAS PRESTACIONES u
IDIRECCION DE RIESGOS LABORALES 3 (] 5
DIRECCION DERECHOS FUNDAMENTALES DEL TRABAIO 1 4
|GRUPO ARCHIVO SINDICAL 5 16 13
|GRUPO DE ADMINISTRACION DOCUMENTAL 1
|GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO 1813 1 )
|GKUPO DE CONVENIOS INTERNACIONALES 14 4
}WPO DE GESTION DE LA POLITICA DE MIGRACION LABORAL 3 4
IGKUPO DETESORERIA

i

|GRUPQ GESTION CONTRACTUAL

|GRUPO PARA LA REPARACION INTEGRAL DE LAS VIICTIMAS DEL CONFLICTO

ARMADO

|OFICINA ASESORA JURIDICA

|OFICINA COMUNICACIONES Y PRENSA

(OFICINA DE CONTROL INTERNO

|OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIQ

|OFICINA DE COOPERACION Y RELACIONES INTERNACIONALES

(OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION - TIC

ISECRETARIA GENERAL 4

ISUBDIRECCION DE PROMOCION Y GENERACION DE EMPLEO
UBDIRECCION Y FINANCIERA 1

ISUBDIRECCION 10N Y PROTECCION DELEMPLEO 1

ISUBDIRECCION DE GESTION DEL TALENTO HUMANO 2 3

ISUBDIRECCION DE GESTION TERRITORIAL 3

ISUBDIRECCION DE PENSIONES CONTRIBUTIVAS 8 1

ISUBDIRECCION DE PROMOCION DE LA ORGANIZACION SOCIAL 1 2

ISUBDIRECCION DE PROTECCION LABORAL 2 4

ISUBDIRECCION DE SERVICIOS PENSIONALES S.5.C.YO.T.

(VICEMINISTERIO DE RELACIONES LABORALES E INSPECCION

Y PN N Y )

Total general

Reporte PORSD 19:09.2017 []
E Abril Total Abril EMayo Total Mayo Clunio Total Junio Total general

DIRECCIONES TERRITORIALES E ENTERMINOS SINRESPUESTA VENCIDO ENTERMINOS SINRESPUESTA 0] ENTERMINOS SINRESPUESTA VENCIDO
IDIRECCION TERRITORIAL ANTIOQUIA
|D\RECCION TERRITORIAL BOYACA
|D\RECCION TERRITORIAL ARAUCA
|D\REEEION TERRITORIALATLANTICO
|D\RECCION TERRITORIALBOGOTA
|D\RECCION TERRITORIALBOLIVAR
|D\RECCION TERRITORIAL CALDAS
|D\RECCION TERRITORIAL CAQUETA
|D\RECCION TERRITORIAL CASANARE
|D\REEEION TERRITORIAL CAUCA
|D\REEEION TERRITORIAL CESAR
|D\RECCION TERRITORIALCHOCO
|D\RECCION TERRITORIAL CORDOBA
|D\RECCION TERRITORIAL CUNDINAMARCA
|D\RECCION TERRITORIAL GUAJIRA
|D\REEEION TERRITORIAL HUILA
|D\REEEION TERRITORIAL MAGDALENA
|D\REC£ION TERRITORIALMETA
|D\RECCION TERRITORIALNARINO
|D\RECCION TERRITORIAL NORTE DE SANTANDER
|D\RECCION TERRITORIAL PUTUMAYO
|D\REEEION TERRITORIALQUINDIO
|D\RECEION TERRITORIALRISARALDA
|D\RE££ION TERRITORIAL SAN ANDRES
|D\RECCION TERRITORIAL SANTANDER
|D\RECCION TERRITORIAL SUCRE
|D\RECCION TERRITORIALTOLIMA
|D\RECCION TERRITORIALVALLE
0 BARRANCABERVEIA
|D\RE££ION TERRITORIAL GUAINIA

Total general
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En lo que respecta a los PQRSD en los diferentes grupos poblacionales la tendencia fue la siguiente: un
28% como No Definido, un 25% Anénimo, el 17% como Trabajador Urbano, 10% como Cabeza de
Familia, un 8% como Empleador, un 3% como Adulto Mayor y un 1% fue para poblacién en condicién de
desplazamiento, discapacidad, poblacién en condicion de discapacidad, afrocolombiano, nifios, nifias
adolescentes, mujer embarazada, trabajador rural, victimas de violencia armada, los restantes un 0% se
distribuyen en poblacion LGTBI, migratorio, artistas, autores, compositores, madres comunitarias, poblacion
raizal, poblacion raizal no migratoria, poblacion en centros carcelarios, desmovilizados, poblacion rom y
poblacion a cargo del ICBF.
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PQRSD GRUPO POBLACIONAL
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u TRABAJADOR URBANO
m CABEZA DE FAMILIA
u EMPLEADOR
= ADULTO MAYOR
mPOBLAGION EN SITUAGION DE DESPLAZAMIENTO
mPOBLAGION EN CONDICION DE DISCAPACIDAD
m AFROCOLOMBIANO
uNINOS, NINAS, ADOLESCENTES
u MUJER EMBARAZADA
m TRABAJADOR RURAL
uVICTIMA DE VIOLENCIA ARMADA
uPOBLACION LGBTI
MIGRATCRIO
m ARTISTAS, AUTORES, COMPOSITORES
MADRES COMUNITARIAS
POBLACION RAIZAL
POBLACION RURAL NO MIGRATORIA
POBLACION EN CENTROS CARCELARIOS
DESMOVILIZADOS
POBLACIONROM
POBLACION INFANTIL A CARGO DEL ICBF
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Asi mismo, se puede evidenciar que los ciudadanos radicaron para este periodo peticiones, quejas, reclamos
y sugerencias no sélo dentro del territorio colombiano, sino desde paises como Espafia, Estados Unidos,
Venezuela, México, Antillas Neolandesas, Belgium, Chile, Argentina, Costa Rica, Panam4, ltalia, Ecuador,
Canada, Alemania, Australia, Angola, Francia y Guatemala.

PQRSD - PAIS

Guatemala
Francia

Angola

TOTAL CIUDADANOS:
9.417

Australia
Alemania
Canada
Ecuador
Italia
Panama
Costa Rica
Argentina
Chile
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Venezuela
Estados Unidos
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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 Bogota con un 31%; Anénimo con un 25%; seguido por
Departamento como Antioquia con un 9%; Valle del Cauca con un 6%; Cundinamarca con un 5%;
Santander y Atlantico con un 3%, Norte de Santander, Bolivar, Huila, Boyaca, Risaralda, Meta, Tolima,
Narifio, Quindio, Caldas, Cauca, Magdalena, Cérdoba, Cesar y Casanare con un 1% El porcentaje
restante se divide en los demas departamentos del territorio colombiano con una participacion menor al 1%.
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PQRSD DPTO/MCPIO
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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 13.626 ciudadanos en el segundo trimestre
del afio 2016 a 39.317 en el 2017, incrementando la atencion por este medio en un 289% comparado con el
periodo 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 - CHAT (INSPECTOR VIRTUAL)
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VIDEO LLAMADA

Para el presente trimestre la ciudadania continua 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 atencidn logrando asi optimizar los procedimientos
de atencion en los diferentes canales de servicio.

Para el primer trimestre se atendié 251 ciudadanos, pese a la interrupcion del servicio presentado en el mes
de mayo (2 al 21) en el horario de lunes a viernes de 7:00 a 17:00 y sabados de 7:00 a 13:00.

Videollamada

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 primer trimestre del 2.017 se
gestionaron un acumulado de 932 atendidos, con un estado de respuesta ideal (100%).
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REDES SOCIALES

SEGUIDORES EN:

Twitter: 767.069 seguidores.

Facebook: 379.378 seguidores.

B3¢

Linkedin: 8.102 seguidores.

NUMERO DE VISITAS PAGINA WEB

Durante los primeros tres meses del afio 2017, los ciudadanos consultaron la Pagina Web en 2.732.200
oportunidades, evidenciandose un aumento respecto del primer trimestre de 2016.

VISITAS PAGINA WEB

2016 - 2017
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CANAL ESCRITO

El canal escrito en el periodo comprendido entre los meses de abril, mayo y junio del afio en curso, fue
atendido a través de un Contrato de prestacidn de servicios con una empresa de correo en outsourcing, €l
cual soportd en la Ciudad de Bogota la recepcion de 31.695 documentos entrantes al Ministerio.

CANAL ESCRITO - COMUNICACIONES RECIBIDAS

2016 - 2017

20.000

18.163

18.000 -

16.000 -

14.000 4

12.000 - B2.016

10.000 4

02,017
8.000 -

5.744 5.793

6.000 -

4.000 -
2.000 -

ABRIL MAYO JUNIO

[ @ MiNtRaBLIO COLsbora I TODOS POR l.!"
' NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Es de anotar que las cifras reportadas se advierte una significativa disminucién del recibo de correspondencia
a Niel Nacional, cuyo periodo corresponde al cese de actividades en los meses de Mayo y Junio.
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SATISFACCION DE LA CIUDADANIA

CANAL PRESENCIAL
ABRIL

Direccidn Po.rcenta}j,e de

Territorial SatlgfaCC|on (,:ie

la Ciudadania
Antioquia 100,00%
Boyaca 100,00%
Caldas 100,00%
Caqueta 100,00%
Cundinamarca 100,00%
Guajira 100,00%
Huila 100,00%
Magdalena 100,00%
Meta 100,00%
Narifo 100,00%
Norte de Santander 100,00%
Quindio 100,00%
Risaralda 100,00%
San Andrés y Provide 100,00%
Sucre 100,00%
Tolima 100,00%
Valle del Cauca 100,00%
Vaupés 100,00%
Santander 99,92%
Oficina Especial UraQ 99,80%
Cesar 99,48%
Arauca 97,05%
GAC Bogota 94,34%
Cordoba 78,71%
Cauca 76,96%
PROMEDIO 97,85%
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MAYO
Direccion Polrcenta}j,e de
Territorial Sans_faccmn fje
la Ciudadania
Antioquia 100,00%
Arauca 100,00%
Caldas 100,00%
Caqueta 100,00%
Cauca 100,00% JUNIO
Cesar 100,00%
Cérdoba 100,00% Direccién Po_rcenta,'j,e de
o Satisfaccién de
GAC Bogota 95,36% Territorial o St ErE
Guajira 66,67%
Narifio 100,00% Antioquia 100,00%
Norte de Santander 100,00% Caldas 100,00%
Risaralda 99,39% Cundinamarca 100,00%
San Andrés y Providg 100,00% GAC Bogota 96,15%
Santander 100,00% Risaralda 100,00%
Sucre 100,00% Sucre 100,00%
Tolima 100,00% Tolima 100,00%
Valle del Cauca 100,00% Valle del Cauca 100,00%
PROMEDIO 97,73% PROMEDIO 99,52%

Para el segundo trimestre de la presente vigencia, se reportan por meses las encuestas aplicadas por las
Direcciones Territoriales. No se establece para el periodo una cifra consolidada, teniendo en cuenta que
fue reducida su aplicacion en diferentes direcciones territoriales para los meses de mayo y junio, posterior
al levantamiento de cese de actividades.

Igualmente es preciso establecer, que en algunas Direcciones Territoriales se realizé cambio de equipo,
situacién que incidi6 para la pérdida del enlace u acceso directo para la encuesta de Satisfaccion de
Atencion al Ciudadano en el canal presencial.
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AMABILIDAD CLARIDAD AGILIDAD

Se evaltan por parte de la Ciudadania atributos como Agilidad en la Atencién, Calidad de la Informacién y
Claridad en la Informacién, donde todos son iguales o superiores al 97.48% (Promedio canales Presencial
y Telefénico).

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