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PRESENTACION

El Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano de la Secretaria General de la Unidad del Servicio Publico de
Empleo, presenta el informe consolidado de la atencion prestada a las ciudadanas y ciudadanos a través de
sus canales de atencidn, en el periodo comprendido entre el 1 de julio y el 30 de septiembre de 2025.

Con este informe se da cumplimiento a la normativa vigente (Ley 190 de 1995", Ley 1474 de 20112, Ley 1712
de 201483, Decreto 0103 de 2015 en el sentido de poner en conocimiento de la ciudadania en general, la
gestion realizada por la entidad, respecto a la atencién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias
y felicitaciones (PQRSDF) gestionadas durante el tercer trimestre de 2025.

Adicionalmente, este informe recoge y busca resolver los hallazgos obtenidos en el marco de los diferentes
ejercicios de revision y auditoria que se adelantan al interior de la Entidad.

Asimismo, el presente documento atiende lo dispuesto en la Resolucion 747 de 20185, de la Unidad del Servicio
Publico de Empleo, por la cual se reglamenta el tramite interno del Derecho de Peticion ante la Unidad
Administrativa Especial del Servicio Publico de Empleo y establece las caracteristicas de los informes
trimestrales sobre la gestion realizada para la resolucion de las PQRSDF que se reciben en la entidad.

Los insumos utilizados para la preparacion de este informe se obtienen de los distintos registros del Grupo de
Relacionamiento con el Ciudadano, derivados de las interacciones a través de los canales de atencion
dispuestos para este propésito. Es importante aclarar que, al tratarse de un documento de caracter publico, no
se incluyen datos que permitan la identificacion de las y los ciudadanos que acuden a la Unidad del Servicio
Publico de Empleo. Los archivos de trabajo y las relaciones completas con datos especificos estaran
disponibles para entrega en los casos que la norma lo permita y para los usos que ésta determine.

NOTA: Destacamos que las principales recomendaciones para mejorar el servicio que presta la Unidad
del Servicio Publico de Empleo a través de todos los canales de atencion a la ciudadania son
desarrollados a lo largo del documento.

" Funcidn Publica. Ley 90 de 1995. Recuperado el 4 de octubre de 2024 de: https://www.funcionpublica.gov.co/evalgestornormativo/norma.php?i=321
2 Funcion Publica. Ley 1474 de 2011. Recuperado el 4 de octubre de 2024 de:
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=43292

3 Funcion Publica. Ley 1712 de 2014. Recuperado el 4 de octubre de 2024 de:
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=56882

4 Funcion Publica. Decreto 103 de 2015. Recuperado el 4 de octubre de 2024 de:
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=60556

5 Servicio Publico de Empleo. Resolucion 747 de  2018. Recuperado el 4 de octubre de 2024 de:
https://www.serviciodeempleo.gov.co/spe/media/documents/pdfiresoluciones/RES-000747-SE-REGLAMENTA-TRAMITE-INTERNO-DEL-DERECHO-
DE-PETICION-ANTE-UAESP.pdf
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1. GLOSARIQS

De conformidad con la normativa vigente, los lineamientos para la Atencion Integral del ciudadano y los
procedimientos incorporados por la Unidad del Servicio Publico de Empleo, se define:

Derecho de Peticion: Es el derecho que tiene toda persona a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucién (C.N. art. 23).

De acuerdo con nuestra Ley la peticién puede hacerse a través de diferentes modalidades y se atenderan
dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion o de acuerdo con su modalidad, de la siguiente manera:

Solicitud de documentos o informacion: requerimiento para la reproduccion de documentos que reposan en
los archivos de la entidad. Deberan atenderse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion.

Consulta: las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las
materias a su cargo deberan atenderse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

GESDOC: Sistema de Gestién Documental (Software) que es utilizado por la Unidad del Servicio Publico de
Empleo para gestionar el manejo de los documentos y expedientes que se generan a través de las funciones
desempefiadas por cada area y/o grupo de trabajo.

Grupos de valor’: Personas naturales (ciudadanos) o juridicas (organizaciones publicas o privadas) a quienes
van dirigidos los bienes y servicios de una entidad e individuos u organismos especificos receptores de los
resultados de la gestion de la entidad.

Niveles de Atencion: Con base en lo dispuesto en el Articulo 6° Resolucion 747 de 2018, para la atencién de
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones elevadas al Servicio Publico de
Empleo, con el fin de garantizar la calidad, oportunidad y el rendimiento administrativo se tendrén en cuenta los
siguientes niveles de atencion:

o Primer Nivel de Servicio (nivel primario): Atencién basica y de preguntas y temas frecuentes que
pueden ser resueltas por el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano.

e Segundo Nivel de Servicio (nivel secundario): Atencion que incluye aspectos de indole juridica,
técnica, estratégica u operativa, que precisa de intervencion de los equipos de la entidad diferentes al
Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano.

6 Como complemento, es posible consultar el Glosario de la Unidad del SPE, disponible en: hitps://www.serviciodeempleo.gov.co/atencion-a-la-
ciudadania/glosario

7 Funcion Publica. Glosario MIPG. Recuperado el 4 de octubre de 2024 de: https://www1.funcionpublica.gov.co/documents/28587410/38054865/2021-
10-25_Glosario_mipg v7.pdf/0b0d6867-1805-e77e-a95¢c-ad04ca533d9a?t=1635182340713
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Solicitud de Informacion Publica: Cuando se solicita acceso a la informacion publica que la Entidad genera,
obtiene, adquiere o controla en el ejercicio de su funcién. Deberan atenderse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion.

Peticiones entre autoridades: Cuando una autoridad formule una peticion de informacién o de documentos a
otra, ésta debera resolverla en un término no mayor de diez (10) dias. En los demas casos, resolvera las
solicitudes dentro de los plazos previstos en el articulo 14.

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en
relacidn con la conducta irregular realizada por uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.
Deberan atenderse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.

Reclamo: Es la manifestacion ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un
servicio 0 a la no atencion oportuna de una solicitud. Deberan atenderse dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcion.

Sugerencia: Es una propuesta que se presenta para incidir o mejorar un proceso cuyo objeto esta relacionado
con la prestacion de un servicio o el cumplimiento de una funcién publica. Deberan atenderse dentro de los
quince (15) dias siguientes a su recepcidn.

Denuncia (por actos de corrupcion Internos / Externos): Es la puesta en conocimiento ante la autoridad
competente de una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion
penal, disciplinaria, fiscal, administrativa — sancionatoria o ético profesional. Es necesario que se indiguen las
circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan responsabilidades. Deberan
atenderse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.

Felicitacion: Manifestacion de gratitud por la satisfaccion de un servicio recibido.

2. CANALES DE ATENCION

La Unidad del Servicio Publico de Empleo pone a disposicién de la ciudadania los siguientes canales para el
acceso a tramites, servicios e informacion de la entidad. Esto con objetivo de proporcionar respuestas precisas
y oportunas, priorizando el uso de un lenguaje claro, comprensible, incluyente y adecuado en funcion de los
diferentes grupos de interés.

Atencion Presencial: A través del Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano se ofrece orientacion e
informacidn de manera personalizada e inmediata a los usuarios en las oficinas de la Unidad del Servicio Publico
de Empleo, ubicadas en la Carrera 7 No. 31-10 en los pisos 13 y 14, Bogota D.C. El horario de atencion de este
canal es de 8:00 a.m. a 4:00 p.m. de lunes a viernes en jornada continua.
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Ventanilla para la recepcion de correspondencia fisica: A través de esta, las y los ciudadanos pueden
radicar sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones por escrito. Estas son
radicadas y asignadas en el aplicativo de GESDOC para ser gestionadas por la Secretaria General de la entidad
a través del Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano.

Telefénico: Es el canal de atencidn a través del cual se suministra informacion acerca de los servicios ofrecidos
por la red de prestadores, manejo de la plataforma del Sistema de Informacién del Servicio de Empleo (SISE)
e informacion general. El nimero asignado es el (+57) 601 7460999.

A partir del segundo trimestre de 2025 se llevara a cabo una actualizacion en la planta telefonica y en los
numeros de extension respectivos.

Chat: Es un canal de comunicacion de atencion escrita, realizada de manera instantanea a través de internet
entre las y los ciudadanos y la Unidad del Servicio Publico de Empleo; para atender consultas de orden general
derivadas de la misionalidad de la entidad.

El chat de relacionamiento con el ciudadano de la Unidad del SPE esta habilitado de lunes a viernes entre las
800 am. y las 4:00 pm.; este se encuentra en la pagina web de Ila Unidad
https://www.serviciodeempleo.gov.co/

Formulario Web: Sistema PQRSDF - Las ciudadanas y ciudadanos pueden enviar su peticién, queja, reclamo,
sugerencia, denuncia o felicitacion a través del enlace htips://www.serviciodeempleo.gov.co/atencion-al-
ciudadano/radique-su-parsd. Las interacciones derivadas de este canal se asignan de manera directa al
aplicativo GESDOC.

Correo Electronico: Las personas naturales y juridicas a través del correo electronico
atencionalciudadano@serviciodeempleo.gov.co tienen la posibilidad de interponer también sus PQRSDF. Estos
correos, después de ser revisados y analizados son radicados por el equipo de Relacionamiento con el
Ciudadano en la plataforma GESDOC.

3. REDES SOCIALES

La Unidad del Servicio Publico de Empleo también participa a través de los siguientes medios sociales, con el
propésito de diversificar los espacios difusién de informacién con las ciudadanias. Estas redes estan bajo la
gestion y responsabilidad del asesor de comunicaciones de la Direccion General.
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e Instagram: En la cuenta de Instagram se encuentran las actividades desarrolladas por la Unidad del
SPE. https://www.instagram.com/servicioempleocol/
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e Linkedin: https://www.linkedin.com/company/servicio-p%C3%BAblico-de-empleo-col/

En este espacio se disponen los diferentes documentos y eventos de caracter técnico realizados por
la entidad.
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Servicio Publico de Empleo (SPE)

El Servicio Publico de Empleo es una entidad adscrita al @MinTrabajoCol | #EmpleoDigno

4. DETALLE POR CANAL DE ATENCION

4.1 ATENCION PRESENCIAL

Es importante destacar que, segun las caracteristicas del Servicio Publico de Empleo y el modelo de prestacion
de servicios de la red de prestadores, el canal presencial es el que recibe el menor volumen de ciudadanos y
ciudadanas. Esto se debe a que son los puntos de atencion de los prestadores los que cuentan con la
infraestructura y los recursos humanos para atender las necesidades y requerimientos, tanto de personas
naturales como juridicas.

41.1 Relacién de las PQRSDF, casos mas reiterados, tramite y solucién dada

Durante el periodo de andlisis se dispuso o necesario para la atencién personalizada de las diferentes tipologias
de requerimientos elevados por las ciudadanias, relacionados con la oferta institucional del Servicio Publico de
Empleo en temas inherentes a la administracion del Servicio Publico de Empleo y la Red de Prestadores; la
promocion de la prestacion del Servicio Publico de Empleo, el disefio y operacion del Sistema de Informacidn
del Servicio Publico de Empleo, el desarrollo de instrumentos para la promocion de la gestion y colocacién de
empleo y la administracién de los recursos publicos para la gestion y colocacién de empleo.
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Asi las cosas, como se aprecia en la tabla 1, durante el trimestre comprendido entre julio y septiembre, el Grupo
de Relacionamiento con el Ciudadano atendio 121 personas, de las cuales 42 (34,7%) acudieron a la Entidad

Servicio Publico
de Empleo

en julio; 37 (30,6%) lo hicieron en agosto y 42 (34,7%), durante el mes de septiembre.

Tabla 1

Relacién de Peticiones por mes segun tipologia de la solicitud

Julio - septiembre 2025
Canal Presencial

Tipologia de la solicitud Julio Agosto  Septiembre Total % de participacion
SOLICITUD DE EMPLEO 17 17 17 51 ] 421 |
RESTABLECIMIENT O DE CONTRASENA 17 8 12 37 [ 306
POSTULACION AVACANTES 3 3 1 7 [l 58
PETICIONES DE OTRAINDOLE 1 1 3 5 B 4,1
CAMBIO DE PRESTADOR 0 3 1 4 D 33
CERTIFICADO DE INSCRIPCION 1 1 1 3 D 25
MODIFICACION HOJADE VIDA 1 0 2 3 D 25
TRASLADO AOTRAENTIDAD 2 1 0 3 D 25
CURSOS, CAPACITACIONES YTALLERES 0 1 1 2 I 17
ASESORIAPARAPUBLICAR VACANTES 0 0 2 2 I 1,7
INFORMACION SOBRE CENTROS DE EMI 0 1 0 1 ﬂ 08
ESTADO DE LAVACANTE 0 0 1 1 ﬂ 08
INACTIVAR CUENTA 0 1 0 1 ﬂ 08
INFORMACION APRESTADOR 0 0 1 1 ﬂ 08
Total 42 37 42 121 100,0

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

De acuerdo con la tipificacidn realizada por las personas que orientan a las y los ciudadanos a partir de sus
inquietudes, se puede observar que el requerimiento méas reiterado es el de solicitud de empleo con 42,1%,
seguido por el restablecimiento de contrasefia con el 30,6%; estos dos tipos de consulta representan el 72,7%

del total.
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Grafico 1

Numero de atenciones por trimestre
2024 y 2025
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* Para el afio 2024 los datos del trimestre abril — junio solo cuentan con informacion de junio, durante ese trimestre la entidad tuvo trabajo en casa por
cambio de sede.

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

Como se puede apreciar en el grafico 1, respecto al trimestre anterior (abril — junio de 2025), se observo un
crecimiento de 42,4% en el numero de usuarios presenciales y, un incremento del 116,1% respecto al mismo
periodo del afio 2024.

41.2 Acciones adoptadas frente a las PQRSDF mas reiteradas y recomendaciones
sugeridas por los particulares

Ahora bien, teniendo en cuenta lo anterior y a la luz de la misionalidad de la Unidad del Servicio Publico de
Empleo, considerando el rol de los diferentes actores del Servicio Publico de Empleo (potenciales empleadores,
empleadores, etc.) y con el objetivo de generar respuestas de fondo y que satisfagan las expectativas de las
ciudadanias, el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano orienta a las personas en los procesos de registro,
actualizacion, modificacion y demas gestiones de la hoja de vida.

Por otro lado, cuando la situacién o el caso lo amerita, se ha logrado contar con el apoyo de los equipos técnicos
de la Entidad, con el fin de entregar respuestas de fondo y que asi la ciudadania pueda contar con respuestas
y mensajes claros respecto a la oferta institucional de la Unidad Servicio Publico de Empleo.
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Es fundamental sefialar que la respuesta a las PQRSDF es un aspecto comun al informar sobre la solucion que
se brinda a las diversas interacciones con la ciudadania. Este proceso representa un camino para la promocion,
la sensibilizacion y la pedagogia que la Entidad puede ofrecer a los actores que nos contactan, quienes, en
algunos casos, pueden desconocer completamente lo que somos y lo que se oferta institucionalmente.

Por Ultimo, considerando las PQRSDF maés reiteradas y con base en las recomendaciones que se pueden
abstraer de las interacciones con la ciudadania, la Secretaria General ha promovido la adopcion de un plan de
implementacion del nuevo sistema de informacion SIEMPLEA8 en el que, ademas de los equipos misionales,
se cuente con la participacién y aportes del Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano, de tal manera que se
logre una apropiacién arménica de las mejoras y se tengan en cuenta las situaciones que, desde la légica de
la plataforma tecnoldgica, experimentan los usuarios; asi las cosas, durante el trimestre se dio continuidad al
trabajo de implementacidn del nuevo sistema en el cual, el Grupo de Relacionamiento ha tenido participacion y
aportes importantes.

41.3 Servicios y dependencias sobre las que se presente mayor nimero PQRSDF?®

Para el caso de las interacciones derivadas del canal presencial, se puede evidenciar que mayoritariamente
pueden ser resueltas por el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano, aclarando que su solucién se soporta
en herramientas de caracter tecnolégico y la informacidn que es aportada por las &reas misionales. Durante el
trimestre de referencia se mantuvo el uso de material impreso con datos del SPE y los prestadores con atencién
fisica cerca de las instalaciones de la Unidad.

3.2 ATENCION CANAL TELEFONICO

Durante el trimestre comprendido entre julio y septiembre de 2025, se atendieron 1.873 llamadas, lo que
representa un incremento del 6,9% en comparacion con las 1.752 llamadas atendidas en el trimestre anterior.
Ademas, en relacién con el mismo trimestre del afio 2024, se registré una variacién negativa del 1,6%, ya que
en ese periodo se atendieron 1.903 llamadas.

Lo anterior se puede ver en el siguiente grafico que recoge el numero de llamadas atendidas por trimestre para
las vigencias 2024 y lo corrido de 2025:

8 SIEMPLEA sera en nombre del nuevo sistema de informacion del SPE.
9 Como se anotd en la presentacion, este documento no porta informacién que permita identificar a las y los peticionarios. Sin embargo, el Grupo de
Relacionamiento cuenta con lo dispuesto en el articulo 27 de la Resolucion 747 de 2018.
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Grafico 2
Numero de atenciones por trimestre
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Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

El mes en el que se tuvo el mayor volumen de llamadas atendidas para el periodo analizado, fue julio con 689

3.2.1 Relacion de las PQRSDF, casos mas reiterados, tramite y solucién dada

representando el 36,8%; le sigue septiembre con 617 (32,9%) y, por ultimo, agosto con 567 (30,3%).
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Tabla 2

Relacién de peticiones por mes segun tipologia de la solicitud
Julio - septiembre 2025

Canal Telefénico

Tipologia de la solicitud Julio Agosto  Septiembre Total % de participacion
RESTABLECIMIENT O DE CONTRASENA 305 221 266 792 ] 23 |
POSTULACION AVACANTES 90 75 94 259 B 138
MODIFICACION HOJADE VIDA 70 64 66 200 [ M 10,7
ASESORIAPARAPUBLICAR VACANTES 51 56 61 168 [ 9,0
CAMBIO DE PRESTADOR 78 41 41 160 [ 85
PETICIONES DE OTRAINDOLE 11 28 21 60 ] 32
SOLICITUD DE EMPLEO 28 20 11 59 ] 32
CURSOS, CAPACITACIONES Y TALLERES 18 17 19 54 I 2,9
TRASLADO AOTRAENTIDAD 12 16 10 38 I 2,0
CERTIFICADO DE INSCRIPCION 13 8 8 29 I 1,5
REGISTRO HOJADE VIDA 4 10 8 22 | 1,2
ESTADO DE LAVACANTE 2 4 4 10 | 05
INACT IVAR CUENTA 3 3 2 8 | 04
RADICAR PQRDSF 3 0 3 6 | 0,3
INFORMACION SOBRE CENTROS DE EMPLEO 1 2 0 3 02
REGISTRO EMPRESA 0 1 1 2 0,1
DECLINAR OFERTALABORAL 0 1 1 2 0,1
POSIBLE FALSA OFERTALABORAL 0 0 1 1 0,1
Total 689 567 617 1.873 100,0

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

Como se aprecia en la tabla 2, la mayoria de las interacciones telefénicas estan relacionadas con el manejo del
Sistema de Informacion del Servicio de Empleo (SISE), evidenciando que el restablecimiento de la contrasefia
es la solicitud con mayor incidencia por este canal, en el que, 42 de cada 100 llamadas, se atienden para
resolver esta inquietud. La siguiente tipologia de peticién es la que se genera por parte de los y las ciudadanas
respecto a la postulacién a vacantes con un 13,8%.

3.2.2 Acciones adoptadas frente a las PQRSDF mas reiteradas y recomendaciones
sugeridas por los particulares

Teniendo en cuenta que la gestion telefénica permite brindar una orientacién remota a las personas, la solucién
que se brinda se soporta en las distintas herramientas, plantillas, orientaciones y manuales de usuario que
ofrece el operador de la plataforma y que se obtienen a través de la Subdireccion de Tecnologia.

En los casos en los que, por distintas razones, no es posible gestionar la solucion de las peticiones por este
canal, bien sea por la pertinencia de validar la identidad de las personas o por que los requerimientos superan
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los alcances del Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y/o de la Unidad del Servicio Publico de Empleo,
se entrega la informacién necesaria para que la ciudadania pueda remitirse a la entidad competente, a un
prestador de la red, amplie su solicitud para que pueda ser gestionada o bien, se recoge la peticidn y se escala
al segundo nivel para la correspondiente respuesta de fondo.

3.2.3 Servicios y dependencias sobre las que se presente mayor nimero PQRSDF

En vista del alto volumen de peticiones relacionadas con el Sistema de Informacién, como insumo para las
plantillas e instrucciones para las respuestas que se emiten a la ciudadania y también, buscando soluciones de
fondo, desde el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano en el marco de la implementacion de la Estrategia
de Relacionamiento con la Ciudadania, con el acompafiamiento de la Subdireccion de Desarrollo y Tecnologia
y la Direccion General a través de la asesora de comunicaciones y sus equipos se han adelantado algunas
acciones pedagdgicas que permitan mayor claridad a la ciudadania sobre la consultas mas reiteradas
realizadas a la Entidad.

3.3 ATENCION CHAT WEB

El canal de chat se encuentra disponible en la  pagina web institucional
https://www.serviciodeempleo.gov.colinicio y se accede a él a través del icono que se ubica en la parte inferior
derecha del portal.

Este icono permanece visible en los diferentes submenus de la pagina.
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Para el periodo comprendido entre julio y septiembre de 2025 se contabilizan 2.012 interacciones por medio
del chat web de la entidad. Este valor representd un descenso del 17,7% respecto al trimestre anterior y un
aumento de 23,4% con relacién al mismo periodo del 2024.

3.3.1 Relacion de las PQRSDF, casos mas reiterados, tramite y solucién dada

De las 2.012 atenciones realizadas durante el tercer trimestre de 2025, tres concentran el 55,9% del total; el
44,1% restante esta distribuido en 17 tipologias distintas, tal como se puede apreciar en la tabla 3.

De lo anterior, llama la atencién que la peticion mas reiterada es el restablecimiento de contrasefia con 22,2%
de los casos, seguida por la postulacién a vacantes con 19,9% vy la solicitud de empleo con 13,8%. En cuarto
lugar, la modificacién de hoja de vida con 8,4%.
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Tabla 3
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Relacién de peticiones por mes segun tipologia de la solicitud

Julio - septiembre 2025
Canal chat

Tipologia de la solicitud Abril Mayo Junio Total % de participacion
Restablecimiento de contrasefia 173 124 150 447 22,2
Postulacién a vacantes 183 108 110 401 19,9
Solicitud de empleo 128 75 74 277 18,8
Modificacién Hoja de Vida 65 53 52 170 84
Certificado de Inscripcion 66 54 32 152 76
Peticiones de otra indole 34 34 37 105 52
Cambio de Prestador 37 37 29 103 51
Otro 33 27 32 92 46
Asesoria para publicar vacantes 25 22 35 82 41
Registro Hoja de Vida 21 21 30 72 3,6
Cursos, capacitaciones yftalleres 12 12 8 32 1,6
Otra Entidad 10 5 12 27 1,3
Estado de la Vacante 7 5 4 16 0,8
Informacion de Prestador 2 1 5 8 04
Informacion sobre Centros de Empleo 2 2 3 7 0,3
Inactivar Cuenta 3 1 2 6 0,3
Informacion a Prestador 3 0 2 5 0,2
Radicar PQRDSF 1 1 3 5 0,2
Registro Empresa 2 1 1 4 0,2
Declinar Oferta Laboral 1 0 0 1 0,0
Total general 808 583 621 2.012 100,0

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

3.3.2 Acciones adoptadas frente a las PQRSDF mas reiteradas y recomendaciones sugeridas

por los particulares

Tal como ocurre con los demas canales, en el caso del chat se busca brindar una orientacion remota a las
personas, y la solucion que se brinda, se soporta en las distintas herramientas, plantillas, orientaciones y
manuales de usuario que ofrece el operador de la plataforma y que se obtienen a través de la Subdireccién de

Desarrollo y Tecnologia.

Igualmente, en los casos en los que, por distintas razones, no es posible gestionar la solucién de las
peticiones por el chat, bien sea por la pertinencia de validar la identidad de las personas o por que los
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requerimientos superan los alcances del Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y/o de la Unidad del
Servicio Publico de Empleo, se entrega la informacion necesaria para que la ciudadania pueda remitirse a la
entidad competente, a un prestador de la red o, amplie su solicitud para que pueda ser gestionada.

3.3.3 Servicios y dependencias sobre las que se presente mayor numero PQRSDF

Como ya se anot6, en vista del alto volumen de peticiones relacionadas con el Sistema de Informacion, como
insumo para las plantillas e instrucciones para las respuestas que se emiten a la ciudadania y también y
buscando soluciones de fondo, desde el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano, en el marco de la
implementacion de la Estrategia de Relacionamiento con la Ciudadania, con el acompafiamiento de la
Subdireccion de Desarrollo y Tecnologia y la Direccion General a través de la asesora de comunicaciones y
sus equipos se han adelantado se han adelantado algunas acciones pedagdgicas que permitan mayor claridad
a la ciudadania sobre la consultas mas reiteradas realizadas a la Entidad*0.

3.4 ATENCION CORREOQ ELECTRONICO Y FORMULARIO WEB

Las PQRSDF que se reciben a través del formulario web ' y del correo electrénico
atencionalciudadano@serviciodeempleo.gov.co son analizadas por el Grupo de Relacionamiento con el
Ciudadano para aplicar los niveles de atencién que corresponden.

Estos niveles de atencion se definen con base en lo dispuesto en el Articulo 6° Resolucion 747 de 2018, para
la atencion de las PQRSDF, con el fin de garantizar la calidad, oportunidad y el rendimiento administrativo, por
tanto, se han definido los siguientes niveles de atencion.

e Primer Nivel de Servicio (nivel primario): Atencién basica y de preguntas y temas frecuentes que
pueden ser resueltas por el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano.

e Segundo Nivel de Servicio (nivel secundario): Atencién que incluye aspectos de indole juridica,
técnica, estratégica u operativa, que precisa de intervencion de los equipos de la entidad diferentes al
Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano.

Ahora bien, se ha evidenciado la necesidad que los datos del presente componente del informe guarden
consistencia con las diferentes bases de datos y registros que hacen parte de los insumos para la elaboracion
del documento.

0 En el informe final de implementacion de la Estrategia de Relacionamiento con la Ciudadania se informaran las acciones concretas realizadas para
atender las consultas més reiteradas por la ciudadania en los distintos canales de atencion.
™ https://www serviciodeempleo.gov.co/atencion-a-la-ciudadania/radique-su-parsd
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Por lo anterior, se ha establecido un PUNTO DE CONTROL, a través del cual se contrastan los reportes con
los datos reportados en el informe, con base en la siguiente tabla:

Tabla 4

Plantilla de validaciéon de PQRSDF

Julio - septiembre 2025

Canal correo electrénico y formulario web

Fuente de informacion Julio Agosto  Septiembre  Total
Reporte GESDOC 570 367 396 1.333
Primer Nivel de Senvicio (N1) GRC 519 309 345 1173
Segundo Nivel de Servicio (N2) GRC 51 58 51 160
N1+N2 570 367 396 1.333
Diferencia GESDOC - GRC 0 0 0 0

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

La tabla anterior compara los valores obtenidos al contabilizar el nimero de registros de los reportes GESDOC
y los conteos de los registros que lleva a cabo diariamente el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano,
validando su consistencia al evidenciar que no hay diferencia.

Como se aprecia, a través de correo electrénico y formulario web se recibieron 1.333 peticiones, de las cuales,
fueron resueltas 1.173 en el primer nivel, es decir el 88,0%, mientras que fueron canalizadas al segundo nivel
160 peticiones, representando el 12,0%.

3.4.1 Relacion de las PQRSDF, casos mas reiterados, tramite y solucion dada (Primer nivel)

Entre julio y septiembre se gestionaron por el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano 1.173 peticiones
de primer nivel. De estas, 519 (44,2%) se recibieron en julio; 309 (26,3%) en agosto y, 345 (29,4%) en
septiembre. La tabla 5 presenta la relacién de las PQRSDF segun la tipologia de la solicitud.

Resulta pertinente anotar que, durante este trimestre se avanzé en la actualizacién del formulario de captura
de PQRSDF, con el fin de tener una mejor lectura y facilitar los reportes que se obtienen de las interacciones
que tiene la ciudadania a través de este canal. Por esta razdn, especialmente para este periodo, coexisten las
variables de tipificacion anteriores con las nuevas, por tanto, se podra encontrar que esta tipificacion se observe
més amplia y posiblemente mas dispersa.
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De acuerdo con lo anterior, se observa que el 21,3% de las peticiones de primer nivel tuvo que ver con soporte
sistema de informacion del SPE; solicitudes de empleo (16,5%), traslado a otra entidad (16,5%) e, informacion
sobre vacantes (15,2%). Estas cuatro tipologias recogen el 69,5% del total del periodo.

3.4.2 Acciones adoptadas frente a las PQRSDF mas reiteradas y recomendaciones sugeridas
por los particulares (Primer nivel)

Llama la atencion el importante volumen de peticiones de primer nivel que tienen que ver con consultas de la
ciudadania relacionadas con el sistema de informacién.

Por lo anterior, de acuerdo con la informacién disponible y las herramientas con las que cuenta el Grupo de
Relacionamiento con el Ciudadano, durante la vigencia 2024 y lo corrido de 2025 se optd por generar
respuestas claras, con modelos que incorporan el paso a paso, aplicando lenguaje claro y disminuyendo los
tiempos de respuesta, asi como la generacion, de manera articulada con la Direccién Generar a través de la
Asesora de Comunicaciones, de material audiovisual, para acercar a la ciudadania a las respuestas a las
peticiones recurrentes, asi como el ejercicio de articulacion para la implementacién del nuevo sistema de
informacién, con el fin de agilizar dicho proceso y que se mitiguen los riesgos de repetir las fallas operativas en
la plataforma.

Asi las cosas y como ya se ha anotado, gracias a las recomendaciones derivadas de la informacién ciudadana,
se prevé que el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano consolide su participacion en distintas instancias
internas y de toma de decisiones aportando los insumos y acercando la voz de los usuarios como entrada para
las mejoras que se puedan generar de cara a la misionalidad de la Entidad y las soluciones que se vienen
implementando en diferentes frentes de accion.
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Tabla 5

Relacién de peticiones por mes segun tipologia de la solicitud

Julio - septiembre 2025

Canal correo electrénico y formulario web primer nivel

Tipologia de la solicitud Julio Agosto  Septiembre Total % de participacion
SOPORTE SISTEMA DE INFORMACION DEL SPE 67 54 129 250 213 |
SOLICITUD DE EMPLEO 110 84 0 194
TRASLADO AOTRAENTIDAD 82 45 66 193
INFORMACION SOBRE VACANTES 37 20 121 178 T 15D
MODIFICACION HOJADE VIDA 68 34 0 102 W] 87
RESOLUCIONES CERREM 46 9 0 55 ] 47
PETICIONES DE OTRAINDOLE 30 23 0 53 ] 45
ASESORIAPARAPUBLICAR VACANTES 18 6 0 24 [ 20
CURSOS, CAPACITACIONES Y TALLERES 14 4 0 18 [ 15
CAMBIO DE PRESTADOR 10 6 0 16 [ 14
CERTIFICADO DE INSCRIPCION 10 3 0 13 [ 1.1
REGISTRO HOJADE VIDA 9 4 0 13 [ 11
POSIBLE FALSAOFERTALABORAL 6 4 2 12 | 10
INFORMACION SOBRE SERVICIOS DEL SPE Y RED DE PRESTADORES 1 0 10 1 09
PROGRAMA DE EMPLEO 0 2 8 10 | 09
REGISTRO EMPRESA 2 6 0 | 07
HABEAS DATA 1 2 3 6 | 05
INACT VAR CUENTA 4 0 0 4 | 03
TRAMITE DE AUTORIZACION 0 0 4 4 | 03
INFORMACION APRESTADOR 0 2 0 2 02
PETICION ENTRE AUT ORIDADES 0 0 2 2 02
DECLINAR OFERTALABORAL 1 0 0 1 0,1
INFORMACION AUT ORIZACIONES 0 1 0 1 0,1
INFORMACION DEL SPE 1 0 0 1 0,1
INFORMACION GENERAL DE LAPAGINA 1 0 0 1 0,1
SOLICITUD DE CERTIFICACIONES 1 0 0 1 0,1
Total general 519 309 345 1173 100,0

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

3.4.3 Servicios y dependencias sobre las que se presente mayor nimero PQRSDF (Primer nivel)

A través de este canal se puede notar un volumen importante de interacciones relacionadas con busqueda de
empleo; peticiones inherentes al Sistema de Informacion y aquellas que precisan respuestas institucionales
como las que tienen que ver con el interés de constituirse como prestador o las que surgen de los Comité de
Evaluacién de Riesgo y Recomendacion de Medidas (CERREM), derivadas del protocolo de proteccién

colectiva del Decreto 2078 de 2017.
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3.4.4 Relacion de las PQRSDF, casos mas reiterados, tramite y solucion dada (Segundo nivel)

Durante el tercer trimestre de 2025, se canalizaron 160 peticiones al segundo nivel. Como se puede ver, el
30,0% se tipifico como “Informacion sobre servicios del SPE y Red de Prestadores”, seguido por “peticiones de
otra indole” con 28,8%. Como se anotd lineas atras, durante este trimestre, puntualmente en el mes de
septiembre se puso en funcionamiento el nuevo formulario de captura de PQRSDF, con el que, precisamente,
se busca mejorar la tipificacion y caracterizacion de las necesidades de informacién de la ciudadania, con lo
que, como se aprecia se tiene a evitar el residual de peticiones de otra indole.

En el mes de julio se canalizaron 51 peticiones (31,9%), en agosto 58 (36,3%) y en septiembre 51 (31,9%).

Tabla 6

Relacion de Peticiones por mes segun tipologia de la solicitud
Julio - septiembre 2025

Canal correo electrénico y formulario web segundo nivel

Tipologia de la solicitud Julio Agosto  Septiembre Total % de participacion
INFORMACION SOBRE SERVICIOS DEL SPE Y RED DE PRESTADORES 17 15 16 48
PETICIONES DE OTRAINDOLE 2 20 0 46
SOPORTE SISTEMADE INFORMACION DEL SPE 1 13 11 25 B 156
INFORMACION SOBRE VACANTES 1 4 9 1 ] 838
HABEAS DATA 3 1 2 6 [ 38
PETICION ENTRE AUT ORIDADES 0 0 4 4 25
POSIBLE FALSAOFERTALABORAL 0 0 4 4 25
SOLICITUD DE ORGANISMOS DE CONTROL Y/O VEEDURIA 0 0 3 3 0 19
INFORMACION AUT ORIZACIONES 1 1 0 2 | 13
PROGRAMA DE EMPLEO 0 0 2 2 | 13
SOLICITUD DE EMPLEO 1 1 0 2 | 13
CURSOS, CAPACITACIONES Y TALLERES 0 1 0 1] 06
GESTION DE RED DE PRESTADORES 1 0 0 1 06
INFORMACION GENERAL DE LAPAGINA 0 1 0 1] 06
PETICION DE PERIODISTA 0 1 0 1| 06
Total general 51 58 51 160 100,0

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

3.4.5 Acciones adoptadas frente a las PQRSDF mas reiteradas y recomendaciones sugeridas por los
particulares (Segundo nivel)

Ademas de lo mencionado en lineas precedentes, con el fin de poder tipificar de una manera mas precisa los
requerimientos de la Ciudadania, la Secretaria General, a través del Grupo de Relacionamiento con el
Ciudadano y el Grupo Administrativo, se ha propuesto actualizar y mejorar el formulario de captura de PQRSDF
dispuesto en la pagina de web de la Entidad, para lo cual, durante la presente vigencia ha avanzado en el
trabajo con el proveedor del sistema de gestién documental para lograr una herramienta actualizada que facilite
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la aplicacion por parte de los usuarios y la gestion de informacién por parte de la Unidad del SPE, esta

actualizacion se concret6 durante el tercer trimestre, implementando un nuevo formulario en septiembre.

3.4.6 Servicios y dependencias sobre las que se presente mayor nimero PQRSDF (Segundo nivel)

La tabla 7 permite visualizar la distribucion de las PQRSDF canalizadas a segundo nivel segun la dependencia

responsable de su gestién. Como se puede observar, la Subdireccién de Promocién es la que mas peticiones

debe resolver.

Tabla7

Relacion de peticiones por mes segun dependencia
Julio - septiembre 2025

Canal correo electrénico y formulario web segundo nivel

Dependencias Julio Agosto  Septiembre Total % de participacion
Subdireccion de Promocién 23 19 22 64
Subdireccién de Administracion y Seguimiento 10 15 12 37 -:]23,1
Subdireccion de Desarrollo y Tecnologia 9 17 10 36 [ 25
Secretaria General 2 13 I:] 8,1
Direccion General 10 I:| 6,3
Total general 51 58 51 160 100,0

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

Las tablas 8 a 12, muestran la tipologia de las solicitudes de segundo nivel gestionadas por las distintas

dependencias durante el trimestre julio - septiembre de 2025.

Tabla 8

Relacion de peticiones por mes segun tipologia de la solicitud

Julio — septiembre 2025
Subdirecciéon de Promocion

Tipologia de la solicitud Julio Agosto  Septiembre Total % de participacion
PETICIONES DE OTRAINDOLE 11 12 0 23
INFORMACION SOBRE SERVICIOS DEL SPE Y RED DE PRESTADO! 8 4 7 19
INFORMACION SOBRE VACANTES 1 3 9 13 I _Dho3
PETICION ENTRE AUT ORIDADES 0 0 2 I 3,1
SOLICITUD DE ORGANISMOS DE CONTROL Y/O VEEDURIA 0 0 2 2 [ 3,1
GESTION DE RED DE PRESTADORES 1 0 0 | 16
POSIBLE FALSAOFERTALABORAL 0 0 1 | 16
PROGRAMA DE EMPLEO 0 0 1 | 16
SOLICITUD DE EMPLEO 1 0 0 1 1 16
SOPORTE SISTEMADE INFORMACION DEL SPE 1 0 0 11 16
Total general 23 19 22 64 100,0
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano
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Tabla 9

Relacién de peticiones por mes segun tipologia de la solicitud
Julio - septiembre 2025

Subdireccion de Desarrollo y Tecnologia

Tipologia de la solicitud Julio Agosto  Septiembre Total % de participacion

SOPORTE SISTEMA DE INFORMACION DEL SPE 0 11 7 18
PETICIONES DE OTRAINDOLE 7 3 0 10 [ _Prs
HABEAS DATA 2 1 2 5 ] 139
INFORMACION SOBRE SERVICIOS DEL SPE Y RED DE PRESTADO! 0 1 1 I 56
INFORMACION SOBRE VACANTES 0 1 0 10 28
Total general 9 17 10 36 100,0
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano
Tabla 10
Relacion de peticiones por mes segun tipologia de la solicitud
Julio - septiembre 2025
Subdireccion de Administracion y Seguimiento

Tipologia de la solicitud Julio Agosto  Septiembre Total % de participacion
INFORMACION SOBRE SERVICIOS DEL SPE Y RED DE PRESTADORES 4 5 6 15
PETICIONES DE OTRANDOLE 5 3 0 s B |21p
POSIBLE FALSAOFERTALABORAL 0 0 3 3 B 8,1
SOPORTE SISTEMADE INFORMACION DEL SPE 0 2 1 3 B 8,1
INFORMACION AUT ORIZACIONES 1 1 0 2 K 54
CURSOS, CAPACITACIONES Y TALLERES 0 1 0 1 0 27
INFORMACION GENERAL DE LAPAGINA 0 1 0 1 0 27
PETICION DE PERIODISTA 0 1 0 1 0 27
PETICION ENTRE AUT ORIDADES 0 0 1 1 0 27
PROGRAMA DE EMPLEO 0 0 1 1 B 27
SOLICITUD DE EMPLEO 0 1 0 1 0 27
Total general 10 15 12 37 100,0
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano
Tabla 11
Relacion de peticiones por mes segun tipologia de la solicitud
Julio - septiembre 2025
Direccion General

Tipologia de la solicitud Julio Agosto  Septiembre Total % de participacion
INFORMACION SOBRE SERVICIOS DEL SPE Y RED DE PRESTADORES 2 2 1 5
SOPORTE SISTEMA DE INFORMACION DEL SPE 0 0 3 3 B 300
HABEAS DATA 1 0 0 1 B 10,0
SOLICITUD DE ORGANISMOS DE CONTROL Y/O VEEDURIA 0 0 1 1 ] 10,0
Total general 3 2 5 10 100,0

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano
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Tabla 12

Relacién de peticiones por mes segun tipologia de la solicitud
Julio - septiembre 2025

Secretaria General

Tipologia de la solicitud Julio Agosto  Septiembre Total % de participacion
INFORMACION SOBRE SERVICIOS DEL SPE Y RED DE PRESTADORES 3 3 1 7
PETICIONES DE OTRAINDOLE 3 2 0 5 _ 38F
PETICION ENTRE AUT ORIDADES 0 0 1 1 77
Total general 6 5 2 13 100,0

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

3.4.7. Caracterizacion de las y los ciudadanos que solicitan informacion

Durante el tercer trimestre de 2025 se identifico que el 63,9% de las personas que realizaron solicitudes fueron
mujeres y el 39,1% hombres. Resulta pertinente anotar que el 87,7% de las interacciones contabilizadas por
este canal, las suscriben personas naturales identificadas principalmente con cédula de ciudadania, con bajos
porcentajes de participacion de ciudadanos que se identifican con Documento Nacional de Identificacién,
Cédula de Extranjeria y Pasaporte; el 12,3% restante corresponde a interacciones generadas por personas

juridicas (empresas).
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Grafico 4

Distribucion por sexo de las personas que consultan Unidad del Servicio Publico de Empleo
Julio - septiembre 2025

Canal correo electrénico y formulario web

= Mujeres ® Hombres

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

En el mismo periodo, de acuerdo con la informacién declarada por los y las ciudadanas que utilizaron el correo
electrénico y el formulario web, el 50,8% residen en tres departamentos: Bogota D.C., (34,5%) Antioquia (9,2%)
y Meta (7,1%).
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Tabla 13

Relacién de peticiones por departamento de origen del peticionario
Julio - septiembre 2025

Servicio Pblico

de Empleo

Canal correo electronico y formulario web

Departamento Total %
BOGOTAD.C. 460 34,5
ANTIOQUIA 122 9.2
META 95 7.1
VALLE DEL CAUCA 85 6,4
CAUCA 84 6,3
SANTANDER 63 4,7
BOLIVAR 51 38
ATLANTICO 49 37
CUNDINAMARCA 48 36
NORTE DE SANTANDER 23 1,7
CASANARE 21 1,6
HUILA 21 1,6
NARINO 19 14
MAGDALENA 17 1,3
TOLIMA 17 1,3
BOYACA 16 1,2
CALDAS 14 1,1
CORDOBA 13 1,0
RISARALDA 12 0,9
CESAR 11 08
LA GUAJIRA 11 08
SUCRE 9 07
PUTUMAYO 5 04
CHOCO 4 03
CAQUETA 3 0.2
QUINDIO 3 0.2
ARAUCA 2 0,2
GUAINIA 1 0,1
VAUPES 1 0,1
Sin Informacion 53 4,0
Total 1.333 100,0
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano
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El siguiente grafico muestra lo declarado por la ciudadania en cuanto a su situacién laboral.

Gréafico 5

Situacioén laboral de las y los ciudadanos que radicaron PQRSDF
Julio - septiembre 2025

Canal correo electrénico y formulario web
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Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

Tabla 14

Relacion de peticiones por trimestre segun canal
I, 'y Il trimestre 2025

Canal correo electronico y formulario web

Canal de Atencion | trimestre |l trimestre Il trimestre Total
Presencial 86 85 121 292
Telefénico 1.861 1.752 1.873 5.486
Chat 2.371 2.445 2.012 6.828
Formulario Web + Correo electrénico 1.671 1.111 1.333 4115
Total 5.989 5.393 5.339 16.721

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

Con lo anterior, se puede identificar que, de acuerdo con el nimero de interacciones contabilizadas, durante el
trimestre julio — septiembre de 2025, el chat fue el canal con mas volumen de usuarios (2.012), seguido por el
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canal telefénico (1.873). En tercer lugar, se ubica la opcién de correo electrénico y formulario web (1.333) y,
finalmente, el canal presencial con 121 visitas durante el periodo analizado.

4. SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION

Con base en el Decreto 1081 de 2015 en su articulo 2.1.1.6.2. Informes de solicitudes de acceso a la
informacion, la Unidad del Servicio Publico de Empleo discrimina la informacion respecto de las solicitudes de
acceso a informacién publica del tercer trimestre de 2025.

A la totalidad de las peticiones se les dio la respuesta dentro de los términos que consagra la Ley 1755 de 2015.

Para el tercer trimestre del afio, se recibieron en total 1.333 PQRSDF y no se negaron solicitudes de acceso a
la informacion. La relacion de las PQRSDF esté disponible para consulta.

5. MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS Y LAS CIUDADANAS

Como parte de la gestion del Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano, durante el tercer trimestre de la
vigencia 2024, considerando la importancia de conocer la percepcion de la ciudadania sobre la atencion y
servicios brindados, asi como el interés de unificar esta medicién, se disefi6 y socializé un nuevo instrumento:
Encuesta de Atencion a la Ciudadania. El instrumento empezd a implementarse en el mes de septiembre y tuvo
algunos ajustes durante los primeros dias de octubre del 2024.

Asi las cosas, con base en la informacion recaudada con la Encuesta de Atencién a la Ciudadania se pueden
resaltar los siguientes resultados en lo que corresponde al tercer trimestre de 2025:

El primer item sobre el que se indaga es el de la motivacion que tienen las diferentes ciudadanias para contactar
con la Unidad del SPE, con base en lo cual se puede evidenciar que, durante el periodo de analisis, el 45,4%
de las interacciones con la entidad se dio con el fin de Presentar peticiones, quejas, reclamos, solicitudes,
sugerencias, denuncias o felicitaciones (PQRSDF), seguido por aquellas que buscaban Acceder a
informacion publica de la Unidad del Servicio Publico de Empleo (30,7%); en tercer lugar se ubican las
interacciones motivadas por la necesidad de Acceder a servicios, programas o proyectos (18,4%).

El grafico 6 muestra la cantidad de respuestas por mes, segun las opciones de respuesta dispuestas en la
encuesta.
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Gréfico 6
Motivos de relacionamiento con la Entidad (frecuencia)
Julio - septiembre 2025

Adelantar tramites de autorizacién y/o u 4
modificacion como prestador 4

I 12
Acceder a servicios, programas o proyectos I 8
10

I 16
I 20
14

Acceder a informacién publica de la Unidad del
Servicio Publico de Empleo

Presentar peticiones, quejas, reclamos, IIEEEG——— 14
solicitudes, sugerencias, denunciaso NN 46
felicitaciones (PQRSDF) 14

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

B Julio mAgosto mSeptiembre

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

Como se puede observar en la tabla 15, el volumen de respuesta de las encuestas de satisfaccion presenta
comportamientos diferenciales segun el canal. Desde el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano se han
adelantado acciones para promover la respuesta al instrumento.

Tabla 15
Relacion de peticiones por mes segun canal
Julio — septiembre 2025

¢Por cual canal formulé su solicitud? Julio Agosto  Septiembre Total general %
Virtual — Chat 30 23 22 75 60 |
Correo electrénico 8 17 13 38 233
Presencial 2 16 0 18 1 110
Teléfono 0 11 4 15 ] 92
Virtual - Formulario web 3 9 1 13 E so
Ventanilla para la recepcion de correspondencia 0 2 2 4 I 2,5

Total general 43 78 42 163 100,0
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

Durante el tercer trimestre de 2025, la Encuesta fue diligenciada por un 86,5% de personas naturales y 13,5%
personas juridicas.

El 65% de las personas (naturales y juridicas) indicé que la entidad si resolvié su solicitud; el 35% manifesto
que la entidad no resolvié su solicitud.
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Grafico 7
Calificaciones atributos del servicio
Julio - septiembre 2025
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Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

A través de la Encuesta se busca obtener calificaciones sobre algunos de los atributos del servicio, de este
modo, considerando 1. Muy Malo y 5. Excelente, con base en resultados, se tienen los resultados que se
plasman en el grafico 7.

Por otro lado, a partir de la pregunta ;Qué recomienda para mejorar la atencion? Se obtuvieron los resultados
que se plasman en el grafico 8.
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Grafico 8
Recomendaciones para mejorar la atencion
Julio - septiembre 2025
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Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano
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6. ACCIONES ADELANTADAS, RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES

A partir de la informacion recopilada de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones (PQRSDF), las interacciones del Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y la
implementacién de la Estrategia de Relacionamiento con la Ciudadania, la Secretaria General ha identificado
las tipologias de las peticiones. Considerando el rol y los alcances de los equipos internos para responder de
fondo, la Secretaria ha liderado diversas acciones con el compromiso y acompafiamiento de cada dependencia.

Asi las cosas, la Secretaria General y el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano han generado propuestas
y discusiones técnicas que buscan mejorar la calidad de las respuestas que desde la Entidad se generan,
contribuyendo a identificar la necesidad de establecer rutas claras (instructivos) frente a temas puntuales y asi
dar los traslados a segundo nivel que correspondan y las areas misionales brinden la respuesta a la ciudadania
de manera clara y oportuna, en casos como por ejemplo, en los cuales se debe garantizar la proteccion de
datos y habeas data.

El Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano aporté insumos para que desde los equipos técnicos de las
areas misionales se revisen y analicen los intereses de distintos usuarios que interactian con el Servicio Publico
de Empleo, su rol y competencia para resolver y satisfacer lo que demandan y por ende, los grupos de interés
que estos integran, es asi como, en el marco del Plan de Accién Institucional, se incluy6 un informe (Tabla 16)
que da cuenta de las acciones y actividades de articulacién en las que, con base en los diferentes insumos
derivados del relacionamiento con la ciudadania, el cual soporta el compromiso y la importancia de la voz de
los usuarios para la gestiéon misional de la Entidad.
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Tabla 16

Servicio Publico
de Empleo

Informe trimestral de articulacion interna Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

Julio - septiembre 2025

Informe trimestral de articulacion interna Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano
Mes Fecha Tematlc?’de la Actores-Participantes Observaciones
reunion
Revision
do<.:u.mentos para Subdreccion de Desarrollo Selr(.eahzo la ’reV|IS|onycorr.1pone‘ntes de las
solicitud de Tecnoloaia solicitudes técnicas de vigencias futuras
Julio 16/07/2025 | Vigencias Futuras g . . para los contratos de la vigencia 2025
Grupo de Relacionamiento con el . , -
para contratos de | . correspondientes a Telefonia y servicios
. Ciudadano
telefonia y postales.
servicios Postales
Gestion del Subdireccion de Promocion Espacio para revisar proceso de gestion del
Julio 18/07/2025 Cambio Subdireccion de Tecnologia carFr)1bio Spiem lea RZdiseﬁo Insgt’itucional
UTG 2 Proyecto BID pleay '
Plan de Revision del mddulo de empresas
Julio 21/07/2025 | implementacién | Todas las dependencias ) P
. Siemplea.
Siemplea
Subdireccion de Promocion
Subdireccion de Tecnologia
Seguimiento Direccion General Reunién periédica de seguimiento al
Julio 31/07/2025 | actualizacion Grupo de Relacionamiento con el P - g
L . proceso de actualizacion de la Web
pagina web Ciudadano
oIT
Brander
i Souallzaf:lon Asesor de  Control Interno | Socializacion informe de auditoria al
Julio $1/07/2025 | observaciones Secretaria General roceso de Atencion al Ciudadano
informe PQRSDF P
Revision Grupo Administrativo con - -
inquietudes Grupo de Relacionamiento con el Sgcializacion Inquietudes tecnicas
Julio 31/07/2025 | "9 rup GESDOC
GESDOC Ciudadano . .
. . ] y abordaje de nuevos médulos
Relacionamiento | Secretaria General
) Grupo Administrativo
Médulo de correo ) . . ) . .l
electrénico Grupo de Relacionamiento con el | Espacio para validar la implementacién del
Agosto 4/08/2025 roveedor Ciudadano modulo de correo en el GESDOC
(pBESDOC Secretaria General | https://drive.google.com/file/d/1aFSIft1G-
Proveedor GESDOC LtergNeu6e5kIxfZU_KXAG-/view
Mesa de trabajo para la revision de
Médulo de | Grupo Administrativo | diferentes  temas, incluidas  nuevas
reportes y temas | Grupo de Relacionamiento con el | funcionalidades del GESDOC vy reportes
Agosto 410812025 varios proveedor | Ciudadano https://drive.google.com/file/d/1bk-
GESDOC Proveedor GESDOC bNXBQhQxSZJW9axYcBNFqBuGBDglo/v
iew
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Servicio Publico
de Empleo

Informe trimestral de articulacion interna Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

Revision Grupo Financiero | Mesa de trabajo para revisar y ajustar
Agosto 11/08/2025 | vigencias futuras | Grupo de Relacionamiento con el | solicitud de vigencias futuras para el
Servicios postales | Ciudadano contrato de servicios postales.
Sistema Grupo Administrativo Inventario documental para la transferencia
Agosto 12/08/2025 Grupo de Relacionamiento con el | .~ . P
documental , primaria al archivo central.
Ciudadano
Subdireccion de Promocion
Subdireccion de  Tecnologia
Seguimiento Direccion General Reunién periddica de seguimiento al
Agosto 14/08/2025 | actualizacién Grupo de Relacionamiento con el P - g
L . proceso de actualizacion de la Web
pagina web Ciudadano
oIT
Brander
Revision  version grupo de Relaci Adn;lnlstrat|vc: Mesa de trabajo para validacion final de
final  PQRSDF | -rUPo de Reiacilonamienio con €1\ ova  plantila  de  PQRSDF
Agosto 14/08/2025 Ciudadano .
proveedor ) https://www.serviciodeempleo.gov.co/atenc
GESDOC Secretaria General | ion-ala-ciudadanialradique-su-parsd
Proveedor GESDOC que-sane
Preparacion G.r upo de Relacionamiento con el Mesa de trabajo para preparacion de
. ., | Ciudadano o . Iy
Agosto 15/08/2025 | retroalimentacion . ejercicio  de  refroalimentaciéon 'y
. Grupo de Gestion y Desarrollo del .
equipo GRC entrenamiento al GRC
Talento Humano
Espacio liderado por Grupo de Gestion y
Agosto 19/08/2025 Reinduccion Toda la entidad .Desarlfcl)IIOQel Taltlahto Huma)noep el que se
general imparti¢ reinduccion con énfasis en Ley
1755 de 2015.
Subdireccion de Desarrollo y | Revision con el proveedor actual de los
Tecnologia servicios de telefonia IP y chat web, temas
Subdireccién de Promocion | relacionados con la  posibilidad de
Agosto 20/08/2025 | Chatbot Direccion General | implementar un chatbot y el aumento de
Grupo de Relacionamiento con el | agentes de chatweb y lo demas que pueda
Ciudadano ser necesario de cara a la transicion a
Proveedor Telefonia Siemplea.
Articulacion
glrj:nc:ziiiﬁcrllon . Subdireccion de Promgion Mesa de trabajo para ajuste y concrecion de
Agosto 29/08/2025 y Grupo de Relacionamiento con el joparaa) y.
Grupo de | . temas comunes entre los equipos.
i . Ciudadano
Relacionamiento
con el Ciudadano
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Servicio Publico
de Empleo

Informe trimestral de articulacion interna Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

Subdireccion de Tecnologia
Direccion General | Se discutieron las tipologias de solicitudes
Septiembre | 1/09/2025 Chatbot Grupo de Relacionamiento con el |recibidas en diferentes canales vy
Ciudadano propusieron mejoras para el chatbot.
Brander
Revision . .
L s Mesa de trabajo para revisar proceso de
. procedimiento de | Direccion General . .
Septiembre | 2/09/2025 ) . ] atencion al ciudadano de cara a nuevo
Relacionamiento | Secretaria General mana de brocesos
con el Ciudadano | BID P P '
. Avances Delegados de todas areas de Ia Seadglantalareumon por parte del Director
Septiembre | 4/09/2025 . . para informar acerca de los avances del
Siemplea entidad . . .
nuevo sistema de informacion Siemplea.
Preparacion Gr upo de Relacionamiento con el Mesa de trabajo para preparacion de
) . ., | Ciudadano o . Iy
Septiembre | 8/09/2025 retroalimentacion . ejercicio  de  refroalimentacién 'y
. Grupo de Gestion y Desarrollo del .
equipo GRC entrenamiento al GRC
Talento Humano
Proyeccion
Septiembre | 10/09/2025 cwcular . Grupo . Admlnlstratlvo Mesa (.ie tr.abajo para ajustes a circular de
comunicaciones | Grupo de Relacionamiento con el | comunicaciones externas.
externas Ciudadano
Septiembre | 10/09/2025 | Comité Directivo | Directivos y Coordinadores Comité  directivo con participacion  de
coordinadores de GIT para temas varios.
Septiembre | 15/09/2025 | Chatbot Delegados de todas las areas | Mesa de trabajo para concret’ar.acuones de
Brander cara al chatbot de lanueva pagina.
Septiembre | 16/09/2025 | Chatbot Delegados de todas las areas | Mesa de trabajo para concret’aw.acmones de
Brander cara al chatbot de lanueva pagina.
Taller Grupo de Relacionamiento con el | _ . .
Participativo Ciudadano Primer taller de entrenamiento vy
Septiembre | 16/09/2025 .p . . retroalimentacion al  GRC  sobre
Relacionamiento | Grupo de Gestion y Desarrollo del - .
. comunicacion asertiva.
con el Ciudadano | Talento Humano
Mesa de . o .
Septiembre | 24/09/2025 | Asistencia Delegados de todas las areas Mega dg AS|§,tenC|a Tecmc?, promovida por
Técnica la Subdireccion de Promocion.

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano
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Como parte del fortalecimiento de capacidades de las y los servidores del Grupo de Relacionamiento con el
Ciudadano, la actualizacion del acervo documental, la generacion de discusiones técnicas y consolidacion de
plantillas/modelos para atender las solicitudes mas reiteradas, se ha disminuido el tiempo de respuesta de las
PQRSDF, pasando de 8,3 dias promedio en septiembre de 2024 a 4,3 en septiembre de 2025, tal como se
aprecia en el siguiente gréfico.

Grafico 10
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Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

Asi mismo, dando continuidad a la disminucién en los tiempos de respuesta, la gréfica anterior evidencia el
numero promedio de dias en los que, durante lo corrido de 2025 se ha venido dando respuesta a las PQRSDF,
lo que deja ver, no solo el compromiso de quienes se encuentran en el Grupo de Relacionamiento con el
Ciudadano en responder de fondo las solicitudes realizadas, sino la importancia de establecer procesos de
induccién y re-induccion que faciliten el andlisis sobre los requerimientos allegados a la Entidad.

Conclusiones Consolidadas: Hacia la Excelencia en el Servicio al Ciudadano y el
Fortalecimiento del MIPG

El informe del tercer trimestre de 2025 demuestra el compromiso de la Unidad del Servicio Pablico de Empleo
(SPE) con la Politica de Servicio al Ciudadano, un componente esencial de la dimension Gestion con Valores
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para el Resultado del MIPG. Los resultados obtenidos y las acciones emprendidas consolidan una base solida
para la mejora continua y el cumplimiento de la misionalidad de la entidad.

1. Orientacion a Resultados y Agilizacion Operacional

La notable reduccion en el tiempo promedio de respuesta a las PQRSDF, que pasé de 8,3 dias en septiembre
de 2024 a 4,3 dias en septiembre de 2025, es un indicador de la eficacia de la gestion y el cumplimiento del
objetivo MIPG de agilizar, simplificar y flexibilizar la operacion.

Este avance se logra mediante la generacion de respuestas claras y modelos con "paso a paso", lo que apunta
a la racionalizacién de tramites y a proveer informacion clara y precisa como pilares de una atencion de
excelencia y calidad.

La implementacién del nuevo formulario de captura de PQRSDF vy la validacion de su consistencia con los
reportes de GESDOC refuerzan el principio de toma de decisiones basada en evidencia, permitiendo una mejor
caracterizacion de las necesidades ciudadanas.

2. Fortalecimiento del Talento Humano y la Articulacion Interna

El MIPG destaca el Talento Humano como el corazén del modelo y el factor fundamental para la consecucion
de objetivos. El informe refleja avances significativos en esta dimensién:

La realizacion de jornadas de reinduccion con énfasis en la Ley 1755 de 2015 (Derecho de Peticién) y talleres
de entrenamiento en comunicacién asertiva fortalecen las capacidades del equipo, asegurando una atencion
humana, empética y digna.

La articulacién interna se consolida como una estrategia clave. EI Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano
(GRC) se integra en la implementacion del nuevo sistema SIEMPLEA y aporta insumos de la "voz del usuario”
a las areas misionales. Esto promueve la coordinacion interinstitucional y un enfoque "de la ventanilla hacia
adentro" para la mejora de procesos.

3. Profundizacion del Enfoque Ciudadano e Innovacioén

El propdsito fundamental del MIPG es orientar la gestion publica a los resultados que satisfacen las necesidades
de los ciudadanos. El anélisis de la demanda ciudadana y el uso de herramientas digitales demuestran esta
orientacion:

La alta incidencia de solicitudes relacionadas con el Sistema de Informacion (restablecimiento de contrasefia,
postulacién a vacantes) evidencia la necesidad de fortalecer el componente de Gobierno Digital (anteriormente
Gobierno en Linea) y la dimension de Informacién y Comunicacién.

La planeacion de un Chatbot y la creacion de material audiovisual para respuestas recurrentes son ejemplos
de Gestién del Conocimiento y la Innovacién, buscando soluciones a la medida de las necesidades ciudadanas.
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Los datos de caracterizacion (63,9% muijeres, 87,7% personas naturales, 50,8% de tres departamentos) son
cruciales para el enfoque diferencial e incluyente del servicio y para que la entidad disefie soluciones a la medida

de sus grupos de valor.

Proyecciones a Futuro

Sera importante enfocar los esfuerzos en la apropiacion de la Politica de Servicio al Ciudadano por parte de las
y los servidores, el ajuste de indicadores y metas con base en esta retroalimentacion, y el fortalecimiento de la
Integridad, Transparencia y Confianza mediante la socializacion proactiva del informe a la ciudadania con el fin
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de consolidar la relacion Estado-Ciudadania.

Sergio A. Rincén Velandia

Coordinador Grupo de Relacionamiento con el
Ciudadano

Luz Karime Falla Ramirez

Maday Sabad Camacho Buitrago
Maria Camila Gutiérrez Hernandez
Contratistas

Secretaria General
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