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Subdireccion Administracion
y Seguimiento 19,1%

Direccion General 6,2%
Subdireccion Promocion 2,9%
Secretaria General 1%y

Subdireccion Desarrolioy
Tecnologia 0,5%


http://www.servciodeempleo.gov.co
http://www.unidad.serviciodeempleo.gov.co

ATENCION PRESENCIAL

Siete (7) atenciones, las evaluaciones en cuanto a satisfac-
cion de la persona que atiende y locaciones es del 71% ex-
celente y del 29% bueno. La satisfaccion en cuento a infor-
macion y rapidez en la respuesta es de 86% excelente y
14% bueno, sin registrar comentarios al respecto.

ATENCION PQRSD

Las PQRSD allegadas a través del formulario web publica-
do en las paginas de la Unidad gestionadas en primer nivel
bajo responsabilidad del Call Center y las de segundo por la
Unidad. Los requerimientos de competencia de otras entida-
des, son remitidas a estas para su respectivo tramite, previa
informacion al ciudadano.

Abril 2016 I 740
Abril 2017 - I 209

Marzo 2017 N 213

Febrero 2017 [ 233

Enero 2017 [ 190

A continuacion, las esta-
disticas y analisis de la
informacion registrada a

través del CRM:;

Tabla 1Atencion PQRSD
Tipo Cantidad %
Peticién 173 82,80%
Reclamo 27 12,90%
Denuncia 6 2,90%
Sugerencia 1,00%
Queja 0,50%
Total 209 100%

De acuerdo con los datos consolidados para el periodo
comprendido entre el 1° al 30 de abril de 2017, fueron re-
cibidas 209 consultas, registrando una disminucién del 2%
frente al mes anterior y del 72% en relacion al mismo mes
de la vigencia 2016.

Fueron recibidas solicitu-
des de 53 ciudades, sien-
do Bogota la de mayor
porcentaje de participa-
cion (30,6%), seguido de
Cali (8,6%), Medellin
(5,3%), entre otros. Con
respecto a los traslados,
la Unidad efectud cuatro
(4) al Ministerio del Tra-
bajo y recibi6 45.



El canal méas utilizado por los ciudadanos es el formulario
Web, con una participacion del 68,4%, seguido de correo

electronico 18,2%.

Correo 20 (9,6%)
Web 143
Presencia [T (3,3%)
Telefonico 1 (0,5%)

Fisico 38 (18,2%)

68142

La atencion de los ciudadanos, en primer nivel registra el
70,3% y el segundo 29,7% para 62 solicitudes.

La Subdireccion de Administracion y Seguimiento le fue
asignado el 19,1%, seguido de Direccion General
(Hidrocarburos) con un 6,2% y entre las Subdirecciones de
Promocién y DyT y la Secretaria General ocupan el 4,4%.

PRIMER NIVEL

Canti-
Consultas dad %
Postulacién a Vacantes 47 32,00%
Solicitud de empleo 23 15,60%
Orientacion a Oferentes 20 13,60%
Restablecimiento de contrasefa 10 6,80%
Gestion a través de la Red de prestadores 8 5,40%
Informacién programas especiales 7 4,80%
Inscripcion de la Hoja de Vida 6 4,10%
Cursos, capacitaciones y talleres 5 3,40%
Solicitud Plataforma SISE - Buscador de Empleo 3 2,00%
Peticiones otra indole 3 2,00%
Actualizacion y modificacion de hoja de vida 3 2,00%
Subsidio al desempleo 3 2,00%
Otros 9 6,30%

Tabla 2 Primer Nivel de Atencion

En la tabla de primer nivel,
por concepto de “Otros’,
corresponde a consultas
de Certificados de inscrip-
cion, denuncias por falsas
ofertas laborales, solicitud
soporte ofras plataformas
tecnoldgicas de prestado-
res, denuncias otra indole,
programas especiales, ser-
vicios prestados por la Uni-
dad y cobros por ofertas
laborales.



La Subdireccion de Administracion y Seguimiento registro
40 solicitudes (19,1%), la consulta mas frecuente (17) co-
rresponde a reclamos por falta de empleo de personas victi-
mas del conflicto armado, seguido de reclamos contra cen-
tros de empleo (10) entre otras. A continuacion los motivos
de consulta:

Tahla 3 Segundo Nivel Sub RyS

Consultas Cantidad | %
Reclamo empleo persona victima del conflicto Ar- 17 42.5%
mado

Reclamo contra centros de empleo 10 25%
Solicitud empleo persona victima del conflicto Ar- .
mado 4 10%
Solicitud empleo persona con discapacidad 3 7.5%
Denuncias Falsas ofertas laborales 3 7.5%
Consulta normatividad para ser un prestador autori-

zado 2 5%
Solicitud base de datos prestadores servicios de .
discapacidad 1 2,5%
TOTAL 40 100%

La Direccion General recibi6 trece (13)
solicitudes (6,2%), once (11) de ellas
fueron sobre normatividad en zonas de
hidrocarburos, seguido de consultas
de empleador acerca de la normativa
del Servicio Publico de Empleo una (1)
y Queja contra JAC vereda las Gua-
mas una (1).

La Subdireccion de Pro-
mocion recibié seis (6)
solicitudes de las cuales
cuatro (4) son sobre re-
querimientos de presta-
dores autorizados relacio-
nado con asistencia téc-
nica, una (1) programa
capacitate y la otra con
asistencia técnica en hi-

drocarburos.

La Subdireccion de DyT
recibié una (1) sugeren-
cia relacionada con el so-
porte de la plataforma, y
Secretaria General reci-
bié una consulta de un
Corredor de Seguros y
sugerencia de teletrabajo



RTENCION CANAL TELEFONICO
GALL GENTER (IUR)

Recepcion en abril de 3922 llamadas, de las cuales el 54% co-
rresponde a informacion general y soporte técnico, el 46% son
llamadas no efectivas, tales como llamadas broma, mudas, entre
otras; y transferencias de llamadas con temas de competencia
del Ministerio del Trabajo.

Tabla 4 Atencién canal telefonico

Tema Subtema Cantidad
TRANSFERENCIAS Transferencia primer nivel- Min Trabajo 1345
Remitido a conmutador 140
Orientacion y/o ayuda en el registro, actuali-
-, DAY . . 529
zacion y modificacion de la hoja de vida
Postulacién de vacantes 366
Restablecimiento de usuario y/o contrasefia 326
SPE — SOPORTE TEC- | Orientacion registro de vacantes 116
NICO DE PLATAFOR- :
MA Errores en la Pagina 45
Cambio correo electronico 13
Ingreso al portal e inicio de sesion 12
Certificado de inscripcidn 12
Teletrabajo 4
Medios Virtuales 0
Programas especiales 359
SPE - ORIENTACION | Ferias de empleabilidad y formacion 180
GENERAL Consultas 117
Tramites 32
Llamada caida 141
Usuario equivocado 95
LLAMADA NO EFECTI- | Problemas de sefial (comunicacion entrecor- 47
VA tada)
Llamada muda 28
Llamada de broma 7
Llamada de prueba 8
TOTAL 3922
I numero de llamadas relacionadas con la Unidad tue de 2111y

el nivel del servicio (atencién antes de los 20 segundos).

CONSOLIDADO
PORSD

Las PQRSD recibidas en abril
fue de 209, de las cuales 175
fueron atendidas en el mes y
34 en atencion, Q solicitu-
des vencidas. Las que estan
en proceso de atencion fue-
ron asignadas asi:

Abril Solicitudes en
Atencion

1

19

1er Nivel (Call Center)

Subdirecciéon de
Administracion y Seguimiento

m Direccion General

Subdireccion de Desarrollo y
Tecnologia



TIPIFICACION
INFORMACION GENERAL

La informacion brindada por los agentes asignados en el
Call Center corresponde a todo tipo de informacion relacio-
nada con los diferentes servicios, programas y tramites ofre-
cidos por la Unidad, para el mes de abril los temas de ma-
yor consulta fueron los programas especiales que ya se en-
cuentran en desarrollo, como Talentos para el Empleo y
40.000 nuevos empleos, en la grafica que se encuentra a
continuacion es evidenciada la informacion antes enuncia-
da:

Trémites )
Feras de

O - I 26% - 130

formacion

COSS  — 1T% 117

S oS . 52% - 359

Las consultas acerca de los Centros de Empleo son las mas
frecuentes, seguido de informacion general relacionada con
la Unidad, legalidad de ofertas laborales y orientacion para
crear en la pagina web de la Unidad PQRSD.

Las consultas de tramites corresponden a cambio de Centro
de Empleo y requisitos para ser un prestador autorizado.

En cuanto a los programas especiales, el que mayor consul-
ta registrd fue 40.000 nuevos empleos y rutas de empleabili-
dad para poblacion victima del conflicto armado.

CARACTERIZACION
CIUDADANOS

La mayor participacion de ciu-
dadanos en cuanto a sexo,
registra que el género mascu-
lino obtiene un 50,6%, el gé-
nero femenino obtiene el
47,2%. El Grupo Poblacional
relacionado con la caracteri-
zacion, el que mayor partici-
pacion registré fue el de “no
pertenecer a ningun grupo po-
blacional” con un 97,5%, se-
guido del 1,5% de ciudadanos
que indican ser
“afrodescendientes”, un 1%
indigenas.




ATENCION CHAT

Recepcion  de 662 interacciones, de las cuales el
90% corresponde a informacion general y soporte técnico y
el 10% son chat no efectivo, el nUmero interacciones con
temas relacionados con la Unidad durante el mes de abril
es de 594.

ENCUESTA LINEA 120 SPE

Encuesta aplicada inicialmente a 807 ciudadanos que acep-
taron realizarla, la cual consta de tres (3) preguntas basicas,
asi:

1. Agilidad en atencion, w excelente  80,3%,

bueno 15,9%, regular 2,6% y malo 1,2%.

2. Amabilidad para 779 ciudadanos,
= excelente 79,3%, bueno 17,3%, regu-
lar 2,2% y malo 1,2%.

3. Claridad en el lenguaje respondida por 759
personas, excelente 80%, bueno 16,7%, regu-
lar 2,4% y malo 0,9% ‘

Informacién extraida del informe de Atencion
Ciudadano Abril 2017, publicado en http://
unidad.serviciodeempleo.gov.co/
informes-de-atencion-al-
ciudadano/

FUENTE DE IMAGENES

https:/iwww.google.com colsearch?q=imagen+atenci%iC3%

1C1CHZL_esCO746CO: i JKEWiMy7HLXZ_UANVB
OCYKHYNOCisQ_AUIBigB&biw= q i |_M9xwl_HgFM:
hitps://www.google.com. i%C3%

1C1CHZL_esCO746CO; JKEwiMy7HLXZ_UAhVB

OCYKHYNOCisQ_AUIBigl RWivzPceJixlji
MtﬁMuszTPrkcAsPcaCeXeleﬂ DN57\kX?cn\/E\FFdFUzOuk?FAFqFEI 1PUh1h85ugCEFHNioSCYy1-lyizNM-

q | JURWCWIx0J5CR WL
VBQPAM3hquViHGRSBG\oSCXs\R“ydUS\EchALkMVAJKhIJUVOVTPS\T
URWCRWO! aXRua_1i0SCWHzmBAIQUC2EafpO! S8b
47TM:

Hitps/wwi.google.com.colsearch?q=imagen+atenci‘C3%

1C1CHZL_esCO746CO: JKEwiMy7HLXZ_UAhVB
OCYKHYNOCisQ_AUIBig RWivzPccJfxlji
MtﬁMuszTPrkcAsPcaCeXeleﬂ DN57\kX?cn\/E\FFdFUzOuk?FAFqFEI 1PUh1h85ugCEFHNioSCYy1-lyizNM-

| JURWCWIx0J5CR WL

VBQPAM3hquViHGRSBG\oSCXs\R“ydUS\EchALkMVAJKhIJUVOVTPS\T
URWCRWO! aXRua_1ioSCWHzm6AIQUc2EafpO PJcQIwXc50
ONM:

Hitps://www.google.com.colsearch?q=imagen+atenci‘iC3%
1C1CHZL_esCO746CO: i JKEWiMy7HLXZ_UAhVB

OCYKHYNOCisQ_AUIBig = #g: i ECMF30T

lji_1al_1D901SzJRp-

1u12NzdrEZQ7PDbLYXfbwgYBCnAdX3eQWNDpGSnBDE3iEN 1dASuU-

w\rDzT\/Qn\DSCbBUJBPST\/LME\/thIA2yaTyKhIJ\Gn4l7XV3NORNkNLC

3uMDcgEGMSRID DXyoSCIoNCH

ne\chvBKh\Jfd5DAOOkbmcRLthYWpIyDoqEgnuMTeLoSVOBBEv

R3HH04gTS0SCa7CWivNNVCeEd9Y1A049AFI&imgre=zNaO4IxTCmUVAM:

hitps://www.google.com.

1%C3%
1C1CHZL_esCOT46CO JKEWiMyTHLXZ_UARVB
OCYKHYNOCisQ_AUIBigB&biw= o i :CS2yXECMF30T
Iji1al_1D901SzJRp-

1u12NzdrEZQ7PDBLYXfbwgY6CnAdX3e QwNDpGBNEDEIEN 1dASU-

it TVCrioSChcEPTVLMEVELIAZYTyKHLIGRATXYINORNKALC

3uMDcgEGmsRID:

ne\chv&KhuldﬁDAOOkbmcRLH(DYWpIyDoqEgnoMTeLoSVOBBEv
R3HH04gTS0SCa7CWtvNNVCeEd9Y1A049AFI&imgre=-riGH-sgA3aV8M:

https:/iwww.google.com colsearch?q=imagen+atenci®iC3%
1C1CHZL_esCOT46CO] JKEWiMyTHLXZ_UARVB

OCYKHYNOCisQ_AUIBigB&biw= , XECMF30T

lji_tal_1D901SzJRp-

1u12NzArEZQTPDBLYXfbwgY6CnAdX3eQwNDpGSNEDEIEN 1dASL-

WirbzTVQnioSCb90j8PITVLMEVBz1l42yaTyKhlJIGni7XY3NORNKNLC -

3uMD jiDXyoSCAIVCl 0-

neimJcvBKnlJfdSDAOOKbmCRLHibYWplyDogEgnoMTeLo3VOBBEV-

R3HHo4gTS0SCaTCWIvNNVCEEd9Y 1A049AFI&imgre=JpykXy2HeU3XCM:

https:Jiwww.google.com colsearch?
q=ring&riz=1C1CHZL_esCO746CO’ JKEwiviKvd2)_UAhXDSiYKHe3HDH
SQ_AUICigBabiw= M

htps:/www.google.com.colsearch?
qering8riz=1C1CHZL_esCOT46CO JKEwivIKvd2J_UARXDSIYKHe3HDH
SQ_AUICigBabiw=16808bih=040#tbm=isch&q=amabilidad+atenci®C3%
Ban+al+cliente+dibujos&imgre=dGlicNhcG_HVIM:

htps:/www.google.com.colsearch?
qering8riz=1C1CHZL_esCOT46CO JKEwivIKvd2J_UARXDSIYKHe3HDH
SQ_AUICigBabiw= 7 7BokPxdzLy WM




LOCALIZACION FISICA, CANALES,
HORARIOS Y DIAS DE ATENCION,
CORREO INSTITUCIONAL, PQRSD

Direccion, horario y PBX de correspondencia:

« Carrera 69 # 25B - 44 Piso 7. Bogota D.C.
« Lunes a Viernes 8:00 am a 4:30 pm.
PBX: +5717560009

Atencion al ciudadano:

Reqistre sus preguntas, quejas y reclamos y reciba
respuesta oportuna

Correo electronico:
atencionalciudadano@serviciodeempleo.gov.co

Linea telefonica fuera de Bogota: 018000513100
Linea telefénica en Bogota: +5714893900 Opcion 3
Celular: Linea 120 (tiene costo de llamada).
Horario: Lunes a Viernes de 7:00 am a 7:00 pm,
sabado 8:00 a 11:00 am

Ingrese a nuestro chat

Realice una videollamada



http://servicioempleo.emtelco.co/
http://servicioempleo.emtelco.co/
mailto:atencionalciudadano@serviciodeempleo.gov.co
http://web.emtelco.co/chat_spe/
http://epmcc-webserver.atencionvirtual.com/SPE/video.html

