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Hechos - Agencia Federal de Empleo de Alemania

ESTRUCTURA MISIÓN SERVICIOS 
DIARIOS

1 SEDE CENTRAL Y 
10 DIRECTORIOS 

REGIONALES

INSERCIONES 
LABORALES – 

ASESORAMIENTO 
INDIVIDUAL

95 000 
LLAMADAS DE 

CLIENTES AL DÍA

156 AGENCIAS DE 
EMPLEO CON 600 

FILIALES Y 303 
OFICINAS DE 

EMPLEO

APOYO 
FINANCIERO

8 900 
SOLICITUDES DE 

PRESTACIONES POR 
DESEMPLEO 
APROBADAS

APROX. 100 000 
EMPLEADOS

CUALIFICACIONES, 
EDUCACIÓN Y 
FORMACIÓN 

APOYO Y ASESORAMIENTO 
EN MATERIA DE EDUCACIÓN 

CONTINUA

5 700 
VACANTES 
CUBIERTAS

175 000 
ORDENADORES EN 

LA RED
SERVICIO PARA 
EMPLEADORES

8 000 
TRANSICIONES DEL 

DESEMPLEO AL 
EMPLEO Y LA 
FORMACIÓN
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21 474 
Asesoramiento por 
vídeo * (febrero de 

2022) 

* Cifras acumuladas por SGB II y SGB III a partir de un informe estadístico de la BA 
realizado en el periodo comprendido entre nov. 2020 – feb. 2022



Equilibrio entre inclusividad y eficacia. ¿Es posible? 

17 de 24 SPE *
Uso de formatos 

virtuales de 
asesoramiento como, 
por ejemplo, el vídeo 

o el chat

En principio, el asesoramiento 
virtual resulta adecuado para 
todos los grupos destinatarios

Se prevé un futuro híbrido para 
abarcar todas las necesidades de 

los clientes

Un uso más generalizado de los 
canales en línea aumenta la 

rentabilidad; el asesoramiento es 
más completo

Aceptación por parte de las 
personas

Entorno normativo de la 
privacidad de los datos

Capacidad y potencial 
tecnológicos

Retos
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* Encuesta realizada en 2021 por la Representación Europea de la Agencia Federal de Empleo de Alemania



¿Cuáles son las preferencias de los clientes? Ejemplo de los SPE de Países Bajos y Alemania
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* los diferentes plazos y las diferentes preguntas dan 
lugar a resultados diversos, por lo que no son 
necesariamente coherentes
- Alemania - Periodo de evaluación: nov. 2020 – feb. 
2022, 74 000 encuestados
- Países Bajos– Periodo de evaluación: ene. – jun. 
2022 (encuesta representativa)
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Posibles límites de los empleados
• Falta de empatía, intuición y creatividad en un formato virtual
• Falta el uso y la interpretación del lenguaje corporal

Grupos vulnerables (p. ej., ninis). Personas sin conocimientos de 
informática, desempleados a largo plazo
• Falta de competencias digitales
• Uso del smartphone: falta de una tarifa de internet o de un acceso Wi-Fi adecuados; no se 

cuenta con posibilidades financieras para mejorarlos

Límites técnicos de la Agencia Federal de Empleo
• Falta de equipo de vídeo
• Mala conexión a internet en algunas zonas de Alemania
• De las 4 000 llamadas diarias posibles, sólo se realizan entre 250 y 300 diariamente (cifras en 

aumento)

 ¿Tiene límites el asesoramiento virtual?
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Hacer uso de la posibilidades
según la encuesta de la Agencia Federal de 
Empleo, el 96,1 % * de los clientes 
recomendarían el asesoramiento por vídeo; 
los empleados perciben el asesoramiento por 
vídeo como una interacción de apoyo  

Cómo superar los posibles retos y llegar hasta los grupos vulnerables 

Motivar
apoyar y ofrecer referencias de trabajo 
reales

Recurrir a formaciones intensivas de 
búsqueda de empleo en grupo
las formaciones no solo mejoran la eficacia de la 
búsqueda de empleo,
sino que también implican una comprensión más realista

Desarrollar las similitudes
Similitudes entre los demandantes 
de empleo y los asesores (p. ej., 
edad, sexo, etc.)

Desarrollar la confianza
reuniones períodicas e individuales 
presenciales y reuniones en línea 

* Alemania - Periodo de evaluación: nov. 2020 – feb. 2022, 74 000 encuestados 



Asesoramiento híbrido: una combinación 
equilibrada

Calidad de servicio percibida - a 
través del canal tradicional

Calidad de la integración multicanal  - El 
asesoramiento por vídeo se establece como 
un canal de comunicación complementario, 
no como un sustituto

Calidad de servicio percibida - a 
través del canal virtual

Satisfacción del 
cliente
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La comunicación por vídeo representa un formato de interacción complementario al asesoramiento 
telefónico y presencial; en comparación con el asesoramiento telefónico, permite una percepción más 
holística

A pesar de los retos técnicos y de regulación de los datos, los clientes confirman que la comunicación por 
vídeo satisface sus necesidades y resulta fácil de utilizar 

En particular, se benefician del asesoramiento por vídeo los trabajadores por cuenta propia, los clientes con 
trabajo, medidas o gestión de graduados, los padres con responsabilidades de cuidados y las personas de 
zonas rurales que deben recorrer largas distancias o que tienen una movilidad limitada

La comunicación por vídeo responde a las expectativas de los clientes de una administración moderna y 
eficaz. La introducción de la comunicación por vídeo representa un proceso de cambio para todos los 
implicados que no se ha aprovechado aún plenamente

La encuesta a clientes de la Agencia Federal de Empleo pone de manifiesto que la comunicación por vídeo 
resulta fácil de utilizar (89 %), por lo que el 96 % recomendaría el producto a otras personas

A pesar de los retos técnicos y de regulación de los datos, el asesoramiento por vídeo funciona bien y es 
aceptado tanto por los clientes como por los empleados

Conclusiones

✔



¡GRACIAS POR SU ATENCIÓN!


