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PRESENTACION

La Secretaria General de la Unidad del Servicio Publico de Empleo, a través del
equipo de Relacionamiento con el Ciudadano, presenta el informe consolidado de
la atencion prestada a la ciudadania a través de los canales de atencion, en el
periodo comprendido entre el 01 de abril al 30 de junio de 2021.

Con este informe se da cumplimiento a la normativa vigente (Ley 190 de 1995, Ley
1474 de 2011, Ley 1712 de 2014, Decreto 0103 de 2015) en el sentido de poner en
conocimiento de la ciudadania en general, la gestién realizada por la entidad
durante el segundo Trimestre de 2021.

GLOSARIO

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 Peticioén:

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 resolucion
(C.N. art. 23).

De acuerdo con nuestra ley la peticion 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.

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
funcidn. Deberan atenderse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion.
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Peticiones entre autoridades: Cuando una autoridad formule una peticion de
informacion o de documentos a otra, esta 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 relacién 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 o 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 funcion publica. Deberan atenderse dentro de los quince (15) dias siguientes a
Su recepcion.

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 indiquen 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.

Felicitacién: Manifestacion de gratitud por la satisfaccién de un servicio recibido.

CANALES DE ATENCION

La Unidad del Servicio Publico de Empleo pone a disposicion de la ciudadania los
siguientes canales para el acceso a los tramites, servicios y/o informacion de la
Entidad, quien presta un servicio oportuno y da respuesta adecuada al ciudadano.

Atencion al Ciudadano Presencial: A través del Grupo de Relacionamiento con el
Ciudadano se ofrece orientacion e informacion de manera personalizada e
inmediata a los usuarios en la oficina de la Unidad del SPE, Carrera 69 # 25 B - 44
Piso 7, Bogota D.C; en el horario de 7:30 a.m. a 4:30 p.m. de lunes a viernes jornada
continua.
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Ventanilla para larecepcion de correspondencia: A través de esta, el ciudadano
puede radicar sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones por escrito, las cuales son remitidas a la dependencia competente para
gue alli sean resueltas.

Telefonico: Es un canal de atencion telefénica donde se brinda informacion y
orientacion a los ciudadanos que requieren solucionar inquietudes sobre los temas
misionales a cargo de la Unidad del SPE, Teléfono 7560009 opcion 1.

Redes Sociales: La Unidad del SPE atenta de abrir espacios de interaccion, que
permitan a los usuarios comunicarse con la Unidad a través de diferentes medios
de comunicacién para dar solucion a sus inquietudes, ademas de informarse sobre
las actividades de la entidad, tiene también presencia en los siguientes medios
sociales:

 Facebook

ﬁ La pagina de Facebook de la Unidad del SPE, es uno de los medios de
interaccién y de atencion al ciudadano. En este sitio pueden encontrar informacion
sobre los eventos realizados y pueden solicitar informacion sobre diferentes
tramites. https://www.facebook.com/SPEColombia

* Instagram

O En la cuenta de Instagram se encuentra las actividades desarrolladas por
la Unidad del SPE. https://www.instagram.com/servicioempleocol/

o  Twitter

, El perfil en Twitter: https://twitter.com/ServiciodEmpleo @ ServiciodEmpleo
esta dirigido a la interaccion y atencién al ciudadano siendo un servicio que, a través
de 140 caracteres, informa sobre eventos y todos sus tramites.

e YouTube

3l

' Uu" E En el canal oficial de YouTube de la Unidad del SPE, podran encontrar los
videos institucionales, ademas de productos audiovisuales de diferentes programas
y estrategias desarrollas por la Unidad del SPE.
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Chat: Es un canal de comunicacién de atencion escrita realizada de manera
instantanea a través de internet entre los ciudadanos y la Unidad del SPE; para
atender consultas de orden general sobre la Unidad del SPE.

y

El chat de relacionamiento con el ciudadano de la Unidad del SPE esté habilitado
de lunes a viernes en el horario de 7:30 a.m. a 4:30p.m., el chat se encuentra en la
pagina Web de la Unidad https://www.serviciodeempleo.gov.co/

Formulario web: Sistema PQRSDF - Los ciudadanos tienen la posibilidad de
expresar su opinion acerca de la gestion que desarrolla la Unidad del SPE, mediante
el envio de quejas, reclamos, sugerencias 0 felicitaciones.
https://www.serviciodeempleo.gov.co/atencion-al-ciudadano/radique-su-pgrsd.

Correo Electrénico: atencionalciudadano@serviciodeempleo.gov.co

Detalle por Canal de Atencion:
1. Atencién Presencial

Atencion personalizada de las diferentes modalidades de peticiones y acceso a los
servicios ofrecidos por la entidad.

Disponible para ciudadanos en Bogota D.C. y alrededores, en la carrera 69 No. 25B-
44 Edificio World Business Port Piso 7, en horario de 7:30 a.m. a 4:30 p.m. de lunes
a viernes en jornada continua, segun resolucién 000448 de 2017.

A partir del 23 de abril se suspendié temporalmente la atencion presencial de
usuarios en la Unidad, lo anterior con base en las medidas anunciadas por el
Gobierno Nacional, y la Alcaldia de Bogotd D.C., y en concordancia con la
declaracion de alerta roja hospitalaria.

Tipificacion atencion presencial en el 2 Seqgundo Trimestre 2021

TEMA ABRIL MAYO  JUNIO  TOTAL %
INFORMACION GENERAL DE LA PAGINA 2 0 0 2 100
Total 2 0 0 2 100

Gréfica 1 - Tipificacion Presencial
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En este trimestre en el canal de atencidn presencial fueron atendidos dos usuarios
(2), las dos personas que acudieron a la Unidad solicitaron ayuda e informacion
sobre el manejo de la pagina web de la Unidad del Servicio Publico de Empleo.

2. Atencién Canal telefonico (IVR)

En el segundo trimestre del afio 2021 comprendido entre los meses de abril a junio
se atendieron las llamadas telefonicas a través del conmutador ubicado en la Unidad
Administrativa del Servicio Publico de Empleo de acuerdo con los protocolos de
atencién al ciudadano.

En este trimestre se atendieron 1064 llamadas, este nimero disminuyé con respecto
al primer trimestre del afio en curso en 729 llamadas, debido a que, hasta el mes de
Marzo, la unidad contaba con dos lineas telefénicas habilitadas para la atencién
(una linea movil de contingencia y otra fija); al momento de retomar la atencion
presencial en la unidad se deshabilitd la linea celular.

Por otra parte, debido a la situacion de orden publico y la dificultad de movilizacién
en la ciudad de Bogota en el mes de mayo, se restringié el acceso a la unidad
algunos dias y por lo tanto la atencién telefonica también.

Tipificacion llamadas atendidas en el 2 Sequndo Trimestre 2021

TEMA ABRIL MAYO JUNIO TOTAL o
RESTABLECIMIENTO DE CONTRASERNA 138 114 114 366 34 4
POSTULACION A VACANTES 71 61 72 204 19,2
INFORMACION GENERAL DE LA PAGINA 70 60 48 176 16,5
INFORMACION SOBRE CENTROS DE EMPLEQ 57 49 42 148 13,9
MODIFICACION HOJA DE VIDA 13 3 30 74 70
REGISTRO HOJA DE VIDA 10 24 11 45 42
OTROS 11 18 22 54 48

Total 370 357 337 1064 100

Gréafica 2 - Tipificacion Llamadas

Como lo indica la tabla anterior los temas de consulta mas frecuentes en este
trimestre en el canal telefénico fueron: Restablecimiento de Contrasefia (34,4%),
Postulacion a vacantes (19,2%) e Informacion general de la pagina (16,5%).
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Encuesta de Satisfaccion:

En el canal telefénico al final de la interaccién se solicita al usuario que evalué el
servicio prestado, proporcionando cuatro opciones de calificacion a la atencidn
brindada: Excelente, bueno, regular o malo, en este trimestre el resultado fue el
siguiente:

Encuesta de Satisfaccion
700 645
600
500 415
400 BUENC
300 B EXCELENTE
200 m NO RESPONDE
100 X
G -
BUEND EXCELENTE NO RESPONDE

Grafica 3 - Encuesta de Satisfaccion

Como lo muestra la grafica anterior el 60,8% de los ciudadanos respondieron que
la atencion prestada a través del canal telefonico fue buena, el 39% indicé que fue
excelente, esto muestra que los usuarios se encuentran satisfechos con las
respuestas brindadas, sin embargo, estamos enfocados a seguir mejorando en la
atencion integral de los canales de atencion.

3. Redes Sociales

A través del canal de redes sociales de la Unidad Administrativa Especial del
Servicio Publico de Empleo se busca transmitir las estrategias desarrolladas para
fomentar la inclusion laboral de los diferentes grupos de interés.

Con el fin de facilitar las interacciones con los ciudadanos se encuentran habilitados
los servicios de Facebook, Instagram, Twitter y YouTube, por medio de los cuales
se reciben comentarios, inquietudes y solicitudes relacionadas a los procesos de
empleabilidad.

Durante el trimestre comprendido entre abril y junio de 2021 se socializaron a través
de redes sociales las estrategias relacionadas con:

e Estado joven

e Inclusion laboral para adultos mayores

e Poblacién étnica
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Las interacciones a través de Facebook, messenger e Instagram direct, estuvieron
a cargo del Grupo de Comunicaciones hasta el mes de mayo de 2021, a partir de
04 de junio de 2021 la responsabilidad fue asumida por el Grupo de
Relacionamiento con el Ciudadano.

y

Respecto a las respuestas de cada uno de los requerimientos de los ciudadanos se
adoptaron los scripts definidos en el Chat de Relacionamiento con el Ciudadano con
el fin de tener unificadas las respuestas.

Por otra parte, se retiré la respuesta automatica “jHola! Gracias por ponerte en
contacto con nosotros. Recibimos tu mensaje y agradecemos tu interés”, la
cual era usada como saludo predefinido en el canal; se suprimio con el fin de buscar
mejorar la interaccion en tiempo real con las personas dentro de los horarios
establecidos para la atencion al ciudadano y generar confianza en ellos.

Interacciones Redes Sociales en el 2 Seqgundo Trimestre 2021

RED SOCIAL ABRIL MAYO JUNIO  TOTAL %

FACEBOOK 102 88 94 284 86
INSTAGRAM 11 18 17 46 14
TWITTER 0 0 0 0 0,0
YOUTUBE 0 0 0 0 0,0
Total 113 106 111 330 100

Grafica 4 - Redes Sociales

En este canal durante el Primer Trimestre de 2021 se recibio un total de 330 solicitudes. Las
consultas mas frecuentes fueron: Postulacion a vacantes, Registro hoja de vida e Informacion
general de la pagina.

4. Chat de Relacionamiento con el Ciudadano

El chat es el canal mas utilizado por los usuarios de la Unidad Administrativa
Especial del Servicio Publico de Empleo, esto se debe a que la atenciéon es de
manera inmediata, de facil acceso, la atencion es personalizada y en tiempo real.
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Tipificacion chat atendidos en el 2 Sequndo Trimestre 2021

TEMA ABRIL MAYO JUNIO TOTAL %
INFORMACION GENERAL DE LA PAGINA 697 578 566 1841 26
RESTABLECIMIENTO DE CONTRASERA 566 609 662 1837 26
POSTULACION A VACANTES 361 385 481 1227 17
REGISTRO HOJA DE VIDA 200 229 225 654 9
INFORMACION SOBRE CENTROS DE EMPLEO 141 127 184 452 6
MODIFICACION HOJA DE VIDA 74 121 128 324 5
CERTIFICADO DE INSCRIPCION 80 105 81 276 4
ASESORIA PARA PUBLICAR VACANTES 71 57 63 191 3
PROGRAMA DE GOBIERNO 25 36 8 69 1
SOLICITUD DE EMPLEOC 0 47 19 66 1
CURSOS, CAPACITACIONES Y TALLERES 0 43 21 64 1
OTROS 32 26 27 85 1

Total 2257 2363 2466 7086 100

Gréfica 5 - Tipificacién Chat

En este canal, durante el segundo Trimestre de 2021, se recibié un total de 7086
solicitudes. Las consultas mas frecuentes fueron, Informacion general de la pagina
web y Restablecimiento de contrasefia cada una con una participacion de 26% y
Postulacion a Vacantes con un 17%.

En este trimestre se recibieron 1214 solicitudes mas con respecto al primer trimestre
del afio en curso, este incremento se debe a que los ciudadanos estan realizando
busqueda activa de empleo y se evidencia las siguientes situaciones:

» Solicitan ayuda e informacion para poderse postular a diferentes ofertas
laborales.

» Solicitan informacion sobre el subsidio de desempleo debido a la situaciéon
actual.

» Solicitan el certificado de inscripcion, siendo este uno de los requisitos para el
subsidio de desempleo.

En el mes de mayo también se puede observar que aumentaron las consultas por el
programa de Gobierno Estado Joven.

5. Atencién PQRSDF

Las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes, Denuncias y Felicitaciones son
allegadas a la Unidad del Servicio Publico de Empleo a través del formulario web
publicado en la pagina de la Unidad www.serviciodeempleo.gov.co, link
https://www.serviciodeempleo.gov.co/atencion-al-ciudadano/radique-su-pqgrsd y
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también al correo electrénico atencionalciudadano@serviciodeempleo.gov.co.

Atencién PORSDF 2 Sequndo Trimestre de 2021

TIPO DE PETICION ABRIL MAYO JUNIO TOTAL

PETICION 227 600 401 1228 77,1
PETICIONES DE INFORMACION 49 100 81 230 14,4
RECLAMO 35 33 28 96 6,0
DENUNCIA 6 5 0 12 0.8
ENTES DE CONTROL 2 0 7 4] 06
QUEJA 3 1 2 & 0.4
CONSULTA EN MATERIA A SUU CARGO 3 2 0 g 03
SUGERENCIA 0 1 2 3 0,2
HABEAS DATA 0 2 0 2 0,1
PETICION ENTRE AUTORIDADES 0 0 1 1 0,1

Total 325 745 522 1592 100

Graéfica 6 - Clasificacion PQRSDF

En este trimestre se recibieron 1228 derechos de peticidén, 616 mas que el trimestre
anterior.

El 77% de las solicitudes fueron peticiones, es decir, solicitud o inquietud sobre un
servicio que presta la Unidad; la siguiente clasificacion mas frecuente fue peticiones
de informacion, esta corresponde a solicitudes de informacién sobre las actuaciones
derivadas del cumplimiento de la misionalidad de la Unidad, como registros, datos,
informes, entre otros.
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Gréfica 7 - Canal de Recepcion PQRSDF

En cuanto a los canales de recepcion se puede observar que ha aumentado la
recepcion por el correo electrénico. Es posible que sea mas facil para el ciudadano
porque de esta forma no debe diligenciar el formulario de la pagina web.

Es importante mencionar que todos los derechos de peticidon que ingresan por el
correo electronico son radicados por el equipo de Relacionamiento con el ciudadano
en el aplicativo de GESDOC, con el fin de tener un mayor control, informacién del

usuario y trazabilidad de los mismos.
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Tipificacion PORSDF en el 2 Segundo Trimestre 2021

TEMA ABRIL MAYO JUNIO TOTAL Yo
SOLICITUD DE EMPLEQ 68 270 184 522 32,8
POSTULACION A VACANTES 45 76 83 204 12,8
RESTABLECIMIENTO DE CONTRASERNA 43 7 60 180 11,3
MODIFICACION HOJA DE VIDA 43 68 43 154 97
INFORMACION SOBRE CENTROS DE EMPLEQ 29 79 34 142 89
GESTION RED DE PRESTADORES ZONAS PETROLERAS Y ZONA DE INFLUENCIA 28 31 17 76 4.8
RECLAMO SOBRE ALGUN SERVICIO DE LA SPE O DE LA RED DE PRESTADORES. 18 17 5 40 25
INFORMACION DATOS ESTADISTICOS 3 g 27 39 24
CONSULTA SOBRE ESTRATEGIAS DEL SPE 7 20 8 35 2,2
CERTIFICADQ DE INSCRIPCION 8 12 10 30 1.9
CURSOS, CAPACITACIONES Y TALLERES 7 10 9 26 1,6
PETICIONES DE OTRAINDOLE 7 3 13 23 1,4
INFORMACION GENERAL DE LA PAGINA 2 12 6 20 1,3
OTROS 17 61 23 101 6,3

Total 325 745 522 1592 100

Gréfica 8 - Tipificacion PQRSDF

Las peticiones mas frecuentes en este primer trimestre fueron: Solicitud de Empleo
con un 32,8%, Postulacion a Vacantes con 12,8% y Restablecimiento de contrasefia
con 11,3%.

Con referencia a la tipificacion mas frecuente, se observa que muchos usuarios
envian a través del correo electronico su hoja de vida con el fin de ser colocados en
un empleo, la mayoria de ellos ya se encuentran registrados en la pagina del servicio
publico de empleo, sin embargo, no lo recuerdan o no saben como administrar la
hoja de vida registrada.

5.1 PQRSDF por niveles

Al recibir cada PQRSDF el equipo de Relacionamiento con el Ciudadano analiza si
la respuesta es de nivel 1 o es de nivel 2; las peticiones de nivel 2 se canalizan a
las diferentes areas de la Unidad para emitir una respuesta al usuario basado en la
competencia de cada una de ellas, esto segun lo establecido en el Protocolo de
Relacionamiento con el Ciudadano.

Por otra parte, las peticiones que no son competencia de la Unidad del Servicio
Publico de empleo son trasladas a la entidad competente de acuerdo con el articulo
21 de la Ley 1755 de 2015.
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Relacién de peticiones por areas

AREA ABRIL MAYO JUNIO  TOTAL %
RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANG 271 660 450 1381 86,7
ADMINISTRACION Y SEGUIMIENTO 34 &1 39 124 7.8
PROMOCION 14 26 8 48 3.0
DIRECCION GENERAL 3 7 11 21 1,3
SECRETARIA GENERAL 2 1 11 14 0,9
DESARROLLO Y TECNOLOGIA 1 0 3 4 0,3

Total 325 745 522 1592 100

Gréfica 9 - Niveles PQRSDF

De acuerdo con la gréfica se puede observar que el equipo de Relacionamiento con
el Ciudadano proporciond respuesta al 86,7% de las peticiones allegadas a la
Unidad, este porcentaje se ha incrementado ya que algunas areas han compartido
al equipo de Relacionamiento con el Ciudadano modelos de respuestas frecuentes,
con el fin de poder responder desde nivel 1 la mayor cantidad de peticiones.

Con respecto a las peticiones canalizadas a otras areas, la subdireccion de
Administracion y Seguimiento respondi6 el 7,8% de las peticiones y seguidamente
se encuentra la Subdireccién de Promocion con un 3% de peticiones asignadas.

5.2 Primer Nivel

Tipificacion PORSDF atendidos por el equipo de Relacionamiento con el Ciudadano

CONSULTAS PRIMER NIVEL ABRIL MAYO JUNIO TOTAL %
SOLICITUD DE EMPLEO 61 266 184 511 37,0
POSTULACION A VACANTES 45 76 83 204 14,8
RESTABLECIMIENTO DE CONTRASENA 43 77 60 180 13,0
MODIFICACION HOJA DE VIDA 43 68 43 154 11,2
INFORMACION SOBRE CENTROS DE EMPLEQ 29 79 34 142 10,3
CERTIFICADO DE INSCRIPCION 8 12 10 30 2,2
CURSQS, CAPACITACIONES Y TALLERES 7 10 9 26 1,9
INFORMACION GENERAL DE LA PAGINA 2 12 6 20 1,4
REGISTRO HOJA DE VIDA 3 11 2 16 1,2
ASESORIA PARA PUBLICAR VACANTES 2 11 2 15 1,1
PROGRAMA DE GOBIERNO 1 13 0 14 1,0
GESTION RED DE PRESTADORES ZONAS PETROLERAS Y ZONA DE INFLUENCIA 12 1 0 13 0,9
OTROS 15 24 17 56 4.1
Total 271 660 450 1381 100

Gréfica 10 - Tipificacion PQRSDF Nivel 1

Las consultas mas frecuentes en las peticiones de primer nivel fueron, Solicitud de
Empleo con una participacion del 37%, Postulacion a Vacantes con 14,8% y a
continuacion Restablecimiento de contrasefia con un 13%.
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En este segundo trimestre del afio se recibieron 387 peticiones mas, que el trimestre
anterior. Con relacion a la tipificacion de solicitud de empleo, es evidente que la
pandemia generd un impacto fuerte en el desempleo en Colombia, sin embargo, en
los ultimos meses se ha evidenciado reactivacion en el mercado laboral con apoyo
del estado y asi se ha mostrado en los medios de comunicacion, por tal motivo los
usuarios escriben con el fin de orientarlos en la busqueda de empleo.

5.3 Segundo Nivel

* Subdireccién de Administracion y Seguimiento

ADMINISTRACION Y SEGUIMIENTO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL %
GESTION RED DE PRESTADORES ZONAS PETROLERAS Y ZONA DE INFLUENCIA 16 30 16 62 50,0
RECLAMO SOBRE ALGUN SERVICIO DE LA SPE O DE LA RED DE PRESTADORES. 18 17 5 40 32,3
INFORMACION DATOS ESTADISTICOS 0 3 15 18 14,5
FALSA OFERTA LABORAL 0 0 3 3 2.4
CONSULTA NORMATIVIDAD SPE 0 1 0 1 08
Total 34 51 39 124 100

Gréfica 11 - PQRSDF Administracién y Seguimiento

En este trimestre la Subdireccion de Administracion y Seguimiento respondié 124
derechos de peticion, las peticiones méas frecuentes fueron en relacion con la gestion de
los prestadores en el pais en especial en las zonas petroleras y de influencia.

* Subdireccion de Promocioén

PROMOCION ABRIL MAYO JUNIO TOTAL %
CONSULTA SOBRE ESTRATEGIAS DEL SPE 7 20 8 35 72,9
SOLICITUD DE EMPLEO 7 3 0 10 20,8
SOLICITUD DE CERTIFICACIONES O COPIAS DE DOCUMENTACION 0 1 0 1 2,1
INFORMACION ACTIVIDADES DEL SPE 0 1 0 1 2,1
INFORMACION DEL SPE 0 1 0 1 2,1
Total 14 26 8 48 100

Gréfica 12 - PQRSDF Promocién

La Subdireccion de Promocion durante este trimestre recibié 48 derechos de
peticion, la solitud mas frecuente fueron las peticiones relacionadas con las
diferentes estrategias de la Unidad del Servicio Publico de Empleo.
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* Subdireccion de Desarrollo y Tecnologia
DESARROLLO Y TECNOLOGIA ABRIL MAYO  JUNIO  TOTAL %
PETICIONES DE OTRA INDOLE 1 0 1 2 50,0
INFORMACION DATOS ESTADISTICOS 0 0 2 2 50,0
Total 1 0 3 4 100

Graéfica 13 - Desarrollo y Tecnologia

Respecto a la Subdireccion de Desarrollo y Tecnologia, le fueron asignadas 4
peticiones en este trimestre, las solicitudes fueron relacionadas con informacién

estadistica e invitaciones para el equipo de tecnologia.

* Secretaria General

SECRETARIA GENERAL

ABRIL MAYO JUNIO TOTAL Yo
PETICIONES DE OTRAINDOLE 2 0 9 11 78,6
INFORMACION DATOS ESTADISTICOS 0 0 2 2 143
CONSULTA NORMATIVIDAD DEL SPE 0 1 0 1 7,1
Total 2 1 11 14 100

Gréfica 14 - Secretaria General

Para la Secretaria General se asignaron 14 peticiones relacionadas con conceptos
juridicos y datos estadisticos.

* Direccion General

DIRECCION GENERAL

ABRIL MAYO JUNIO TOTAL %
INFORMACION DATOS ESTADISTICOS 3 6 8 17 81,0
PETICIONES DE OTRAINDOLE 0 0 2 2 9.5
SOLICITUD DE EMPLEQ 0 1 0 1 4.8
GESTION RED DE PRESTADOQRES ZONAS PETROLERAS Y ZONA DE INFLUENCIA 0 0 1 1 4.8
Total 3 7 11 21 100

Gréfica 15 - Direccion General

Los derechos de peticion asignados a la Direccion General en este trimestre fueron
21, la solicitud mas frecuente fueron peticiones relacionadas con informacién

estadistica.
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Nota: Es importante mencionar que algunas peticiones han sido resueltas
amparadas bajo el Decreto 491 del 28 de marzo de 2020, articulo:

Articulo 5. Ampliacion de Términos para atender las Peticiones. Para las
peticiones que se encuentren en curso o que radiquen durante la vigencia de la
Emergencia Sanitaria, se amplian los términos sefalados en el articulo 14 de la Ley
1437 de 2011.

6. CARACTERIZACION

En el presente informe se realiza la caracterizacion del usuario con base a la
informacion de todos los canales de atencion.

6.1 Género
Género

70

60 56% 8% 57%

50 44% 5% 43%
40
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ABRIL MAYO JUNIO
FEMENINO B MASCULINO

Gréfica 16 - Género

Ahora bien, frente a la interaccion con los usuarios el porcentaje de participacién para el
segundo trimestre del 2021 fue el siguiente: en el mes de abril 56 % mujeres y 44% hombres
, para el mes de mayo se presenté un aumento para las mujeres con una interaccion del 58%
y los hombres del 42% y con respecto al mes de junio la participacion de las mujeres disminuye
un punto con relacion al mes anterior de la siguiente manera, 57 % mujeres y 43 % hombres,
lo que evidencia una constante para el periodo analizado de 57% para género femenino y de
43% para el masculino.
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6.2Principales Ciudades
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PRINCIPALES CIUDADES

Gréfica 17 - Principales Ciudades

Los servicios de la Unidad Administrativa Especial del Servicio Publico de empleo se
encuentran dirigidos a todos los colombianos. En la grafica 17 se muestra la participacién de
las ciudades con mayor interaccion; Se evidencia que la ciudad con mayor participacion es la
ciudad de Bogota con un 32.3 % del total, con relacién al primer trimestre disminuyé en 10.1
puntos porcentuales; con respecto a la ciudad de Medellin se observa que tiene una
participacion de 8,7% lo que refiere un aumento de 4.6%, seguido por Barranquilla con una

interaccion del 5.3%.

Las demas ciudades obtuvieron una interaccién inferior al 5% del total general.
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6.3Estado Ocupacional

Estado Ocupacional
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Gréfica 18 - Estado Ocupacional

Con relacién al estado ocupacional se observa que el 98.94 % de las personas que se
comunicaron con la Unidad Administrativa Especial del Servicio Publico de Empleo se
encuentran en busqueda de Empleo, el 0.99 % eran empresarios, el 0.04% prestadores y el
0.02% estudiantes.

De acuerdo con las actividades que desarrolla la Unidad a través de sus prestadores
autorizados, se evidencia que existe relacion con respecto a las solicitudes de las personas
gue se comunican para la consecucién de una oportunidad laboral.
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6.4Grupo Poblacional
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Gréfica 19 - Grupo Poblacional

De acuerdo a la grafica se evidencia que el grupo poblacional de victimas de conflicto
armado fue el que mas solicito informacidén con respecto a los servicios ofrecidos por la
Unidad Administrativa Especial del Servicio Publico de Empleo, con una participacion del
8.23 %, los demas grupos poblacionales tuvieron una interaccion inferior al 2% con
respecto al total general.
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Gréfica 20 - Discapacidad

El 99.13 % de las personas que se comunicaron para solicitar informacién a la Unidad no
tienen ningun tipo de discapacidad; las demas personas se identificaron de la siguiente
manera: Discapacidad auditiva un 0.49%, fisica 0.28%, visual 0.06% y cognitiva intelectual

0.04%
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7 Conclusiones:

> Diariamente se realiza el seguimiento a los canales de atencion implementados por
la Unidad de la Unidad Administrativa Especial del Servicio Publico de Empleo,
orientando sus acciones hacia una mejora continua de los procesos y servicios con
el fin de cumplir con las expectativas de los ciudadanos.

» Se optimizé el proceso de las PQRSDF, con el cual se ha mejorado el tiempo de
respuesta a los derechos de peticion instaurados por los ciudadanos a traves de los
diferentes canales de atencion.

> Se realizd una capacitacién a todos los funcionarios de la Unidad con el fin de dar
a conocer la resolucion 0074 “Por la cual se crea un Grupo Interno de Trabajo... en
la Unidad Administrativa Especial de Servicio Publico de Empleo” y se exponen los
lineamientos generales al proceso de las PQRSDF.

» Se unificaron los modelos de respuesta a las peticiones para todos los canales de
atencion.

> A raiz de la situacién sanitaria y de orden publico se suspendid la atencion
presencial, lo cual aumenté el uso de los canales digitales por parte de los
ciudadanos para radicar sus solicitudes.

Reporte generado con corte al 30 de junio de 2021.

Aprobé: Elvia Lucia Vera — Coordinadora de Relacionamiento con el Ciudadano
Elabord: Relacionamiento con el Ciudadano — Secretaria General - Unidad del
Servicio Publico de Empleo
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