INFORME GESTION DE ATENCION A LA CIUDADANIA

SEGUNDO TRIMESTRE ANO 2023
PROGRAMA NACIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO COLabora

Durante el segundo trimestre de la vigencia 2023, la gestién de atencion al
ciudadano del ministerio ha mantenido su objetivo de brindar mayores y mejores
herramientas para orientar, informar y responder a la ciudadania, acercando y
mejorando la relacion del ministerio con los usuarios, fortaleciendo su presencia
institucional y facilitando a los ciudadanos acceder a la entidad de manera agil y
oportuna, a través de la implementacion de estrategias y lineamientos para
lograr la atencion al ciudadano bajo los principios de igualdad, moralidad,
eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad. En el desarrollo de esta
gestion, el ministerio durante el segundo trimestre del afio 2023 atendid
265.744 ciudadanos.

TOTAL CIUDADANOS ATENDIDOS
SEGUNDO TRIMESTRE 2023

m Telefonico
H Virtual
Escrito

B Presencial

Para el segundo trimestre de 2023, el canal Telefénico Virtual fue el mas
preponderante. Conforme a la grafica se observa una participaciéon del 34,8%
para el canal telefénico, 23,2% y 22,6% para los canales escrito y virtual
correspondientemente, y finalmente el canal presencial con un 19,4%.

Ministerio del Trabajo Atencién presencial Linea nacional gratuita, Pa'gina | 1
Sede administrativa Con cita previa en cada Direccion desde teléfono fijo:

Direccion: Carrera 14 No. 99-33 Territorial o Inspeccion Municipal 018000 112518

Pisos: 3,4, 6,7,10,11,12y 13 del Trabajo. www.mintrabajo.gov.co

Conmutador: (601) 3779999
Bogota



COLOMBIA p
POTENCLA DE LA, b Tt .
(<(' VIDA ) Trebele

CANAL PRESENCIAL

El Ministerio de Trabajo durante el segundo trimestre de 2023, prestod servicios
de orientacién laboral de manera presencial en las Direcciones Territoriales vy
Oficinas Especiales, atendiendo durante este trimestre 53.739 ciudadanos,
distribuidos asi: en abril 17.004, en mayo 18.644 y en junio 18.901.

CANAL PRESENCIAL
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A continuacién, relaciono el consolidado de ciudadanos atendidos por género, en
el canal presencial. (Informaciéon reportada por la Subdireccion de Gestion
Territorial)

CONSULTAS VERBALES
MES Hombre Mujer Total general

ABRIL 9.297 7.707 17.004
MAYO 10.032 8.612 18.644
JUNIO 9.755 8.336 18.091
TOTAL 29.084 24.655 53.739
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CANAL ESCRITO

Durante el segundo trimestre de 2023, el Ministerio del Trabajo a nivel nacional
recibié de parte de la ciudadania 66.252 comunicaciones, en abril se recibieron
17.885 equivalente a 28%, en mayo 23.963 equivalente a 38% y en junio se
recibieron 21.115 equivalente a 34%.

CANAL ESCRITO

m abril = mayo = junio

CANAL VIRTUAL

El ministerio ofrece a la ciudadania a través del canal virtual distintos servicios
para brindarles una adecuada orientacion y atencién, entre las que se
encuentran el chat, videollamada, facebook y recepcion de PQRSD a través de
la pagina web de la entidad, los cuales para el segundo trimestre de 2023 alcanz6
la suma de 56.898 interacciones con la ciudadania.
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CANAL VIRTUAL

B CHAT
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En este sentido, el servicio que tuvo mayor demanda fue el chat con 37.662
interacciones equivalentes al 66%, seguido de PQRSD virtuales con 12.750
equivalentes al 22%, Videollamadas con 5.004 interacciones equivalentes 9% y

Facebook con 1.482 interacciones equivalentes al 3%.

Durante el segundo trimestre de 2023 se recibieron 12.750 PQRSD,

distribuidos asi: en abril 3.510, en mayo 4.743 y en junio 4.497.
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Dentro de las 12.750 peticiones recibidas, se clasifican por tema de acuerdo
con la solicitud del ciudadano, encontrando lo siguiente:

TEMA No.

PETICIONES

DENUNCIA ANTICORRUPCION 2

PETICION - CONSULTA 986

PETICION - INVITACION 25

PETICION - SOLICITUD DE

INFORMACION PUBLICA 56

PETICION - TRAMITES Y SOLICITUD

DE DOCUMENTOS 1625

PETICION ENTRE ENTIDADES

PUBLICAS Y/O AUTORIDADES 51

PETICION GENERAL 9877

QUEJA CONTRA FUNCIONARIOS DEL

MINISTERIO 15

RECLAMO 102

SUGERENCIA 11

TOTAL 12750

URNA DE CRISTAL

Esta plataforma es una iniciativa del Gobierno Nacional de Colombia para
promover la participacién ciudadana en medios digitales y la transparencia
gubernamental del gobierno, sin embargo, durante el segundo trimestre de 2023
no se recibieron peticiones a través de este servicio del Estado.
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SERVICIOS DE CONTAC CENTER

En el desarrollo del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano COLabora,
durante el segundo trimestre del afo 2023, el Contact Center ha atendido un
total de 136.292 transacciones.

NIVEL DE ATENCION

TELEFOMI GO 41.782 17.264 41,32% 58,68%
CONMUTADOR 14566 9451 64,88% 35,12%
sppiL |[YIDEO LLAMADA 3783 1423 37,62% 62,38%
CLICK T CALL 3014 2168 71,93% 28,07%
CHAT 11543 10835 93,87% 6,15%
REDES SOCIALES 410 410 100,00% 0,00%
TELEFOMICO 55664 17556 31,54% £63,46%
COMNMUTADOR 19867 13425 67,57% 32,43%
I DEQ LLAMADA 2053 1509 88,11% 11,859%
ST CLICK T CALL 1344 1288 95,563% 4,17%
CHAT 14510 13647 96,76% 3.24%
REDES SOCIALES 534 534 100,00% 0,00%
TELEFOMICO 55553 14150 25,47% 74,53%
CONMUTADOR 15910 14172 74,94% 25,06%
YIDED LLAMADA, 1983 1772 §9,36% 10,64%
HUHIe CLICK T CALL 2863 26710 935,26% g,7 4%
CHAT 13369 12980 97,09% 2,91%
REDES SOCIALES 533 555 100,00% 0,00%

En este trimestre los servicios de llamada telefonica presentan mayor nivel de
abandono; esto debido a que los ciudadanos prefieren comunicarse con la
entidad a través de llamada telefénica; adicionalmente, se disminuyé el nivel de
abandono en los otros servicios respecto de primer trimestre de 2023.

El servicio de Videollamada ha tenido gran auge, teniendo en cuenta que el
ciudadano recibe una atencidn mas personalizada, es de aclarar que, este
segmento es atendido solo por con un agente especializado en lenguaje de
sefas.
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Dentro de las transacciones atendidas en los diversos canales y servicios que dispone el
Ministerio del trabajo junto al Contact Center, se destaca la participacién del canal de
Atencion Telefénico con un 67,61% de participacion; seguido por el canal virtual de chat con
una participacion del 27,63%; redes sociales 1,09%; y servicio Videollamada con un 3,67%.

TRANSACCIONES ATENDIDAS POR CANAL

VIDEO LLAMADA
3,67%

REDES SOCIALES
1,09%

GENERO DE LOS CIUDADANOS

De los ciudadanos atendidos, el 58,60% corresponde a mujeres, el 37,44% a hombres, el
2,19% a otro y el 1,77% a género no binario.

NIVEL ACADEMICO

Adicionalmente, el 33,40% de los ciudadanos atendidos cuentan con un nivel de educacion
Superior; el 33,82% Secundaria; el 25,83% Técnico o Tecndlogo y el 9,95% Primaria.

SITUACION LABORAL

Dentro de la clasificacion laboral de los ciudadanos atendidos, se destaca el trabajador
urbano con una representaciéon del 36,37%; el ciudadano desempleado con una
representacion del 32,35%; empleador con un 18,96%; asociado con un 5,14%; trabajador
independiente 4,67%; trabajador rural 1,48%; organizacion sindical 0,07%, y pensionado
0,95%.
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CANAL TELEFONICO

En el Canal Telefénico, se han atendido un total de 92.144 llamadas efectuadas por parte
de los ciudadanos (llamadas contestadas), donde, 55.096 se atendieron a través de los
agentes de Contact Center en primer nivel. Para el profesional en segundo nivel no se
registraron llamadas, (estas consultas se realizan a través Outbound); Adicional a esto a
través del conmutador se atendieron 37.048 que a su vez fueron transferidas a los canales
de orientacion o suministro informacién de las diferentes extensiones de la Entidad

El canal telefénico en la actualidad estda compuesto por la linea fija 377-9999, linea nacional
01 8000 112518 y la linea 120; asi como también el canal clic to call, en horarios de atencién
personalizada de lunes a viernes de 7am a 7pm y sabados de 7am a 1pm.

De las 55.096 llamadas contestadas (primer nivel mas clic to call), obteniendo los siguientes
resultados: el 50,49% correspondieron a orientacion laboral, el 15,49% a agendamiento; el
14,54% a tramites y servicios; con el 12,33% solicitud de informacion; el 6,04% a orientacion
laboral riesgos laborales, el 0,95% a orientacion laboral pensiones; el 0,15% orientacion
laboral colectivo; y linea anticorrupcién 0,02%.

INTERACCIONES EFECTIVAS - CANAL TELEFONICO

ORIENTACION LABORAL
ORIENTACION LASORAL COLECTIVO
ORENTACION LABORAL PENSIONES 15% . :
0,05% % UINEA ANTICORRUPCION
REAOELORS : 0,02%
6,04% e
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Dentro del tema laboral, el subtema de mayor consulta fue liquidacién de prestaciones
sociales con una participacion del 46,66%; seguido de terminacion del contrato con un
14,21%; contrato de trabajo y elementos 7,07%; acoso laboral con el 6,61%; afiliacion y
aportes parafiscales al sistema de seguridad social con un 5,97; salario y factores salariales
- comisiones - pago en especie con el 5,27%; pago de incapacidades 4,60%; contrato de
prestacion de servicios con el 4,40%; Indemnizacion por terminacion de contrato 3,77%; y
estabilidad laboral reforzada con el 3,44%.

CONSULTAS ORIENTACION LABORAL - CANAL TELEFONICO

INDERNIZACION POR
TERMINACION DE CONTRATO

CONTRATOS DE PRESTACION DE 77 0F
SERVICIOS

ESTABILIDAD

™ 344%

PAGD DE INCAPACIDADES _
4.60% )

SALARIO Y FACTORES SALARIALES -
CORISIOMES - PAGD EN ESPECIE
5275

AFILACION ¥ APORTES

PARAFISCALES AL SISTERA DE

SEGURIDAD SOCIAL
5.07%

Dentro del tema de tramites y servicios, los subtemas consultados por la ciudadania son:
radicaciones y estados de tramites con el 44,57%; conciliaciones con el 12,02%;
autorizacién de trabajo a menores 10,60%; certificacién de no existencia de reclamaciones
laborales (paz y salvo) con un porcentaje del 7,68%; autorizacidn para laborar horas extras
6,02%; investigacion administrativa incumplimiento normas laborales con el 5,64%;
comunicacion masiva con el 4,18%; certificacion de trabajadores en condicion de
discapacidad 4,00%; procedimiento para realizar PQRSD fisico o virtual con una
participacion del 3,07%; y Estado Joven con 2,21%.
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TOP 10 DE CONSULTAS DE TRAMITES Y SERVICIOS - CANAL TELEFONICO

CERTIFICACION DE TRABAIADORES PROGRANA DE FRACTICAS
EM SITUACION DE DISCAPACIDAD rmﬂﬁi"ﬂmmcﬂ
CONTRATADOS POR LN - ESTADO JOVEN
EMPLEADOR PROCEDUMIENTO PARA 221%
COMUNICACION MASIVA _ 4,00% REALIZAR PORSD FISICOO -
4,18% Ay o WIRTUAL
W Y 3,07%

&

INVESTIGACION ADRIMISTRATIVA
POR BNCUMPLIMIENTO DE LA
RORMATIVIDAD LABORAL
5,645 :

BUTORIZACION PARA
LABORAR HORAS EXTRAS

En el servicio de agendamiento brindado, para que los ciudadanos sean atendidos en
forma presencial en todo el territorio nacional, present6 el siguiente comportamiento: se
comunicaron 7.718 ciudadanos y de éstos un 97,58% solicitd asignacion de cita presencial,
(que corresponde a 7.531 llamadas de asignacién de agendamiento); el 1,84% cancelacion
de citas, el 0,06% autorizacion para NNAy el 0,52% a reagendamiento.

Por informacion general, el 42,89% corresponde a informacién general; 36,91%
corresponde a informacién de agendamiento; el 14,57% a informacion de otra entidad; con
el 4,84% informacién sobre horarios, teléfonos y puntos de atencién; 0,64% a Servicio
publico de empleo; y el 0,15% transferencia a anticorrupcion.
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CONSULTAS DE INFORMACION GENERAL - CANAL TELEFONICO

HORARIOS, TELEFONOS ¥
PUNTOS DE ATENCION  SERVIOO PUBLICO  TRANSFERENCIA A
4,84% DE EMPLEO SEGUNDO NIVEL
0,69% 0,15%

Referente al tema de riesgos laborales los 10 temas de mayor consulta: sistema de gestion
de seguridad y salud en el trabajo con el 58,38%; accidente de trabajo y/o reporte con una
participacion del 15,37%; calificacion de pérdida de capacidad laboral vy
reubicacion/rehabilitaciéon laboral con un 6,63% respectivamente; Reporte de
autoevaluacién de estandares minimos 5,16%; obligaciones y servicios que otorga el
sistema de riesgos laborales 3,55%; trabajo en alturas (UVAE centros de entrenamiento)
con el 3,08%; afiliacion y cotizaciones al sistema de riesgos laborales con el 2,91%;; y juntas
de calificacién con el 0,30%.

TOP 10 DE CONSULTAS DE RIESGOS LABORALES - CANAL TELEFONICO

OBUGADONES Y SERVICIOS DEL AFILACION Y COTIZACIONES AL
SISTEMA DE RIESGOS LABORALES 1o 0003 EN ALTURAS { UVAE SISTEMA GENERAL DE RIESGOS
REPORTE DE AUTOEVALUACION DE __ 3.55% CENTROS DE ENTRANAMIENTO) umumlu“us JUNTAS DE CALIRICACION
ESTANDARES MININOS 3.08% (REGIONAL/NACIONAL)
5,16% 0,30%
REUSICAOON - REHABILITACION
LADORAL
6,63%
CAUFICACION DE PERDIDA DE
CAPAGDAD LABORAL
6,63%
ACODENTE DE TRABAJO - REPORTE —
15,37%
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Dentro del tema de Pensiones, un 31,68% corresponde a convenios internacionales en
seguridad social; con el 24,14% pension de vejez ; historia laboral con un 21,34%; con un
9,70% pensioén de invalidez; con el 4,96% mesada pensional; indemnizacion sustitutiva y/o
devolucion de saldos con un 3,02%; bonos pensionales con un 1,72%; fondo de solidaridad
pensional con un 1,51%; con el 1,29% pension de sobrevivientes; y régimen de ahorro
individual con el 0,65%.

TOP 10 DE CONSULTAS DE PENSIONES - CANAL TELEFONICO

INDEMMIZACION FOMDO DE SOUDARIDAD FENSION DE  REGIMEN DE
SUSTITUTIVA - _SOBREVIVIENTES AHORRD
Tva BOMOS PENSIONALES  PEMSIONAL /

DEVOLUCIONDE 172% . 1,51% L29%  INDIVIDUAL
SALDOS | / 0,65%
3,0:2%

MESADA PEMSIONAL

En el tema laboral colectivo, los subtemas con mayor consulta: creacién y liquidacion de
sindicatos con el 28,77%; convenciones, pactos y laudos colectivos con un 24,66%;
contratos sindicales con el 12,33%; asambleas ordinarias y extraordinarias con un 10,96%;
arreglo directo con el 5,48%; tribunal de arbitramento y sindicato en el sector publico con
el 4,11% respectivamente, al igual que huelga y actos atentatorios; y registro en SIAS con
1,37%.
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TOP 10 DE CONSULTAS LABORAL COLECTIVO - CANAL TELEFONICO

FUERD ¥ ACTOS _ REGISTRO EM SIAS
SINDICATO EM EL HUELGA ATEMTATORIOS = 1,3T%

SECTOR PUBLICO 8,11%
TrRiBUNAL DE +11%

5,48%

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

Con respecto a la informacion que recepciona el Contac Center para el segundo trimestre
de 2023, la creacion e implementacion del Catalogo de temas y Subtemas en Tipificacion
(Permanente Actualizacion), por los diferentes canales de atencion, permite conocer de una
manera mas detallada y efectiva, el motivo de consulta por parte de la ciudadania.
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CANAL DE CHAT

En el canal Virtual de Chat, administrado por el Contact Center se da continuidad
a la gestién de respuesta a ciudadanos, donde, para el segundo trimestre de
2023 se atendieron 37.622 interacciones.

De las interacciones tipificadas, presentamos los siguientes resultados: el
53,38% correspondieron a orientacién laboral, el 18,32% sobre consultas
referentes a tramites y servicios; el 4,70% a riesgos laborales; el 18,08%
solicitud de informacién; 4,55% agendamiento; el 0.77%pensiones; y laboral
colectivo con el 0,14%o.

INTERACCIONES EFECTIVAS - CANAL VIRTUAL CHAT

) AGENDAMIENTD - ORIENTACION LABORAL  ORIENTACION LABORAL
ORIENTACION LABORAL 4 55% \ - _ PENSIONES COLECTIVO
RIESGOS LABORALES = 0,83% 0,14%

4,70%

Dentro de interacciones catalogadas dentro del tema laboral, donde, el subtema
de mayor consulta fue el de liquidacién de prestaciones sociales representando
un 41,08%; en segundo lugar, con una representacion del 10,68% terminacion
de contrato; salario y factores salariales — comisiones - pago en especie con un
7,84%,; con el 7,42% contratos de trabajo y elementos; con el 6,98%
afiliacion y aporte al sistema de seguridad social; acoso laboral con el 6,39%;
jornada de trabajo con el 5,39%; contrato de prestacion de servicios con el
5,26%; pago de incapacidades con el 4,61%; y con el 4,35% pago de horas
extras, recargos nocturnos, dominicales y festivos

Ministerio del Trabajo Atencién presencial Linea nacional gratuita, Pagina | 14
Sede administrativa Con cita previa en cada Direccion desde teléfono fijo:

Direccién: Carrera 14 No. 99-33 Territorial o Inspeccion Municipal 018000 112518

Pisos: 3, 4,6, 7,10, 11, 12y 13 del Trabajo. www.mintrabajo.gov.co

Conmutador: (601) 3779999
Bogotd



COLOMBIA p
POTENCLA DE LA, b Tt .
(<(' VIDA ) Trebele

TOP 10 CONSULTAS LABORALES - CANAL VIRTUAL CHAT

PAGO DE HORAS EXTRAS,
RECARGOS NOCTURNOS,
DOMINICALES Y FESTIVOS
CONTRATOS DE PRESTACION DE 4,35%
STRNaI0S PAGO DE INCAPACIDADES
5.26% 461%

JORNADA DE TRABAJO
5,39%

6,39%

AFILACION Y APORTES

PARAFISCALES AL SISTEMA DE

SEGURIDAD SOCIAL
6,98%
CONTRATO DE TRABAJOS ¥

ELEMENTOS

7,02%
SALARIO Y FACTORES
SALARIALES - COMISIONES -
PAGO EN ESPECIE
7,84%

En el servicio de chat, el tema tramites y servicios el 38,60% de los
ciudadanos atendidos consultd sobre radicaciones y estados de tramites; con el
12,07% certificacién de no existencia de reclamaciones laborales (paz y salvo);
el 10,97% correspondiente a investigacion administrativa incumplimiento
normas laborales; con el 7,46% conciliaciones; con el 6,49% autorizacién para
laborar horas extras; comunicacion masiva con un 6,39%; Autorizacion de
trabajo para NNA con un 5,79%, con el 5,28% Estado Joven; con el 4,82%
procedimiento para realizar PQRSD (fisico o virtual) y con un 2,14%
certificacion de trabajadores en situacion de discapacidad.
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TOP 10 DE CONSULTAS DE TRAMITES Y SERVICIOS - CANAL VIRTUAL

ey
PROGRANSA DE PRACTICAS CERTIFICACION DE TRABAJADORES
LASORMES BN 1 JCIGNPONIO. EN SITUACION DE DISCAPACIDAD
AUTORZACION DE TRABAIO PARA -5";°°'°W‘ PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR CONTRATADOS POR UN
ADOLESCENTES Y POR EXCEPCION 28%.. PORSD FISICO O VIRTUAL EMPLEADOR
PARA NINOS Y NINAS 4,82% 2,18%
5,79%
COMUNICACION MASIVA
6,39%
AUTORIZACION PARA LABORAR
HORAS EXTRAS
6,49%
CONCILIACIONES
7,46%
INVESTIGACION ADMINISTRATIVA
INCUMPUMIENTO DE LA NORMATIVIDAD
LABORAL
10,97%

Asi mismo se atendieron interacciones por informacion general, entre los
cuales podemos destacar que el 62,30% corresponde a informacion general;
un 18,92% a informacién de otra entidad; con un 16,46% informacion
agendamiento; informacién sobre horarios, teléfonos y puntos de atencién con
un 2,04%; con este mismo porcentaje se encuentra el subtema Servicio publico
de empleo y por ultimo transferencia a segundo nivel con un 0,03%.

CONSULTAS DE INFORMACION GENERAL - CANAL VIRTUAL CHAT

INFORMACION SOBRE ~ TRANSFERENCIA ~ TRANSFERENCIA - SPE
HORARIOS, TELEFONOSY SEGUNDO NIVEL _ ORIENTACION GENERAL
PUNTOS DE ATENCION 0,91% 0,78%
12,73% =
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Para el tema riesgos laborales, los subtemas de consulta fueron: con un
40,33% sistema de gestién de seguridad y salud en el trabajo SG-SST,;
accidente de trabajo y/o reporte con el 17,95%; con el 9,32% trabajo en
alturas (UVAE centros de entrenamiento); con un 7,23%
reubicacién/rehabilitacion laboral; con el 6,76% calificacion de pérdida de
capacidad laboral, con este mismo porcentaje obligaciones y servicios que otorga
el sistema general de riesgos laborales; practicas estudiantiles con un 3,96%;
reporte de autoevaluacién de estandares minimos con 3,15%; comité de
seguridad y salud en el trabajo 2,91% vy afiliacion y cotizaciones al sistema
general de riesgos laborales con un 1,63%.

TOP 10 DE CONSULTAS DE RIESGOS LABORALES - CANAL VIRTUAL CHAT

REPORTE DE AUTOEVALUACION DE F ASILACKON ¥ COTIZACIONES AL
ESTANDARES MINIMOS COMITE DE SEGURIDAD Y SALUD SSTEMA GENERAL DE RIESGOS
315% N £L TRABLO LABORALES
2 ™
2,81 1,60%
3,96%

OBUGACIONES ¥ SERVICIOS DEL
SISTEMA DE RIESGOS LABORALES
6, 76%

CALIFICACION DE PEROIDA
O CAPACIOAD LABORAL
6,7¢%

REUBICACION - REHASILITACION

7.23%

TRABAIO EN ALTURAS | UVAE
CENTROS DE ENTRANAMIENTO) ACCIDENTE O TRABAJO - REPORTE
9,32% 17,05%

Para el tema de pensiones consultaron los siguientes subtemas: convenios
internacionales en seguridad social con una participacion del 52,03%; pension
de vejez con un 16,22%; con el 8,11% pension de invalidez, historia laboral
con el 7,43%o0; BEPS - Colombia mayor 6,08%; fondo de solidaridad pensional
con un 2,70%; indemnizacion sustitutiva y/o devolucién de saldos, pensién de
alto riesgo y mesada pensional con el 2,03%, cada una; y por ultimo pensién
de sobrevivientes con el 1,35%.
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TOP 10 CONSULTAS DE PENSIONES - CANAL VIRTUAL CHAT

PENSION DE ALTO

RIESGO  pqesaD
INDEMNIZACION SUSTITUTIVA - z_m,m:‘_ PENSION DE SOBREVIVIENTES

FONDO DE SOUDARIDAD DM""'O;;;:E SA00% | 2,03% 1%

PENSIONAL |
2,70% !
BEPS - COLOMBA MAYOR

PENSION DE INVALIDEZ
8,11%

Dentro del tema laboral colectivo, encontramos los subtemas con mayor
consulta: convenciones, pactos y laudos colectivos con el 34,62%; creacién y
liguidacién de sindicatos con el 19,23%, con el mismo porcentaje sindicato en
el sector publico; con el 11,54% fuero y actos atentatorios, asambleas
ordinarias y extraordinarias con el 7,69%o; contratos sindicales y arreglo directo
con el 3,85% respectivamente.

TOP 10 DE CONSULTAS LABORAL COLECTIVO - CANAL VIRTUAL CHAT

ASAMBLEAS ORDINARIAS Y  SINDICALES DRECTO
EXTRAORDINARIAS S45% 3,85%
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VIDEOLLAMADA

Para el trimestre evaluado, la ciudadania continta utilizando el servicio de video
llamada, medio con el que cuenta la Entidad para acercarse al ciudadano,
permitiéndole realizar sus consultas en linea, el cual emerge del esfuerzo de
mejorar la oportunidad, accesibilidad y eficacia de los servicios de atencion
logrando asi optimizar los procedimientos de atencién en los diferentes canales
de servicio. Para el trimestre evaluado se atendieron 5.004 interacciones entrantes.

Dentro de las interacciones atendidas para el tema laboral, los subtemas mas
consultados por los ciudadanos son: liquidacion de prestaciones sociales con el
40,81%; terminacién de contrato con un 18,12%; afiliacion y aportes a
parafiscales y al sistema de seguridad social con el 8,11%; salario y factores
salariales - comisiones - pago en especie con un 7,48%; pago de incapacidades
5,329%0; acoso laboral 5,20%; contrato de prestacion de servicios 4,18%; con
el 4,06% pago de horas extras, recargos nocturnos, dominicales y festivos;
indemnizacion por terminacién de contrato con un 3,42%; y contratos de
trabajo y elementos 3,30%.

TOP 10 CONSULTAS LABORALES - CANAL VIRTUAL VIDEOLAMADA

PAGD DE HORAS EXTRAS,

RECARGOS NOCTURNDS, MDEMNIZACION POR __ CONTRATO DE TRABAIDS ¥
DOMIMICALES ¥ FESTIVOS | TCRMINACION DE ELEMENTOS
' 3,429&m - 3,50%
CONTRATOS DE PRESTACION -

DE SERVICIOS
4,16%

ACOS0 LABORAL
5,20%

PAGO DE INCAPACIDADES
5,32%

SALARIO ¥ FACTORES
SALARIALES - COMISIONES -
PAGD EN ESPECIE
7,4E%
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Para el tema Informacion General, los subtemas de consulta para el segundo
trimestre dentro del canal video llamada son con el 43,17% de participacion el
subtema informacién general; con el 21,31% informaciéon agendamiento; con
un 18,03% informacién de otra entidad; informacién sobre horarios, teléfonos
y puntos de atencién con el 16,39%; y transferencia segundo nivel con el
1,09%.

CONSULTAS DE INFORMACION GENERAL - CANAL VIRTUAL VIDEOLLAMADA

Dentro de las interacciones en cuanto al tema de Tramites y servicios, los
subtemas mas consultados por los ciudadanos son: radicaciones y estados de
tramites con el 42,91%,; conciliaciones 9,69%,; procedimiento para realizar
PQRSD (fisico o virtual) con el 9,34%; comunicacidon masiva con un 7,27%, asi
mismo, investigacién administrativa incumplimiento normas laborales con este
porcentaje; autorizacion para laborar horas extras y autorizacién de trabajo a
menores con el 5,88% respectivamente; estado joven con el 4,84%,
certificaciones y/o copias de los registros de las organizaciones sindicales y
autorizacién para la terminaciéon del vinculo laboral o de trabajo asociativo a
trabajadores en condicién de discapacidad 3,46% cada una.
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CERTIFICACIONES Y/O COPIAS DE
LOS REGISTROS DE LAS

AUTORIZACION DE TRABAJO LABORALES EN EL SECTOR m‘l!nm“;nmom

PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR
PQRSD FISICO O VIRTUAL
9,38%

AUTORIZACION PARA LA
TERMINACION DEL VINCULO
LABORAL O DE TRABAIO
__ ASOCIATIVO, A TRABAJADORES

Dentro del tema riesgos laborales, el 40,00% corresponden a sistema de
gestion de seguridad y salud en el trabajo SG-SST;, el
reubicacién/rehabilitacion laboral; calificacion de perdida de la capacidad laboral
con un 16,92%; accidente de trabajo y/o reporte y trabajo en alturas (UVAE
centros de entrenamiento) con el 9,23%b respectivamente; juntas de calificaciéon
con 1,54% y obligaciones y servicios que otorga el sistema de riesgos laborales

con este mismo porcentaje.

21,54% a

CONSULTAS DE RIESGOS LABORALES - CANAL VIRTUAL VIDEOLLAMADA

mmumm(w“ JUNTAS DE CAUFICACION

CENTROS DE (REGIONAL/NACIONAL)
ENTRANAMIENTO) 1,58%
9.23%
ACCIDENTE DE TRABAJO -
REPORTE
9,23%
CALIFICACION DE PERDIDA DE
CAPACIDAD LABORAL
16,92%
REUBICACION -
REHABIUTACION LABORAL
2154%
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Para el tema referente a Pensiones, lo mas consultado por los ciudadanos es
acerca de: convenios internacionales en seguridad social con una participacion
del 65,31%; seguido de BEPS - Colombia Mayor con un 18,37%, pension de
vejez con 6,12%; pensidn de invalidez e historial laboral con el 4,08% cada
uno; y bonos pensionales con el 2,04%.

CONSULTAS DE PENSIONES - CANAL VIRTUAL VIDEOLLAMADA

HISTORIA LABORAL
% PENSIONALES
PENSION DE INVAUDEZ | 5 nas¢
4,08%

PENSION DE VEJEZ
6,12%

Dentro del tema laboral colectivo, se presentd el siguiente comportamiento:
dentro de los subtemas consulta: asambleas ordinarias y extraordinarias, fuero
y actos atentatorios convenciones, pactos y laudos colectivos con el 33,33%
cada uno. De las interacciones tipificadas dentro del canal Video Llamada para
el segundo trimestre de 2023, no se atendieron Video llamada de lenguaje de

sefas.
CONSULTAS LABORAL COLECTIVO - CANAL VIRTUAL VIDEOLLAMADA,
ASAMELEAS
ORDINARIAS Y
COMNVEMNCIONES, _ EXTRAORDINARIAS
PACTOS Y LAUDOS 33,33%
COLECTIVOS
33,33%
FUERO Y ACTOS
ATENTATORIOS
33,33%
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REDES SOCIALES

El Ministerio del Trabajo cuenta con diferentes canales y servicios de divulgacion
y difusidon para motivar la interaccién y participacién de la ciudadania. En la
actualidad, cuenta con el manejo del servicio de Facebook, este por medio de
Muro y Messenger. Dentro del trimestre evaluado, se gestioné el muro y
Messenger, donde se recibieron 1.482 interacciones. De las cuales en el Muro un
89,24% con el subtema solicitud de informacién; el 7,88% corresponde a
tramites y servicios; un 2,34% en orientacién laboral; 0,33% agendamiento;
para pensiones un 0,16% y riesgos laborales 0,05%.

INTERACCIONES EFECTIVAS - CANAL REDES SOCIALES - MURO

ORIENTACION LABORAL
PENSIONES
AGENDAMIENTO g 169
0,33% _ORIENTACION LABORAL
RIESGOS LABORALES
ORIENTACION LABORAL 0,05%

TRAMITES Y SERVICIOS 2.3a8%
7.88%

Por otro lado, en el MESSENGER de Facebook, se registraron consultas, con el
43,98% dentro al subtema orientacion laboral; solicitud de informacidon con un
26,98%; un 13,86% corresponde al subtema agendamiento; 12,13% a
tramites y servicios; un 2,39% a riesgos laborales; 0,33% laboral colectivo; y
0,33% pensiones.

INTERACCIONES EFECTIVAS - CANAL REDES SOCIALES - MESSENGER

ORIENTACION LABORAL _ %
COLECTIVO ORIENTACION LABORAL
0,33% PENSIONES
0,33%
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AGENDAMIENTO

Durante el segundo trimestre de 2023, se crearon 8.971 agendamientos para
las distintas territoriales a nivel nacional. No obstante, de estas fueron
canceladas por el usuario 799, es decir el 8,91%, quedando un total de 8.172
citas activas, lo que equivale a 91,09% citas agendas en todo el territorio
nacional. Vale la pena aclarar que las citas agendadas desde el Contact Center
corresponden a orientacién laboral.

TOP 10 CIUDADES

Del total de 8.172 citas activas creadas durante el segundo trimestre de 2023,
se observa que, entre las 10 ciudades con mayor participacion sin incluir Bogota,
se crearon un total de 5.536 agendamientos cuya participacion por ciudad se
distribuye de la siguiente manera:

Medellin con el 17,25%; Bucaramanga con el 13,96%; Barranquilla con el
13,71%; Cartagena con el 11,18%,; Pereira con 10,26%); Armenia con el
9,16%; Cali con el 7,19%; Monteria con el 7,10%; Villavicencio con 6,83%;
y Santa Marta con el 3.36%.

TOP 10 CIUDADES

VILLAVICENCIO  SANTA MARTA
6,83% 3,36%
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Para el periodo analizado en el sistema de agendamiento se asignaron citas que
fueron agendadas para ser atendidas en la Ciudad de Bogotd, en el punto de
atencidn presencial de la Direccion Territorial Bogota.

AGENDAMIENTO BOGOTA

BOGOTA
25,43%

RESTO DEL PAiS
74,57%

Del total de agendamientos a Nivel Nacional, Bogotd tuvo una participacion del
25,439%0 correspondientes a 2.078 agendas, las cuales fueron agendadas para
la Direccion Territorial de Bogota. En el resto del pais se agendaron un total un
total de 6.094, correspondientes al 74,57 %.

No obstante, a través del Contact Center se continua con la campafa para que
los ciudadanos eviten desplazarse al canal presencial para recibir orientacion,
aprovechando el talento humano de los agentes quienes estan en capacidad y
cuentan con el conocimiento para brindar informacién de calidad, oportuna e
inmediata desde el canal telefénico.
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Resumen del Acceso a la Informacion

Informe, en
materia de
seguimiento sobre
las quejas y
reclamos.

Durante el segundo trimestre de 2023 por el
aplicativo SISECI se recibieron 12.750 peticiones,
de las cuales 15 son quejas, 102 son reclamos, 2
son denuncia anticorrupcion y 11 sugerencias; las
cuales fueron reportadas al Grupo de Capacitaciéon y
Bienestar Laboral con el fin de implementar plan de
mejora dentro del Fortalecimiento de la Politica de
Integridad. Adicionalmente, se trasladaron a la
Oficina de Control Disciplinario aquellas peticiones
gue por su contenido son competencia de esa
oficina

Informe sobre solicitudes de acceso a la Informacion

Acceso a NUumero de El informe del segundo trimestre de 2023 se
informacion, |solicitudes encuentra discriminado por cada canal las
quejas y recibidas. peticiones recibidas, que en total son 265.744.
reclamos.
NUumero de

solicitudes que
fueron trasladadas
a otra entidad.

Durante el segundo trimestre de 2023 se
trasladaron 51 peticiones a otras entidades, estos
traslados se realizan en maximo 3 dias habiles.

Tiempo de
respuesta a cada
solicitud.

Durante el segundo trimestre de 2023, desde el
Grupo de Atencion se respondieron las peticiones en
maximo 3 dias habiles

NUmero de
solicitudes en las
que se nego el
acceso a la
informacion.

Durante el segundo trimestre de 2023, no se ha
negado al ciudadano el acceso a la informacion

Ministerio del Trabajo

Sede administrativa
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SATISFACCION DE LA CIUDADANIA

Atencion Presencial

Durante el segundo trimestre de 2023, los ciudadanos aplicaron encuestas de
satisfaccion en el canal presencial por medio de un formulario dispuesto para
aplicar una vez el ciudadano sea atendido en el nivel territorial. Para el segundo

trimestre se aplicaron 6.462 encuestas de satisfaccién, con el siguiente
resultado:

0,

PRESENCIAL o de
satisfaccion

Aglll(_:la.d de la informacion 99,80%

Suministrada

Claridad en la atencion suministrada 99,80%

Amabilidad en la atencion 99,93%

PQRSD

Durante el segundo trimestre de 2023, los ciudadanos no aplicaron encuestas de
satisfaccion en el momento de recibir la respuesta en su buzdén de correo, es de
aclarar que, es el ciudadano quien define si aplica o no la encuesta.

Telefonico

Para el segundo trimestre de 2023, se obtuvieron 40.229 encuestas, de las
cuales se alcanzé siguiente resultado:

TELEFONICO % de satisfaccion

Agilidad de la informacion Suministrada 84,76%

Claridad en la atencidon suministrada 88,23%

Amabilidad en la atencion 88,22%
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Chat

L*:j Trabajo

Para el segundo trimestre de 2023, se obtuvieron 8.478 encuestas de las cuales

se alcanzé el siguiente resultado:

CHAT % de satisfaccion
Agilidad de la informacion Suministrada 78,87%
Claridad en la atencién suministrada 84,35%
Amabilidad en la atencion 87,92%

Video Llamada

Para el segundo trimestre de 2023, se obtuvieron 1.124 encuestas de las cuales

se alcanzd el siguiente resultado:

VIDEO LLAMADA % de satisfaccion

Agilidad de la informacion Suministrada 83,33%
Claridad en la atencion suministrada 83,87%
Amabilidad en la atencién 87,29%

Redes Sociales

Para el segundo trimestre de 2023, se obtuvieron 197 encuestas de las cuales

se alcanzd el siguiente resultado:

Redes Sociales % de satisfaccion

Agilidad de la informacion Suministrada 95,94%
Claridad en la atencion suministrada 94,90%
Amabilidad en la atencion 97,40%

Ministerio del Trabajo Atencion presencial
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COLOMBIA .
K& Vioa

INTERACCION DEL CIUDADANO EN LAS REDES SOCIALES DEL
MINTRABAJO

Twitter

Durante el segundo trimestre de 2023 el Ministerio conté con 2.137.617
seguidores en Twitter.

Facebook

Durante el segundo trimestre de 2023 el Ministerio contdé con 896.347
seguidores en Facebook.

Instagram

Durante el segundo trimestre de 2023 el Ministerio conté con 272.943
seguidores en Instagram.

YouTube

Durante el segundo trimestre de 2023 el Ministerio tuvo 58.466 suscriptores en
YouTube.

Visitas en la pagina web de Mintrabajo

Durante el segundo trimestre de 2023 el Ministerio tuvo 4.795.244 visitas a la
pagina web de Ministerio del Trabajo.

Atentamente,

Grupo de Atencion al Ciudadano
Subdireccién Administrativa y Financiera
Ministerio del Trabajo
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