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1. Introduccion

La Unidad del Servicio Publico de Empleo ha adoptado actualmente el enfoque de Estado Abierto en su gestion;
pasando de una gestién “para” a una gestién “con” los grupos de valor. Por ello, y en el marco de la
implementacién del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, los grupos de valor institucionales: prestadores,
empresas Yy ciudadania, son un actor clave, aliado, en la generacion de valor publico y el cumplimiento de la
mision y objetivos institucionales.

El presente informe describe los resultados del ejercicio de caracterizacion de los grupos de valor
institucionales, atendiendo a la adopcién del Modelo Integrado de Planeacion y Gestidn, especialmente en lo
referente a las politicas de Atencién al Ciudadano, Participacion Ciudadana y Gestién del Conocimiento y la
Innovacion.

Este documento, desarrollado en el marco de la estrategia de rendicién de cuentas de la Unidad del SPE,
describe el proceso de caracterizacion adelantado, la metodologia seleccionada y los resultados obtenidos con
miras a mejorar la relacién de la entidad con sus grupos de valor institucionales y a orientar la toma de
decisiones con fundamento en evidencia.
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. ASPECTOS GENERALES

1.1Alcance

Identificar los grupos de interés de la Unidad Especial Administrativa del Servicio Publico de Empleo interesados
en participar en la gestion institucional y recibir los productos y servicios de la entidad.

Este informe le permitira a La Unidad del SPE continuar con el proceso de mejora continua de su portafolio de
productos y servicios, asi como desarrollar estrategias de transparencia, atencién al ciudadano, participacion
ciudadana, rendicion de cuentas y gestion del conocimiento acordes con los requerimientos de los grupos de
valor institucionales.

1.2 Objetivo General

Sistematizar, analizar y presentar los datos asociados a las caracteristicas de los grupos de valor de la
Unidad del SPE para una adecuada toma de decisiones basada en evidencias.

1.3 Objetivos especificos

o Sefialar las generalidades de las caracteristicas de los prestadores del SPE como principal grupo de
valor institucional.

e Identificar las variables pertinentes para la caracterizacion de los grupos de valor diferentes a los
prestadores del SPE.

e Analizary visualizar las variables dentro de cada uno de los campos de accion del informe de
caracterizacion.

o Justificar de manera descriptiva y diagndstica cada una de las variables identificadas.

e Conceptuar y socializar los resultados a las diferentes dependencias de la entidad, con el fin de que
se tomen acciones de mejora en la gestion.

1.4 Tipologia de grupos de valor

La Unidad del SPE tiene como principal grupo de valor a los prestadores del servicio publico de empleo; empero,
también cuenta con empresas y ciudadanos, especialmente buscadores de empleo, como grupos de valor
institucionales. A continuacion, se presenta una breve descripcién de los principales grupos de valor:

o Prestadores publicos: son las personas juridicas que prestan servicios de gestion y colocacion de
empleo haciendo uso de recursos del Estado.
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o Prestadores privados: son las personas juridicas que ofrecen servicios de gestion y colocacion de
empleo percibiendo 0 no un lucro por el desarrollo de estas actividades.

o Agencias de gestion y colocacion de empleo: Se entiende por agencias de gestion y colocacion
de empleo las personas juridicas, publicas o privadas, nacionales o extranjeras que ejercen
actividades de gestion y colocacion de empleo en el territorio nacional. Las agencias de gestion y
colocacién de empleo ofrecen los servicios a toda la poblacién en general.

o Bolsas de empleo: Se entiende por bolsa de empleo, la persona juridica sin &nimo de lucro que
presta servicios de gestién y colocacion para un grupo especifico de oferentes con los que tiene una
relacion particular.

o Agencia privada lucrativa: personas juridicas que tienen entre sus objetivos la prestacion del
servicio de colocacion percibiendo una utilidad.

e Agencia privada no lucrativa: personas juridicas que tienen entre sus objetivos la prestacion del
servicio de colocacion sin percibir utilidades por dicha actividad.

o Agencias de empleo de Cajas Compensacion Familiar: surgen a partir de la creacion del
mecanismo de proteccion al cesante, ofreciendo servicios de gestion y colocacion de empleo a toda
la poblacion en general, sin ejercer cobros por los servicios basicos a los oferentes y demandantes.

o Agencias de empleo de Entes Territoriales: Hace referencia a las agencias operadas por
entidades territoriales. (Alcaldias y Gobernaciones) sin ejercer cobros por los servicios basicos a los
oferentes y demandantes.

e Agencia Publica de Empleo SENA: presta un servicio de intermediacion laboral publico, gratuito,
indiscriminado y sin intermediarios, para que los colombianos puedan participar de una oportunidad
de empleo y los empresarios encuentren el talento humano que requieren para ocupar sus vacantes.

o Empresas: disponen de las plazas laborales vacantes que se ofertan a través del SPE

¢ Ciudadanos: son todas aquellas personas que, actuando como sujetos de derechos, buscan empleo
y/o manifiestan interés en la labor de la Unidad del SPE.

Para conocer el listado actual de prestadores autorizados, se puede consultar:
https://www.serviciodeempleo.gov.co/busca-empleo/puntos-atencion

l.  FUENTES'Y VARIABLES USADAS EN EL PROCESO DE
CARACTERIZACION

Este informe se nutre de informaciéon proveniente de dos fuentes:

o Elinforme de PQRS del segundo semestre del afio 2019 que contiene 1112 registros utilizados.

e Los resultados de la campafia de caracterizacion #LeAportaValor adelantada del 7 al 31 de octubre de
2020 en coordinacién con la iniciativa Urna de Cristal de Ministerio de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones; esta campafia tuvo un resultado destacado de 143.513
interacciones con grupos de valor.

A partir de una revision de la informacion contenida en las dos fuentes mencionadas, y haciendo uso de La guia
de caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés del Departamento Nacional de Planeacion, se
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identificaron un conjunto de variables para el desarrollo del presente informe, logrando asi brindar una adecuada
orientacién a las dependencias técnicas en el deber ser de la administracién publica orientada a los grupos de
valor. A continuacion, se presentan las variables analizadas discriminadas por cada fuente de informacién
analizada:

2.1Informe PQRSD

2.1.1  Geogréfica — departamento/ubicacion: esta variable permitié realizar un analisis del origen
geografico de la poblacion que presenta PQRSD a la entidad.

2.1.2  Canal de comunicacion: conocer el canal a través del cual los grupos de valor de la Unidad del
SPE presentan PQRSD permitié reconocer los aspectos que requieren mayores esfuerzos para
reducir tiempos de respuesta y volumen de solicitudes a través de acciones de transparencia
activa y focalizada.

2.1.3  Tipo de requerimiento: esta variable facilité la identificacidn y andlisis de las motivaciones que
llevan a los grupos de valor a interponer PQRSD a la entidad

214  Tema: permitié establecer una asociacion entre los asuntos objeto de requerimiento de los grupos
de valor y los temas establecidos en la tabla de retencion documental y los ejes misionales de la
entidad.

215 Destinatario final: las PQRSD que recibe la Unidad no siempre representan asuntos de su
competencia, de ahi que algunas solicitudes, quejas y demas se destinen a alguna agencia que,
en el marco de su rol en el servicio publico de empleo, atiende la naturaleza del requerimiento.

2.2 Campana de caracterizacion #LeAportaValor

221 Geografica — departamento/ubicacion: esta variable permitid realizar un analisis del origen
geogréfico de la poblacién que particip6 en la camparia #LeAportaValor.

2.2.2 Relacién con el Servicio Piblico de Empleo: fue importante establecer la naturaleza de la
relacion que tiene la persona que participo de la campafia en relacién con el servicio publico de
empleo; conocer si s o fue un oferente/demandante de empleo, un proveedor, etc.

2.2.3 Interaccion con los servicios de la Unidad en el ultimo afio: esta variable permitié conocer si
cada participante habia hecho o no uso de los servicios de la Unidad del SPE en el ltimo afio.

2.24 Interés en materia de participacion ciudadana: esta variable indic6 las acciones en las que
cada participante manifesté interés en participar o aportar comentarios e ideas para el Servicio
Publico de Empleo.

2.2.5 Interés en materia de acceso a informacion: permitié conocer aquella informacién en propiedad
de la Unidad del SPE que es mas demandada por sus grupos de valor.

2.2.6 Medio/canal de preferencia para acceder a informacion: si bien es necesario conocer la
informacién que representan un interés para los grupos de valor, también es preciso identificar los
canales y medios que prefieren para acceder a esta.

2.2.7 Interés en materia de integridad: permitié conocer la informacion que, bajo consideracion de los
participantes, deberia estar publicada en la pagina web institucional en materia de integridad.
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2.2.8 Interés en materia de gestion del conocimiento y la innovacion: esta variable sefialé aquellos
espacios que representan un interés para los grupos de valor en relacién con acciones de ideacién
y cocreacion.

2.29 Propuestas e ideas: el ejercicio de caracterizacién incluyé un mecanismo de recoleccion de
observaciones, propuestas y recomendaciones de los participantes a la Unidad del SPE,
especificamente en lo concerniente al desarrollo de acciones de participacion ciudadana y de
gestion del conocimiento y la Innovacién.

ll. METODOLOGIA USADA EN EL PROCESO DE
CARACTERIZACION

Este informe utiliza dos metodologias diferenciadas por cada fuente de informacion y conjunto de variables. A
continuacién, se describe de forma general cada metodologia empleada:

3.1Metodologia para Informe PQRSD

Para esta fuente de datos se emple6 un analisis de variables simple, a partir de un ejercicio de agrupacion y
conteo de repeticion de respuesta de cada registro del informe de PQRSD proporcionado por el Grupo de
Atencion al Ciudadano de la Unidad del SPE.

3.2 Metodologia para campaiia de caracterizacion #LeAportaValor

La campaiia #LeAportaValor fue impulsada con ayuda de la iniciativa Urna de Cristal del Ministerio de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones; a continuacion, se describen los principales hitos
desarrollados:

e Levantamiento y depuracion de las bases de datos de usuarios de los servicios de la Unidad del SPE
mediante datos abiertos del Sistema de Informacién del Servicio de Empleo SISE.

e Reunion de alta direccion para establecer requerimientos de la campafia

e Predisefio de campafia desde la Unidad del SPE y envio de la propuesta al equipo de Urna de
Cristal

o Construccion de propuesta final de campaiia por parte de Urna de Cristal a través del foco en 5 ejes:
notas web, redes sociales, formulario electrénico (Typeform), boletin electrénico y mensajes de texto.

e Desarrollo de la campafia del 7 al 31 de octubre de 2020 utilizando de forma integrada las diferentes
plataformas de gobierno.

e Procesamiento y analisis de resultados
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IV. RESULTADOS DEL PROCESO DE CARACTERIZACION

Este informe presenta resultados diferenciados por cada fuente de informacion y conjunto de variables. A
continuacién, se describen los resultados obtenidos por variable:

4.1 Resultados de caracterizacion a partir del Informe PQRSD

411  Geografica - departamento/ubicacion:
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La mayor parte de PQRSD provienen del departamento de Cundinamarca (330) de un total de 1112 registros
de interaccidn, seguido por Antioquia (114) y Boyaca (109). Es importante sefialar que 106 registros no cuentan
con informacion del departamento de origen.

En el caso de ciudades’, los registros provienen de mas de 170 locaciones distintas; aquellas méas destacadas

son: Bogota (292); Cantagallo, Bolivar (92); Medellin (52); Barranquilla (39); Cali (34); Villavicencio (31); Puerto
Gaitan (25); Acacias, Meta (19).

41.2 Canal de comunicacion:

1 No se genera grafica de ciudades dado el volumen de informacién.
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La mayoria de los registros de PQRSD son realizados por los grupos de valor a través del portal web institucional
(699), seguido por correo electronico (232) y canal fisico/presencial (170). El medio menos utilizado es el
telefonico.

41.3 Tipo de requerimiento:
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EL mayor nimero de requerimientos de los grupos de valor a través de PQRSD corresponde a peticiones
de caracter general, seguido por reclamos (aunque estos en la mayoria de los casos tienen como
destinatario final algin prestador del SPE), peticiones de informacién y consultas.
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por la gestion de la red de prestadores en zonas petroleras, temas asociados al uso de las diferentes

plataformas, entre otros temas.
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El tema por el que la Unidad recibe mayor volumen de PQRSD corresponde a solicitudes de empleo, seguido
200
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Gran parte de las PQRSD que recibe la Unidad del SPE se redireccionan a la red de prestadores del SPE pues
en la mayoria de los casos corresponden a quejas con respecto a su gestion en determinadas locaciones
geograficas, especialmente aquellas donde hay actividad petrolera. De ahi el alto volumen e quejas
provenientes de municipios como Cantagallo, Villavicencio, Puerto Gaitan o Acacias.

4.2 Resultados de caracterizacion a
#LeAportaValor

421 Generalidades?:

partir de campaia

Campaiia #LeAportaValor

Entidad Unidad Administrativa Especial del Servicio Publico de Empleo
Objetivo Identificar el interés de los grupos de valor institucionales
Fecha 7 al 31 de octubre

Alcance total 575.164

Cantidad total | 143.513

interacciones

Total comentarios 148

La siguiente tabla resume el nimero de interacciones durante la campafia de forma desagregada por cada
canal utilizado para llegar a los grupos de valor institucionales.

Actividad Urna de Cristal

Medio Total de alcance | Total de interacciones |Total de comentarios
Twitter 25.118 137 2
Facebook 3.238 20 -
Instagram 317 5 -
LinkedIn 86 3 -

SMS 110.882 110.882 -
Mailing 435.276 32.219 -
Formulario 247 247 146
Todos 575.164 143.513 148

2Ver anexo 1: resumen resultados de campafia #LeAportaValor
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A continuacion, se brinda informacion sobre la interaccion de grupos de valor a través de las plataformas de

gobierno en la red social Twitter:

Otras entidades en Twitter

Cuenta

Tweets

Interacciones

Superintendencia de Industria y Comercio

102

Gobernacion del Meta

19

MinTrabajo

17

Gobernacion Boyaca

13

Mindefensa

12

Joévenes en Accion

10

Alcaldia de Mosquera

[EY
o

INM

DNDA

Alcaldia de Madrid

MinTransporte

Alcaldia de Cucuta

SENA

Gobernaciéon de Casanare

Alcaldia Envigado

Alcaldia de Carolina del Principe

Alcaldia de Yopal

Alcaldia de Acacias

Unidad del Servicio de Empleo #NosAcercaAlTrabajo

ICA Colombia

Alcaldia municipal de castilla la nueva

RTVC Colombia

Alcaldia, Mariquita

Ministerio del Deporte

Ministerio TIC

Caja Honor

Unidos Con Valores

N RIRPIFRPIFRPRIPIRFRPIERPINFRPIWININIRFPRPIFRPINWOINIPRPINIPIWW W (|

ololr|kRIvINIVwWW|lw AR |U|N[N|N|[N]|00 |00 |0

En los siguientes apartados se describen los resultados obtenidos a través de un formulario en linea

que diligenciaron los participantes en la campana:

13
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422 Geografica - departamento/ubicacion:
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La mayor cantidad de personas que diligenciaron el formulario de caracterizacion corresponden a la ciudad de
Bogota, seguido por Antioquia, Cundinamarca, Risaralda y Narifio.

42.3 Relacion con el Servicio Piblico de Empleo:

Proveedor de productos o servicios para la
: fs
entidad

Ofrezco/ofreci empleo - 25

Empleado - 35

0 20 40 60 80 100 120 140 160

La mayor parte de personas que interactuaron dan razén de ser buscadores de empleo.
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424 Interaccion con los servicios de la Unidad en el ultimo afo:

=Si = No

De las personas que diligenciaron el formulario, mas de la mitad manifestaron haber sido usuarias de los
servicios de la Unidad del SPE en el Ultimo afio; esto da razon de un 52,6%.

425 Interés en materia de participacion ciudadana:

Participar en jornadas de rendicion de cuentas en _ 34
escenarios presenciales o virtuales.
Desarrollos del Sistema de Informacién para mejorar su _ 57
operacion de cara a los ciudadanos
Ejercer control social para constatar la calidad y el
- o N 67
resultado obtenido de los servicios prestados
Mejoramiento de los tramites y servicios ofrecidos por
—— 7
la Red de prestadores
Formulacién e implementacic')n de planes Yy _ 82
programaspara la poblacion vulnerable
Ejercicios para identificar necesidades y problemas _ 104

0 20 40 60 80 100 120

La mayor cantidad de personas que diligenciaron el formulario manifiesta interés en participar en ejercicios de
identificacion de necesidades y problemas, es decir, en la fase de diagndstico de la gestién institucional;

15



I ) Servicio
L de Empleo

v

mientras que en lo que se manifiesta menor interés es en jornadas de rendicidn de cuentas. De forma adicional
a este punto, se le solicito a las personas que manifestaran su interés en ser invitados a espacios de
participacion el proximo afio (2021), teniendo una respuesta afirmativa en el 89% de los participantes; de igual
forma, se les pidid que registraran ideas para mejorar los espacios de participacion ciudadana de la Unidad;
estos resultados pueden verse en el Anexo 2. Recomendaciones de mejora.

426 Interés en materia de acceso a informacion:

82

92

= Servicios de gestion y colocacion de empleo de la red de prestadores
= Centros de empleo que conforman la Red del Servicio Publico de Empleo
Estudios e investigaciones enfocados a fortalecer los servicios de gestion y

colocacion de empleo.

Documentos sobre el monitoreo de la prestacidn del Servicio Publico de Empleo a
las agencias de colocacion y bolsas de empleo autorizadas.

En materia de interés de acceso a informacion, los participantes manifestaron un interés transversal en acceder
a la informacion de la gestion de la Unidad del SPE, especialmente en lo referente a sus servicios de gestion y
colocacion de empleo de la red de prestadores.

4.2.7 Medio/canal de preferencia para acceder a informacion:
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Correo electrénico NN 202
Boletin digital NN o3
Redes sociales NN 70
Infografia | 39
Television [N 338
Boletin fisico M 26
Informacidn en espacios publicos [l 24
Prensa M 20

Cufias radiales M 19

0 50 100 150 200 250

El mayor porcentaje de participantes desea recibir informacion de la Unidad del SPE a través de correo
electronico, manifestando asi requerimientos estratégicos en materia de focalizacién de acciones de
transparencia. De igual forma, es importante fortalecer un boletin digital y las redes sociales institucionales.

428 Interés en materia de integridad:

= Las acciones que adelanta la Unidad del SPE para promover los valores del
servicio publico en los servidores y contratistas de la entidad

= La declaracién de bienes y rentas y de conflictos de interés de lo directivos de la
Unidad del SPE

Las personas que diligenciaron el formulario, en su mayoria 73%, manifiesta interés en que la Unidad del SPE
publique informacion relacionada con las acciones para promover los valores del servicio publico en los
servidores y contratistas de la institucién.
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429 Interés en materia de gestion del conocimiento y la innovacion:

=Si = No

El 84% de las personas que participaron del ejercicio, manifiesta interés en participar en acciones de gestion
del conocimiento y la innovacion. De forma articulada a este punto, se indago por las propuestas que tenian los
participantes para adelantar estos espacios de participacidn; estos resultados pueden ser consultados en el
Anexo 2. Recomendaciones de mejora.

4210 Propuestas e ideas: el ejercicio de caracterizacién incluyé un mecanismo de recoleccion de
observaciones, propuestas y recomendaciones de los participantes a la Unidad del SPE,
especificamente en lo concerniente al desarrollo de acciones de participacion ciudadana y de
gestién del conocimiento y la Innovacion. Estos resultados pueden ser consultados en el Anexo
2. Recomendaciones de mejora
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V. RECOMENDACIONES

A continuacion, se presentan recomendaciones derivadas del ejercicio para las dependencias misionales de
la Unidad del SPE:

® Sibien el grupo de valor principal de la Unidad son los prestadores del SPE, se invita a incluir de
forma clara a la ciudadania en general, especialmente a los buscadores de empleo, como grupo de
valor de alta importancia.

® Seinvita a las dependencias misionales a planear acciones de participacion ciudadana en las
diferentes fases del ciclo de su gestion, especialmente en temas relacionados con la fase de
diagnostico de necesidades y problemas.

® | os resultados del ejercicio sugieren la necesidad de desarrollar lineamientos estratégicos en
materia de focalizacion de acciones de transparencia. De igual forma, es importante fortalecer un
boletin digital y las redes sociales institucionales.

® | os participantes manifestaron interés en conocer lo que la entidad hace en materia de integridad; se
sugiere adelantar acciones de publicacién y divulgacion de informacién en esta materia.

® Se recomiendan acciones de gestién del conocimiento y la innovacion a través de ejercicios de
cocreacion e ideacién que incluyan a los grupos de valor institucionales.
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El empleo
es de Ft,odos Mintrabajo

En medio de la cuarentena decretada por el
Gobierno Nacional, la Unidad del Servicio
Publico de empleo, pese a que no lo puede hacer
de manera presencial, continGa garantizando la
atencién a la ciudadania a través de tres canales:

&Q TELEFONICO (CEL.): 318 782 8615

@ VIRTUAL: Las PQRSD estan habilitadas
las 24 horas

ﬁ CHAT: Por medio de la pagina de la
entidad de 8:00 a. m. a 4:00 p. m.

&) Servicie | “ACERCA"

20



