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OFICINA DE ATENCI()N AL CIUDADANO
UNIDAD DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO

A fin de consolidar la recepcién de solicitudes interpuestas por los ciudadanos durante el mes de septiembre
de 2017 a través de los canales de participacién ciudadana dispuestos por la Unidad (call center, virtual,
presencial), y que dicha informacion sirva de fundamento en la toma de decisiones y el mejoramiento continuo,
son presentados a continuacion, los mecanismos de interaccion con el ciudadano:

1. Informacion en el SPE

Las atenciones de manera directa en las instalaciones de la Unidad (forma presencial) fueron diez (10), en las
cuales fue brindada informacién general sobre los diferentes servicios prestados a la comunidad a través de la
red de prestadores, en nimero de visitas fue inferior con respecto al mes pasado, la aplicacion de la encuesta
a fin de conocer la percepcion del servicio brindado por los funcionarios de la Unidad, fue atendida por las diez
(10) personas, a continuacion, se presenta un analisis de los datos recolectados

Tabla 1 Consolidado encuesta presencial

TOTAL,
ﬂ ASPECTO A EVALUAR EXCELENTE m REGULAR ENCUESTAS

1 ¢ Cudl es su nivel de Satisfaccion frente a la persona que

lo atendig? 6 4 0 0 10

9 ¢ Cudl es su nivel de Satisfaccion en cuanto a la 6 4 0 0 10
Informacién que recibié frente a su solicitud o diligencia?

3 ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion con el servicio recibido 6 4 0 0 10
en cuanto a la Rapidez de respuesta?

4 ¢, Cual es su nivel de Satisfaccién en cuanto a la locacion 6 4 0 0 10

ylo edificacion de la dependencia en donde fue atendido?
Fuente: Elaborado por SPE, recopilado por encuesta

De los aspectos evaluados en la encuesta de atencion presencial, el nivel de satisfaccion para todos los
aspectos evaluados (4 preguntas) corresponden a excelente con un 60% de aprobacién y bueno con un 40%.
Los resultados de las encuestas de satisfaccién arrojan un nivel superior, sin embargo, es necesario realizar
acciones de mejora que permitan aumentar el nivel de satisfacciéon de nuestros usuarios y mantenerlos

constantes.
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llustracién 1 Resultados encuesta atencion presencial

. . . 40%
< NIVEL SATISFACCION LOCACION Y/O EDIFICACION 60%
(]

. ] 40%

™ NIVEL SATISFACCION SERVICIO RAPIDO

60%

. . 40%
N NIVEL SATISFACCION INFORMACION BRINDADA 60%
0

. . 40%
—  NIVEL SATISFACCION PERSONA QUE LO ATENDIO 60%
(]

Fuente: Responsable Atencion al Ciudadano Unidad Servicio Publico de Empleo.

2. Atencion PQRSD

Las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias son allegadas a través del formulario web publicado
en las paginas de la Unidad www.servciodeempleo.gov.co y www.unidad.serviciodeempleo.gov.co link
Contactenos, una vez registrados los datos del ciudadano, el requerimiento es clasificado como consulta de
primer o segundo nivel segun lo establecido en el Protocolo de Atencién al Ciudadano. Las consultas de primer
nivel siguen gestionandose directamente por el servicio del Call Center, y las de segundo, clasificadas y
asignadas entre las diferentes dependencias en la Entidad. Los requerimientos de competencia de otras
entidades, son remitidas a estas para su respectivo tramite, previa informacién al ciudadano.

llustracion 2 consolidado anual PQRSD

Septiembre 2016 I 431
Septiembre 2017 GG 143
Agosto 2017 NN 166
Julio 2017 N 178
Junio 2017 N 138
Mayo 2017 I 024
Abril 2017 I 209
Marzo 2017 I 213
Febrero 2017 NN 233
Enero 2017 I 190

Fuente: Informe septiembre Call Center (EMTELCO)
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De acuerdo con los datos consolidados para el periodo comprendido entre el 1° al 30 de septiembre de 2017,
fueron recibidas 143 consultas, registrandose asi una disminucién del 16% frente al mes anterior y una
disminucion del 201% en relacién con el mismo mes de la vigencia 2016, a continuacion, son presentadas las
estadisticas y el andlisis de la informacion registrada a través del CRM:

Tabla 2 Atencion PQRSD
Cantidad

Peticion 108 75,52%
Reclamo 31 21,68%
Sugerencia 2 1,40%
Denuncia 2 1,40%
Queja 0 0%

Total 143 100%

Fuente: Informe septiembre Call Center (EMTELCO)

La tipologia con mayor nimero de radicados por parte de la ciudadania es la peticion, registrando un 70,48%
conforme la clasificacion realizada por los usuarios, las cuales corresponden a solicitudes de empleo e
informacion sobre centros de empleo.

llustracion 3 PQRSD recibidas principales ciudades

ACACIAS WH 2
BARRANCABERMEJA Wl 2
SOLEDAD M 2
YOPAL WM 2
BARRANQUILLA 1M 2
MOSQUERA M 2
BUCARAMANGA Il 2
IBAGUE 1M 2
PEREIRA 1M 2
PUERTO WILCHES I 3
CARTAGENA DE INDIAS [ 3
CALI I 4
MEDELLIN [ 10
CANTAGALLO I 11
BOGOTA, D.C. I 49

Fuente: Informe septiembre Call Center (EMTELCO)

Las solicitudes recibidas provienen de 50 ciudades, la ciudad desde la que mayor radicacidn fue interpuesta,
corresponde a Bogota con una participacion del 34,3%, seguido de Cantagallo con 7,7% y Medellin con el 7%.
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llustracién 4 PQRSD recibidas por dia

CLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLL
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Fuente: Informe septiembre Call Center (EMTELCO)

Realizada la verificacion de la cantidad de PQRSD radicadas diariamente, el registro de solicitudes presenta
incremento considerable el 22 y 25 de septiembre debido a la consulta de ciudadanos sobre los servicios
prestados por la Entidad y traslados por competencia del Ministerio del Trabajo, los demas dias el
comportamiento fue constante sin presentar variacién representativa.

La Unidad durante el mes de septiembre recibié veinticuatro (24) traslados por competencia de otras entidades
y a su vez trasladé dos (2) solicitudes debido a que son temas del resorte de otras entidades, por ejemplo:

denuncias por falsas ofertas laborales las cuales deben ser investigadas por IVC del Ministerio del Trabajo y la
Fiscalia General de la Nacion.

llustracién 5 Canal de Recepcion

Correo i 9 6,3%

weo - | 10 71.3%
Presencial ﬁ 10 7,0%

Fisico | 2  154%

Fuente: Informe septiembre Call Center (EMTELCO)

El canal al cual mas acuden los ciudadanos para interponer sus PQRSD es a través del formulario Web,
dispuesto en la pagina del Servicio Publico de Empleo link “Contactenos” (www.servicioempleo.emtelco.co/)
con una participacion del 71,3%, seguido de documentos fisicos con el 15,4%.
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Tabla 3 Atencion PQRSD

%
1er Nivel Call Center 102 71,33%
Subdireccién de Administracién y Seguimiento 15 10,49%
Direccion General 14 9,79%
Subdireccién de Promocion 11 7,69%
Subdireccion de Desarrollo y Tecnologia 1 0,70%
Secretaria General 0 0%
TOTAL 143 100%

Fuente: Responsable Atencién al Ciudadano Unidad Servicio Publico de Empleo.

De acuerdo con la tabla anterior, el Call Center atendié las solicitudes allegadas de primer nivel, registrando el
71,33% (102 solicitudes), con respecto al segundo nivel (asignado para atencidn de aspectos técnicos, juridicos
0 misionales), la dependencia que fue objeto de mayor asignaciéon de atenciones fue la Subdireccién de
Administracién y Seguimiento con 10,49% (15 solicitudes) seguida de la Direccion General con 9,79% (14
solicitudes), Subdireccién de Promocion 7,69% (11 solicitudes), la Subdireccion de Desarrollo y Tecnologia
0,70% (1 solicitud), a la Secretaria General no le fue asignada ninguna solicitud, los temas relacionados con
soporte estan siendo resueltos en primer nivel con el acompafiamiento del contratista que atiende la plataforma
SISE. En consecuencia, las solicitudes atendidas por la Unidad corresponden al 28,67% de las (41) recibidas
en el mes.

2.1. Primer Nivel

Los temas tratados en este nivel son de tipo general con relacion a los servicios brindados en los Centros de
Empleo y los diferentes programas desarrollados por el Ministerio del Trabajo y la Unidad, registrando el
71,33%, los temas mas consultados son la solicitud de empleo y postulacién a vacantes con 15,7% (16)
respectivamente seguido de orientacion a oferentes 14,7 (15) a continuacién, se muestra la tipificacion de las
102 solicitudes asignadas a este nivel:

Tabla 4 Asignacién solicitudes primer nivel

. Consutas  |Cantidad| Tipo | % _
Solicitud de empleo Peticion | 15,7%
Postulacion a Vacantes 16 Peticion | 15,7%
Orientacion a Oferentes 15 Peticion | 14,7%
Gestion red de prestadores zonas petroleras y zona de influencia 10 Reclamo | 9,8%
Restablecimiento de contrasefia 8 Peticion 7,8%
Actualizacion y modificacion de hoja de vida 7 Peticion 6,9%
Solicitud soporte otras plataformas tecnoldgicas de prestadores 5 Peticion 4.9%
Cursos, capacitaciones y talleres ® Peticion | 4,9%
Inscripcion de la Hoja de Vida 3 Peticion 2,9%
Peticiones otra indole 3 Peticion 2,9%
Informacion Poblaciones dificil insercion laboral 3 Peticién 2,9%
Plataforma SISE - Buscador de Empleo 2 Reclamo | 2,0%
Informacion servicios prestados por la red de prestadores 2 Peticion 2,0%
Plataforma SISE - Buscador de Empleo 1 Sugerencia | 1,0%
Informacion programas especiales 1 Peticion 1,0%
Certificado de Inscripcion 1 Peticion 1,0%
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. Consutas _|Cantidad| Tipo | % _
Servicios prestados por la Unidad Reclamo 1,0%
Informacién Estadistica 1 Peticion 1,0%
Informacion Teletrabajo 1 Peticion 1,0%
Orientacion a Empleadores 1 Peticion 1,0%
TOTAL 102 100,0%

Fuente: Informe septiembre Call Center (EMTELCO)

2.2. Subdireccion Administracion y Seguimiento

La Subdireccién de Administracion y Seguimiento registré quince (15) solicitudes (10,49%), las consultas més
frecuentes, seis (6) corresponde a reclamos sobre la Gestion red de prestadores zonas petroleras y zona de
influencia seguido de la Gestidon a través de la Red de prestadores e informacion estadistica tres (3)
respectivamente. En |a tabla relacionada a continuacion estan especificados los motivos de consulta:

Tabla 5 Asignacion solicitudes Subdireccion Administracion y Seguimiento

Gestion red de prestadores zonas petroleras y zona de influencia 6 Reclamo 40%
Gestion a través de la Red de prestadores 3 Reclamo 20%
Informacion estadistica 3 Peticion 20%
Gestion programas especiales 1 Reclamo | 6,67%
Servicios brindados por la Unidad del Servicio Publico de Empleo 1 Reclamo | 6,67%
Informacion servicios prestados por la red de prestadores 1 Peticion | 6,77%
TOTAL 15 100%

Fuente: Responsable Atencién al Ciudadano Unidad Servicio Publico de Empleo.

2.3. Direccion General

La Direccion General registré catorce (14) solicitudes (9,79%), las consultas mas frecuentes cuatro (4)
corresponde a consultas sobre la normatividad del SPE. En la tabla relacionada a continuacion estan

especificados los motivos de consulta:

Tabla 6 Asignaciédn solicitudes Direccién General

_________ Consutas | Cantidad| Tipo | % _

Consultas normatividad

Gestion red de prestadores zonas petroleras y zona de influencia 3
Servicios brindados por la Unidad del Servicio Publico de Empleo 2
Gestion programas especiales 1

Denuncias ofra indole 1

Peticiones otra indole 1

Informacién servicios prestados por la red de prestadores 1

Informacién programas especiales 1

TOTAL 14

Pet|0|on 28,6%
Reclamo | 21,4%
Reclamo | 14,3%
Reclamo | 7,1%
Denuncia | 7,1%
Peticion 71%
Peticion 7,1%
Peticion 71%

100%

Fuente: Responsable Atencion al Ciudadano Unidad Servicio Publico de Empleo.
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2.4. Subdireccion Desarrollo y Tecnologia

Con respecto a la Subdireccién de Desarrollo y Tecnologia, le fueron asignadas una (1) solicitud la cual es una
sugerencia para la plataforma SISE, las demas consultas estan siendo resueltas en primer nivel.

Tabla 7 Asignacion solicitudes Subdireccion Desarrollo y Tecnologia

Cantidad
Plataforma SISE - Buscador de Empleo 1 Sugerencia  100%
TOTAL 1 100%

Fuente: Responsable Atencion al Ciudadano Unidad Servicio Publico de Empleo.

2.5. Subdireccién de Promocion
La Subdireccion de Promocion para el mes de septiembre recibié once (11) solicitudes (7,69%), las

consultas mas frecuentes, nueve (9) son relacionadas con Informacién Poblaciones dificil insercion laboral.
En la tabla relacionada a continuacion estan especificados los motivos de consulta:

Tabla 8 Asignacién solicitudes Subdireccién Promocion

Informacion Poblaciones dificil insercion laboral 9 Peticion 81,8%
Denuncias otra indole 1 Denuncia 9,1%
Gestion programas especiales 1 Reclamo 9,1%

TOTAL 11 - 100%

Fuente: Responsable Atencion al Ciudadano Unidad Servicio Publico de Empleo.
2.6. Secretaria General
La Secretaria General no recibio solicitudes durante el mes
1. Consolidado PQRSD recibidas mes de septiembre de 2017:

Tabla 9 Consolidado solicitudes septiembre 2017

Mes
. Solicitudes Solicitudes Solicitudes en Solicitudes
Consecutivo ID PARSD Recibidas Atendidas Atencion Vencidas
A8168 al A8311 143 118 25 0

Fuente: Responsable Atencion al Ciudadano Unidad Servicio Publico de Empleo.
Las solicitudes que se encuentran en proceso de atencion corresponden a las siguientes areas:

Tabla 10 Solicitudes en Atencion

Mes Septiembre
Area Solicitudes Solicitudes  Solicitudes en  Solicitudes
Asignadas Atendidas Atencion Vencidas
1er Nivel (Call Center) 102 93 9 0
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| Mes | Septiembre

Area

Subdireccion de Administracion y Seguimiento
Direccion General
Subdireccion de Desarrollo y Tecnologia
Secretaria General

Subdireccion de Promocion

TOTAL

Solicitudes Solicitudes Solicitudesen  Solicitudes
Asignadas Atendidas Atencion Vencidas
15 14 1 0
14 8 6 0
1 1 0 0
0 0 0 0
11 2 9 0
143 118 25 0

Fuente: Responsable Atencién al Ciudadano Unidad Servicio Publico de Empleo.

Con respecto a la tabla anterior, es preciso afirmar que, de las 143 solicitudes radicadas en la Unidad durante
el mes de septiembre de 2017, fueron atendidas 118 solicitudes, registrando 25 solicitudes en tramite de
atencion. Las demas solicitudes surten término en el mes de octubre de 2017, situacion que obedece a la fecha
en que fueron radicadas ante la Unidad y la complejidad de su respuesta. A continuacion, son detalladas las
118 solitudes atendidas y cerradas en septiembre de 2017, el tiempo promedio de respuesta a las solicitudes

se encuentra en dos (2) dias aproximadamente:

Tabla 11 Listado solicitudes atendidas en septiembre de 2017

Consecutivo | Fecha creacion| Estado Fecha cierre Dl Consecutivo | Fecha creacion| Estado Fecha cierre Ll
hablles hablles

O N s W

1
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35

MINTRABAJO

A8168
A8169
A8170
A8171
A8172
A8173
A8174
A8175
A8176
A8177
A8178
A8179
A8181
A8182
A8183
A8184
A8185
A8186
A8187
A8188
A8190
A8191
A8192
A8193
A8194
A8195
A8196
A8197
A8198
A8199
A8200
A8201
A8202
A8203
A8205

01/09/2017 Cerrado
01/09/2017 Cerrado
01/09/2017 Cerrado
01/09/2017 Cerrado
02/09/2017 Cerrado
04/09/2017 Cerrado
05/09/2017 Cerrado
05/09/2017 Cerrado
06/09/2017 Cerrado
06/09/2017 Cerrado
07/09/2017 Cerrado
07/09/2017 Cerrado
08/09/2017 Cerrado
08/09/2017 Cerrado
08/09/2017 Cerrado
08/09/2017 Cerrado
09/09/2017 Cerrado
09/09/2017 Cerrado
11/09/2017 | Cerrado
11/09/2017 Cerrado
11/09/2017 | Cerrado
11/09/2017 Cerrado
11/09/2017 Cerrado
11/09/2017 Cerrado
11/09/2017 Cerrado
11/09/2017 Cerrado
11/09/2017 Cerrado
11/09/2017 Cerrado
11/09/2017 Cerrado
11/09/2017 Cerrado
12/09/2017 Cerrado
12/09/2017 Cerrado
12/09/2017 Cerrado
12/09/2017 Cerrado
12/09/2017 Cerrado
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13/09/2017
04/09/2017
08/09/2017
04/09/2017
13/09/2017
11/09/2017
22/09/2017
21/09/2017
26/09/2017
07/09/2017
07/09/2017
27/09/2017
28/09/2017
11/09/2017
11/09/2017
11/09/2017
11/09/2017
11/09/2017
11/09/2017
28/09/2017
12/09/2017
11/09/2017
11/09/2017
11/09/2017
11/09/2017
13/09/2017
12/09/2017
13/09/2017
29/09/2017
14/09/2017
13/09/2017
18/09/2017
13/09/2017
13/09/2017
22/09/2017

AB232 15/09/2017 | Cerrado | 26/09/2017
A8233 15/09/2017 | Cerrado | 19/09/2017

2
5 62 A8234 15/09/2017 | Cerrado | 20/09/2017 3
1 63 A8235 16/09/2017 | Cerrado | 28/09/2017 8
7 64 AB236 16/09/2017 | Cerrado | 19/09/2017 1
5 65 AB237 16/09/2017 | Cerrado | 19/09/2017 1
13 66 A8238 16/09/2017 | Cerrado | 19/09/2017 1
12 67 A8239 18/09/2017 | Cerrado | 26/09/2017 6
14 68 A8240 18/09/2017 | Cerrado | 19/09/2017 1
1 69 A8241 18/09/2017 | Cerrado | 19/09/2017 1
0 70 AB242 18/09/2017 | Cerrado | 19/09/2017 1
14 7 AB243 18/09/2017 | Cerrado | 27/09/2017 7
14 72 AB244 18/09/2017 | Cerrado | 18/09/2017 0
1 73 A8245 18/09/2017 | Cerrado | 18/09/2017 0
1 74 AB246 18/09/2017 | Cerrado | 18/09/2017 0
1 75 AB247 18/09/2017 | Cerrado | 18/09/2017 0
0 76 AB248 18/09/2017 | Cerrado | 19/09/2017 1
0 7 AB249 18/09/2017 | Cerrado | 19/09/2017 1
0 78 A8250 18/09/2017 | Cerrado | 19/09/2017 1
13 79 A8251 19/09/2017 | Cerrado | 26/09/2017 5
1 80 AB252 19/09/2017 | Cerrado | 20/09/2017 1
0 81 A8253 19/09/2017 | Cerrado | 20/09/2017 1
0 82 AB256 20/09/2017 | Cerrado | 20/09/2017 0
0 83 AB257 20/09/2017 | Cerrado | 20/09/2017 0
0 84 AB258 20/09/2017 | Cerrado | 21/09/2017 1
2 85 A8259 21/09/2017 | Cerrado | 28/09/2017 5
1 86 A8260 21/09/2017 | Cerrado | 21/09/2017 0
2 87 A8261 21/09/2017 | Cerrado | 28/09/2017 5
14 88 AB262 21/09/2017 | Cerrado | 22/09/2017 1
3 89 A8263 22/09/2017 | Cerrado | 28/09/2017 4
1 90 AB264 22/09/2017 | Cerrado | 22/09/2017 0
4 91 AB8265 22/09/2017 | Cerrado | 28/09/2017 4
1 92 AB8266 22/09/2017 | Cerrado | 28/09/2017 4
1 93 AB267 22/09/2017 | Cerrado | 28/09/2017 4
8 94 A8268 22/09/2017 | Cerrado | 25/09/2017 1
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Cerrado 18/09/2017

38
39
40
41
42
43
4
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59

A8206
A8207
A8208
A8209
A8210
A8211
A8213
AB214
A8215
A8216
AB217
A8218
A8219
A8220
A8221
AB222
AB224
A8225
AB226
AB227
AB228
A8229
A8230
A8231

12/09/2017
12/09/2017
12/09/2017
12/09/2017
12/09/2017
13/09/2017
13/09/2017
13/09/2017
13/09/2017
13/09/2017
13/09/2017
13/09/2017
13/09/2017
13/09/2017
14/09/2017
14/09/2017
14/09/2017
14/09/2017
14/09/2017
14/09/2017
14/09/2017
14/09/2017
14/09/2017
14/09/2017

Cerrado 14/09/2017
Cerrado 13/09/2017
Cerrado 13/09/2017
Cerrado 13/09/2017
Cerrado 13/09/2017
Cerrado 13/09/2017
Cerrado 27/09/2017
Cerrado 27/09/2017
Cerrado 14/09/2017
Cerrado 14/09/2017
Cerrado 14/09/2017
Cerrado 14/09/2017
Cerrado 14/09/2017
Cerrado 14/09/2017
Cerrado 14/09/2017
Cerrado 14/09/2017
Cerrado 22/09/2017
Cerrado 18/09/2017
Cerrado 18/09/2017
Cerrado 18/09/2017
Cerrado 26/09/2017
Cerrado 18/09/2017
Cerrado 19/09/2017

OO = = N

= o
o o

N OO MNMNNOOOOOO - - A a

w

97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
13
114
115
116
17
118

A8269
A8270
A8271
AB272
AB273
AB276
AB277
AB278
AB279
A8280
A8281
AB282
A8283
A8290
A8293
A8294
AB295
AB296
AB297
A8299
A8302
A8303
A8304
A8305

22/09/2017
22/09/2017
22/09/2017
22/09/2017
22/09/2017
22/09/2017
23/09/2017
23/09/2017
25/09/2017
25/09/2017
25/09/2017
25/09/2017
25/09/2017
25/09/2017
26/09/2017
27/09/2017
27/09/2017
27/09/2017
27/09/2017
27/09/2017
28/09/2017
28/09/2017
28/09/2017
28/09/2017

Fuente: Responsable Atencion al Ciudadano Unidad Servicio Publico de Empleo.

Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado

25/09/2017
25/09/2017
25/09/2017
25/09/2017
25/09/2017
25/09/2017
26/09/2017
25/09/2017
27/09/2017
27/09/2017
26/09/2017
26/09/2017
25/09/2017
25/09/2017
2710972017
27/09/2017
28/09/2017
27/09/2017
2710972017
28/09/2017
29/09/2017
29/09/2017
29/09/2017
29/09/2017

A A D 000200 a2 AaAaNNO Al

A continuacion, estan relacionadas las 25 solicitudes en tramite de atencién que concluyen en octubre de 2017:

m Consecutivo | Fecha creacion Estado

A8180
2 A8189
3 A8204
4 A8223
5 A8254
6 AB8255
7 AB274
8 AB275
9 AB284
10 AB8285
11 AB8286
12 AB287
13 AB8288

Tabla 12 Solicitudes en tramite de atencién septiembre 2017

09/07/2017
09/11/2017
09/12/2017
09/14/2017
09/19/2017
09/20/2017
09/22/2017
09/22/2017
09/25/2017
09/25/2017
09/25/2017
09/25/2017
09/25/2017

Respuesta parcial
Escalado
Escalado
Escalado
Escalado
Escalado
Escalado
Escalado
Escalado
Escalado
Escalado
Escalado
Escalado

14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25

AB8289
A8291
AB292
AB8298
A8300
A8301
A8306
A8307
AB8308
A8309
A8310
A8311

09/25/2017
09/25/2017
09/25/2017
09/27/2017
09/27/2017
09/27/2017
09/29/2017
09/29/2017
09/29/2017
09/29/2017
09/30/2017
09/30/2017

Fuente: Responsable Atencion al Ciudadano Unidad Servicio Publico de Empleo.

Escalado
Escalado
Escalado
Escalado
Escalado
Escalado
Escalado
Pendiente
Pendiente
Pendiente
Pendiente
Pendiente

| N° | Consecutivo | Fecha creacion |  Estado

La PQRSD con consecutivo A8180, le fue enviada una respuesta parcial al peticionario ya que le prestador
Comfenalco Antioquia no ha remitido la respuesta final para el caso en mencion. Las solicitudes registradas por
los ciudadanos en el mes de agosto y a las cuales se les dio respuesta en septiembre de 2017 son relacionadas
a continuacioén, registrando un total de 20 solicitudes:

m Consecutivo | Fecha creacion | Estado | Fecha cierre |Dias hablles

A8062
2 A8063
MINTRABAJO

Tabla 13 Solicitudes radicadas en agosto con atencion cerrada en septiembre de 2017

14/08/2017
14/08/2017

Cerrado 4/09/2017
Cerrado | 04/09/2017

TODOS PORUN
NUEVO PAIS
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A8115
A8121

22/08/2017
24/08/2017

Cerrado | 08/09/2017

Cerrado

11/09/2017 12
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| N° | Consecutivo | Fecha creacion | _Estado | Fecha cierre |Dias habiles

3 A8066 14/08/2017 Cerrado | 4/09/2017 14 A8130 24/08/2017 Cerrado | 05/09/2017

4 A8067 14/08/2017 Cerrado | 05/09/2017 15 14 A8142 25/08/2017 Cerrado | 15/09/2017 1 5
5 A8072 14/08/2017 Cerrado | 5/09/2017 15 15 A8149 27/08/2017 Cerrado | 13/09/2017 12
6 A8074 14/08/2017 Cerrado | 04/09/2017 14 16 A8153 27/08/2017 Cerrado | 04/09/2017 5

7 A8083 15/08/2017 Cerrado | 5/09/2017 14 17 A8155 27/08/2017 Cerrado | 13/09/2017 12
8 A8084 15/08/2017 Cerrado | 04/09/2017 13 18 A8158 28/08/2017 Cerrado | 18/09/2017 15
¢ A8112 18/08/2017 Cerrado | 8/09/2017 14 19 A8159 28/08/2017 Cerrado | 18/09/2017 15
10 A8114 22/08/2017 Cerrado | 04/09/2017 9 20 A8163 29/08/2017 Cerrado | 04/09/2017 4

Fuente: Responsable Atencion al Ciudadano Unidad Servicio Publico de Empleo.

3. Atencion Canal telefonico Call Center (IVR)

El servicio ofrecido a los ciudadanos a través del canal telefénico recibe orientacion e informacion frente a los
servicios brindados por la Unidad y su red de prestadores a través de la linea 120 y los nimeros telefénicos
018000513100 marcando fuera de Bogota y 4893900 Opcién 2.

En este canal, durante el mes de septiembre de 2017, fueron recibidos un total de 2537 llamadas de las cuales
el 57% corresponde a informacién general y soporte técnico, el 43% son llamadas no efectivas, tales como
llamadas broma, mudas, entre otras; y transferencias de llamadas con temas de competencia del Ministerio del
Trabajo.

Tabla 14 Tipificacion llamadas atendidas en septiembre 2017

Canidag

TRANSFERENCIAS Tran§ferencia primer nivel- Min Trabajo 717
Remitido a conmutador 157
Orientacion y/o ayuda en el registro, actualizacion y modificacion de la hoja de vida 442
Postulacién de vacantes 277
Restablecimiento de usuario y/o contrasefia 266
SPE - SOPORTE TECNICO DE oo pol s s ce oo ¢
PLATAFORMA - Y
Certificado de inscripcion 17
Errores en la Pagina 23
Cambio correo electronico 3
Teletrabajo 7
Programas especiales 187
: Consultas 51
SAECERINECON EAIETAL Ferias de empleabilidad y formacion 62
Tramites 23
Llamada caida 80
Usuario equivocado 59
LLAMADA NO EFECTIVA Llamada muda — 7
Problemas de sefial (comunicacion entrecortada) 56
Llamada de broma 2
Llamada de prueba 6
TOTAL 2537

Fuente: Informe septiembre Call Center (EMTELCO)

Teniendo en cuenta lo anterior, el nimero de llamadas con temas relacionados con la Unidad durante el mes
de septiembre es de 1.443 y el nivel del servicio brindado a través de este canal se encuentra en un 81,7%,
entendida esta medicién como el total de llamadas entrantes sobre las llamadas contestadas antes de los 20
segundos, el detalle de participacion se muestra en la siguiente grafica:
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llustracion 6 Atencion canal telefénico

Soporte

Informacion
General 22% 323

Fuente: Informe septiembre Call Center (EMTELCO)

4.1 Tipificacion Informacion General.

La informacion general brindada a la ciudadania por parte de los agentes asignados en el Call Center
corresponde a todo tipo de informacién relacionada con los diferentes servicios, programas y tramites ofrecidos
por la Unidad, para el mes de septiembre el tema de mayor consulta fue la solicitud de informacién sobre los
programas especiales (40.000 primeros Empleos, estado Joven, Talentos para el Empleo), como es
evidenciado en la gréfica que se encuentra a continuacion:

llustracion 7 Tipificacién Call Center septiembre 2017

rRaves [ 7. 23

FERIA DE

evpLEABILDAD Y [ '+ o

FORMACION

PROGRAMAS

ESPECIALES 58%, 187

Fuente: Informe septiembre Call Center (EMTELCO)

Las consultas relacionadas con los Centros de Empleo son las mas frecuentes, seguido de informacion general
de la Unidad, legalidad de ofertas laborales y orientacién para registro de PQRSD en la pagina web de la
Unidad.
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llustracién 8 Consultas septiembre 2017

5; 10% 1;2%

19; 37%

5;10%

® |nformacion Centros de Empleo

H Informacién General Servicio de Empleo
H | egalidad Ofertas Laborales

i Orientacion PQRSD

4 PQRSD

21, 1%

Fuente: Informe septiembre Call Center (EMTELCO)

Frente a tramites, el cambio de Centro de Empleo y requisitos para ser un prestador autorizado fueron las
solicitudes mas reiteradas en el mes de septiembre de 2017.

lustracion 9 tramites septiembre 2017

6 26%

® Cambio Centro de Empleo

M Requisitos para ser un Prestador
Autorizado

17 74%
Fuente: Informe septiembre Call Center (EMTELCO)

Con respecto a los programas especiales, el que mayor consulta registro en septiembre fue el programa 40.000
nuevos empleos, seguido de rutas de empleabilidad para poblacién victima del conflicto armado, informacion
registrada en la siguiente gréfica:
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llustracién 10 Programas especiales

13;7,0%

34; 18,2%

H Atencion diferencial a Victimas del

31;16,6% .
Conflicto Armado

#40.000 Primeros Empleos
8;4,3%
H Talentos para el Empleo

i Subsisdio al desempleo

u Estado joven
101; 54,0%

Fuente: Informe septiembre Call Center (EMTELCO)

Frente a las consultas sobre ferias de empleabilidad y formacién la de mayor consulta es la informacién de
ferias de empleo ofrecidas por los prestadores autorizados seguido de la ruta de empleabilidad.

llustracion 11 Ferias de empleabilidad y formacion

17; 27%

® Ferias de empleo

u Ruta de empleabilidad y ferias de
45; 73% formacion

Fuente: Informe septiembre Call Center (EMTELCO)

4.2 Tipificacion Soporte Técnico

La ciudadania puede recibir orientacion y soporte técnico sobre las transacciones basicas de la plataforma
SISE. A continuacion, una relacion detallada de la tipologia atendida durante el mes de septiembre:
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llustracion 12 Tipificacion soporte técnico

CAMBIO CORREO ELECTRONICO | 0,3%,3
TELETRABAJO 1 0,6%,7
INGRESO AL PORTAL E INICIO DE SESION W 1,1%, 12
CERTIFICADO DE INSCRIPCION [ 1,5%, 17
ERRORES EN LAPAGINA [l 2.1%,23
ORIENTACION REGISTRO DE VACANTES [N 6.5%,73
RESTABLECIMIENTO DE USUARIO Y/O CONTRASENA I 23,8%, 266

POSTULACION DE VACANTES I 04,7%, 277
ORENTACION Y10 AU B B RS TR, o 30,5%, 442
ACTUALIZACION Y MODIFICACION DE LA HOJA DE... o7

Fuente: Informe septiembre Call Center (EMTELCO)

4. Caracterizacion de ciudadanos

La caracterizacién de los ciudadanos comunicados a través de los diferentes canales de atencion permite a la
Unidad identificar necesidades y expectativas al acceder a los servicios.

llustracién 13 Tipificacion estado Ocupacional

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

88,09%

0,
3,67% 0.54% 7,71%
EE—— o ]

Desempleado Estudiante Practicas o Pasantias ~ Trabajador o Empleado Actual

Fuente: Informe septiembre Call Center (EMTELCO)

Con relacion al concepto de “estado ocupacional” las consultas mas frecuentes corresponden a ciudadanos
desempleados, ocupando el 88,09% de participacion, seguido del 7,71% de consultas realizadas por
ciudadanos que se encuentran trabajando y estudiantes con un 3,67%.
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llustracién 14 Tipificacion género

VACIO 2,9%

MACULINO 57,8%

Fuente: Informe septiembre Call Center (EMTELCO)

La mayor participacion realizada por las consultas de ciudadanos en cuanto a sexo, registra que el género
masculino obtiene un 57,8%, el género femenino obtiene el 39,3%.

llustracion 15 Tipificacion Grupo Poblacional

AFROS I 1,51%

INDIGENA ‘ 0,29%

Fuente: Informe septiembre Call Center (EMTELCO)

Dentro del grupo poblacional relacionado con la caracterizacion, el que mayor participacion registro fue el
de “no pertenecer a ningun grupo poblacional” con un 98,20%, seguido del 1,51% de ciudadanos que
indican ser “afrodescendientes”, un 0,29% indigenas.

5. Atencion Chat

Este servicio de interaccion que se fundamenta en la resolucion mas agil de dudas frente a los diferentes
servicios prestados por la Entidad y su red de prestadores.
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En este canal, durante el mes de septiembre de 2017, fueron recibidas 1.036 interacciones de las cuales el
91% corresponde a informacién general y soporte técnico y el 9% son chat no efectivo, teniendo en cuenta lo
anterior, el nimero interacciones de temas relacionados con la Unidad durante el mes de septiembre es de 947.

llustracion 16 Interaccion por dia Chat

L L
[7p] [7p]

f i i i f 1 i i
~ ~

Fuente: Informe septiembre Call Center (EMTELCO)

En la gréfica anterior, estan relacionadas las interacciones entrantes y atendidas diariamente a través del
canal de chat. A continuacion, son detallados los temas consultados por este canal:

5.1. Informacién general

llustracion 17 Tipificacion interacciones informacion general

TRAMITES h 3%

consuLTas (G 14%

FERIA DE EMPLEABILIDAD Y FORMACION  |EEII 15%

Fuente: Informe septiembre Call Center (EMTELCO)

El tema més consultado en la tipificacion de informacidn general esta relacionado con los programas especiales
tales como 40.000 nuevos empleo y Talentos para el empleo con un 68%.
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5.2. Soporte Técnico
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llustracién 18 Tipificacion interacciones soporte plataforma

CAMBIO CORREQ ELECTRONICO |2 0,3%

INGRESO AL PORTAL E INICIO DE SESION

CERTIFICADO DE INSCRIPCION
ORIENTACION REGISTRO DE VACANTES
RESTABLECIMIENTO DE USUARIO Y/O CONTRASENA

POSTULACION DE VACANTES

ORIENTACION Y/O AYUDA EN EL REGISTRO,
ACTUALIZACIONY MODIFICACION DE LA HOJA DE VIDA

TELETRABAJO |5 0,7%

10 1%

ERRORES EN LA PAGINA 14 1,9%

2,1%

28,6%

49%

Fuente: Informe septiembre Call Center (EMTELCO)

En cuanto a soporte técnico, la consulta con mayor frecuencia fue la orientacién a oferentes frente a la
actualizacién y modificacion de la hoja de vida en la plataforma SISE con un 49%, seguido de postulacién a
vacantes con un 28,6%, restablecimiento de usuario y/o contrasefia con 13%, entre otros.

6. Informe Encuesta de Satisfaccion Linea 120 SPE

A continuacién, esta relacionada la encuesta aplicada a los ciudadanos que efectuaron comunicacion a
través de la linea 120 opcidn 3 (Servicio Publico de Empleo), aplicada a 1175 ciudadanos que aceptaron
realizarla, la cual consta de tres (3) preguntas basicas, sin embargo, al iniciar la encuesta 609 la
abandonaron, por consiguiente, la aplicacion de la muestra inicia con 566 personas.

» ¢ Como califica la agilidad en la atencion?

MINTRABAJO
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llustracion 19 Agilidad atencién linea 120 SPE

452

—
»

~
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EXCELENTE BUENO REGULAR MALO
Fuente: Informe septiembre Call Center (EMTELCO)

Al pasar a la siguiente pregunta, solo 537 atendieron la consulta.

» ¢ Como califica la amabilidad del asesor que le atendio?

llustracion 20 Amabilidad asesor linea 120 SPE

431

3
| ] e .
| —
EXCELENTE BUENO REGULAR MALO
Fuente: Informe septiembre Call Center (EMTELCO)

La ultima pregunta fue atendida por 519 personas de las 1175 que iniciaron, es decir, la abandonaron el
54% (656 ciudadanos).

» Como califica la claridad en el lenguaje utilizado?
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llustracion 21 Claridad lenguaje linea 120 SPE

421

2]
(oo

l _<D ~

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO
Fuente: Informe septiembre Call Center (EMTELCO)

La variacion en la muestra en cada interrogante se debe a que las personas abandonan la encuesta sin
diligenciarla totalmente.

Reporte generado con corte del 30 de septiembre de 2017.

Octubre 11 de 2017.

Elaboré: Mario Fernando Carrillo Tunjano

Atencion al Ciudadano, Secretaria General - Unidad del Servicio Publico de Empleo
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