e ) Servicio
2 de Empleo

ATENCION AL CIUDADANO—PQRSD

g SEGUNDO NIVEL
Canales de atencion: correo, weh, 41 solicitudes

- Y 4 - V4 - -
presencial, telefonico, fisico y video i6n Uni
’ ’ Atencion Unidad:

Subdireccion Administracion
y Seguimiento 8,57%

Direccion General 7,86%

Subdireccion Promocion
9,29%

00““"'3 dﬂ 2011 Secretaria General 0%y



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 es del 29% excelente bueno
1%, satisfaccion de la informacidn que recibié es 14% ex-
celente bueno 86%, rapidez de respuesta es del 43% exce-
lente bueno 57%. La satisfaccion en cuento a locacion es
de 29% excelente, bueno 71%.

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
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De acuerdo con los datos consolidados para el periodo
comprendido entre el 1° al 31 de octubre de 2017, fueron
recibidas 140 consultas, registrando una disminucion del
2% frente al mes anterior y una disminucién del 53% en
relacion al mismo mes de la vigencia 2016.

A continuacion, las estadisti-
cas y analisis de la informa-
cion registrada a través del
CRM:

Tabla 1Atencion PQRSD
Peticidn 95 67,86%
Reclamo 42 30%
Sugerencia 1 0,71%
Denuncia 1 0,71%
Queja 1 0,71%
Total 140 100%

Fueron recibidas solicitudes
de 37 ciudades, siendo Bogo-
ta la de mayor porcentaje de
participacion (37,1%), segui-
do de Cantagallo con 10% y
Cali y Acacias con el 5% res-
pectivamente. . En cuanto a
los traslados, la Unidad efec-
tué seis (6) al Ministerio del
Trabajo y Fiscalia General,
recibio veintiocho (28).



El canal méas utilizado por los ciudadanos es el formulario
Web, con una participacién del 67,1%, seguido de docu-
mentos fisicos con el 15%
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La atencion de los ciudadanos, en primer nivel registra el
70,71% y el segundo 29,29% para 41 solicitudes.

La Subdireccion de Promocion el 9,29% , seguido de la
Subdireccién  de Administracion y Seguimiento con el
8,57%

Tabla 2 Primer Nivel de Atencion

-

Solicitud de empleo Peticion | 18%
Postulacién a Vacantes 17 Peticion | 17%
Gestion red de prestadores zonas petroleras y zona de influencia 13 Reclamo | 13%

Orientacién a Oferentes 11 Peticion | 11%
Restablecimiento de contraseiia 8 Peticion 8%
Actualizacidn y modificacidn de hoja de vida 5 Peticidn 5%
Plataforma SISE - Buscador de Empleo 4 Reclamo | 4%
Subsidio al desempleo 3 Reclamo | 3%
Informacion servicios prestados por la red de prestadores 3 Peticion 3%
Gestidn a través de la Red de prestadores 2 Reclamo | 2%
Solicitud soporte otras plataformas tecnoldgicas de prestadores 2 Peticion 2%
Cursos, capacitaciones y talleres 2 Peticion 2%
Gestidn Programas especiales 2 Reclamo | 2%
Reclamos de otra indole 2 Reclamo | 2%
Inscripcion de la Hoja de Vida 1 Peticion 1%
Informacion programas especiales 1 Peticion 1%
Peticiones otra indole 1 Peticidn 1%
Certificado de Inscripcion 1 Peticion 1%
Funcionarios Red de Prestadores 1 Queja 1%
Gestion rutas empleabilidad poblaciones dificil insercién laboral 1 Reclamo 1%
Cobros por ofertas laborales 1 Denuncia | 1%
TOTAL 99 100%




La Subdireccion de Administracion y Seguimiento registro
12 solicitudes (8,57%), las consultas mas frecuentes (4) co-
rresponde a la Gestion red de prestadores zonas petroleras
y zona de influencia, seguido de Gestion a través de la
Red de prestadores y peticiones de otra indole (2) respecti-
vamente , entre otros. A continuacién los motivos de consul-

ta:
Tahla 3 Segundo Nivel Sub RyS
Gestion red de prestadores zonas petroleras y zona de influencia 4 Reclamo | 33,3%
Gestion a través de la Red de prestadores 2 Reclamo | 16,7%
Peticiones otra indole 2 Peticion | 16,7%
Cursos, capacitaciones y talleres 1 Peticion | 8,3%
Reclamo otra indole 1 Reclamo | 83%
Informacioén estadistica 1 Peticion | 8,3%
Informacion servicios prestados por la red de prestadores 1 Reclamo | 83%
TOTAL 12 100%

(3).

La Direccion General para el mes de octu-
bre recibid (11) consultas, las consultas
mas frecuentes (6) corresponde a consul-
tas de normatividad , seguido dela Ges-
tion red de prestadores zonas petroleras

La Subdireccién de DyT re-
cibi6é cinco (9) solicitudes
sobre soporte de la plata-
forma SISE vy otras aplica-
ciones.

La Subdireccion de Promo-
cion recibio trece (13) solici-
tudes la de mayor consulta es
informacion de poblaciones
de dificil insercion laboral
(10)

La Secretaria General no
recibio durante el mes soli-
citudes



ATENCION CANAL TELEFONICO
CALL GENTER (IUR)

Recepcion en octubre de 3.022 llamadas, de las cuales el 62%
corresponde a informacion general y soporte técnico, el 38% 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 Atencion canal telefonico

Transferencia primer nivel- Min Trabajo 763
TRANSFERENCIAS
Remitido a conmutador 115

Orientacién y/o ayuda en el registro, actualizacién y modificacion de la hoja de vida 603

Postulacién de vacantes 397
Restablecimiento de usuario y/o contrasefia 252
) Orientacion registro de vacantes 110
SPE — SOPORTE TECNI-
CO DE PLATAFORMA Ingreso al portal e inicio de sesién 7
Certificado de inscripcion 26
Errores en la Pagina 37
Cambio correo electrénico 7
Teletrabajo 3
Programas especiales 208
SPE — ORIENTACION Consultas 62
GENERAL Ferias de empleabilidad y formacion 125
Tramites 35
Llamada caida 145
Usuario equivocado 31
Llamada muda 47
LLAMADA NO EFECTIVA
Problemas de sefial (comunicacién entrecortada) 40
Llamada de broma 3
Llamada de prueba 6
TOTAL 3022

El numero de llamadas relacionadas con la Unidad fue de 1.872'y
el nivel del servicio de 81,8% (atencion antes de los 20 segun-
dos).

CONSOLIDADO
PORSD

Las PQRSD recibidas en octubre
ue de 140, de las cuales 115 fue-
ron atendigas en el mes y 25 en
atencion, §J solicitudes vencidas
Las que estan en proceso de
atencion fueron asignadas asi:

Octubre solicitudes en Atencion

1er Nivel (Call Center)
Direccion General

# Subdireccion de Administracion y Sequimiento
Subdireccidn de Promocidn

Subdireccion de Desarrollo y Tecnologia



TIPIFICACION
INFORMACION GENERAL

La informacion general brindada a la ciudadania por parte de
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
octubre el tema de mayor consulta fue la solicitud de informa-
cion sobre las programas especiales tales como 40.000 em-
pleos y Talentos para el empleo, como se evidencia, en la gra-
fica que se encuentra a continuacion dicha informacién se en-
cuentra alli relacionada:
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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 consulta
registrd fue 40.000 nuevos empleos y rutas de empleabilidad
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 54,2%, el gé-
nero femenino obtiene el
43,2%.

El Grupo Poblacional relacio-
nado con la caracterizacion,
el que mayor participacion re-
gistro fue el de estado desem-
pleado con un 87,50%, segui-
do del 7,85% de consultas
realizadas por ciudadanos
que se encuentran trabajan-
do, un 3,77% estudiantes.




ATENCION CHAT

Recepcion  de 1.053 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 octubre es de 960.

ENCUESTA LINEA 120 SPE

Encuesta aplicada inicialmente a 1366 ciudadanos que
aceptaron realizarla, la cual consta de tres (3) preguntas ba-
sicas, asi:

1. Agilidad en atencion, w excelente  80,6%,

bueno 13,7%, regular 3% y malo 2,6%.

2. Amabilidad para 618 ciudadanos,
= excelente 78,6%, bueno 16,7%, regu-
lar 3,1% y malo 1,6%.

3. Claridad en el lenguaje respondida por 585
personas, excelente 80,3%, bueno 15,7%, re-
gular 2,6% y malo 1,4%

Informacion extraida del informe de Atencion
Ciudadano octubre 2017, publicado en

http://
unidad.serviciodeempleo.gov.co/
informes-de-atencion-al-
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LOCALIZACION FiSICA, CANALES,
HORARIOS Y DIAS DE ATENCION,
CORREO INSTITUCIONAL, PQRSD

Direccién, 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 Opcidn 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
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