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ATENCION PRESENCIAL

Diecisiete (17) atenciones, las evaluaciones en cuanto a sa-
tisfaccion de la persona que atiende, informacién que reci-
bié rapidez de respuesta es del 81% excelente y del 19%
bueno. La satisfaccion en cuento a locacion es de 50% ex-
celente y 50% bueno, lo ultimo debido a reportes que era
muy dificil encontrar la direccién de la Unidad

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.
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De acuerdo con los datos consolidados para el periodo
comprendido entre el 1° al 31 de mayo de 2017, fueron
recibidas 224 consultas, registrando un incremento del 7%
frente al mes anterior y una disminucion del 60% en rela-
cion al mismo mes de la vigencia 2016.

A continuacién, las esta-
disticas y analisis de la
informacion registrada a
traves del CRM:

Tabla 1Atencion PQRSD
Peticion 172 76,80%
Reclamo 38 16,96%
Denuncia 12 5,36%
Sugerencia 2 0,89%
Queja 0 0,00%
Total 224 100%

Fueron recibidas solicitu-
des de 62 ciudades, sien-
do Bogota la de mayor por-
centaje de participacion
(41,5%), seguido de Cali y
Medellin (4,9%) respecti-
vamente entre otros. Con
respecto a los traslados, la
Unidad efectué dieciséis
(16) al Ministerio del Tra-
bajo y Fiscalia General, re-
cibio catorce (14).



El canal méas utilizado por los ciudadanos es el formulario
Web, con una participacion del 82,1%, seguido de atencién
presencial 7,6%.
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La atencion de los ciudadanos, en primer nivel registra el
78,1% y el segundo 21,9% para 49 solicitudes.

La Subdireccion de Administracion y Seguimiento le fue En la tabla de primer nivel,
asignado el 12,9%, seguido de Direccion General por concepto de “Otros’,
(Hidrocarburos) con un 5,8% y entre las Subdirecciones de corresponde a consultas
Promocion y DyT y la Secretaria General ocupan el 3%. de Certificados de inscrip-

cion, Cursos, capacitacio-

nes y talleres , autoriza-
PRIMER N“,H- cion de prestadores, ges-

Tahla 2 Primer Nivel de Atencit’m

| Comsutss | Cantidad _Tipp % tion programas especia-

Postulacién a Vacantes Peticion 21,14% les | gesti()n red de presta-
0,

Orientacion a Oferentes 28 Peticion 16,00% dores zonas petroleras y

Solicitud de empleo 28 Peticion 16,00% zona de influencia

Restablecimiento de contrasefia 26 Peticion 14,86% )

Gestion a través de la Red de prestadores 8 Reclamo 4,57%

Actualizacion y modificacion de hoja de vida 8 Peticion 4,57%

Plataforma SISE - Buscador de Empleo 6 Reclamo 3,43%

Peticiones otra indole 6 Peticion 3,43%

Inscripcidn de la Hoja de Vida 4 Peticion 2,29%

Informacién programas especiales 4 Peticion 2,29%

Solicitud soporte plataformas tecnolégicas de prestadores,

servicios Unidad (R), cursos, capacitaciones y talleres (P),

subsidio al desempleo (R), autorizacion prestadores (P), Peticion (5),

cobros ofertas laborales (D), reclamos de otra indole (R), 20 Reclamo (5), |  11,43%

certificado inscripcion (P), programas especiales (R), red Denuncia (1)

de prestadores zonas petroleras y de influencia (R), infor-
macion servicios red prestadores (P)

TOTAL 175 - 100%




La Subdireccion de Administracion y Seguimiento registro
29 solicitudes (12,9%), la consulta mas frecuente (8) corres-
ponde a reclamos contra centros de empleo y denuncias
por cobros de ofertas laborales respectivamente, seguido
de consultas a centros de empleo (4) entre otras. A conti-

nuacion los motivos de consulta:

Tahla 3 Segundo Nivel Sub RyS

= S R

Reclamo contra centros de empleo Reclamo 27,59%
Cobros por ofertas laborales 8 Denuncia 27,59%
Consulta a Centros de empleo 4 Peticion 13,79%
ior::;tju: empleo persona victima del conflicto Peticion 10,34%
Consultas a prestador autorizado 2 Peticidon 6,90%
Solicitud base de datos a Observatorio Laboral 2 Peticion 6,90%
Denuncia contra prestador Afesawill 1 Denuncia 3,45%
Solicitud informacion Fiscalia General 1 Peticion 3,45%
TOTAL 29 - 100%

La Direccion General recibié trece (13)
solicitudes (5,8%), cuatro (4) de ellas
fueron sobre normatividad en zonas de
hidrocarburos, seguido de consultas de
empleador acerca de la normativa del
Servicio Publico de Empleo y el Progra-
ma 40,000 Primeros empleos tres (3)
respectivamente entre otros.

La Subdireccion de DyT
recibié cinco (9) solicitu-
des entre las cuales se
encuentran  sugerencias
de la pagina
www.buscadordeempleo.g
ov.co Y la app MISPE.

La Subdireccion de Pro-
mocion y Secretaria Ge-
neral cada una recibid
una (1) solicitud, la de la
Subdireccién fue realiza-
da por el Ministerio de las
TIC requiriendo sea in-
cluida la base de datos
de vacantes en datos
abiertos de la Unidad y
Secretaria General reci-
bié una (1) consulta de
Inclusién programa Esta-
do Joven en el SPE.



ATENCION CANAL TELEFONICO
GALL GENTER (IUR)

Recepcion en mayo de 3.312 llamadas, de las cuales el 40% co-
rresponde a informacion general y soporte técnico, el 60% son
llamadas no efectivas, tales como llamadas broma, mudas, entre
otras; y transferencias de llamadas con temas de competencia
del Ministerio del Trabajo.

Tahla 4 Atencion canal telefonico

TRANSEERENCIAS Tran.sf.erencia primer nivel- Min Trabajo 1.543
Remitido a conmutador 201

Orientacion y/o ayuda en el registro, actuali-
zacion y modificacidn de la hoja de vida
Restablecimiento de usuario y/o contrasefia | 262

329

Postulacién de vacantes 189
, Orientacidn registro de vacantes 85
SPE — SOPORTE TECNICO DE PLA- g B 21
TAFORMA o -
Ingreso al portal e inicio de sesion 19
Cambio correo electrénico 11
Certificado de inscripcion 10
Teletrabajo 1
Medios Virtuales 0
Programas especiales 198
SPE — ORIENTACION GENERAL Ferias de empleabilidad y formacion 112
Consultas 69
Tramites 17
Llamada caida 115
Usuario equivocado 42
Problemas de sefial (comunicacién entrecor- 37
LLAMADA NO EFECTIVA tada)
Llamada de prueba 32
Llamada muda 17
Llamada de broma 2
TOTAL 3.312

El numero de llamadas relacionadas con la Unidad fue de 1.323 y
el nivel del servicio de 88,7% (atencion antes de los 20 segun-
dos).

CONSOLIDADO
PORSD

Las PQRSD recibidas en ma-
yo fue de 224, de las cuales
192 fueron atendidas en el
mes y 32 en atencion, SO-
licitudes vencidas. Las que
estan en proceso de atencion
fueron asignadas asi:

Mayo solicitudes en Atencion

,

4

21

1er Nivel (Call Center)
Direccion General
= Secretaria General
= Subdirecadn de Administracion y Seguimiento

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 relacionada
con los diferentes servicios, programas y tramites ofrecidos
por la Unidad, para el mes de mayo los temas de mayor con-
sulta fueron los programas especiales que ya se encuentran
en desarrollo, como Talentos para el Empleo y 40.000 nuevos
empleos, en la grafica que se encuentra a continuacion es evi-
denciada la informacion antes enunciada:
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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 registr6 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 58,1%, el gé-
nero femenino obtiene el
39,1%.

El Grupo Poblacional relacio-
nado con la caracterizacion,
el que mayor participacion re-
gistro fue el de “no pertenecer
a ningun grupo poblacional’
con un 98,7%, seguido del
0,8% de ciudadanos que indi-
can ser “afrodescendientes”,
un 0,5% indigenas.




ATENCION CHAT

Recepcion  de 1035 interacciones en el chat, de las
cuales el 91% corresponde a informacién general y soporte
técnico y el 9% son chat no efectivo, el nimero interaccio-
nes con temas relacionados con la Unidad durante el mes
de mayo es de 945.

ENCUESTA LINEA 120 SPE

Encuesta aplicada inicialmente a 1078 ciudadanos que
aceptaron realizarla, la cual consta de tres (3) preguntas ba-
sicas, asi:

1. Agilidad en atencion, w excelente  84,9%,

bueno 13,6%, regular 0,6% y malo 0,9%.

2. Amabilidad para 527 ciudadanos,
= excelente 81,2%, bueno 16,9%, regu-
lar 1,3% y malo 0,6%.

3. Claridad en el lenguaje respondida por 502
personas, excelente 82,3%, bueno 17,3%, re-
gular 4,4% y malo 0%

Informacién extraida del informe de Atencion
Ciudadano Mayo 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:
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ONM:

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

1C1CHZL_esCO746CO: i JKEWiMy7HLXZ_UAhVB
OCYKHYNOCisQ_AUIBig = #g: i ECMF30T
lji_1al_1D901SzJRp-

1u12NzdrEZQ7PDbLYXfbwgY6CnAdX3eQwNDpG5n6DESIEN 1dASu-
w\rDzT\/Qn\DSCbBUJBPST\/LME\/thIA2yaTyKhIJ\Gn4l7XV3NORNkNLC
3UMDCqEgmSRID: IDXyoSCA9VCH
ne\chvBKh\Jfd5DAOOkbmcRLthYWpIyDoqEgnuMTeLoSVOBBEv
R3HH04gTS0SCa7CWivNNVCeEd9Y1A049AFI&imgre=zNaO4IxTCmUVAM:

hitps://www.google.com.

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

1u12NzdrEZQ7PDbLYXfbwgYBCnAdX3eQwNDpGSnEDESIBN 1dASu-
w\rszVQn\OSCbQUJSP3TVLMEVBZ(MZyaTyKhIJ\Gn4l7XV3NDRNkNLC
3uMDcqEgmSRID:
ne\mJCvBKh\Jid5DAOOkmeRLH(DYWpIyDoqEgr\oMTeLoSVOBBEV
R3HHo4gTS0SCa7CWivNNVCeEd3Y1A049AFI&imgre=-riGH-sgA3aVaM:

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




