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RESUMEN

TITULO: GUIA METODOLOGICA DE IMPLEMENTACION DE LA NTC 6175:2016
PARA LAS AGENCIAS DE GESTION Y COLOCACION DE EMPLEO EN

SANTANDER.

AUTOR: ANDREA SANTOS MALDONADO, LUIS GUILLERMO BAYONA PORRAS

PALABRAS CLAVE: AGENCIA DE GESTION Y COLOCACION DE EMPLEO, NTC

6175:2016, SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO

DESCRIPCION:

La monografia que se presenta a continuacion, contiene una serie de pasos ordenados donde a
través de ellos se propone y describe la forma para implementar por parte de los equipos de
trabajo, herramientas para que las Agencias de Gestion y Colocacion de empleo del
departamento de Santander se apoyen mediante ayudas especificas documentadas que les
permitan implementar la norma técnica Colombiana NTC 6175:2016 “Requisitos para la
prestacion de los servicios de gestion y colocacion de empleo”; para dar cumplimiento a este
objetivo se propone inicialmente el desarrollo de una ayuda diagnostica que permite identificar
el grado de cumplimiento de los requisitos en cada uno de los capitulos de la norma, con base
en este resultado se define el plan de implementacién teniendo en cuenta cada una de las brechas
identificadas en el diagnostico; por otra parte se define una propuesta de plan de formacion
basico que apoyara a que el personal de los prestadores del servicio publico de empleo obtenga
las competencias necesarias para el desarrollo eficaz de los procesos; y por ultimo se definen
cada una de las herramientas de tipo documental que van a permitir soportar el cumplimiento
de las exigencias de la norma técnica colombiana NTC 6175:2016.
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ABSTRACT

TITLE: METHODOLOGICAL GUIDE FOR THE IMPLEMENTATION OF THE NTC
6175:2016 FOR THE MANAGEMENT AGENCIES AND EMPLOYMENT

PLACEMENT IN SANTANDER.

AUTHOR: ANDREA SANTOS MALDONADO, LUIS GUILLERMO BAYONA PORRAS

KEYWORDS: QUALITY, EMPLOYABILITY, PUBLIC EMPLOYMENT

SERVICE, EMPLOYMENT, JOB PLACEMENT

DESCRIPTION:

The monograph that is presented below, contains a series of orderly steps where through them
it is proposed and described the way to implement by the work teams, tools for the Employment
Management and Placement Agencies of the Department of Santander support through specific
documented aids that allow them to implement the Colombian technical standard NTC 6175:
2016 "Requirements for the provision of employment management and placement services™; In
order to comply with this objective, it is initially proposed to develop a diagnostic aid to identify
the degree of compliance with the requirements in each of the chapters of the standard, based
on this result, the implementation plan is defined taking into account each one of the gaps
identified in the diagnosis; on the other hand, a proposal for a basic training plan is defined,
which will help the staff of the public employment service providers obtain the necessary
competencies for the efficient development of the processes; and finally, each one of the
documentary tools that will allow to support compliance with the requirements of the
Colombian technical standard NTC 6175: 2016.
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Introduccion

El gobierno colombiano ha orientado sus esfuerzos para promover una estabilidad
economica y social dentro del marco del plan de desarrollo, de la misma forma, en el pais las
encuestas de los electores mencionaban al desempleo como uno de los items mas preocupantes
para el futuro de la nacion y con base en esta preocupacion una de estas estrategias propuestas por

el actual gobierno fue crear el servicio publico de empleo en el afio 2013.

Este mecanismo busca como lo menciona el decreto 2852 del afio 2013 la administracion del
servicio publico de empleo y la red de prestadores del servicio publico de empleo, la promocion
de la prestacion del servicio publico de empleo, el disefio y operacién del Sistema de Informacion
del Servicio Publico de Empleo, el desarrollo de instrumentos para la promocion de la gestion y
colocacion de empleo y la administracion de los recursos publicos, para la gestion y colocacion

del empleo

Por otra parte, los sistemas de gestion se han convertido en los tltimos afios en una herramienta
que permite a las organizaciones orientar esfuerzos para alcanzar estandares que promueven la
mejora del desempefio de los procesos y servicios de las empresas en diferentes items, de acuerdo
a la orientacion de cada uno de los referenciales nacionales e internacionales que actualmente se

aplican en nuestro pais.

De igual forma, los sistemas de gestién se han convertido en los Gltimos afios en una

herramienta que permite a las organizaciones orientar esfuerzos para alcanzar estandares que
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promueven la mejora del desempefio de los procesos y servicios de las empresas en diferentes
items, de acuerdo a la orientacion de cada uno de los referenciales nacionales e internacionales

que actualmente se aplican en nuestro pais.

Dada la multiple cultura en nuestro pais y las diversas metodologias existentes a la hora de
realizar la administracion de los procesos, se crea la norma NTC 6175, la cual ofrece requisitos
sobre la prestacion del servicio publico de empleo, lo cual busca el objetivo de facilitar el encuentro

entre la oferta y la demanda laboral.

Con base en este contexto se proyecta realizar una herramienta que permita a los prestadores
del servicio publico de empleo en Santander, un apoyo para la implementacion de los requisitos

de prestacion del servicio.

1. Guia metodolo6gica de implementacion de la NTC 6175:2016 para las agencias de

gestion y colocacion de empleo en Santander

1.1 Problema

Desde la puesta en marcha del nuevo Plan Nacional de Desarrollo 2014 — 2018 “Todos por un
Nuevo Pais”, y el objetivo del Gobierno Nacional de generar un desarrollo sostenible e incluyente,
el Ministerio del Trabajo y entidades adscritas a él, han venido aunando esfuerzos en la

implementacién de una Politica Nacional de Trabajo Decente (Sector Trabajo, 2016, p. 11).
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Lo anterior, se genera con el propdsito de disminuir el nivel de desempleo y mejorar la
economia del pais, desde el fortalecimiento de la empleabilidad hasta mecanismos como el
Servicio Pablico de Empleo para facilitar la relacion que hay entre la oferta y la demanda de trabajo

que hoy en dia hay en el mercado laboral.

La Politica Nacional de Trabajo Decente tiene como finalidad ayudar a la poblacién a alcanzar
el cumplimiento de metas laborales propuestas, mejorar la calidad de vida profesional, generar
desarrollo econémico y social en las familias colombianas con la generacion de nuevas

oportunidades de empleo que disminuyan las brechas o desigualdades sociales existentes.

En junio de 2017, 22 millones 803 mil personas se encontraban ocupadas, 552 mil personas
mas que en junio de 2016. La generacion de empleo se concentrd principalmente en las cabeceras

municipales diferentes a las ciudades capitales y sus Areas Metropolitanas (DANE, 2017, p. 6).

La tasa de participacion a junio de 2017 es de 64,8% a nivel nacional, la tasa de ocupacion del
pais a junio de 2017 es de 59% vy la tasa de desempleo es del 9% a corte de junio de 2017,

mostrandose un aumento con referencia al afio anterior (ver figura 1)
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Figura 1. Tasa global de participacion, ocupacién y desempleo abril — junio (2008 2017) en
Colombia segun el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, DANE

La tasa de desempleo viene disminuyendo progresivamente a nivel nacional, lo que
demuestra el resultado del esfuerzo realizado por el Ministerio de Trabajo y su equipo en el
fortalecimiento laboral y a las empresas que han generado trabajo formal con el doble propésito

de obtener beneficios tales como los estimulos econémicos y deducciones tributarias.

Lo anterior, conllevé a que el SPE por medio de las Agencias de Gestion y Colocacién de
Empleo, registrara 70.509 empresas con vacantes de trabajos formales y realizara la gestion de
colocacion de empleo para 385.325 personas, entre los meses de junio de 2015 y abril de 2016; de

igual forma, se registraron 2.050.948 hojas de vida en la ruta de empleabilidad a través de las

mismas (Sector trabajo, 2016, p. 17).
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Sin embargo, hay una problematica de gran impacto dentro del mercado laboral que afecta
las organizaciones y las personas buscadoras de empleo y es la “alta desercion de trabajadores por

empleos no acordes al perfil laboral”.

Es muy comdn encontrar organizaciones que tienen personas con amplias competencias
pero que no son acordes con el puesto de trabajado para el cual fueron contratadas, y de igual
manera personas que no se alinean para nada al estilo de la direccion, a los propdsitos

organizacionales y a los métodos de trabajo de la organizacion.

Es aqui donde toma especial importancia conocer la funcionalidad de las Agencias de
Gestion y Colocacion de Empleo con los diferentes servicios que prestan, tales como lo son el
registro de buscadores, empleadores y vacantes, la orientacion laboral, la preseleccion y remisién

de personas desempleadas o trabajadores que buscan de nuevas oportunidades.

Estos PSPE tienen la obligatoriedad de cumplir con estandares altos de calidad en la
prestacion de sus servicios, para aportar a la mejora de la problematica del mercado laboral

anteriormente mencionada.

Para esto, se crea en el afio 2016, la Norma Técnica Colombiana 6175 donde se establecen
los requisitos minimos de calidad que los prestadores de Servicio Publico de Empleo deben
cumplir para prestar los servicios, con el fin de asegurar la mejora continua en el proceso de ayudar
a los buscadores a conseguir un empleo conveniente y a los empleadores a vincular personas

acordes a las necesidades de la organizacion.
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1.2 Formulacion del problema

¢COmo desde la implementacion de la Norma Técnica Colombiana 6175:2016 se pueden
mejorar continuamente los procesos de servicio de gestion y colocacion de empleo en las Agencias

de Gestion y Colocacion de Empleo en Santander?

1.3 Justificacion

La ley 1636 de 2013 en el articulo 25 establecié como funcion esencial del Servicio Publico
de Empleo, lograr la mejor organizacion posible del mercado de trabajo, para lo cual ayudara a los
trabajadores a encontrar un empleo conveniente, y a los empleadores a contratar trabajadores

apropiados a sus necesidades.

Teniendo en cuenta la necesidad que mantiene nuestro pais con los altos indices de desempleo,
donde en enero de 2017 se mantuvo la estacionalidad de la tasa de desempleo en un 11,7 % y la
de enero de 2016 fue 11,9 %”, lo cual nos invita a concluir que se tienen adn estrategias por disefiar

y procesos que asegurar para que la conexion entre la oferta y la demanda formal sea una constante.

Por otra parte, Bucaramanga y su area metropolitana mantienen el porcentaje mas bajo del
desempleo del pais con un 7.1% el cual se reduce con respecto al del 2016 el cual se mantenia en

un 8.5%
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Mayo - julio 2017

DOMINIO TGP TO TS (subj) TS (obj) [231')7! !2:‘?5] Variacion TD
1. Quibdd 58,4 48,7 20,4 52 16,6 17,0 -
2. Clcuta AM 63,5 53,2 30,8 15,5 16,3 15,4 +
3. Armenia 65,1 55,8 28,9 11,8 14,2 14,2 =
4. Riohacha 63,4 54,7 32,3 17,0 13,7 12,8 n
5. Villavicencio 68,5 59.4 19,0 92 13,2 11,7 +
&. Florencia 60,0 52,5 21,0 89 124 129 -
7. Valledupar 63,0 55,2 257 11,8 124 11,4 +
8. Cali AM 67.9 59,6 321 13.1 12,3 10,8 +
9. lbagué 64,8 56,9 27,8 15 12,1 11,8 n
10. Meiva 67,3 59,3 323 12,3 11,8 11,2 +
11. Popayan 58,9 521 259 99 15 12,5 -
12. Monteria 67,3 59,7 20,5 8.1 11,3 9.4 +
Total 23 ciudades y AM 66,6 59,4 25,8 10,2 10,8 10,1 +
13. Bogota DC 69,3 61,8 247 85 10,8 9.0 +
Total 13 ciudades y AM 67,1 59,9 25,7 10,1 10,8 9,9 +
14. Cartagena 57.5 51,3 13,4 4.6 10,7 8,3 +
15. Medellin AM 66,1 59,2 256 10.4 104 10,7
16. Manizales AM 60,9 545 20,0 6,1 104 10,4 =
17. Tunja 63,4 56,9 26,3 8.3 10,3 10,4
1E. Pereira AM 66,9 60,7 243 10.4 9.3 11,0
19. Sincelejo 63,4 57,6 289 10.2 9.2 10,7
20. Pasto 69,0 62,8 37,2 14 8 9,0 98
21. Barranguilla AM 64,6 58,9 281 13.2 8.8 9.0
22. Santa Marta 50,7 54.6 22,4 10,1 8.5 10,3
23. Bucaramanga AM 70,5 65,5 24,0 10,3 7.1 8,5

Figura 2. Indicadores de mercado laboral por ciudad (2017) en Colombia segun el
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, DANE

Uno de los items mas importantes que referencian los expertos internacionales como aspecto
critico para lograr mayores avances en el mercado laboral tiene que ver con los mecanismos y
sistemas de informacion que permitan cruzar la demanda y la oferta de trabajo, la norma NTC
6175, propende para que identifiqguen minimos exigibles para la administracion de un PSPE lo cual

busca que estos mecanismos se asegures y estandaricen.

Es decir, disefiar canales y procesos que permitan conectar eficientemente a la poblacion
cesante con las vacantes. De acuerdo con la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), como

consecuencia de la crisis econémica mundial que elevo las tasas de desempleo en la mayoria de
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economias avanzadas, muchos paises estan invirtiendo cuantiosos recursos en los servicios de

empleo y colocacion.

El objetivo de los PSPE del pais es promover la insercion laboral de las personas cesantes,
mediante la gestion de vacantes y la orientacion e intermediacion laboral con el fin generar un
medio efectivo que permita conectar las necesidades del entorno con la disponibilidad de personal

cesante.

Es por esto que se hace necesario la implementacion de la NTC 6175 que establece los
requisitos para la prestacion de los servicios de gestion y colocacién de empleo; con el presente
trabajo se facilitard para las Agencias de Gestion y Colocacion de Empleo de Santander la
aplicacion de un referencial que permita reducir el grado de subjetividad y riesgos a la hora de

administrar los procesos relacionados con el servicio publico de empleo.

La poblacion cesante del departamento de Santander se beneficiara con la mejora de los
procesos para prestacion de los servicios de los PSPE y con la rapida insercion en el mercado

laboral de acuerdo a la formacidn y experiencia de cada uno de los mismos.

Por otra parte, existe otro asunto que los expertos internacionales consideran esencial para
lograr mayores avances en el mercado laboral y tiene que ver con los sistemas de informacién que
permitan cruzar la demanda y la oferta de trabajo. Es decir, disefiar mecanismos que permitan
conectar eficientemente a quienes buscan empleo con las vacantes. De acuerdo con la

Organizacién Internacional del Trabajo (OIT), como consecuencia de la crisis econdmica mundial
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que elevo las tasas de desempleo en la mayoria de economias avanzadas, muchos paises estan

invirtiendo cuantiosos recursos en los servicios de empleo y colocacion.

Pues bien, en este punto Colombia ha dado un paso muy importante con la creacion del
Servicio Publico de Empleo (SPE). El sistema hace parte del Mecanismo de Proteccion al Cesante
creado por la Ley 1636 del afio pasado que determiné que en Colombia la intermediacion laboral
es un servicio publico que propende por una labor social que beneficia a las comunidades de todos
los rincones del pais y busca cerrar la brecha que menciona la OIT a la hora de definir los

mecanismos Y sistemas de informacion. (Revista semana. 2014)

Por otra parte, la Escuela de Estudios Industriales y Empresariales de la Universidad Industrial
de Santander, dentro de su programa de posgrado Gerencia Integral de la Calidad, acompafado de
recursos y docentes, pretende formar personas competentes con habilidades gerenciales y de
liderazgo para que en el futuro desempefien actividades enfocadas principalmente en coordinar y
dirigir sistemas de gestion en pro de la mejora de la calidad de los servicios y productos de las

organizaciones.

Con base en lo anterior nos damos a la tarea de crear una metodologia y herramientas que
permitan a los PSPE el diagnostico e implementacion de los requisitos relacionados en la NTC
6175, en busqueda de que el empleo en Santander cuente con prestadores del servicio que se rigen
bajo estandares normalizados y que mantienen y mejoran los indicadores de empleabilidad de

nuestro departamento.
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1.4 Objetivos

1.41 Objetivo general.  Diseflar una guia metodologica de implementacion de la NTC
6175:2016, mediante la definicion y explicacion de herramientas y su secuencia de aplicacion
orientadas a la documentacién de los requisitos de prestacion del servicio de las Agencias de

Gestion y Colocacion de Empleo en Santander.

1.4.2 Objetivos Especificos.

e Elaborar una herramienta diagndstica de los requisitos de la NTC 6175:2016 con el fin de

facilitar a las AGCE, evaluar su situacion actual frente al cumplimiento de este estandar.

e Disefiar un plan de formacion para la implementacion de los requisitos exigidos por laNTC

6175:2016 con el fin de sensibilizar a los colaboradores de las AGCE con lo relacionado a

la prestacion del servicio de intermediacion y colocacion de empleo.

e Proponer la estructura documental pertinente para el aseguramiento del cumplimiento de

cada uno de los numerales de la NTC 6175:2016.

1.5 Alcance

El disefio de la guia metodoldgica incluye una herramienta diagndstica que contiene los

requisitos de la norma para la evaluacién de la situaciéon actual de las AGCE y grado de
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cumplimiento del referente, el plan de formacion para la implementacién de los requisitos exigidos
en la Norma Técnica Colombiana vy, la propuesta de la estructura documental pertinente para el

aseguramiento del cumplimiento de cada uno de los capitulos de la NTC 6175:2016

2. Marco de referencia

2.1 Servicio publico de empleo

El Servicio Publico de Empleo es el sistema articulador de los servicios de gestion y
colocacion de empleo que contribuye a organizar el mercado laboral, ayudando a los buscadores
de empleo, a encontrar oportunidades laborales convenientes y a los empleadores a contratar a las

personas con los perfiles acordes a las necesidades de las vacantes disponibles.

2.1.1 Unidad del Servicio Publico de Empleo. La Unidad del Servicio Publico de Empleo es la
encargada de garantizar la calidad del SPE, es decir, la satisfaccion de los buscadores y
empleadores en el entorno laboral, a través del control de la administracién, promocion y
regulacién del funcionamiento eficiente de los prestadores que ofrecen los servicios de gestion y

colocacion mediante la activacion de politicas de trabajo existentes.

Las siguientes son las funciones de la Unidad de Servicio Pablico de Empleo (Decreto 2521

de 2013):

e Ejecutar las politicas en materia de la prestacion del SPE
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e Administrar el SPE con el fin de que este se desarrolle de acuerdo a los principios de
eficiencia, universalidad, igualdad, libre escogencia, integralidad, confiabilidad,
transparencia y calidad.

e Llevael registro de los prestadores existentes tales como, agencias de gestion y colocacion,
bolsas de empleo nacionales y trasnacionales.

e Monitorear la calidad de la prestacion del SPE de acuerdo a los resultados obtenidos por
los prestadores

e Promover la creacion de operadores que presten el SPE

e Desarrollar herramienta para la gestion y colocacion de empleo

e Administrar la red de prestados, para desarrollar servicios en areas donde se requiera la
mitigacion del desempleo

e Realizar acciones de articulacion y coordinador entre entidades con la red de prestadores

e Apoyar la implementacion de planes y programas relacionados al SPE para poblacién
vulnerable

e Asesorar y prestar asistencia a entidades publicas, red de prestadores para lograr la
organizacion del SPE

o Disefiar, desarrollar y operar el Sistemas de informacion del SPE

e Administrar los recursos publicos destinados para gestion y colocacion de empleo.

e Las demas que le sefiale la constitucion politica y la ley de acuerdo a su naturaleza
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2.2 Términos y definiciones

Para los propositos de este trabajo, se aplican los seguimientos términos y definiciones (NTC

6175:2016):

2.2.1 Calidad. Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con

los requisitos

2.2.2 Prestadores del Servicio Publico de Empleo (PSPE). Personas juridicas de derecho publico

o privado, autorizadas por la autoridad competente para prestar servicios de gestion y colocacion.

2.2.3 Servicios de Gestion y Colocacion de Empleo. Servicios ofrecidos por el PSPE que pueden

ser de maneras presenciales, virtuales o0 ambas. Estos servicios incluyen:

2.2.3.1 Servicios basicos. Son los servicios dispuestos para relacionar la oferta y la demanda de
trabajo, como lo son:

e Registro de buscadores de empleo, empleadores y vacantes

e Orientacidn laboral de buscadores de empleo y de empleadores

e Preseleccion

e Remision
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2.2.3.2 Servicios asociados. Servicios orientados a mejorar la empleabilidad de los buscadores de
empleo como, por ejemplo: formacion para el trabajo, certificacion de competencias, capacitacion,

coaching, entre otros.

2.2.3.3 Servicios relacionados. Servicios que tienen como fin brindar informacion sobre
oportunidades laborales como, por ejemplo: periodicos especializados en temas laborales, entre
otros.

2.2.3.4 Servicios adicionales. Servicios ofrecidos a los empleadores distintos a los basicos y
relacionados, como lo son las pruebas de seguridad, visitas domiciliarias, poligrafos, entrevistas a

profundidad, entre otros.

2.2.4 Registro de buscadores de empleo, empleadores y vacantes. Actividad de inscripcion de
personas buscadoras de empleo, empleadores y vacantes a las entidades autorizadas.
e Registro de buscadores de empleo: inscripcion de las hojas de vida de las personas cesantes
ante un prestador autorizado, de forma presencial o virtual.
e Registro de empleadores: Inscripcién de la informacion basica de los empleadores ante un
prestador autorizado de formato presencial o virtual
e Registro de vacantes: Inscripcion de las vacantes ofrecidas por el empleador, antes un

prestador autorizado, ya sea de forma presencial o virtual

2.2.5 Orientacion laboral a buscadores de empleo y empleadores. La orientacién laboral a

buscadores de empleo es el proceso de asesoria que busca acomparfiar a los buscadores de empleo
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para que mejoren las condiciones de empleabilidad, mediante el analisis y la evaluacion de las

competencias e identificando las posibilidades y restricciones que tienen ante el mercado laboral.

Asi mismo, podemos encontrar orientacion laboral a empleadores que es el proceso de
asesoria prestada al empleador para la identificacion y busqueda efectiva de trabajadores y correcto

registro de vacantes.

2.2.6 Preseleccion. Proceso que permite identificar la persona idonea para la vacante inscrita, entre

los buscadores de empleo inscritos, con el fin de presentarlos al buscador de empleo.

2.2.7 Remision. Proceso por el cual se envian o se ponen a disposicion del empleador, los perfiles

de los candidatos preseleccionados.

2.2.8 Agencias de Gestion y Colocacion de Empleo. Persona juridica, privada o pablica, nacional
0 extranjera, que presta el servicio de gestién y colocacion de empleo a los buscadores y

empleadores.

2.2.9 Empleador. Persona natural o juridica que se encuentra en busqueda o demandando fuerza

de trabajo

2.2.10 Buscador de empleo. Persona natural que se encuentra en blsqueda de empleo. La persona

puede ser desempleada o ser trabajador en busca de nuevas oportunidades.
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2.2.11 Vacante. Puesto de trabajo no ocupado, para el cual el empleador busca una persona idénea.

2.3 Norma Técnica Colombiana 6175:2016

La NTC 6175 proporciona los requisitos para la prestacion de los servicios de gestion y
colocacion de empleo de alta calidad por parte de los PSPE, logrando asi una eficiente relacion
entre oferta y demanda de trabajo.

Entiéndase alta calidad en la prestacion de los servicios de gestion y colocacién como, el grado
en el que el conjunto de caracteristicas de la prestacion de los servicios de gestion y colocacion de
empleo cumple con los requisitos establecidos por la autoridad competente, requisitos de los

usuarios y de la organizacion internamente (NTC 6175:2016).

Las Agencias de Gestion y Colocacién de Empleo, AGCE, tienen el compromiso de ayudar a
los buscadores de empleo a encontrar una vacante acorde a su perfil laboral y a los empleadores,
para que contraten personas iddneas apropiadas a las expectativas y necesidades del puesto

disponible.

La NTC 6175 esta divida en 6 capitulo de cumplimiento, donde el capitulo O habla de la
introduccién a la norma, capitulo 1 el objeto, capitulo 2 los términos y definiciones que centran la
tematica, capitulo 3 los requisitos generales, capitulo 4 los requisitos especificos, capitulo 5
medicion y seguimiento de la prestacion de los servicios y capitulo 6 del mejoramiento de la

prestacion de los servicios (ver figura 3)
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Figura 3 Capitulos de la Norma Técnica Colombiana 6175:2016

2.4 Marco legal

A continuacion, se lista la normatividad vigente aplicable a los procesos del Servicio Publico

de Empleo.

Cuadro 1. Marco legal vigente aplicable al Servicio Publico de Empleo en Colombia

NORMATIVIDAD

DESCRIPCION

FECHA DE EMISION

Decreto 1072 de 2015

Por medio del cual se expide el decreto Unico reglamentario
del sector del trabajo

26 de mayo de 2015




GUIA DE LA NTC 6175:2016 PARA AGCE DE SANTANDER

30

NORMATIVIDAD

DESCRIPCION

FECHA DE EMISION

Por medio de la cual se promueve el empleo y el
emprendimiento juvenil, se generan medidas para superar

Cesante, y se dictan otras disposiciones.

Ley 1780 de 2016 barreras de acceso al mercado de trabajo y se dictan otras 2 de mayo de 2016
disposiciones
Ley 1636 de 2013 Por medio de la cual §e crea el Mecanismo de Proteccion 18 de junio de 2013
al Cesante en Colombia
Por el cual se establece la estructura de la Unidad 15 de noviembre de
Decreto 2521 de 2013 Administrativa Especial del Servicio Pdblico de Empleo y 2013
se dictan otras disposiciones
Por el cual se reglamenta el Servicio Publico de Empleo y
Decreto 2852 de 2013 | €l régimen de prestaciones del Mecanismo de Proteccional | g de diciembre de 2013

Resolucién 03999 de
2015

Por medio de la cual se definen las condiciones de
prestacion y alcance de los servicios de gestion y
colocacion de empleo, y se dictan otras disposiciones

14 de octubre de 2015

Circular 8 de la Unidad
del Servicio Publico de
Empleo

Calidad en la prestacion de los servicios de Gestion y
colocacion

8 de mayo de 2015

Fuente: autores del proyecto

3. Metodologia

3.1 Tipo de investigacion

La investigacion que se plantea en el presente trabajo es de tipo descriptiva, debido a que en

él se pretende describir una secuencia de herramientas que deberian seguir las Agencias de Gestidn

y Colocacion de Empleo para la implementacion de la NTC 6175:2016, es decir que a partir de la

disertacion teorica y el analisis de los componentes esenciales de la realidad objeto del estudio se

presenta una guia metodolodgica.
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3.2 Método de investigacion

El desarrollo del componente teorico de la investigacion y la consecucion de los objetivos
planteados se llevan a cabo desde el método cualitativo donde se estudia la necesidad de establecer
un modelo de implementacion que ayude a las Agencias de Gestion y Colocacion de Empleo en

Santander en la adopcion de la NTC 6175:2016.

3.3 Etapas de desarrollo de la propuesta

El desarrollo del presente trabajo se realiza con base en la siguiente metodologia y entregables de

resultado.

z

GUIA METODOLOGICA DE
IMPLEMENTACION DE LA NTC 6175:2016
PARA LAS AGCE EN SANTANDER

Figura 4. Metodologia de la guia de implementacion de la NTC 6175:2016
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3.3.1 Herramienta para el diagnostico de los requisitos. Con el fin de evaluar el grado de
cumplimiento de los requisitos de la Norma Técnica Colombiana 6175:2016 se elaborara una
herramienta para valorar cada numeral de la norma y obtener una calificacion porcentual por
capitulo y una general, y asi las AGCE puedan determinar un plan de accion de acuerdo a las

necesidades y faltantes identificados.

3.3.2 Plan de formacion para la implementacion de los requisitos. Las AGCE deben
identificar las necesidades de formacidon pertinentes para las personas que ofrecen los servicios
de gestion y colocacion de empleo con el fin satisfacer a las partes interesadas para esto se

requieren las siguientes dos partes:

1. Identificacion de necesidad de formacion.

2. Herramienta de planificacion y evaluacion del plan de formacion.

3.3.3 Estructura documental NTC 6175:2016. Se debe identificar la necesidad de elaborar

documentos (procedimientos, manuales, instructivos, formatos y otros).

1. Identificacion de los documentos obligatorios por la Norma Técnica Colombiana
6175:2016 de acuerdo a cada uno de sus requisitos; esto se realizara a través de una lista
de chequed de documentos requeridos en cada uno de los humerales.

2. Elaboracion de formatos, plantillas de procedimientos y manuales y demas documentos

exigidos por el referencial; dichos documentos se haran de manera general para que
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puedan ser adaptados por cualquier Agencia de Gestion y Colocacion de Empleo en

Santander de acuerdo a sus necesidades.

4 Desarrollo de la metodologia

4.1 Elaborar una herramienta diagndstica de los requisitos de la NTC 6175:2016 con el fin

de facilitar a las AGCE, evaluar su situacion actual frente al cumplimiento de este estdndar

Con el fin de que las AGCE puedan evaluar la situacion actual frente al cumplimiento de la NTC
6175:216 se elabor6 una herramienta didactica donde se puede auto diagnosticar el porcentaje en

el que se cumplen los requisitos exigidos (ver Apendice A).

El Autodiagnostico le permitird a la organizacion conocer el grado de cumplimiento de la
Norma Técnica Colombiana 6175:2016 de acuerdo a los criterios y evidencias halladas dentro de
la prestacion de Servicios de Gestion y Colocacion de Empleo, identificando las brechas y

pendientes para posteriormente gestionar su cumplimiento.

La herramienta Autodiagnostico NTC 6175:2016 estd compuesta de siete (7) hojas de un
documento Excel; la primera presenta el objetivo de la herramienta y las condiciones para el
correcto diligenciamiento. De la hoja dos (2) a la cinco (5) se especifican cada uno de los requisitos
de la norma de los capitulos: 3 Requisitos generales, 4 requisitos especificos, 5 Medicion y
Seguimiento y 6 mejoramiento con el fin de evaluar cuanto se cumple, qué se tiene y qué hace

falta (ver figura 5).



GUIA DE LA NTC 6175:2016 PARA AGCE DE SANTANDER 34

. NO z z
CAPITULO APLICA COMPLETO PARCIAL NADA ¢QUESETIENE?  ¢QUE NOS HACE FALTA?

REQUISITO

requisitos

requisitos
requisitos

requisitos

0 0 0

Figura 5. Estructura herramienta autodiagndstico

Posterior a esto, la hoja seis (6) muestra el resultado de cumplimiento por cada uno de los
capitulos de la norma, como se muestra en la figura 6, y asi poder evaluar individualmente cada

uno de los requisitos que componen el capitulo.

1. REQLESITOS GENWERALES 4. REQUESITOS ESPECIFICOS

ey

IAREERRRAY

5, MEDICION \'.!(GUIIIEN'D 8. MEJORAMIENTOD

g3\
-
e
¥

e N - -1

Figura 6. Radar de cumplimiento por capitulo NTC 6175:2016
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Por altimo, en la hoja siete (7) se encuentra el resumen consolidado de cumplimiento en
porcentaje de cada uno de los capitulos de la Norma (ver figura 7), con el fin de identificar la

prioridad en la intervencién e implementacion de cada uno de ellos.

RESUMEN NTC 6175:2016

3. REQUISITOS GEMERALE S
1003

BO!

A0%

30!
%5 ,
£ 4. REQUISITOS ESPECIFICOS

6. MEJORAMIENTO DELA
PRESTACION DE LOS SERVICIOS

5. MEDICION ¥ SEGUIMIENTO
DE LA PRESTAQION DELOS
SERVICIOS

3. REQUISITOS GENERALES
4. REQUISITOS ESPECIFICOS

5. MEDICION Y SEGUIMIENTO DE LA
PRESTACION DE LOS SERVICIO S

6. MEJORAMIENTO DE LA PRESTACION DE
LOS SERVICIOS

Figura 7. Resumen consolidado de cumplimiento de la NTC 6175:2016

Por ultimo, se cre6 una herramienta para que las AGCE puedan elaborar el plan de accion
de cumplimiento total de la NTC 6175:2016 (ver Apéndice B) de acuerdo a lo faltante del
autodiagnostico, donde se debe especificar el requisito que se esta cumpliendo parcial o nada,
mencionar el tema que hace falta y lo que se hara para cumplirlo con su respectivo entregable, los

responsables y las fechas de cumplimiento como se observa en la figura 8.
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PLAN DE ACCION IMPLEMENTACION NORMA TECNICA COLOMBIA 6175:2016

Fecha de elaboracion PDA: Responsable de elaboracion PDA:

Fechainicio Fecha final

Responsable verifcaci
(DD/MM/AAAA) (DD/MM/AAAA) esponsanie veriricacion

Requisito Parcial | Nada |¢Qué hace falta?|¢Qué se hard? | Entregable |Responsable ejecucion

Figura 8. Plan de Accion implementacion NTC 6175:2016 (PDA)

Con lo anteriormente mencionado, se da cumplimiento total al primer objetivo de la

presente monografia.

4.2 Disefiar un plan de formacion para la implementacion de los requisitos exigidos por la
NTC 6175:2016 con el fin de sensibilizar a los colaboradores de las AGCE con lo relacionado

a la prestacion del servicio de intermediacion y colocacion de empleo

Una vez se realice el autodiagndstico y conociendo el grado de cumplimiento de la
NTC 6175:2016, las Agencias de Gestidén y Colocacion de Empleo deben asegurarse que los
colaboradores involucrados en la prestacion de servicio, en la implementacion de la norma
y demas partes interesadas internas pertinentes conozcan los diferentes conceptos y teoria de

la Prestacion del Servicio Publico de Empleo y de la Norma Técnica Colombia de referencia.

Para esto, se hace necesario la creacion de una herramienta diagndstica de necesidades de
formacion (Ver Apéndice C), donde la alta direccion debe determinar factores internos y externos

que afectan el éxito y traen consigo riesgos para la prestacién de los servicios (Ver Figura 9.)
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ANALISIS DE LOS FACTORES QUE CONDICIONAN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE GESTION ¥ COLOCACION DE EMPLEQ

FACTORES INTERNOS FACTORES EXTERNOS

FACTORES DE
EXITO

FACTORES DE
RIESGO

Figura 9. Factores que condicionan la prestacion de los servicios de las AGCE (Apéndice C)

Asi mismo, la herramienta diagndstica de necesidades de formacién ayuda a determinar los
temas y las personas a las cuales se les debe desarrollar mallas de entrenamiento, programas de
formacion de acuerdo a los cargos y funciones desempefiadas (ver Figura 10 y 11).

2. IDENTIFICACION DE NECESIDADES DE FORMACION

Una wez identificados los factores internas y extemos que afectan la prestaoidn d= los servicios se deben establecsr Las temas pertinentes para La farmasgicn de
los colabaradores invalucradas

£Qué temas cree que serdn de gran importancia
para el personal de la Agencia de Gestidn y
Colocacion de Empleo que pueda afectar la AiEn términos generales, considera gue su
prestacion del servicio? persenal tiene las capacidades y habilidades
necesarias para hacer frente a los requisitos
exigidos por la NTC 6175:20167

Si, en general I:l

Mo, deberia mejorarlas o adquirirlas |:|

Conceptos basicos del SPE
Sistema de informacian del SPE

Mantenimiento de herramientas,
Equipos y software

Mumerales y requisitos de la NTC
6175:2016

Servicio y atencién al cliente Mo, se requiere nueva contratacion I:l

Manejo de emergencias

Juod ood

Procesos del SPE
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Figura 10. Evaluacién de necesidades de formacién (Apéndice C)

IDENTIFICACION DE NECESIDADES DE FORMACION

Listar los temas mas importantes identificados en la pagina anterior, v determinar la necesidad de formacidn. Seleccionar
el personal que debe recibir la formacian identificada.

PERSOMAL FERSONAL

TEMAS HECESIDAD DE FORMACION DEL FRONT | ADMINISTRATIVO

Figura 11. Necesidades de formacion por personal (Apéndice C)

Con base en lo mencionado anteriormente se recomienda un listado minimo de temas que
deben ser tenidos en cuenta a la hora de realizar el plan de formacion:

e Temas del sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo (Prevencion de
incidentes y accidentes, buena postura, COPASST, comité de convivencia laboral, plan
de emergencia, brigadistas, entre otros).

e Conceptos bésicos de calidad.

e Servicio al cliente.

e Conceptos béasicos de lanorma NTC 6175.

e Servicio publico de empleo.

e Entrenamiento en el sistema de informacion del PSPE.

e Induccién corporativa.
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e Re induccidn corporativa.
Es importante que la Agencia de Gestion y Colocacion de Empleo determine el
organigrama gque compone cada area y establecer perfiles de cargo pertinente, con el fin de evaluar

carencias y requerimientos de formacion para cada colaborador.

IDENTIFICACION DE NECESIDADES DE FORMACION

PROCESO CARGOD FUNCIOMES CONOCIMIENTO, HABILIDADES ¥ DESTREZAS
Carentes Requeridos

Figura 12. Cargos, funciones y necesidades de formacion (Apéndice C)

Con base en la definicion de perfiles de cargo, el resultado de las evaluaciones de
desempefio y el direccionamiento estratégico del PSPE, el prestador debe definir un plan de
formacion (Ver Apéndice D.) que promueva el cumplimiento de los planteados en cada uno de los
objetivos como para dar cumplimiento con el marco legal existente, para mantener registro de lo

planeado se propone la siguiente herramienta:
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2 Cédigo:
LOGO PSPE PLAN DE FORMACION Version:
NOMBRE DEL FECHA DEL PLAN Rango de Modalidad -
PSPE Fecha Metodo de Eficacia
Necesidades | Capacidades | Objetivo . - Nimero Lugar L de la
evaluacion L.
de formacién | que se deben de Contenidos dg! Pob.la(.:lon de Q1| Q2(Q3|Q4|Presencial | Virtual formacion
- e ., _|plan de formacién| objetivo
identificadas | desarrollar_[formacion personas

Figura 13. Planificacién del plan de formacion (Apéndice D)

Con lo anteriormente expuesto, se da cumplimiento total al segundo objetivo planteado

para la presente monografia.

4.3 Proponer la estructura documental pertinente para el aseguramiento del cumplimiento

de cada uno de los numerales de la NTC 6175:2016

De acuerdo con las buenas practicas relacionadas a los sistemas de gestion, los PSPE
deberan establecer y estandarizar la forma en la cual realizaran los procesos de gestion documental,
los mismos deben procurar su flexibilidad y sobre todo asegurar que la forma en que se definan

garantice el entendimiento en general de los miembros del equipo de trabajo.

Con base en lo anterior se propone el siguiente esquema para la documentacion de

procedimientos, donde se define la siguiente clasificacién documental:
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~
Manual del Servicio Publico de
Empleo
J
N
Procedimientos
Y,
N

Instructivos

Formatos

Figura 14 Estructura documental para la NTC 6175:2016

Por otra parte, para dar cumplimiento total a los requisitos exigidos por esta norma, se ha
realizado un analisis de la informacion consignada en cada uno de los numerales, proponiendo la

manera en que mediante la gestion documental se puede orientar que cada uno de los requisitos

sea sustentado.
Cuadro 2. Documentos requeridos por la NTC 6175:2016

NO

REQUISITO APLICA FOR* | PRO* | INS* | MAN*

APLICA

3. Requisitos Generales X

3.1 Planificacion de los servicios de Gestion y X

Colocacion de Empleo

3.1.1 Entidad legalmente constituida X
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NO
REQUISITO APLICA FOR* | PRO* | INS* | MAN*
APLICA

3.1.2 identificar y mantenerse actualizado en el X
contexto del mercado laboral local

3.1.3 Definir servicios a prestar X X

3.1.4 Objetivos, estrategias, acciones y riesgos X X

3.1.5 procesos y procedimientos necesarios para

prestar servicios

3.1.5.1 Tener en cuenta el contexto para

planificar

3.1.5.2 considerar principios X X

3.1.6 recursos necesarios X

3.1.7 personal requerido, perfil requerido, roles,
responsabilidades, acciones para actualizar y
obtener competencias, criterios de evaluacion

del personal

3.1.8 proceso de comunicacion interna y externa X X X

3.1.9 estrategias orientadas a usuarios X X

3.2 Infraestructura para la prestacion de los

servicios del centro de empleo

3.2.1 Programa de mantenimiento X X

3.2.2 riesgos de las instalaciones, plan de

emergencias, sefializacion

3.2.3 Sistema de informacion X X

3.2.4 interfaz de usuario o portal web X X

3.2.4.1 ingresar hoja de vida, consultar y

actualizar a los buscadores

3.2.4.2 ingresar, consultar y actualizar a los

empleadores

3.2.4.3 filtrar criterios, seguimiento, reportes y
consultar al PSPE

3.2.5 Controles fisicos y administrativos X X X

3.2.6 condiciones de almacenamiento adecuadas X

3.3 Competencias generales del personal que
presta los servicios de gestion y colocacion de X X

empleo
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NO
REQUISITO APLICA FOR* | PRO* | INS* | MAN*
APLICA

3.3.1 Interés por los usuarios

3.3.2 Trabajo en equipo

3.3.3 Integridad y valores

3.3.4 Compromiso laboral

3.3.5 Habilidades de negociacion

3.3.6 Orientacion a los resultados

3.3.7 Comunicacion de impacto

3.3.8 Anélisis y sintesis

3.3.9 Tolerancia a la presion y la frustracion

3.3.10 Gestidn de personas

4. Requisitos especificos X

X

4.1 Registro

4.1.1 Servicios presenciales X

4.1.1.1 Infraestructura

4.1.1.2 Procedimientos relacionados con el

servicio

4.1.1.2.1 Registro de los buscadores de empleo X X X X

4.1.1.2.2 Registro de los empleadores X X

4.1.2 Servicios virtuales

4.1.2.1 mecanismos de recepcion y registro de

empleadores y vacantes

4.1.2.2 sistema de informacion para recepcion y

registro de informacion

4.2 Orientacién laboral/ocupacional X

4.2.1 Servicios presenciales X

4.2.1.1 Infraestructura X

4.2.1.2 Procedimientos relacionados con el

servicio

4.2.1.2.1 Orientacion laboral para buscadores de

empleo

4.2.1.2.2 Orientacion laboral para empleadores X X

4.2.2 Servicios virtuales X X X

4.3 Preseleccion X
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REQUISITO

APLICA

NO
APLICA

FOR*

PRO*

INS*

MAN*

4.3.1 Servicios presenciales

X

4.3.1.1 Infraestructura

X

4.3.1.2 Procedimientos relacionados con el

servicio

4.3.2 Servicios virtuales

4.4 Remision

4.4.1 Servicios presenciales

X

4.4.1.1 Infraestructura

4.4.1.2 Procedimientos relacionados con el

servicio

4.4.1.2.1 mecanismo para enviar al empleador

informacion de los candidatos

4.4.1.2.2 Estrategias para retroalimentacion de

los resultados de preseleccion

4.4.2 Servicios virtuales

5. Medicién y seguimiento de la prestacion de

los servicios

5.1 mecanismo de seguimiento y medicion a los

procesos

5.2 criterios para evaluar cumplimiento de
legislacion vigente, objetivos eficacia de las

estrategias, eficacia de la prestacion del servicio

5.3 Evaluar lo planificado

5.4 Evaluar el personal requerido

X

5.5 mecanismo de recepcion y tramite de PQRS

5.5.1 tener en cuenta

X X| X| X

5.5.1.1 Visibilidad

5.5.1.2 Accesibilidad

5.5.1.3 Respuesta diligente

5.5.1.4 Objetividad

5.5.1.5 Confidencialidad

5.5.1.6 Enfoque al usuario

5.5.1.7 Responsabilidad
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NO
REQUISITO APLICA FOR* | PRO* | INS* | MAN*
APLICA

5.5.1.8 Mejora continua

5.5.2 mecanismo para evaluar la satisfaccion al

cliente

5.6 recursos para el mejoramiento de la

prestacion del servicio

5.7 dejar evidencia de las actividades anteriores X

6. Mejoramiento de la prestacion de los

servicios

Fuente: Autores del proyecto. Nota: * FOR: Formato; PRO: Procedimiento, INS: instructivos;
MAN: Manuales

Con base en lo anterior se definen las siguientes propuestas para que los prestadores del
servicio publico de empleo documenten los procedimientos, manuales o instructivos de tal forma

que se logre estandarizar de manera sencilla los documentos.

« Describe la ejecucion de un conjunto de pasos que se

. llevan a cabo para realizar un proceso, se define mediante
Procedimiento la descripcion de actividades, registros, responsables y su
secuencia.

« Documento que explica determinado tema de forma
detallada y/o técnica y permite al lector obtener un
contexto de manera global sobre determinado tema.

« Documento que contiene la descripcion detallada de las

. instrucciones necesarias para operar una herramienta,
Instructivo equipo o software, la caracteristica principal de este tipo
de documento es que se deben utilizar imagenes o videos.

» Documento utilizado para registrar los resultados
obtenidos o la evidencia de actividades desempefiadas.

Formato

Figura 15. Detalle estructura documental propuesta
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Para todos los documentos vamos a contar con un encabezado que contendré la siguiente
informacion basica para los prestadores tengan un entendimiento inicial del contenido del

documento y se realiza el control del mismo.

Cédigo:

Logo PSPE TITULO DEL DOCUMENTO =
Version:

En este se encontraran 4 topicos con informacion relacionada con el encabezado:

1. El logo simbolo que representa el prestador del servicio publico de empleo

2. El titulo de cada uno de los documentos, este debera iniciar con el tipo de
documento, por ejemplo “Manual de mantenimiento” o “Procedimiento de
registro de vacantes”

3. Codigo, para este item el prestador debera generar una codificacion especifica
para su esquema documental o en su defecto utilizar la que cuenta en el caso de
contar con una.

4. Version, esto permitira controlar la vigencia y obsolescencia de los mismos, la
version inicial debera marcarse como “Version: 17 e ir incrementando este

namero de acuerdo a cada una de las actualizaciones que se realicen a posterior.

Para la documentacion de procedimiento se propone la siguiente guia que permitira de
manera sencilla y agil la creacion de los procedimientos, manuales e instructivos del PSPE (Ver

figura 17, 18 y 19)
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Fecha de creacian:

Fecha de actualizacidn:

Responszable:

Proceso aplicable:

Objetivo:

Alcance:

Documentos internos relacionados:

Documentos externos:

GLOSARIO:

[DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:

ACTIVIDAD REGISTRO RESPOMNSAELE
1.
2.
3.
4,
5.
RESPOMSABLES DE CAMEBIOS
ACCION NOMBRE CARGO
Elaboracion
Rewvision
Aprobacion

HISTORIAL DE CAMBICS DEL PROCEDIMIENTC:

VERSION

CAMBIOS REALIZADOS

01

02

47

Figura 16 Esquema propuesto para procedimiento
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Logo PSPE TITULD DEL INSTRUCTIVO

—
Codigo

e S
VETSION

Fecha de creacion: Fecha de actualizacion:

Responsable: Proceso aplicakle:

Objetivo:

Documentos internos relacionados:

Documentos externos:

GLOSARIO:

DESCRIPCION DEL INSTRUCTIVO:

RESPOMSABLES DE CAMBIOS

ACCION MOMBRE

CARGO

Elaboracion

Revision

Aprobacion

HISTORIAL DE CAMBIOS DEL INSTRUCTIVG:

VERSION CAMBIOS REALIZADOS

01

02

Figura 17 Esquema propuesto para instructivo

49
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Logo PSPE

TITULC DEL MAMUAL

P
Codigo

Version

Fecha de creacidn:

Fecha de actualizacidn:

Responszable:

Proceso aplicable:

Objetivo:

Documentos internos relacionados:

Documentos externos:

GLOSARIO:

DESCRIPCION DEL MANUAL:

RESPOMSABLES DE CAMBICS

ACCION

NOMBRE

CARGO

Elaboracion

Rewvision

Aprobacion

HISTORIAL DE CAMBICS DEL MANUAL:

VERSION

CAMBIOS REALIZADOS

01

02

Figura 18 Esquema propuesto para manual

50
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Con base en lo definido anteriormente se propone que el PSPE documente un manual que
contenga de manera compilada los elementos que permitiran dar cumplimiento a cada uno de los

requisitos exigidos por la NTC 6175:2016.

El manual debera contener de manera referencial, los formatos procedimientos y manuales
que utilizara el PSPE para dar cumplimiento a las exigencias del referencial en mencion y de

manera descriptiva, se debera incluir la explicacién de los aspectos

La tabla de contenido sugerida que deberé contener el manual se recomienda sea enfocada y

en el mismo orden de la norma NTC 6175:2016 y es la siguiente.

1. PLANIFICACION DE LOS SERVICIOS DE GESTION Y COLOCACION DE
EMPLEO (Numeral 3.1)
1.1 Requisitos legales aplicables al PSPE (Numeral 3.1.1-5.2)
1.2 Contexto del PSPE (Numeral 3.1.2)
1.3 Servicios prestados por el PSPE (Numeral 3.1.3)
1.4 Obijetivos, estrategias y riesgos del PSPE (Numeral 3.1.4)
1.5 Procesos del PSPE (Numeral 3.1.5)
1.6 Recursos del PSPE (Numeral 3.1.6)
1.7 Organigrama, perfil de cargo y evaluacién del desempefio (Numeral 3.1.7-3.3-5.4)
1.8 Matriz de comunicaciones (Numeral 3.1.8)
2. INFRAESTRUCTURA DEL PSPE (Numeral 3.2)

2.1. Programa de mantenimiento y aseo del PSPE (Numeral 3.2.1)
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2.2. Seguridad y salud en el trabajo del PSPE (Numeral 3.2.2)
2.3. Sistema de informacidon del PSPE y portal web (Numeral 3.2.3-3.2.4-3.2.5-3.2.6)
3. REQUISITOS ESPECIFICOS (Numeral 4)
4. MEDICION Y SEGUIMIENTO DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS
(Numeral 5)
4.1. Mecanismos de seguimiento y verificacion de eficacia de estrategias, planes de
accion y procesos (Numeral 5.1-5.2-5.3-5.4)
4.2.Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (Numeral 5.5)
4.3.Satisfaccion de los usuarios (Numeral 5.5.2)

5. MEJORAMIENTO DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS (Numeral 6)

A continuacion, daremos indicaremos de forma practica la forma sugerida por esta guia, para
dar cumplimiento a cada uno de los items mencionados anteriormente, desglosando uno a uno las

herramientas sugeridas.

1. PLANIFICACION DE LOS SERVICIOS DE GESTION Y COLOCACION DE EMPLEO
(Numeral 3.1)

1.1 Requisitos legales aplicables al PSPE (Numeral 3.1.1-5.2)

Para realizar la identificacion de los requisitos legales se utilizara el formato denominado
“Matriz de requisitos legales” en el cual se documenta el marco legal o normativo aplicable al
PSPE, el mismo se debe construir mediante mesas de trabajo con los lideres de cada uno de los

procesos o areas del PSPE.
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Una vez se identifiquen los requisitos aplicables se debe registrar el cumplimiento,

mediante “si” 0 “no” y en los casos que sea si, se debe documentar la forma de evidenciarlo.

Para los casos que la respuesta sea negativa, se debe generar una accion correctiva y definir

el plan de accion a seguir para dar cumplimiento al item en particular.

Cédigo:
Logo PSPE Matriz de requisitos legales Oodigo
Version:
TITULO Y FECHA DE LA ITEMS DE CUMPLE
JERARQUIA NORMA EMISOR APLICACION (S1/NO) EVIDENCIA
Matriz de
requisitos legales
Mini i M I
Ley Ley 1636 de 2013 Inisterio Todos si anual de
de trabajo prestacion del
servicio publico
de empleo

Figura 19. Matriz de requisitos leales

Para asegurar que la matriz se mantenga actualizadas se recomienda definir un periodo de
actualizacién y mencionar los causales de que se requiera una actualizacion extraordinaria que

indiquen que se debe analizar nuevamente el contexto legal.

A su vez se debe definir un responsable para el control y la actualizacion de la misma el
cual debe quedar registrado en el perfil de cargo segun lo relacionado en el item 1.7 de esta

propuesta.

1.2 Contexto del PSPE (Numeral 3.1.2)
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Se propone para este item una herramienta basica del contexto organizacional, en ella

podremos registrar el contexto dividiendo en dos grandes grupos de elementos que puedan tener

relacion con el desempeio de la organizacion como lo son el contexto propio del PSPE “Interno”

en él se describen rasgos especificos como el tipo de tecnologia, las caracteristicas del talento

humano y la cultura organizacional entre otros varios que el PSPE quiera incluir.

Por otra parte, se menciona el contexto “Externo” que son todos aquellos items que tienen

relacion con el entorno que el PSPE no puede controlar, pero al cual se le debe realizar

seguimiento.

Al igual que el item anterior, a este analisis de contexto, el PSPE le debe definir la

periodicidad de su actualizacién y un responsable a cargo de liderar este trabajo.

e Codigo:
Logo PSPE Formato de analisis de contexto del PSPE g
Version:
Fecha de actualizacion
Participantes
Principales cambios
TIPO ITEM DESPLIEGUE

Interno Tecnologias

Interno Cultura organizacional

Interno Talento Humano

Externo Servicio publico de empleo

Externo Gobierno local y regional

Externo Competidores

Principales actores econémicos de
Externo S .
la region (industrias y empresas)
Externo Regulacién

Figura 20. Anélisis del contexto del PSPE
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Servicios prestados por el PSPE (Numeral 3.1.3): e propone realizar una descripcion de los
servicios prestados de acuerdo a la normativa del SPE, teniendo en cuenta en la descripcion los

medios (virtual o presencial) y el alcance geografico de cada uno de los mismos.

Los anteriores deben corresponder como minimo en algunos de los servicios mencionados

en el numeral 2.2.3.1 de la presente guia.

1.3 Objetivos, estrategias y riesgos del PSPE (Numeral 3.1.4 — 3.1.9)

Los objetivos y estrategias orientaran al PSPE en la forma en que se realizaran los esfuerzos
y los lineamientos que haran que exista una diferencia entre los modos de desarrollar el servicio

por mas de que existan lineamientos generales del SPE (Ver figura 22)

. Cddigo:
Logo PSPE FORMATO DE FICHAS TECNICAS DE OBJETIVOS g
Version:
5 META RESPONSABLE FRECUENCIA
P e ACEeroN, | vwaie | noicoon | MSSERMENTE | N | ey
VALOR | FECHA | CALCULO | ANALISIS | CALCULO | ANALISIS

1.

2.

3.

Figura 21. Ficha técnica de objetivos

Posterior a esta herramienta encontramos el formato donde se definiran las estrategias
relacionadas con los objetivos del PSPE vy los riesgos, recordando que los riesgos son eventos que

pueden llegar a afectar el cumplimiento de dichos objetivos.
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Logo PSPE

Formato de estrategias y riesgos de los objetivos del PSPE

Cédigo:

Version:

OBJETIVO

ESTRATEGIAS

FECHA

ENTREGABLES |RESPONSABLE

ACTIVIDADE
c S INICIO [FIN

RIESGOS DE LOS
OBJETIVOS

1. QUE +
cOMO +
PARA QUE

2. QUE +
cOMO +
PARA QUE

3. QUE +
cOMO +
PARA QUE

NP NN NN N =

Figura 22. Estrategias y riesgos de los objetivos del PSPE

Se debe tener en cuenta en el desarrollo del formato anterior que el PSPE debe enfocar

estrategias que permitan que este logre obtener el posicionamiento de sus servicios.

1.4 Procesos del PSPE (Numeral 3.1.5)

En este item es importante recordar el concepto de proceso, el cual segin la norma NTC

ISO 9000:2015 se refiere al conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan,

que utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto.

La organizacién por procesos, le permitird al PSPE tener clara la organizacion de las

actividades de acuerdo a sus objetivos, identificando las entradas necesarias y las salidas que se

obtendran con base a las actividades definidas.

Se propone que se utilice un mapa de procesos para identificar de manera grafica y

ordenada la definicion de los procesos que se definan para el PSPE, esta herramienta permite a los
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equipos de trabajo, ubicarse en la organizacion, sabiendo el enfoque del proceso, con base en los

tres tipos que se definen.

Los primeros son los denominados “Procesos estratégicos” y son los que se encargaran de
dar los lineamientos y politicas de la organizacion, como por ejemplo el “Proceso de
direccionamiento estratégico”, los segundos son los denominados “Procesos misionales” son los
encargados de llevar a cabo los procesos para el desarrollo de la mision del PSPE, por ejemplo el
“Proceso de orientacion laboral”, y por ultimo y no menos importantes, se encuentran los
“Procesos de apoyo” que son los encargados de habilitar de manera operativa las condiciones
necesarias para que los demas procesos puedan cumplir sus objetivos, como por ejemplo “Proceso

de mantenimiento”.

Una vez definidos los procesos por el equipo que compone la alta direccion del PSPE, se

deben plasmar en un grafico, del cual se registra una propuesta a continuacion.

B 2

P Estratégico 1 P. Estratégico 2 P. Estratégico 3

Proceso Proceso Proceso

Misional 1 Misional 2 Misional 3

Requisitos del cliente

Satisfaccion del cliente

‘ P. de apoyo 1 ’ ‘ P. de apoyo 2 ’ ‘ P. de apoyo 3 ’

Figura 23. Modelo mapa de procesos
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Una vez se definan a nivel general los procesos, se deben documentar en detalle los

procesos definidos para lo cual se ha definido como propuesta el siguiente formato.

Cddigo:
Version:

LOGO PSPE FORMATO CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO RESPONSABLES

OBIJETIVO

ALCANCE

FUENTES DE ENTRADAS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS RECEPTORES DE SALIDAS

> | < | X |0

RECURSOS RIESGOS DEL PROCESO REQUISITOS DOCUMENTOS Y REGISTROS  INDICADORES ASOCIADOS

Figura 24. Modelo Caracterizacion de procesos

Para las herramientas anteriores se recomienda que se actualicen al menos una vez por afio,

teniendo en cuenta los cambios que generen

1.5 Recursos del PSPE (Numeral 3.1.6)

Con base en los procesos establecidos se debe definir la forma en que la alta direccion del

PSPE aprueba la planta de personal necesaria para la operacion de los procesos y la atencién de la

capacidad instalada propuesta para los servicios prestados en el PSPE.
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Posterior a esto, en uno de los procesos de apoyo o estratégicos, se debe documentar la
forma en que el PSPE realizara el presupuesto anual, para garantizar que se planifican los recursos

necesarios para el desarrollo de las actividades de la agencia.

Para esto definimos una plantilla que apoyara la planeacion de actividades a desarrollar
anualmente por parte de los lideres de los procesos del PSPE, la misma contiene informacion
acerca del tipo de actividad, como, por ejemplo, viaje, consultoria, evento entre otras, esta tipologia
debera ser definida por el proceso que se encargue de llevar a cabo las labores contables o

financieras de acuerdo al catalogo de cuentas vigentes.

LOGO PSPE FORMATO SOLICITUD DE PRESUPUESTO Codigo:
Version:
PROCESO:
ITEM TIPO  ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC
TOTAL
Fecha:
Elaborado por:

Figura 25. Solicitud de presupuesto

Una vez definidas estas actividades y los rubros necesarios para llevarse a cabo, los mismos
deben pasar a ser aprobados por la alta direccion mediante una reunién conjunta con el lider de

proceso, donde se le permita sustentar la proyeccion de actividades y presupuesto.

1.6 Organigrama, perfil de cargo y evaluacién del desempefio (Numeral 3.1.7-3.3-5.4)
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Con base en la definicién de la planta de personal aprobada segun lo mencionado en el
numeral anterior, se debe expresar de forma grafica la manera en la cual el PSPE se encuentra
organizado en cuanto a su estructura jerarquica y sus lineas de mando, para ellos se recomienda

documentar de manera gréafica el organigrama del PSPE.

Posterior a esto se deben definir para cada uno de los cargos, las funciones, autoridades,
responsabilidades y requisitos del perfil, para ellos se propone la utilizacion de la informacion

contenida en el siguiente formato.

Si alguna de las personas que son contratadas o ya se encuentran laborando para el PSPE
cuenta con alguna diferencia en las condiciones del perfil se debe proceder a la determinacién de

3 posibles acciones:

1. Convalidacién de forma escrita por parte de un profesional competente de una
formacion o requisito de educacion con base en la experiencia evidenciada por el
personal

2. Definicion de un compromiso de cierre de brechas, donde el responsable de talento
humano del PSPE deje constancia documentada y acordada con el trabajador, del
tiempo y el requisito a cumplir, (por ejemplo, una especializacion, una certificacion o
un curso especifico en x meses)

3. La inclusién de la brecha del trabajador en el plan de formacién del PSPE (Cuando
aplique para cursos, talleres o certificaciones que puedan ser de interés general del

PSPE)



GUIA DE LA NTC 6175:2016 PARA AGCE DE SANTANDER

61

CODIGO:
LOWG O FUMCIOMES, RESPONSABILIDADES ¥ AUTORIDADES

VERSIOM:

HOMBRE DEL CARGD

MIZIOH DEL CARGD

ﬁJ HCIOHES DEL CARGD

RESPOHSABILIDADES

SUPERVISIOH

Fersonas a cargo directamente: Persomnas a cargo indirectamente

DOCUMENTOS COMD DUEND DE PROCESD

REGISTROS DEL PROCESD

MATRIZ DE RIEZGD - COMDICIONES DE TRABAID

Tipos de riesgos ocupacionales de expasicion:
Examenes de ingreso requeridos

Examenes pericdicos

FERFIL OCUPACIOHAL POR COMPETEHCIAS

HIVEL DE EDUCACION:

FORMACIDM:

HAEBILIDADES:

FRUEEAS PRICOTECHICAS & APLICAR:
PRUEEAS TECHICAS:

DOCUMENTOS REQUERIDOS:

EXPERIEMCIA LABORAL

COMPETENCIAS GEMERALES
+ Intzrés por los usuarios
=+ Trabajo en equipa
= Integridad y valores
= Compromiza laboral
+ Habilidades de negociacian
+ Orizntacion a los resultadas
+ Comunicacion de impacto
andlisis v sintesis
+ Tolerancia a la presidn v la frustracidn
Gestion de personas

-
COMPETEHCIALS ESPECIFICAS

Figura 26. Formato funciones, responsabilidades y autoridades
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Con base en la anterior definicion de funciones, responsabilidades y perfiles de cargo, se
debe realizar la evaluacion de desempefio de los colaboradores que se encuentren desempefiando
como trabajadores directos del PSPE; para esto se propone la utilizacion del siguiente formato,
donde se realizara una evaluacién en diversos aspectos referentes al empleado, donde se busca
analizar su estado actual con respecto a cada uno de los items y promover la mejora de aquellos

en los gque se encuentre un desempefio regular o bajo.
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< CODIGO:
FORMATO EVALUACION DE DESEMPENO VERSION.
FECHA DE EVALUACION DIA MES ANO
NOMBRE TRABAJADOR EVALUADO | CEDULA
CARGO
NOMBRE EVALUADOR CARGO DEL EVALUADORl
Califique de acuerdo a la siguiente escala: 1: Nunca; 2: Casi Nunca; 3: Casi Siempre; 4: Siempre
COMPETENCIAS TRANSVERSALES

COMPROMISO EN EL TRABAJO
COMPORTAMIENTO CALIFICACION
Mantiene una adecuada presentacion personal
Esta dispuesto a colaborar cuando su ayuda es requerida
Siente como propio los objetivos y metas de su proceso y la organizacion
TOTAL #iDIV/0!

RESPONSABILIDAD

COMPORTAMIENTO CALIFICACION
Respetay cumple las normas establecidas en el Reglamento Interno de Trabajo y Politicas de la Organizacion
Trabaja sobre metas o procesos pre-establecidos aunque no haya supervision
Desempefia las tareas con dedicacién, cuidando cumplir tanto con los plazos como con la calidad requeriday aspirando a
alcanzar el mejor resultado posible
TOTAL #iDIV/0!

ORIENTACION A RESULTADOS
COMPORTAMIENTO CALIFICACION
Le interesa de sobre manera lograr mayor eficiencia en su trabajo
Mantiene constantemente una actitud orientada al logro o superacion de los resultados esperados
Cumple las metas establecidas por su Jefe Inmediato
Analiza las diversas situaciones que se presentan y genera alternativas de solucion
TOTAL #iDIV/0!

ADAPTACION AL CAMBIO

COMPORTAMIENTO CALIFICACION
Se ajusta y aplica los direccionamientos de su Jefe Inmediato
Tiene capacidad paraidentificar y comprender rdpidamente los cambios en el entorno organizacional
Tiene capacidad de adaptarse facilmente ante nuevas tareas, responsabilidades o personas
Asimila con rapidez los nuevos conocimientos y los utiliza en su trabajo diario
Posee habilidad para trabajar bajo presion
TOTAL #iDIV/0!

RELACIONES INTERPERSONALES
COMPORTAMIENTO CALIFICACION

Trata a todas las personas con igualdad y respeto, atiende con la misma dedicacidn a sus clientes internos y compafieros de
trabajos

Busca la forma mds adecuada de plantear cuestiones, disconformidades, opiniones, etc. previendo la actitud que puede tenerla
otra personay mesurando los efectos que puede tener en larelacién

Respeta la opinidn de las demas personas cuando sea diferente de la propia, haciendo un ejercicio de empatia y sin juzgar

TOTAL #iDIV/0!
EMPATIA

COMPORTAMIENTO CALIFICACION

Es prudente y discreto con el manejo de informacion a nivel personal y laboral

Tiene la capacidad de sensibilizarse y comprender los pensamientos, deseos, sentimientos o preocupaciones de los demds

Mantiene el control y la calma ante situaciones dificiles

TOTAL #iDIV/0!

TRABAJO EN EQUIPO

COMPORTAMIENTO

CALIFICACION

Relaciona sus propias funciones con las funciones de sus compafieros de equipo con el fin de lograr una meta comun

Tiene la capacidad para colaborar con los demas, formar parte de un grupo y trabajar con otras areas de la PSPE

Comprende la repercusion de sus propias acciones sobre el éxito de las acciones de los demas

TOTAL

#iDIV/0!

Figura 27. Formato evaluacion de desempefio
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FORMATO EVALUACION DE DESEMPENO

CODIGO:

VERSION:

Califique de acuerdo a la siguiente escala: 1: Nunca; 2:Casi Nunca; 3: Casi Siempre; 4: Siempre

RESPONSABILIDAD CON LOS SISTEMAS DE GESTION

COMPORTAMIENTO

CALIFICACION

Participa activamente en las actividades programadas por los sistemas de gestion de la organizacidn

Procura el cuidado integral de su salud y seguridad en las actividades que realiza

Usa adecuadamente los elementos de proteccion personal suministrados y/o emplea adecuadamente los implementos de

Usa eficientemente los recursos dispuestos por la organizacion (ahorro de papel, energiay agua)

Asegura el uso de los documentos vigentes dentro de los sistemas de gestion de la organizacion

TOTAL

#iDIV/0!

ATENCION AL DETALLE

COMPORTAMIENTO

CALIFICACION

Mantiene la concentracién y hace uso de la memoria cuando son requeridas dentro de los procesos en los cuales participa

Esta atento a cualquier novedad sin pasarla por alto

Comete un bajo nivel de errores y duplicidades

Realiza sus tareas correctamente y observa cada detalle al ejecutarlas

Trabaja con rapidez y minuciosidad detectando y corrigiendo errores que puedan afectar los procesos

TOTAL

#iDIV/0!

COMUNICACION ASERTIVA

COMPORTAMIENTO

CALIFICACION

Es amable y cordial al comunicarse tanto con clientes internos como externos

Expresa pensamientos e ideas de forma comprensible para el interlocutor

Genera confianza en otros por su comunicacion transparente y simple de entender

Escuchay atiende las solicitudes de forma efectiva

Transmite informacidn claray veraz alos clientes

TOTAL

#iDIV/0!

SERVICIO AL CLIENTE

COMPORTAMIENTO

CALIFICACION

Escucha con respeto a los clientes y demuestra preocupacién, amabilidad y disposicidn para atenderlos

Demuestra interés en atender a los clientes con rapidez, diagnostica correctamente la necesidad y plantea soluciones

Tiene capacidad de anticiparse a los requerimientos que agregan valor a los clientes

TOTAL

#iDIV/0!

AUTOCONTROL

COMPORTAMIENTO

CALIFICACION

Trata con imparcialidad las necesidades o requerimientos de los clientes

Mantiene equilibrio de sus emociones frente al manejo de situaciones que ejercen presion

Se expresa con calmay asertividad en toda circunstancia

TOTAL #iDIV/0!
TOTAL GENERAL #iREF!
% CUMPLIMIENTO 0%
RESULTADOS DE LA EVALUACION
RANGO DE CALIFICACION NIVEL DE DESEMPENO NIVEL

3.624.0 puntos DESTACADO

3.0a 3,59 puntos SATISFACTORIO

2.0a2.99 puntos ACEPTABLE

<2.0 NO SATISFACTORIO

FORTALEZAS

ASPECTOS POR MEJORAR Y COMPROMISOS

FIRMA DEL TRAJADOR EVALUADO

FIRMA DEL EVALUADOR

APROBACION PRORROGA DE CONTRATO

Aprueba prérroga de contrato? SI NO NA
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Continuacion Figura 28

1.7 Matriz de comunicaciones (Numeral 3.1.8)

Uno de los items mas importantes en el desarrollo de los procesos de una organizacion y
en este caso para que los requisitos de la prestacion del servicio se logren llevar a cabo de manera
eficaz, el PSPE debe identificar mediante la realizacion de mesas de trabajo con cada uno de los
lideres de proceso, las salidas de comunicacion tanto interna como externa que realizan en el
desarrollo de la operacion de sus actividades como por ejemplo el horario, mecanismos de
recepcion y registro de informacion, oficinas (cuando aplique), la informacién requerida para los

registros, preguntas frecuentes, y demas canales de comunicacion entre otros.

Para esto se propone de forma practica el uso de un formato denominado “Matriz de
comunicacion externa e interna” en el cual se mantendra registro sobre las necesidades de

comunicacion y los medios utilizados.

Logo MATRIZ DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA CODIG,O:
VERSION:
FECHA O PERIODICIDAD RECEPTOR DE LA MEDIO DE RESPONSABLE DE LA
ACTIVIDAD A COMUNICAR p 2 i i
DE COMUNICACION COMUNICACION COMUNICACION COMUNICACION
L. Poblacidn cesante, Sistema de informacion, .,
Vacantes Diario L . Gestor de colocacidn
publico en general correos y redes sociales
Reglamento interno de
& Permanente Trabajadores Cartelera, Intranet Lider de talento humano

trabajo

Figura 28. Formato matriz de comunicacion externa e interna



GUIA DE LA NTC 6175:2016 PARA AGCE DE SANTANDER 66

A la anterior herramienta se le debe definir una periodicidad minima de actualizacion y un

responsable de la gestion de la misma.

2.

INFRAESTRUCTURA DEL PSPE (Numeral 3.2)

De acuerdo al tipo de servicio, las condiciones geograficas y loa demanda esperada o actual

del PSPE se deben incluir en este item los siguientes puntos:

Centros de trabajo, indicando la direccion exacta, cantidad de puestos de trabajo y areas
disponibles segun el tipo de servicio (areas de atencion al usuario, registro, areas de
cémputo para el ingreso de la informacion al sistema de informacion, bateria de bafios
disponibles, areas para talleres, area para entrevistas, areas de almacenamiento de
informacidn, capacidad instalada en personas y area total en metros cuadrados).
Para cada uno de los centros de trabajo, se debe realizar una pequefia descripcién del
ambiente de trabajo, como por ejemplo la zona de ubicacion, principales riesgos o
contexto en general de la ubicacion de la locacion.
Sistemas de informacion utilizados, indicando el proveedor del sistema, su nUmero y correo
de contacto, el tipo de licencia (caducidad cuando aplique), el nUmero de usuarios y el
repositorio de manuales disponibles.
Se debe mantener el registro de los equipos relacionados al PSPE, para ello se propone la
utilizacion de una herramienta para el control de activos, donde se debe utilizar una hoja
por cada tipo de activos, como por ejemplo una hoja para muebles y otra hoja para equipos

de tecnologias de informacién y comunicacién (PC, impresoras, teléfonos etc.).
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Logo PSPE

EQUIPO

MARCA SERIAL FECHA DE COMPRA FECHA ESTIMADA DE BAJA PROVEEDOR ASIGNADO A

ACTIVOS FIIOS

Cédigo:

Versidon:
FICHA TECNICA

Figura 29. Formato listado de activos fijos

2.1. Programa de mantenimiento y aseo del PSPE (Numeral 3.2.1)

El PSPE debe definir de acuerdo a los equipos adquiridos y en preferencia con base a las

fichas técnicas establecidas por cada uno de los proveedores, las fechas en las cuales se realizara

mantenimiento de tipo preventivo a los mismos.

LOGO DEL PSPE

FORMATO DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS E INSTALACIONES

CODIGO:

VERSION:

SEDE:

ANO:

Actividad

Responsable

ler trimestre

2do trimestre

3er trimestre

4to trimestre

Programacién

Ejecucion

Programacién

Ejecucion

Programacién

Ejecucion

Programacién

Ejecucion

ELABORADO POR:

APROBADO POR:

FECHA ELABORACION:
FECHA APROBACION:

Figura 30. Formato mantenimiento de equipos e instalaciones

Una vez se haya definido para cada una de las sedes del PSPE el plan de mantenimiento

preventivo se deben mantener registros de cada una de las actividades realizadas en el plan de
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mantenimiento como también, de aquellos mantenimientos de tipo correctivo a los que hubiese

lugar durante el desarrollo de las actividades del PSPE.

Para lo anterior se recomienda el uso de este formato, que permitird controlar y obtener
registro de algunos de los principales items relacionados con el desarrollo de una actividad de

mantenimiento.

LOGO PSPE FORMATO REGISTRO DE MANTENIMIENTO CODIGO:
VERSION
FECHA DE INICIO: FECHA DE TERMINACION: NO. DE VISITAS

NOMBRE DEL SOLICITANTE

TECNICO: ESPECIALIDAD:
SOLICITUD No. MANTENIMIENTO PREVENTIVO MANTENIMIENTO CORRECTIVO
TRABAJO A REALIZAR:

FUENTE DE RECEPCION DE LA SOLICITUD: TELEFONO REQUISICION CORREO PERSONAL
DESCRIPCION DE REPARACION O MANTENIMIENTO REALIZADO:

MATERIALES $ MANO DE OBRA $ VALOR TOTAL $
CALIFICACION DEL SERVICIO: EXCELENTE BUENO REGULAR MALO POR QUE?
FIRMA Y SELLO DE RECIBIDO FIRMA DEL TECNICO

Figura 31. Formato registro de mantenimiento

2.2. Seguridad y salud en el trabajo del PSPE (Numeral 3.2.2)

Uno de los items obligatorios de acuerdo al decreto 1072 de 2015 por medio del cual se
expide el decreto Unico Reglamentario del Sector Trabajo en su capitulo 6 Normas laborales

especiales relacionadas con determinados trabajadores, es el sistema de gestion de seguridad y
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salud en el trabajo, el cual obliga a las organizaciones a implementar y mantener un sistema de
gestion enfocado en preservar la salud y la seguridad de los trabajadores y visitantes de una

entidad.

Este requisito legal que debe estar registrado en la matriz de requisitos legales propuesta
en el item 1.1 y la gestion adelantada por el PSPE para dar cumplimiento a esta normativa puede

servir como evidencia para dar cumplimiento a lo exigido por la NTC 6175:2016.

De igual forma se propone en esta guia, que por cada una de las sedes del PSPE se
identifiqgue un plan de emergencia que contenga como minimo la informacion definida en el

siguiente formato:
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COMMGO:

FORMATO FLAN DE EMERGENCIAS
LOGO FSPE

FECHA DE CREACION | FECHA DE ACTUALLZACION | WVERSION

PLAN DE EMERGEHCIAS

INTRODUCCION

OBJETIVOS

ALCANCE

MARCO LEGAL

IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

. CAPACIDAD TOTAL

Especificar el ndmero de personas fijas, flotantes y el maximo esperado en la sede evaluada.

7. ALMACEMAMIENTO DE QUIMICOS, MATERIALES TOXICOS, VENEMOS, INFLAMABLES O HOCIVOS PARA
LAS PERSOHAS, EL AMBIENTE Y LAS INSTALACIONES

Teniendo en cuentia los procesos realizados por el PSFE an la locacion, se dascribe el materal utilizado,

teniendo en cusnts las sustancias quimicas. Describir los riesgos y las lesiones que pueden causar este

tipo de insumaos.

M du W Rl =

B. RECURSOS PARA LA ATENCIOM A EMERGEMCIAS

8 1 RECURS0S INTERHOS
En este item especificar los recursos humanos (especificar la conformacion de las brigadas de
emergencia), materigles [Tener en cuenta extintores, mecanismes contra incendios| botiquines, camillas,
inmaovilizadores, entre ofros) v logisticos (slarma de evacuscidn, medios de comunicacion, sefislizacion,
convenios con enfidades de salud), enfre otros.

8.2 RECURSIOS EXTERMOS
Describir el mombre, direccion v teléfono de las entidades externas qua pueden brindsr spoyo ante unsa
situscion de emergencia.

9. AMALISIS DE VULHERABILIDAD

3.1 AMALISIS DE RIESGOS
Describir como se clasifican las amenazas, especificar las condiciones que representan situaciones poco
probables, probables y muy probables.

%_2 IDEMTIFICACION DE AMEMAZAS
Describir los peligros identificados teniendo en cuents amenszas de tipo natursl, socisl v fecnolégico
indicando la frecuencia en la gue =& pueds presentar.

3.3 AMALISIS DE LA VULHERABILIDAD POR AMEMATAS
Realizar anlisis de |z vulnerabilidad en las personas, en los recursos y en los procesos vy sistemnas

%_4 CALIFICACION DE LA VULMERABILIDAD
Breve explicacion del proceso como se realiza | calificacion de Iz vulnersbilidad, de |a calificacion del nivel
del riesgo v determinacion dal mismo.

Adjuntar va sea an este numersl o en un ansxo del documenio el proceso como se levd a cabo la
calificacion de la vulnerabilidad.

10. ORGAHIZACION PARA EMERGEMCIAS
Breve infroduceion sobre el tema.

Figura 32. Formato plan de emergencias
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FORMATO PLAN DE EMERGENCIAS =l

O Pe

LOGD PSPE

T
T
I
D
T

m
T
T
|
D

10.1 COMITE DE EMERGEMNCIA
Describir que es el comité de emergenciss. relacionar los miembros del mismo indicando el rol gue
desempenan y las funciones del misma.

10.2 JEFE DE EMERGEMNCIAS
Brave descripeidn de s responsabilided del jefe de emergencia v relacionar quien es el jefe de la brigeda
junto con su respectivo suplete, especificar los roles gque desempenan cada uno de ellos.

Especificar que es &l comité de emergencias, relacionar los miembros del mismo indicando el rol gue
desempenan y las funciones del misma.

10.3 BRIGADAS DE EMERGEMCIA
Definir brevemeants que es la brigada de emergencia, relacionar las funciones antes, durants v despuss de
la emergencia y anexar =l listado de las personas gue conforman este grupo denfificando el rol gue
desemperian.

10.4 FASES DE LA EMERGENCIA
Describir las fases de la emergencia, especificando las actividades de antes, después y durante |a
EMergencia.

10.5 PLAN DE ACCIOM PARA LA PREVENCION ¥ MITIGACION DEL RIESGO

Deferminar acciones & implemeantar & nivel gerencisl, & nivel de organizacion astratégica, planes de
emargencia, planes de evacuacion. simulacros, planes de actividades formativas, informacion pulblica,
rutes de evacuscion y demss que se consideren necesarias.

11. PLAHES DE EVACUACION.
Describir las rutas de evacuscion, los sitos de reunion, puntos de encuentro, indicaciones generales para
la evacuacion y demas consideraciones gue =& consideran necesarias.

12. BIELIOGRAFIA

MOTA: Esta estructura estd sujeta a modificaciones teniendo en cuenta las caracteristicas y necesidades
de cada uno de los PSPE.

Continuacion figura 32
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2.3. Sistema de informacion del PSPE y portal web (Numeral 3.2.3-3.2.4-3.2.5-3.2.6)

La informacion es uno de los activos méas importantes que tienen los PSPE y se deben
cumplir varios requisitos a nivel de accesibilidad y seguridad del sistema de informacion que
mantenga el prestador con el fin de garantizar la adecuada prestacion del servicio y ademéas cumplir

con los requisitos de la NTC 6175:2016.

Para lo anterior hemos dispuesto una lista de chequeo que permitira identificar el
cumplimiento de estos parametros definidos por la norma; esta lista de chequeo debe ser

diligenciada por un personal competente en materia de sistemas de informacion y su seguridad.
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Codigo:
Version:
CUMPLE EVIDENCIA/
(SI/NO) OBSERVACION

Logo PSPE Lista de chequeo sistema de informacidn basico

REQUISITO

3.2.3 Permite el registro de vacantes, buscadores de empleo y empleadores

3.2.3 El registro de las actividades realizadas por los usuarios

3.2.3 La modificacién y actualizaciéon de los datos de los usuarios

3.2.3 La publicacién de las vacantes

3.2.3 La busqueda, clasificacion y organizacion de los buscadores de empleo

3.2.3 Laremisiéon de hojas de vida de los buscadores de empleo a los empleados

3.2.3 La notificacion a los usuarios

3.2.3 La extraccion de informacidn de archivos planos

3.2.4 Cuenta con una interfaz de facil acceso para el usuario

3.2.4 Permite la creacion de usuarios y contrasefias por parte de los usuarios

3.2.4 Cuenta con sistema de recuperacion de usuarios y contrasefias

3.2.4 Cuenta con elemento de soporte al usuario (Chat, correo, entre otros)

3.2.4 Utiliza software licenciado

3.2.4 Cuenta con notificaciones automaticas al usuario

3.2.4.1 El portal permite ingresar la informacién relacionada con la hoja de vida

3.2.4.1 El portal permite consultar y actualizar la hoja de vida registrada

3.2.4.1 El portal permite consultary aplicar a las vacantes

3.2.4.2 El portal permite a los empleadores ingresar informacién de vacantes

3.2.4.2 El portal permite a los empleadores consultar y actualizar vacantes

3.2.4.2 El portal permite a los empleadores consultar hojas de vida de posibles

3.2.4.2 El portal permite a los empleadores identificar los candidatos idoneos, de
acuerdo con la vacante

3.2.4.2 El portal permite a los empleadores realizar seguimiento de las vacantes
3.2.4.3 El portal permite al PSPE filtrar por criterios para identificar los candidatos mas
idoneos para una vacante

3.2.4.3 El portal permite al PSPE realizar el seguimiento de las vacantes y hojas de vida
3.2.4.3 El portal permite al PSPE generar reportes

3.2.4.3 El portal permite al PSPE consultar informacién de los buscadores de empleo
3.2.4.3 El portal al PSPE permite ingresar, consultar y actualizar la informacién

3.2.4.3 El portal permite al PSPE remitir la informacién a otros usuarios (otros buscadores
de empleo)

3.2.5 El sistema de informacién protege la informacién contra acceso no autorizado
3.2.5 El sistema de informacion protege lainformacién contra software malicioso
3.2.5El sistema de informacién proporciona privilegios de acceso, segun los roles y
perfiles definidos

3.2.5Se realiza mantenimiento de los equipos relacionados con el sistema de

3.2.5El sistema de informacion tiene asegurada la capacidad de mantenimiento, de
acuerdo con el volumen de la informacion

3.2.5El PSPE mantiene copias de respaldo de la informacién del sistema de informacion
3.2.5 Existe un procedimiento para el almacenamiento, copias de respaldo y manejo de
lainformacion

3.2.5 El PSPE comunica el uso que hara con la informacion registrada

3.2.5 El PSPE solicita autorizacién de uso de la informacidn, por parte de los usuarios
3.2.6 El PSPE cuenta con un espacio de almacenamiento de la informacion donde tiene
acceso unicamente el personal autorizado

3.2.6 El PSPE cuenta con un espacio de almacenamiento que tenga las condiciones
ambientales tales como humedad y temperatura que garanticen la conservacién de la
informacion almacenada

Figura 33. Lista de chequeo sistema de informacion basico
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Este analisis debe realizarse de manera periddica, recomendando al menos una vez al afio
0 cada vez que se actualice el sistema de informacién, se deben definir acciones correctivas o
preventivas de acuerdo a si se evidencian incumplimientos o aspectos por mejorar en cada uno de

los topicos definidos.

3. REQUISITOS ESPECIFICOS (Numeral 4)

Para dar cumplimiento a los requisitos especificos de prestacion del servicio, el PSPE se
debe guiar por la estructura documental propuesta en esta guia y se pueden definir entre otros, los
siguientes documentos con base en los lineamientos definidos por el servicio publico de empleo y
las caracteristicas del sistema de informacion utilizado por el PSPE.

e Procedimiento de registro de empleadores

Procedimiento de registro de vacantes

e Procedimiento de registro de hojas de vida

e Procedimiento de orientacion laboral

e Procedimiento de preseleccion y remision de postulados
e Formato de concepto de preseleccion

e Manual de protocolos para atencidn a los usuarios

4. MEDICION Y SEGUIMIENTO DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS (Numeral 5)

4.4. Mecanismos de seguimiento y verificacion de eficacia de estrategias, planes de

accion y procesos
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Para garantizar que se realice una correcta ejecucion de lo planeado y se verifique la
eficacia en el cumplimiento de los objetivos, el PSPE debe definir los mecanismos mediante los

cuales se permitira realizar seguimiento.

Se recomienda que se definan las periodicidades de los seguimientos segun los criterios
especificos, por ejemplo, que la medicion de inscripcion de hojas de vida, registro de vacantes y
medicién de colocados sea realizada de manera semanal y su revision sea analizada de manera

mensual.

Con periodicidad mensual se deben medir y analizar los indicadores de tipo financiero y
los indicadores que validan el cumplimiento de los objetivos estratégicos deberian ser medidos de

manera trimestral.

El PSPE debe definir el medio de registro (informes, fichas de indicadores, tablas, cuadros

comparativos) con los cuales se mantendra la evidencia de la medicion y seguimiento.

Con base en lo anterior se debe documentar un calendario de seguimiento anual, donde se

registre la fecha de cada una de las reuniones de seguimiento o entrega de informes e indicadores.
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Logo PSPE Formato calendario de seguimiento anual COdlfg?:
Version:
Enero Febrero Marzo
Primer
trimestre
Abril Mayo Junio
Segundo
trimestre
Julio Agosto Septiembre
Tercer
trimestre
Octubre Noviembre Diciembre
Cuarto
trimestre

Figura 34. Formato calendario de seguimiento anual

4.5.Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (Numeral 5.1-5.2-5.3-5.4)

Los PSPE deben asegurarse de definir los mecanismos mediante los cuales los usuarios
(Empleadores y cesantes) puedan manifestar una inconformidad con la prestacion de los servicios
y por otra parte deben establecer la forma en la cual se va a dar tratamiento a este tipo de

manifestaciones por parte de las personas y empresas que requieren sus Servicios.
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Para esto se ha definido el siguiente formato que permitird mantener los registros de las
PQRSD con la informacion necesaria, de tal forma que posteriormente se le realice el debido

tratamiento.

Cadigo:

Logo PSPE Formato registro de PQRSD =
Version:

Nombre:

Correo electrénico:

Teléfono(s) de contacto:

Empresa:

Lugar de ocurrencia:

Fecha de ocurrencia:

TIPIFICACION (Marque una X)
Queja Reclamo Sugerencia

Peticion Denuncia

Descripcion:

Firma:
Cédula:

Autorizo de manera formal y definitiva al PSPE para registrar y utilizar los datos aqui
suministrados con el fin de realizar el tratamiento a la PQRD y guardar datos
historicos de la gestidon realizada para conmigo.

Figura 35. Formato registro de PQRSD

4.6.Satisfaccion de los usuarios (Numeral 5.5.2)

El PSPE debe definir realizar de manera periddica, la verificacion de la satisfaccién de los

usuarios sobre servicios prestados, para esto se deben definir los canales mediante los cuales los
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usuarios podran evaluar la satisfaccion y permitir que el PSPE obtenga otro observador que

permita orientar las necesidades de mejoramiento de sus servicios y procesos.

Para esto se propone la utilizacion del siguiente formato, el cual se puede utilizar de manera

fisica o virtual y que permitir obtener registro de que los usuarios evaltan los servicios.

Cédigo:
Version:

Logo PSPE | Formato encuesta de satisfaccion

Nombre:

Correo electronico:

Teléfono(s) de contacto:
Califique de manera objetiva el nivel de satisfaccién de cada uno de los
elementos mencionados a continuacion, teniendo en cuenta que (1.) es
"Insatisfecho" y (5.) es "Muy satisfecho"

Facilidad en el uso del sistema de informacion del PSPE

Fortalezas del PSPE

Aspectos por mejorar

Firma:

Cédula:
Autorizo de manera formal y definitiva al PSPE para registrary utilizar los datos
aqui suministrados y almacenar datos historicos de la gestién realizada para

conmigo.
Figura 36. Formato encuesta de satisfaccion
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5. MEJORAMIENTO DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS (Numeral 6)

Con base en la medicion y seguimiento de la prestacion de los servicios prestados por el
PSPE, se pueden llegar a establecer dos tipos de acciones que promuevan el mejoramiento de los

procesos Y servicios de los prestadores.

La primera es denominada “Accion correctiva” y es una accion que se encarga de
eliminar la causa que ocasion6 que se ocurriera una no conformidad, esta se redacta en pasado y

utiliza el analisis de causas real de lo sucedido.

La segunda es llamada “Accion preventiva” y se encarga de prevenir que se materialicen
las no conformidades de tipo potencial que se presenten para el cumplimiento de los objetivos

del PSPE.

Para lo anterior se ha definido el siguiente formado, donde se debe realizar el registro de
las acciones tomadas por el PSPE y podria ser diligenciado por cualquier funcionario del
prestador, siempre y cuando cuente con el nivel de autorizacion requerida, ya sea propia o via

autorizacion de un jefe.
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Cédigo:
Version:

Logo PSPE Formato acciones de mejoramiento

Elaborado por: Fecha:
Tipo de accién:
Descripcion de la no conformidad real o potencial:

Andlisis de causas:
1. Porqué-
2. Porqué-
3. Porqué-
4. Porqué-

Plan de accién
Actividad Fecha Responsable

Verificacion de eficacia:
Responsable de la verificacion:
Fecha de verificacion:

Figura 37. Formato acciones de mejoramiento

Con lo anteriormente expuesto, se da cumplimiento total al tercer objetivo planteado para

la presente monografia.
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Conclusiones

La monografia realizada, ha contribuido de manera importante para identificar y resaltar la
necesidad de implementar referentes normativos en las Agencias de Gestidén y Colocacion
de Empleo, tales como Normas Técnicas Colombianas, ya que estas permiten el
mejoramiento continuo de los procesos y el enfoque al cliente como directriz para el

desempefio de las funciones de los colaboradores.

Asi mismo, se identifico la importancia de realizar un autodiagndstico para identificar el nivel de
cumplimiento de los requisitos de la NTC 6175:2016, antes de iniciar con la implementacién
de cada uno de los numerales, a fin de conocer lo que verdaderamente hace falta y las mejoras
de lo que ya se tiene, con el propoésito de dar cumplimiento al 100% de los numerales

aplicables.

De acuerdo al resultado del autodiagnoéstico, se hace necesario que la Agencia de Gestion y
Colocacién de empleo involucre al personal que apoya los procesos que afectan la prestacion
del servicio y, esto se debe establecer a través de un plan de accién orientado subsanar la

necesidad de conocimiento requerido para la implementacion de los requisitos de la norma.

Se concluye también, que una vez identificada la necesidad de implementar la NTC 6175:2016 y
el involucramiento de las personas pertinentes, se debe iniciar un proceso de formacion y
aprendizaje en temas relevantes como lo son conceptos del referencial, requisitos de la

norma, procesos de atencién al cliente, necesidades laborales del mercado, entre otras temas,
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para gque toda la organizacion se comunique en un solo idioma y exista unidad de criterio
para lograr la implementacion y asi, generar valor agregado a la gestion misional de las

AGCE.

Una vez analizados cada uno de los requisitos de la NTC 6175:2016 se determina que el 43,94%
de los requisitos de la norma de referencia, exige un documento pertinente para dar
cumplimiento, tales como son registros, procedimientos y otros que podrian representarse
en manuales e instructivos, sin embargo, el restante de los numerales a pesar de no tener una
exigencia documental debe cumplirse con su operacion, en igual grado de importancia
evidenciando el cumplimiento a través de la herramienta documental que considere

pertinente la organizacion.
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Recomendaciones

De acuerdo a la importancia de un autodiagnostico, se recomienda a las Agencias, evaluarse de
manera objetiva a través del instrumento propuesto por los autores de la monografia, con el
proposito de identificar el nivel de cumplimiento frente a los requisitos de la NTC
6175:2016, y asi llegar a elaborar un plan de accion que le permita cerrar las brechas del

cumplimiento.

Se recomienda a las Agencias Publicas de Gestion y Colocacion de Empleo delegar la
responsabilidad de alimentar la matriz de requisitos legales aplicables en un periodo no
méaximo de seis meses y socializarlos, con el fin de dar cumplimiento a todos los referentes

normativos obligatorios que les aplica

Se recomienda a las Agencias Publicas de Gestion y Colocacion de Empleo establecer mallas de
entrenamiento mensual y reinducciones corporativas minimo cada seis meses con el fin de
formar y sensibilizar al personal, en temas relacionados con la calidad de los servicios de

gestion y colocacion de empleo

Se recomienda a las AGCE elaborar instructivos para el manejo y uso de la plataforma sistematica
que utilizan para el desarrollo de las actividades del servicio tales como: registro de vacantes,
hojas de vida, empresas, entre otras con el fin de que las personas involucradas tengan

conocimiento pleno de la plataforma.



GUIA DE LA NTC 6175:2016 PARA AGCE DE SANTANDER 84

Referencias bibliogréaficas

DANE. (2017). Boletin Técnico: Principales indicadores del mercado laboral junio 2017. Bogota
D.C. Recuperado de
https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/ech/ech/bol_empleo_jun_17.pdf

DANE. (2017). Mercado Laboral: principales resultados julio 2017. Recuperado de
http://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/ech/ech/pres_web_empleo_resultados
_jul_17.pdf

Currea Saenz, L. A. (2016). Disefio del Sistema de Gestion de Calidad bajo laNTC 1SO 9001:2015
y del sistema de Gestion la Seguridad y Salud en el Trabajo al Colegio Técnico en
Administracion Microempresarial. Universidad Pedagodgica y Tecnoldgica de Colombia.
Recuperado de http://repositorio.uptc.edu.co/bitstream/001/1694/1/TGT-385.pdf

NTC 1SO 9000:2015. Sistemas de Gestion de la Calidad — Fundamentos y vocabulario.

NTC ISO 9001:2015. Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos.

Revista Semana. (2014). Los retos del Servicio Publico de Empleo. Recuperado de
http://www.semana.com/economia/articulo/retos-del-servicio-publico-de-empleo-en-
colombia/384853-3

Sector Trabajo (2017). Informe de actividades al congreso de la republica 2016 — 2017. Bogota,
D.C. Julio de 2016. Pag., 11. Recuperado de
file:///C:/Users/gestor.calidad/Downloads/Sector%20Trabajo%201Informe%20Congreso%
202016-2017.pdf

Circular 8 de la Unidad del Servicio Publico de Empleo. , 8 de mayo de 2015

Decreto 1072 de 2015. Ministerio del Trabajo, Bogota D.C., Colombia, 26 de mayo de 2015.

Decreto 2521 de 2013. Ministerio del Trabajo, Bogota D.C., Colombia, 15 de noviembre de 2013.

Decreto 2852 de 2013. Ministerio del trabajo, Bogota D.C., Colombia, 6 de diciembre de 2013

Ley 1780 de 2016. Congreso de la Republica, Bogota D.C., Colombia, 2 de mayo de 2016



GUIA DE LA NTC 6175:2016 PARA AGCE DE SANTANDER 85

Ley 1636 de 2013. Congreso de la Republica, Bogota D.C., Colombia, 18 de junio de 2013
Resolucidon 03999 de 2015. Ministerio del Trabajo, Bogota D.C., Colombia,14 de octubre de 2015

Servicio de Empleo. (2107). Funciones y Deberes. Unidad del Servicio Publico de Empleo.
Recuperado de: http://unidad.serviciodeempleo.gov.co/la-unidad/funciones-y-deberes/



