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OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO
UNIDAD DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO

A fin de consolidar la recepcién de solicitudes interpuestas por los ciudadanos durante el mes de noviembre de
2017 a través de los canales de participacion 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 interaccién con el ciudadano:

1. Informacion en el SPE

Las atenciones de manera directa en las instalaciones de la Unidad (forma presencial) fueron cinco (5), 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 percepcidn del servicio brindado por los funcionarios de la Unidad, fue atendida por las cinco
(5) personas, a continuacion, se presenta un analisis de los datos recolectados

Tabla 1 Consolidado encuesta presencial

TOTAL,
u ASPECTO A EVALUAR EXCELENTE m REGULAR MALO ENCUESTAS
5

1 | ¢Cual es su nivel de Satisfaccion frente a la persona que lo atendi6? 4 1 0 0
¢, Cual es su nivel de Satisfaccion en cuanto a la Informacion que

2 recibio frente a su solicitud o diligencia? 3 2 0 0 5
¢ Cuél es su nivel de satisfaccion con el servicio recibido en cuanto a

3 . 4 1 0 0 5
la Rapidez de respuesta?

4 ¢ Cual es su nivel de Satisfaccion en cuanto a la locacion y/o 5 0 0 0 5

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 80% de aprobacion y bueno con un 20%.
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 satisfaccion de nuestros usuarios y mantenerlos
constantes.

llustracion 1 Resultados encuesta atencién presencial

NIVEL SATISFACCION LOCACION Y/O EDIFICACION

4

™ NIVEL SATISFACCION SERVICIO RAPIDO

NIVEL SATISFACCION INFORMACION BRINDADA

2

NIVEL SATISFACCION PERSONA QUE LO ATENDIO

1

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

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

Noviembre 2016 I 233
Noviembre 2017 I 179
Octubre 2017 NSNS 140
Septiembre 2017 I 143
Agosto 2017 I 166
Julio 2017 I 178
Junio 2017 S 138
Mayo 2017 I 02/
Abril 2017 e 2(9
Marzo 2017 I 013
Febrero 2017 I 033

Enero 2017 e 190

0 50 100 150 200 250
Fuente: Informe noviembre Call Center (EMTELCO)

De acuerdo con los datos consolidados para el periodo comprendido entre el 1° al 30 de noviembre de 2017,
fueron recibidas 179 consultas, registrandose asi un aumento del 22% frente al mes anterior y una disminucién
del 23% en relacién con el mismo mes de la vigencia 2016, a continuacion, son presentadas las estadisticas y
el andlisis de la informacién registrada a través del CRM:

Tabla 2 Atencion PQRSD

%
Peticion 137 76,54%
Reclamo 40 22,35%
Sugerencia 1 0,56%
Queja 1 0,56%
Denuncia 0 0%
Total 179 100%

Fuente: Informe noviembre Call Center (EMTELCO)

La tipologia con mayor nimero de radicados por parte de la ciudadania es la peticion, registrando un 76,54%
conforme la clasificacién realizada por los usuarios, las cuales corresponden a solicitudes de empleo e
informacién sobre centros de empleo.
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llustracion 3 PQRSD recibidas principales ciudades
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Fuente: Informe noviembre Call Center (EMTELCO)

60

Las solicitudes recibidas provienen de 63 ciudades, la ciudad desde la que mayor radicacién fue interpuesta,
corresponde a Bogota con una participacion del 29,6%, seguido de Medellin y Cantagallo con 4.5%
respectivamente, Bucaramanga con el 3.9%.

llustracién 4 PQRSD recibidas por dia

@@@@%%%é%%@%%%%%%%é@%@%%%@@@@@
FTFFTFFFTLSFST TN TSNS SN SRR PN SN QS
Fuente: Informe noviembre Call Center (EMTELCO)
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Se realiza la verificacion de la cantidad de PQRSD radicadas de forma diaria, encontrando que los dias 01, 03
y 29 de noviembre se presentd la mayor participacion en radicacién de PQRSD con més de 10 casos cada dia.
Para el dia 01 de noviembre se reciben 6 PQRSD por medio fisico de ciudadanos solicitando oportunidad
laboral, asi mismo para el dia 03 se registran 5 PQRSD fisicas, la mayor consulta de estas PQRSD es la
busqueda de empleo.

Unidad del Servicio Publico de Empleo

Carrera 69 No 25B - 44 Piso 3. Bogota D.C, Colombia
PBX: +57 1 756 0009

www.redempleo.gov.co

Pagina 3 de 18
TODOS PORUN

NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

MINTRABAJO




e ) Servicio
o de Empleo

Para el dia 29 de noviembre se registran 3 PQRSD fisicas y la mayor consulta para este dia corresponde
a reclamos sobre el funcionamiento de la plataforma SISE.

La Unidad durante el mes de noviembre recibié veintiséis (26) traslados por competencia de otras entidades y
a su vez trasladé tres (3) 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 Recepcién

Telefonico || 1 0,6%
Chat | 1 06%
Presencial il 5 2.8%
Correo | 8 4.5%
Fisico |— 22  12,3%
Vet | 142 79,3%

0 20 40 60 80 100 120 140 160
Fuente: Informe noviembre 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 79,3%, seguido de documentos fisicos con el 13,3%.

Tabla 3 Atencion PQRSD

T AREA ASIGNADAS | %

1er Nivel Call Center 146 81,56%
Subdireccidn de Administracién y Seguimiento 13 7,26%
Subdireccion de Promocién 10 5,59%
Direccion General 8 4,47%
Subdireccion de Desarrollo y Tecnologia 2 1,12%
Secretaria General 0 0%

TOTAL 179 100%

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

De acuerdo con la tabla anterior, el Call Center atendi¢ las solicitudes allegadas de primer nivel, registrando el
81,56% (146 solicitudes), con respecto al segundo nivel (asignado para atencion de aspectos técnicos, juridicos
o misionales), la dependencia que fue objeto de mayor asignacion de atenciones fue la Subdireccion de
Administracion y Seguimiento con 7,26% (13 solicitudes) seguida de la Subdireccion de Promocién con 5,59%
(10 solicitudes), Direccion General 4,47% (8 solicitudes), la Subdireccién de Desarrollo y Tecnologia 1,12% (2
solicitudes), 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 18,44% de las (33) recibidas en el

mes.
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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 vy los diferentes programas desarrollados por el Ministerio del Trabajo y la Unidad, registrando el
81,56%, los temas mas consultados son la postulacion a vacantes con el 23% seguido de solicitud de empleo
con 18% a continuacion, se muestra la tipificacion de las 146 solicitudes asignadas a este nivel:

Tabla 4 Asignacion solicitudes primer nivel

| Consutas | Cantidad | Tipo | % |
Postulacién a Vacantes Peticidn 23%
Solicitud de empleo 26 Peticion 18%
Restablecimiento de contrasefia 15 Peticion 10%
Inscripcién de la Hoja de Vida 12 Peticién 8%
Actualizacion y modificacion de hoja de vida 12 Peticién 8%
Plataforma SISE - Buscador de Empleo 9 Reclamo 6%
Gestion red de prestadores zonas petroleras y zona de influencia 8 Reclamo 5%
Orientacion a Oferentes 6 Peticion 4%
Peticiones otra indole 5 Peticién 3%
Solicitud soporte otras plataformas tecnoldgicas de prestadores 3 Peticién 2%
Informacidn programas especiales 3 Peticién 2%
Cursos, capacitaciones y talleres 3 Peticion 2%
Subsidio al desempleo 2 Reclamo 1%
Consultas ferias y convocatorias de empleo 2 Peticion 1%
Reclamos de otra indole 2 Reclamo 1%
Gestion a través de la Red de prestadores 1 Reclamo 1%
Certificado de Inscripcion 1 Peticion 1%
Funcionarios Red de Prestadores 1 Queja 1%
Informacion estadistica 1 Peticion 1%
Sugerencia otra indole 1 Sugerencia 1%
TOTAL 146 100%

Fuente: Informe noviembre Call Center (EMTELCO)

2.2. Subdireccion Administracion y Seguimiento

La Subdireccion de Administracion y Seguimiento registro trece (13) solicitudes (7,26%), las consultas méas
frecuentes, cuatro (4) corresponde a reclamos sobre la Gestion red de prestadores zonas petroleras y zona de
influencia seguido de la Gestién a través de la Red de prestadores y Servicios brindados por la Unidad del
Servicio Publico de Empleo tres (3) respectivamente. En la tabla relacionada a continuacion estan especificados
los motivos de consulta:

Tabla 5 Asignacion solicitudes Subdireccion Administracion y Seguimiento

Consultas | Cantidad [ Tipo | %
Gestion red de prestadores zonas petroleras y zona de influencia Reclamo 30,8%
Gestion a través de la Red de prestadores 3 Reclamo 23,1%
Servicios brindados por la Unidad del Servicio Publico de Empleo 3 Reclamo 23,1%
Autorizacion de Prestadores 1 Peticion 7,7%
Orientacion a Empleadores 1 Peticion 7,7%
Informacion estadistica 1 Peticion 7,7%

TOTAL 13 100%
Fuente: Responsable Atencion al Ciudadano Unidad Servicio Publico de Empleo.
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2.3. Direccion General

La Direccion General registré ocho (8) solicitudes (4,47%), las consultas més frecuentes tres (3)
corresponde a consultas sobre la normatividad del SPE y Gestién red de prestadores zonas petroleras y
zona de influencia respectivamente. En la tabla relacionada a continuacion estan especificados los motivos

de consulta:
Tabla 6 Asignacion solicitudes Direccidn General
| Consutas | Cantidad [ Tipo | % |
Consultas normatividad Peﬂcnon 37,5%
Gestion red de prestadores zonas petroleras y zona de influencia 3 Reclamo 37,5%
Gestion programas especiales 2 Reclamo 9,1%
TOTAL 8 100%

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

2.4. Subdireccion Desarrollo y Tecnologia

Con respecto a la Subdireccion de Desarrollo y Tecnologia, le fueron asignadas dos (2) solicitudes (1,12), las
demas consultas estan siendo resueltas en primer nivel.

Tabla 7 Asignacion solicitudes Subdireccion Desarrollo y Tecnologia

Consultas %
Servicios brindados por la Unidad del Servicio Publico de Empleo 1 Reclamo 50%
Plataforma SISE - Buscador de Empleo 1 Reclamo 50%
TOTAL 2 100%

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

2.5. Subdireccion de Promocion
La Subdireccion de Promocion para el mes de noviembre recibi6 diez (10) solicitudes (5,59%), las consultas

mas frecuentes, ocho (8) son relacionadas con Informacién Poblaciones dificil insercién laboral. En la tabla
relacionada a continuacion estan especificados los motivos de consulta:

Tabla 8 Asignacion solicitudes Subdireccion Promocion

Informacién Poblaciones dificil insercion laboral 8 Peticion 80%
Gestion programas especiales 1 Reclamo 10%
Solicitud de empleo 1 Peticion 10%

TOTAL 10 - 100%

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

2.6. Secretaria General

La Secretaria General no recibié solicitudes durante el mes
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Consolidado PQRSD recibidas mes de noviembre de 2017:

Mes

Consecutivo ID PQRSD

AB453 al A8634

Tabla 9 Consolidado solicitudes noviembre 2017

Solicitudes Recibidas

179
Fuente: Responsable Atencion al Ciudadano Unidad Servicio Publico de Empleo.

Solicitudes Atendidas
157

Noviembre
SoI|C|tud§s L Solicitudes Vencidas
Atencion
22 0

Las solicitudes que se encuentran en proceso de atencidn corresponden a las siguientes areas:

Area

1er Nivel (Call Center)
Subdireccion de Administracion y Seguimiento
Direccion General
Subdireccion de Desarrollo y Tecnologia
Secretaria General

Subdireccion de Promocion

TOTAL

Tabla 10 Solicitudes en Atencién

I Noviembre

Solicitudes Asignadas
146

13

8
2
0

10

179
Fuente: Responsable Atencion al Ciudadano Unidad Servicio Publico de Empleo.

Solicitudes Atendidas ~ Solicitudes en Atencion ~ Vencidas

141 5 0
7 6 0
4 4 0
2 0 0
0 0 0
3 7 0

157 22 0

Con respecto a la tabla anterior, es preciso afirmar que, de las 179 solicitudes radicadas en la Unidad durante
el mes de noviembre de 2017, fueron atendidas 157 solicitudes, registrando 22 solicitudes en tramite de
atencion. Las demas solicitudes surten término en el mes de diciembre de 2017, situacién que obedece a la
fecha en que fueron radicadas ante la Unidad y la complejidad de su respuesta. A continuacién, son detalladas
las 157 solitudes atendidas y cerradas en noviembre de 2017, el tiempo promedio de respuesta a las solicitudes

se encuentra en un (1) dia aproximadamente:

1 | ABds3
2 | s
3 M5
4 | 8456
5 AsST
6 | A8458
7 AS459
8 | AB460
9 | As461
10 | A8462
11 As463
12 | ABde4
13 AB465
14 | AB46H
15 | AB467
16 | A8468
17 | A8469
18 | ABATO
19 AB4T1
20 | A2

MINTRABAJO

Tabla 11 Listado solicitudes atendidas en noviembre de 2017

Fecha PIES Fecha Dias
Consecutivo Fecha cierre Consecutivo Fecha cierre
creacion hab|Ies creacion hablles

01/11/2017 | Cerrado | 21/11/2017
01/11/2017 | Cerrado | 21/11/2017
01/11/2017 | Cerrado | 01/11/2017
01/11/2017 | Cerrado | 01/11/2017
01/11/2017 | Cerrado | 02/11/2017
01/11/2017 | Cerrado | 14/11/2017
01/11/2017 | Cerrado | 01/11/2017
01/11/2017 | Cerrado | 02/11/2017
01/11/2017 | Cerrado | 02/11/2017
01/11/2017 | Cerrado | 02/11/2017
01/11/2017 | Cerrado | 02/11/2017
01/11/2017 | Cerrado | 02/11/2017
02/11/2017 | Cerrado | 07/11/2017
02/11/2017 | Cerrado | 02/11/2017
02/11/2017 | Cerrado | 02/11/2017
02/11/2017 | Cerrado | 02/11/2017
02/11/2017 | Cerrado | 22/11/2017
02/11/2017 | Cerrado | 03/11/2017
02/11/2017 | Cerrado | 03/11/2017
02/11/2017 | Cerrado | 03/11/2017
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NUEVO PAIS
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82
83
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A8534 13/11/2017 | Cerrado | 16/11/2017
A8535 13/11/2017 | Cerrado | 14/11/2017
A8536 14/11/2017 | Cerrado | 14/11/2017
A8537 14/11/2017 | Cerrado | 14/11/2017
A8538 14/11/2017 | Cerrado | 14/11/2017
A8539 14/11/2017 | Cerrado | 15/11/2017
A8540 14/11/2017 | Cerrado | 15/11/2017
A8541 15/11/2017 | Cerrado | 15/11/2017
A8542 15/11/2017 | Cerrado | 15/11/2017
A8544 15/11/2017 | Cerrado | 15/11/2017
A8545 15/11/2017 | Cerrado | 15/11/2017
AB547 15/11/2017 | Cerrado | 16/11/2017
AB548 16/11/2017 | Cerrado | 17/11/2017
A8550 16/11/2017 | Cerrado | 16/11/2017
AB8551 16/11/2017 | Cerrado | 16/11/2017
AB8553 16/11/2017 | Cerrado | 16/11/2017
AB554 16/11/2017 | Cerrado | 17/11/2017
AB555 16/11/2017 | Cerrado | 17/11/2017
AB556 16/11/2017 | Cerrado | 17/11/2017
AB557 17/11/2017 | Cerrado | 17/11/2017
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Fecha Dias
Consecutivo Fecha cierre Consecutivo Estado | Fecha cierre
.- creacion hablles creacmn hablles

A4T3
A84T4

23 AB4TS
24 | A84T6
25 AT
26 | A8478
27 AB4T9
28 | AB480
29 | A48t
30 | AB4g2
31 | AB483
32 | As4ss
33 | AB4SS
34 | AB4go
35 | AsdgT
3% | AB4ss
37 | AB4g9
38 | AB490
39 | As4gt
40 | AB4R2
4“4 AB®
42 | AB4%4
43 A%
44 | A%
45 AT
46 | AB49%8
47 ABA%9
48 | A8500
49 A8s01
50 | AB502
51 | AB503
52 | AB505
53 | AB506
54 | ABS07
55 | AB508
56 | AB509
57 | A8510
58 | 8511
59 | A8512
60 | A8513
61 A514
62 | AB515
63 | AB516
64 | A8517
65 | A8518
66 | A8519
67 | AB52
68 | A8521
69 | A8522
70 | A8523
71 | A8524
72 | A8525
73 | AB526
74 | AB527
75 | A8528
76 | A8529
77 | AB530
78 | A8532
79 | A8533

MINTRABAJO

03/11/2017 | Cerrado
03/11/2017 | Cerrado
03/11/2017 | Cerrado
03/11/2017 | Cerrado
03/11/2017 | Cerrado
03/11/2017 | Cerrado
03/11/2017 | Cerrado
03/11/2017 | Cerrado
03/11/2017 | Cerrado
03/11/2017 | Cerrado
03/11/2017 | Cerrado
03/11/2017 | Cerrado
04/11/2017 | Cerrado
04/11/2017 Cerrado
04/11/2017 Cerrado
04/11/2017 Cerrado
05/11/2017 Cerrado
05/11/2017 Cerrado
05/11/2017 Cerrado
05/11/2017 Cerrado
05/11/2017 Cerrado
05/11/2017 Cerrado
06/11/2017 Cerrado
06/11/2017 Cerrado
07/11/2017 Cerrado
07/11/2017 Cerrado
07/11/2017 Cerrado
07/11/2017 Cerrado
07/11/2017 Cerrado
07/11/2017 Cerrado
07/11/2017 Cerrado
07/11/2017 Cerrado
08/11/2017 | Cerrado
08/11/2017 | Cerrado
08/11/2017 | Cerrado
08/11/2017 | Cerrado
08/11/2017 | Cerrado
08/11/2017 | Cerrado
08/11/2017 | Cerrado
08/11/2017 | Cerrado
08/11/2017 | Cerrado
08/11/2017 | Cerrado
09/11/2017 | Cerrado
09/11/2017 | Cerrado
09/11/2017 | Cerrado
09/11/2017 | Cerrado
09/11/2017 | Cerrado
09/11/2017 | Cerrado
10/11/2017 | Cerrado
10/11/2017 | Cerrado
10/11/2017 | Cerrado
10/11/2017 | Cerrado
10/11/2017 Cerrado
11/11/2017 Cerrado
11/11/2017 Cerrado
11/11/2017 Cerrado
12/11/2017 Cerrado
12/11/2017 Cerrado
13/11/2017 Cerrado
TODOS PORUN
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07/11/2017
07/11/2017
07/11/2017
07/11/2017
07/11/2017
07/11/2017
07/11/2017
07/11/2017
14/11/2017
14/11/2017
07/11/2017
07/11/2017
08/11/2017
08/11/2017
08/11/2017
08/11/2017
10/11/2017
08/11/2017
08/11/2017
08/11/2017
09/11/2017
09/11/2017
09/11/2017
09/11/2017
09/11/2017
09/11/2017
09/11/2017
09/11/2017
10/11/2017
10/11/2017
21/11/2017
15/11/2017
17111/2017
14/11/2017
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14/11/2017
14/11/2017
14/11/2017
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14/11/2017
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A8558
AB8559
A8560
A8561
A8562
AB563
A8564
AB565
AB8566
AB567
A8569
A8570
A8571
A8573
A8574
A8576
A8577
A8578
A8579
A8580
A8581
A8582
A8584
A8585
A8586
A8587
A8588
A8589
A8590
A8592
A8594
A8595
AB596
A8597
A8598
A8599
A8600
A8603
AB604
AB605
AB606
A8607
AB608
AB611
AB612
AB613
AB615
AB616
AB618
AB619
A8621
AB622
A8623
AB626
A8628
A8629
A8632
A8633

17111/2017
17111/2017
17/11/2017
17111/2017
18/11/2017
18/11/2017
18/11/2017
18/11/2017
19/11/2017
19/11/2017
20/11/2017
20/11/2017
20/11/2017
20/11/2017
20/11/2017
20/11/2017
20/11/2017
21111/2017
21111/2017
21111/2017
21111/2017
21111/2017
22/11/2017
22/11/2017
22/11/2017
22/11/2017
22/11/2017
22/11/2017
22/11/2017
23/11/2017
23/11/2017
23/11/2017
23/11/2017
23/11/2017
23/11/2017
23/11/2017
2411112017
24/11/2017
2411112017
24/11/2017
2411112017
25/11/2017
25/11/2017
27111/2017
27112017
27111/2017
28/11/2017
28/11/2017
28/11/2017
29/11/2017
29/11/2017
29/11/2017
29/11/2017
29/11/2017
29/11/2017
29/11/2017
30/11/2017
30/11/2017

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

Fuente: Responsable Atencion al Ciudadano Unidad Servicio Publico de Empleo.
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A continuacion, estan relacionadas las 22 solicitudes en tramite de atencidén que concluyen en diciembre de
2017:

Tabla 12 Solicitudes en tramite de atencién diciembre 2017

1 A8531 12/11/2017 Escalado A8609 26/11/2017 Escalado
2 A8549 16/11/2017 Escalado 1 3 A8610 27/11/2017 Escalado
8 A8552 16/11/2017 Escalado 14 A8614 27/11/2017 Escalado
4 A8568 20/11/2017 Escalado 15 A8617 28/11/2017 Escalado
5 A8572 20/11/2017 Escalado 16 A8620 29/11/2017 Escalado
6 A8575 20/11/2017 Escalado 17 A8624 29/11/2017 Escalado
7 AB8583 21/11/2017 Escalado 18 A8625 29/11/2017 Escalado
8 A8591 23/11/2017 Escalado 19 AB627 29/11/2017 Escalado
9 A8593 23/11/2017 Escalado 20 A8630 30/11/2017 Escalado
10 AB601 24/11/2017 Escalado 21 AB631 30/11/2017 Escalado
11 A8602 24/11/2017 Escalado 22 AB634 30/11/2017 Escalado

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

Las solicitudes registradas por los ciudadanos en el mes de octubre y a las cuales se les dio respuesta en
noviembre de 2017 son relacionadas a continuacion, registrando un total de 25 solicitudes:

Tabla 13 Solicitudes radicadas en octubre con atencion cerrada en noviembre de 2017

Consecutivo edin Estado Fecha cierre Lzt Consecutivo Fecha creacion Estado Fecha cierre Dl
creacion hablles hablles

1 A8398 19/10/2017 | Cerrado 3/11/2017 A8396 18/10/2017 Cerrado 3/11/2017

2 AB438 30/10/2017 | Cerrado | 15/11/2017 10 A8441 30/10/2017 Cerrado | 21/11/2017 14
3 AB421 26/10/2017 | Cerrado 2/11/2017 5 16 A8410 23/10/2017 Cerrado | 15/11/2017 15
4 AB405 21/10/2017 | Cerrado | 03/11/2017 9 17 A8381 12/10/2017 Cerrado | 01/11/2017 13
5 AB436 29/10/2017 | Cerrado 1/11/2017 2 18 AB8433 28/10/2017 Cerrado 3/11/2017 4
6 A8439 30/10/2017 | Cerrado | 29/11/2017 20 19 A8382 12/10/2017 Cerrado | 01/11/2017 13
7 A8418 25/10/2017 | Cerrado | 17/11/2017 15 20 A8430 27/10/2017 Cerrado | 20/11/2017 14
8 A8413 24/10/2017 | Cerrado | 14/11/2017 13 21 AB444 30/10/2017 Cerrado | 03/11/2017 4
9 A8389 14/10/2017 | Cerrado 7111/2017 14 22 A8450 31/10/2017 Cerrado | 15/11/2017 9
10 AB8386 13/10/2017 | Cerrado | 01/11/2017 12 23 A8451 31/10/2017 Cerrado | 01/11/2017 1
11 AB428 27110/2017 | Cerrado | 17/11/2017 13 24 A8392 16/10/2017 Cerrado 3/11/2017 13
12 A8419 25/10/2017 | Cerrado | 17/11/2017 15 25 AB452 31/10/2017 Cerrado | 03/11/2017 3
13 A8409 23/10/2017 | Cerrado 3/11/2017 9

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

La PQRSD con consecutivo A8439, le fue enviada un correo electrénico pidiendo ampliacién de la solicitud ya
que no es clara la peticidn por lo tanto los términos de respuesta se ampliaron 15 dias mas, finalmente se brind6
respuesta de fondo el dia 29 de noviembre encontrandose en términos de respuesta.

3. Atencion Canal telefonico Call Center (IVR)

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

En este canal, durante el mes de noviembre de 2017, fueron recibidos un total de 2066 llamadas de las cuales
el 53% corresponde a informacion general y soporte técnico, el 47% son llamadas no efectivas, tales como
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llamadas broma, mudas, entre otras; y transferencias de llamadas con temas de competencia del Ministerio del
Trabajo.

Tabla 14 Tipificacion llamadas atendidas en noviembre 2017

Subtera Canidad

TRANSFERENCIAS Tran§ferencia primer nivel- Min Trabajo 748
Remitido a conmutador 76
Orientacion y/o ayuda en el registro, actualizacién y modificacion de la hoja de vida 268
Postulacién de vacantes 227
Restablecimiento de usuario y/o contrasefia 170
s - SopoRTE TECNCODE | et e e e
PLATAFORMA - Y
Certificado de inscripcion 8
Errores en la Pagina 69
Cambio correo electronico 1
Teletrabajo 4
Programas especiales 176
: Consultas 36
SlEoORIANACIN GERERAL Ferias de empleabilidad y formacion 44
Tramites 23
Llamada caida 54
Usuario equivocado 29
Llamada muda 31
LLAMADA NO EFECTIVA Problemas de sefial (comunicacion entrecortada) 22
Llamada de broma 2
Llamada de prueba 5
TOTAL 2066

Fuente: Informe noviembre Call Center (EMTELCO)

Teniendo en cuenta lo anterior, el nimero de llamadas con temas relacionados con la Unidad durante el mes
de noviembre es de 1.099 y el nivel del servicio brindado a través de este canal se encuentra en un 81,8%,
entendida esta medicion como el total de llamadas entrantes sobre las llamadas contestadas antes de los 20
segundos, el detalle de participacion se muestra en la siguiente gréfica:

llustracién 6 Atencion canal telefénico

Soporte Técnico

Informacion General
25%, 279

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900
Fuente: Informe noviembre Call Center (EMTELCO)
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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 informacion relacionada con los diferentes servicios, programas y tramites ofrecidos
por la Unidad, para el mes de noviembre 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 grafica que se encuentra a continuacioén:

llustracién 7 Tipificacion Call Center noviembre 2017
Tramites [ 8% 23
Ferias de empleabilidad y _
formacion 16%, 44
Consultas _ 13%, 36
Progamas especioes | . 7c

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200
Fuente: Informe noviembre 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 orientacion para registro de PQRSD en la pagina web de la
Unidad.

llustracién 8 Consultas noviembre 2017

411% 2; 6%

2;5% H Informacion Centros de Empleo
H Informacion General Servicio de Empleo
 Legalidad Ofertas Laborales
i Orientacion PQRSD
10; 28% uPQRSD
18; 50%

Fuente: Informe noviembre 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 noviembre de 2017.
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llustracién 9 tramites noviembre 2017

®@ Cambio Centro de Empleo

M Requisitos para ser un Prestador
Autorizado

21;91%
Fuente: Informe noviembre Call Center (EMTELCO)

Con respecto a los programas especiales, el que mayor consulta registré en noviembre fue el programa 40.000
nuevos empleos, seguido de rutas de empleabilidad para poblacion victima del conflicto armado, informacion
registrada en la siguiente gréfica:

llustracion 10 Programas especiales

25; 14,2% ® Atencion diferencial a Victimas del
Conflicto Armado

81; 46,0%
#40.000 Primeros Empleos

H Talentos para el Empleo
u Trasporte para el Empleo

55; 31,3%
i Subsisdio al desempleo

12;6,8% P0.6% 2 11%
Fuente: Informe noviembre Call Center (EMTELCO)

Frente a las consultas sobre ferias de empleabilidad y formacién la de mayor consulta es la informacion sobre
la ruta de empleabilidad y ferias de formacion seguido de las ferias de empleo.

llustracién 11 Ferias de empleabilidad y formacion

(16) 36%

u Ferias de empleo
(28) 64%

= Ruta de empleabilidad y ferias de
formacion

Fuente: Informe noviembre Call Center (EMTELCO)
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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 noviembre:

llustracién 12 Tipificacién soporte técnico

CAMBIO CORREO ELECTRONICO | 0,1%, 1
TELETRABAJO 1 0,5%,4
INGRESO AL PORTAL E INICIO DE SESION W 0,6%, 5
CERTIFICADO DE INSCRIPCION M 1,0%, 8
ORIENTACION REGISTRO DE VACANTES N 33%, 68
ERRORES EN LA PAGINA I 8,4%, 69
RESTABLECIMIENTO DE USUARIO Y/O CONTRASENA I 20,7%, 170

POSTULACION DE VACANTES I 27,7%, 227

ORIENTACIQN Y/O AYUDA EN EL REGISTRO,
ACTUALIZACION Y MODIFICACION DE LA HOJA DE...

0 50 100 150 200 250 300

I — 32.T%, 268

Fuente: Informe noviembre Call Center (EMTELCO)

4. Caracterizacion de ciudadanos

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

llustracién 13 Tipificacién estado Ocupacional

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

0%

86,99%

6,969
5,03% 1.02% ,96%
[ - [ |

Desempleado Estudiante Practicas o Pasantias ~ Trabajador o Empleado Actual

Fuente: Informe noviembre Call Center (EMTELCO)

Con relacion al concepto de “estado ocupacional” las consultas mas frecuentes corresponden a ciudadanos
desempleados, ocupando el 86,99% de participacion, seguido del 6,96% de consultas realizadas por
ciudadanos que se encuentran trabajando y estudiantes con un 5,03%.
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llustracion 14 Tipificacion género

VACIO . 2,7%
FEMENINO 49,5%
MACULINO 47,8%

Fuente: Informe noviembre Call Center (EMTELCO)

La mayor participacidn realizada por las consultas de ciudadanos en cuanto a sexo, registra que el género
femenino obtiene un 49,5%, el género masculino obtiene el 47,8%.

llustracién 15 Tipificacion Grupo Poblacional

RAIZAL-ARCHIPIELAGO = 0,10%
AFROS I 1,53%

INDIGENA ‘ 0,31%

Fuente: Informe noviembre 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 97,91%, seguido del 1,53% de ciudadanos que
indican ser “afrodescendientes”, un 0,31% indigenas.
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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.

En este canal, durante el mes de noviembre de 2017, fueron recibidas 1.195 interacciones de las cuales el 91%

corresponde a informacidn general y soporte técnico y el 9% son chat no efectivo, teniendo en cuenta lo anterior,
el numero interacciones de temas relacionados con la Unidad durante el mes de noviembre es de 1087.

llustracion 16 Interaccién por dia Chat

Fuente: Informe noviembre 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:
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5.1. Informacion general

llustracién 17 Tipificacion interacciones informacion general

TRAMITES h 4%

consuLTas [N 9%

FERIA DE EMPLEABILIDAD Y FORMACION | SORI 14%

Fuente: Informe noviembre Call Center (EMTELCO)

El tema més consultado en la tipificacion de informacion general esta relacionado con los programas especiales
tales como 40.000 nuevos empleo y Talentos para el empleo con un 73%.

5.2. Soporte Técnico

llustracion 18 Tipificacion interacciones soporte plataforma

TELETRABAJO

MEDIOS VIRTUALES

CAMBIO CORREQ ELECTRONICO

INGRESO AL PORTAL E INICIO DE SESION
CERTIFICADO DE INSCRIPCION

ERRORES EN LA PAGINA

ORIENTACION REGISTRO DE VACANTES
RESTABLECIMIENTO DE USUARIO Y/O CONTRASENA
POSTULACION DE VACANTES 34,6%

ORIENTACION Y/O AYUDA EN EL REGISTRO, ..

3 0,3%

3 0,3%

4 0,5%

8 2%
18 2,1%
4,6%
5,2%

40%

Fuente: Informe noviembre Call Center (EMTELCO)

En cuanto a soporte técnico, la consulta con mayor frecuencia fue la orientacion a oferentes frente a la
actualizacion y modificacion de la hoja de vida en la plataforma SISE con un 40%, seguido de postulacion a
vacantes con un 34,6%, restablecimiento de usuario y/o contrasefia con 11%, entre otros.
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6. Informe Encuesta de Satisfaccion Linea 120 SPE

A continuacion, esta relacionada la encuesta aplicada a los ciudadanos que efectuaron comunicacién a
través de la linea 120 opcién 3 (Servicio Publico de Empleo), aplicada a 986 ciudadanos que aceptaron
realizarla, la cual consta de tres (3) preguntas basicas, sin embargo, al iniciar la encuesta 587 la
abandonaron, por consiguiente, la aplicacion de la muestra inicia con 399 personas.

» Como califica la agilidad en la atencién?

llustracion 19 Agilidad atencion linea 120 SPE

314

o
©

I <
w
[ | -

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO

10

Fuente: Informe noviembre Call Center (EMTELCO)

Al pasar a la siguiente pregunta, solo 373 atendieron la consulta.

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

llustracién 20 Amabilidad asesor linea 120 SPE

306

~—

el

i e :
| —
EXCELENTE BUENO REGULAR MALO
Fuente: Informe noviembre Call Center (EMTELCO)
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La dltima pregunta fue atendida por 362 personas de las 986 que iniciaron, es decir, la abandonaron el
63% (624 ciudadanos).

» ¢ Como califica la claridad en el lenguaje utilizado?

llustracion 21 Claridad lenguaje linea 120 SPE

303

o)
<

u i .
EXCELENTE BUENO REGULAR MALO
Fuente: Informe noviembre 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 noviembre de 2017.

Diciembre 18 de 2017.

Elabord: Mario Fernando Carrillo Tunjano

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