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1. Introduccion

El ejercicio de caracterizacion de usuarios de Funcidén Publica se basa
en los requerimientos de sus grupos de valor! y otros de interés? que se
recogen a través de los 4 canales de atencidon dispuestos por la Entidad

(presencial, escrito, virtual, telefénico).

Enesteinformeseanalizaranlosrequerimientosconsolidadosendiferentes
bases de datos y contienen informacién que directamente, o mediante
vinculacionconotrasfuentesdedatos, permitiranidentificar caracteristicas
geograficas, demograficas, intrinsecas® y de comportamiento. Con estas
caracteristicas serd posible evidenciar comportamientos especificos de
los grupos de valor y otros de interés de Funcion Publica que no se pueden
visualizar, ya que esta informacion se encuentra dispersa en distintos

sistemas y no se esta estandarizada en algunos casos.

El andlisis de las caracteristicas se hard de manera descriptiva* y
diagndstica®, ademas, se revisaran los hallazgos que se encuentren en
los sistemas de captura de informacidén®, lo anterior permitird proponer

acciones para:

* La mejora de los sistemas de captura de informacién
* La entrega de insumos al proceso de generacién de productos y

servicios y el proceso de accidn integral

1 De acuerdo con las politicas de operacion de Funcion Publica, los grupos de valor
son audiencias especificas sobre las cuales se orienta el esfuerzo de Funcién Publica
(FP), se reconocen tres grandes grupos principales: entidades publicas, servidores
publicos, ciudadanos.

2  De acuerdo con las politicas de operaciéon de Funcion Publica, los otros grupos de
interés son otras audiencias diferentes a los 3 grupos de valor definidos.

3 Deacuerdocon laGuiade caracterizacion de usuarios del DNP, las variables intrinsecas
son las que se refieren a actividades o valores comunes (preferencias individuales)

4 Este tipo de analitica se ocupa de responder a la pregunta ¢Qué pasd?

5 Este tipo de analitica es el siguiente nivel a la analitica descriptiva y se ocupa de
responder a la pregunta ;/Por qué pasd?

6 Los sistemas de captura de informacién front-end son la interfaz mediante la cual se
ingresan los datos que van a reposar en las diferentes bases de datos, por ejemplo, la
ventada del chat de EVA (espacio virtual de asesoria) de Funcién Publica.
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* El establecimiento de los picos de requerimientos de Funcidn
Plblica por temas y periodos en el afo

* La publicacidon de informacion relacionada con el reconocimiento a
la diversidad en este informe

* Lageneracion de nuevos ejercicios de caracterizacion que respondan
a las necesidades institucionales las cuales son evidenciadas a

través de las direcciones técnicas

Finalmente, es importante decir que este ejercicio se centra en las
variables que puedan servir de criterio al momento de tomar acciones
encaminadas hacia una mejor prestacion de los productos y servicios de
la Entidad.



2.Aspectos generales

21 Alcance

Esteinformele permitirdaFuncion Publicamejorardirectaoindirectamente
sus productos y servicios, asi como, desarrollar estrategias de atencidn,
con enfoque de servicio al ciudadano, a partir de la toma de decisiones

basada en el andlisis de los requerimientos a Funcién Publica en 2018.

2.2 Objetivo general

Proponer acciones de mejora a los productos y servicios de Funcién
Publica mediante el analisis de las caracteristicas y comportamientos
especificos de los grupos de valor y otros de interés identificados en los

requerimientos a la Entidad durante el afio 2018.

2.3 Objetivos especificos

Seleccionar las variables pertinentes para el informe

Representar los grupos de valor y otros de interés en las variables
seleccionadas

Identificar las caracteristicas de los grupos de valor y otros de
interés de Funcién Publica

Analizar de manera descriptiva y diagndstica cada una de las
variables seleccionadas

Identificar y analizar el ciclo de solicitudes hechas a la Entidad por

parte de los grupos de valor y otros de interés
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3. Resumen de los
requerimientos
usados para el
informe

Durante el afio 2018 Funcion Publica recibié un total de 138.150
requerimientos a través de sus 4 canales de atencion dispuestos

(presencial, escrito, virtual, telefdnico).

A continuacién, latablaconlaclasificacion de los requerimientos por canal,

periodo de informacidn, fuente relacionada y total de requerimientos.

PERIODO DE FUENTE TOTAL

SRR INFORMACION RELACIONADA REQUERIMIENTOS

Capacitacién
01/01/2018 - presencial - registro

Presencial ) 18.765
31/12/2018 de visitas a Funcidn
Publica
. 01/01/2018 - Chat EVA - asesor
Virtual 45.601
31/12/2018 chat EVA - robot
o 01/01/2018 - ORFEO - estadisticas
Telefonico 17.559
31/12/2018 CiRM

Buzdn de sugerencias,
correo electrdnico,

. 01/01/2018 - correo postal,

Escrito 56.225

31/12/2018 fax,

formulario electrdnico

radicacién personal

Elaboracién: Direccion de Gestion del Conocimiento — Funcién Publica (CiRM, ORFEQ,
Proactiva NET, Registro presencial)

El numero total de requerimientos frente al aflo anterior aumentd un 2.4%.



4. Metodologia

Para este ejercicio se propone la siguiente metodologia:

1. Plantear el objetivo del ejercicio:
El objetivo de este ejercicio se encuentra alineado con el primer
proceso misional y debe alimentar el segundo proceso misional, que

se enfoca en la prestacion de productos y servicios de la Entidad.

2. Ejercicios focales con los responsables de la prestacion de los
productos y servicios:
Se disefiay entrega un formato para que cada una de las direcciones
técnicas seleccione las variables que pueden ser utiles para
caracterizar a sus grupos de valor dentro del proceso de prestacion
de productos y servicios.

3. Recoleccion de las bases de datos relacionadas directamente:
Serecolectan todas las bases de datos de las fuentes de informacion
relacionadas con la prestacion de productos y servicios de la entidad.
Funcién Publica cuenta con 6 fuentes diferentes (registro de entrada,
chat de EVA, Orfeo telefdnico, Orfeo escrito, proactivaNET y CiRM).

4, Estandarizacion de las fuentes:

En todos los casos es necesario realizar modelamiento de los
datos, ya que en cada una de estas fuentes existen campos abiertos
gue deben ser estandarizados. También es importante extraer la
informacidn que no pertenece a la atencidon de los grupos de valor
porque queda registrada en los sistemas de informacion sin que
esté relacionada con la prestacién de productos y servicios de la
Entidad (Ej.: registro de ingreso a asesores comerciales, pasantes,
visitas personales, etc.).
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5. Recoleccion de fuentes alternas de informacidon que permitan

identificar mas variables:

Funcion Publica cuenta con el SIGEP para almacenar informacion
de los servidores publicos del Estado colombiano, esta informacidn,
cruzada con la informacién de los usuarios que generan
requerimientos a Funcién Publica, permitira traer sus caracteristicas
especificas. Los pasos 2, 3, 4y 5 sirven paradeterminar qué variables
se pueden usar en el ejercicio, ya que, por un lado, se recolectan las
necesidades de las dreas y, por el otro, se hace la revisién de qué

puede entregar cada sistema de informacidn.

Formulacion del modelo de datos:

Con la informacion estandarizada de los sistemas de informacion y
la informacion de fuentes alternas, se plantea un modelo de datos
relacional’, el cual extraerd la informacion Unica de las bases de

datos y la consolidara en un solo reporte.

Generacion de resultados a partir del modelo:

En el proceso se hacen consultas especificas al modelo de datos
para poder generar los resultados de las variables que se trabajaran
en este informe de caracterizacion.

Analitica descriptiva y diagnéstica de cada una de las variables:
Para cada una de las variables resultado, se genera un analisis que
describe el comportamiento de la graficay explica el porqué de este

comportamiento en algunos de los casos.

Propuesta de mejora:
Se proponen acciones de mejora a los productos y servicios de
Funcion Publica con base en los resultados, luego de la ejecucion

de esta metodologia para el ejercicio de caracterizacion 2019.

7

Relaciones logicas entre conjuntos de datos que permiten extraer informacién de
diferentes fuentes



5. Variables
usadas para la
caracterizacion de
usuarios

Diagrama #1. Variables de caracterizacion

Fuente: Modelo de datos (SIGEP, ORFEO, CiRM, Chat EVA, Registro presencial,
ProactivaNET) Funcién Publica 2018

11
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Luego del desarrollo del paso 2, 3, 4 y 5 de la metodologia, las variables
identificadas en la Guia de caracterizacidon de ciudadanos, usuarios y

grupos de interés del DNP que se usaran para este informe son:

Geografica — departamento: esta variable permite identificar el lugar
del pais en el que cada uno de los usuarios hace requerimientos,
ademds, permite identificar los departamentos mads interesados en la
implementacidn de politicas de Funcidon Publica y que pueden llegar a ser

priorizados en el Plan de Accién Integral de la Entidad.

Demografica - género: esta variable permite identificar el género
registrado para cada uno de los usuarios, por lo tanto, es posible identificar

el tipo de usuario que puede generar mas receptividad para la Entidad.

Demografica — edad: esta variable permite clasificar los usuarios por
rangos de edad, igualmente, aclara cual es el publico especifico que esta

generando requerimientos a la Entidad.

Demografica — etnia: esta variable permite identificar la pertenencia
o identificacion que tiene el usuario con un grupo étnico, con rasgos

socioculturales diferentes con respecto a los demdés usuarios.

Intrinseca - requerimientos en el tiempo: esta variable permite
identificar los picos mas importantes del afio en cuanto a atencion de
requerimientos y es importante en aquellos casos en los que un usuario

requiera reiteradamente un mismo servicio.

Intrinseca — uso de canales: esta variable es importante para identificar

los canales de comunicacién y/o atencion que el usuario més usa.

Intrinseca — grupo de usuarios: esta variable permite clasificar a la
totalidad de usuarios en los grupos identificados por la Entidad. Asi mismo,
permite saber si los grupos identificados como grupos de valor por parte

de la Entidad son realmente su poblacidn objetivo.

De comportamiento - temas mas consultados: esta variable es

importante para identificar temas comunes que faciliten la interaccién



con los usuarios, la posible oferta de servicios que puede demandar de
acuerdo con sus intereses, asi como informacién relevante que puede

cautivar su atencion.

En los siguientes apartados del informe encontraran la caracterizacion de

cada una de las variables, segun lo explicado en la metodologia en el punto 6.

13
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5.1 Caracterizacion de variables:
geografica — departamento

Grafico #1. Mapa de calor de los requerimientos realizados por los usuarios

[ > 30.000 requerimientos
29.999-20.000 requerimientos
19.999-10.000 requerimientos
9.999-5.000 requerimientos

< 5.000 requerimientos

Fuente: Modelo de datos (SIGEP, ORFEO, CiRM, Chat EVA, Registro presencial,
ProactivaNET) Funciéon Publica 2018

En los resultados del Informe de caracterizaciéon de usuarios 20188,
Bogota representa el 55% de los requerimientos, ahora bien, para este
informe Bogota alcanza el 40%, esto quiere decir que los requerimientos
provenientes de Bogota disminuyeron en un 15%. Teniendo en cuenta que
la cantidad de requerimientos de 2017 fueron 134.835 y de 2018 fueron
138.150, se puede concluir que la gestién de Funcién Publica ha aumentado

en las entidades territoriales fuera de Bogota.

Comose puedeverenel mapadecalor,después de Bogotd, los 5 departamentos
gue mas generan requerimientos son: Antioquia (7.3%), Cundinamarca (6.6%),
Valle del Cauca (6.0%), Santander (4.7%) y Boyaca (3.6%).

8 Este informe se encuentra en la siguiente direccién: http://www.funcionpublica.gov.
co/documents/418537/34076909/Informe+de+caracterizaci%C3%B3n+2018.pdf/
d70cd59f-d661-bd23-601e-743b7d8b5ce5



file:///Users/dafp/Documents/NSBG/2019/Publicaciones_2019/8_DGC/Informe%20de%20Caracterizacio%cc%81n/../customXml/item1.xml
file:///Users/dafp/Documents/NSBG/2019/Publicaciones_2019/8_DGC/Informe%20de%20Caracterizacio%cc%81n/../customXml/item1.xml
file:///Users/dafp/Documents/NSBG/2019/Publicaciones_2019/8_DGC/Informe%20de%20Caracterizacio%cc%81n/../customXml/item1.xml

5.2 Caracterizacion de variables:
demografica — género

Grafico #2. Género de los usuarios

Femenino 46% Masculino

Fuente: Modelo de datos (SIGEP, ORFEO, CiRM, Chat EVA, Registro presencial,
ProactivaNET) Funcion Publica 2018

De acuerdo con la caracterizacion sociodemografica de los servidores
publicos del Estado colombiano?, el 51% del total se encuentra identificado
dentro del género femenino. Por otro lado, en el Grafico #2. el 54% de
los servidores que acuden a Funcion Publica corresponden al género
femenino. Estas cifras deben servir para desarrollar campanas enfocadas
en el publico que mas acude a Funcidon Publica.

9 Esta caracterizacién se puede encontrar en la siguiente direccion: https://app.
powerbi.com/view?r=eyJrljoiODRkMzgyNzYtZjhmNSOOYTZILWE1OGItY2MyOWJ-
mOGVKNWU4IiwidCI6IJULMDNhYWMyLTdhMTUENDZhZiliNTIwWLTJhNjc1YWQxZGYx-
NilsImMiOjR9

15
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5.3 Caracterizacion de variables:
demografica — edad

Grafico #3. Rango de edades de los usuarios

32%

28%

30 a 39 anos 40 a 49 ahos 50 a 62 afhos Menor a 30 aflos ~ Mayor a 62 afhos

Fuente: Modelo de datos (SIGEP, ORFEO, CiRM, Chat EVA, Registro presencial,
ProactivaNET) Funcién Publica 2018

En la caracterizacion sociodemografica de los servidores publicos del
Estado colombiano, se evidencia que los servidores publicos, en general,
estan entre el rango de 50 - 62 afos, equivalente al 31% del total. En la
grafica 3, se observa que los servidores que mas acuden a Funcién Publica

estan entre el rango de 30 - 39 afos, equivalente al 32% del total.

Al comparar los datos demograficos de edad entre los servidores publicos
en general y aquellos que acuden a Funcién Publica, se puede concluir
gue a Funcién Publica acuden personas mads jovenes. Este resultado le
permitird a la Entidad focalizar sus campafias de acuerdo con el publico

gue mas lo requiere.




5.4 Caracterizacion de
variables: demografica -
etnia

Grafico #4. Grupo étnico autorreconocido por los usuarios

Rrom

Minorias
3%
Negro
7%

Raizal 15%
Afrocolombiano

51%

Indigena
20%

Fuente: Modelo de datos (SIGEP, ORFEO, CiRM, Chat EVA, Registro presencial,
ProactivaNET) Funcion Publica 2018

Enel Gréfico #4. se puede observar que los usuarios que se identifican como
pertenecientes a un grupo étnico son 51% afrocolombianos, 20% indigenas,

15% raizales, 7% negros, 4% Rrom, 3% minorias y 1% palenqueros.

El 2% de los usuarios que realizan requerimientos a Funcién Publica por
los canales de atencidn, especificados en este informe, se identifican
como pertenecientes a algun grupo étnico. Cabe sefalar que en el informe
de caracterizacion de usuarios del afno 2018 la cifra era del 1% y los
afrocolombianos representaban el 69% de los grupos étnicos. Teniendo
en cuenta lo anterior, se evidencia que hubo una disminucidon del 18% de

este grupo y que se aumenté la representacion de otros grupos étnicos.

17
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5.5 Caracterizacion de variables:
intrinseca - requerimientos
en el tiempo

Los grupos de valor y otros de interés de Funcion Publica solicitan
informacién en momentos especificos del aflo con mayor frecuencia. Por
tanto, es importante hacer seguimiento a estos comportamientos para

darles una atencidén oportuna y efectiva.

A continuacion encontrard un diagrama con los meses del aio y los picos
correspondientes, estos fueron reportados por cada una de las direcciones
técnicas de la Entidad luego de revisar sus requerimientos a través de los
4 canales de atencidn dispuestos.

Diagrama #2. Recurrencia de los temas en el tiempo

FURAG
Provisién de empleos,
bienestar y capacitacion

FURAG

. , m Rendicidn de cuentas
Auxilio de cesantias
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m Evaluacidén de conocimiento

Salarios

Jefes Control Interno
¥ Informe de control interno
® Manual de funciones
® Evaluacién de conocimiento | ™ Salarios

Jefes Control INtErno  lreeeeeecraremmareoiareoiameoanneennns 3

m Salarios

® Premio Nacional de Alta
Gerencia

B Tradmites




m Manual de funciones
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m Salarios

0000000000000 00000000000000000000000 o
.

m Tramites

* Prima de servicio m Plan anticorrupcién

...................................... = Informe de control interno
m Participacién ciudadana
m Control social

m Prima de servicio
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m Control social
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® 0000000000000 000000000000000000000000
)

m Manual de funciones
m Trdmites
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0000000000000 00000000000000000000000 o
.

= Tramites

= Prima de servicio Plan anticorrupcidn

Informe de control interno
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[ ]
B Participacién ciudadana
B Control social

[ ]

Prima de servicio

= Plan anticorrupcién
m Control social

m Manual de funciones

© 0000000000000 000000000000000000000000
.

presencial, ProactivaNET) Funcién Publica 2018

Fuente: Modelo de datos (SIGEP, ORFEO, CiRM, Chat EVA, Registro

19
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5.6 Caracterizacion de
variables: intrinseca — uso
de canales

Gréafico #5. Canales de atencion usados

Presencial
13%
Virtual .
33% Escrito
41%

Fuente: Modelo de datos (SIGEP, ORFEO, CiRM, Chat EVA, Registro presencial,
ProactivaNET) Funcion Publica 2018

Para dar mayor claridad a qué se entiende por cada uno de los canales de
atencidn, a continuacion encontrard una breve explicacién basada en el
informe de PQRSD de Funcion Publica.

Canal virtual: es el medio dispuesto a través del cual se pueden formular
requerimientos, utilizando el chat institucional disponible en el espacio

virtual de asesoria (EVA).

Canal escrito: conformado por los mecanismos de recepcion de documentos
escritos a través de correo postal, radicacion personal, correo electronico,

formulario electrénico dispuesto en la pagina web, buzdn de sugerencias y fax.

Canal presencial: es el que se da a través del contacto directo con las
diferentes dependencias con el fin de brindar informacién de manera

personalizada frente a requerimientos especificos de los usuarios.



Canal telefdnico: medio de comunicacidon verbal por medio de una linea
telefénica para que el usuario pueda generar requerimientos a la Entidad.
El 74% de los requerimientos se concentran en el canal escrito y el
canal virtual, esto se puede explicar con el resultado de la variable
“departamento”, ya que el 60% de los requerimientos son realizados fuera
de Bogotd. Teniendo en cuenta que Funcién Publica solo tiene una sede
presencial, existe una causalidad entre el comportamiento geografico
e intrinseco de canales, dado que la mayoria de los usuarios no pueden

acercarse a las instalaciones de la Entidad.

21
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5.7 Caracterizacion de variables:
intrinseca - grupo de usuarios

Diagrama #3. Grupos de valor y otros de interés

[jentidades publicas

servidores publicos

1111}y

ciudadanos

gﬁ [jotros grupos de interés

Fuente: Modelo de datos (SIGEP, ORFEO, CiRM, Chat EVA, Registro presencial,
ProactivaNET) Funcién Publica 2018

EL 88% de los usuarios que generan requerimientos a Funcion Publica son
entidades y servidores publicos, debido al enfoque de la Entidad. Este
comportamiento evidencia que la catalogacion del mapa de procesos de
la Entidad es correcta ya que el comportamiento de los usuarios se alinea

con los grupos de valor definidos.

Por otra parte, es importante hacer una desagregacién de cudles son los
grupos de interés para poder identificarlos mejor, dado que representan
el 4%, pero no es posible identificar quiénes son, esto se puede lograr
a través de ejercicios de caracterizacion focalizados para dar mayor
claridad frente a los usuarios que acuden a la Entidad buscando una mejor

prestacién de productos y servicios.



5.8 Caracterizacion de variables:
de comportamiento - temas

Grafico #6. Temas mas consultados

Empleos | 17%
SIGEP [ 1e%
Inhabilidades e incompatibilidades [N 15%
Controlinterno [ 10%
Remuneracion [ 6y,
Prestaciones sociales [ 5,
Situaciones administrativas _6%

Manual de Funciones 5%
FURAG 4%

Reformas administrativas 2%
Politica del talento humano 2%
Retiros del servicio 2%
Plantas de personal 2%
Salarios 2%
Jornada laboral 2%

Entidades 2% l 1 I |
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Fuente: Modelo de datos (SIGEP, ORFEO, CiRM, Chat EVA, Registro presencial,
ProactivaNET) Funcién Publica 2018

En el Grafico #6. se pueden observar los 16 temas mas requeridos por
los grupos de valor, segun lo que se puede evidenciar de las fuentes de
informacion analizadas. En su orden, los 5 temas mas solicitados son: empleos,
SIGEP, inhabilidades e incompatibilidades, control interno y Remuneracién.
Los requerimientos en cuanto a empleos, remuneracion, inhabilidades e
incompatibilidades se explican porque corresponden a asesorias juridicas que

busca la garantia de derechos, por lo tanto, son solicitados con mayor frecuencia.

Encuantoalosrequerimientos del SIGEP, estos se dan porque laplataforma
es, al parecer, poco intuitiva, por lo tanto, se generan inconvenientes
constantes a los usuarios como, por ejemplo: como cargar los datos,
cambiar la contrasefa, donde registrar la experiencia laboral, entre otros,
esto hace que Funcién Publica tenga que solucionar las peticiones o

requerimientos que se generen al respecto.
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6. Acciones de
mejora

6.1 Acciones gestionadas del
informe 2018

Desde el informe de caracterizacién de 2018 se propusieron acciones de

mejora. A continuacion se presenta la gestidn realizada:

ACCION

PROPUESTA

Revisar los
temasy
subtemas de
las direcciones
técnicas visibles
en ORFEQ, ya
que estos, en
algunos casos,
se encuentran
desactualizados
y no reflejan
las necesidades
de los grupos
de valor, por
ejemplo:
SISTEDA que
ahora es MIPG.

ACTORES
INVOLUCRADOS

Grupo de Gestion
Documental
(GGD), Oficina
Asesora de
Planeacién (OAP).

GESTION
REALIZADA

La DGC coordind una reunion
con la OAP y el GGD en la cual
se expuso el analisis elaborado

por la DGC, donde se mostré

gue los temas que arroja la
base de datos de ORFEO estan
desactualizados. Ademas, hay
una situacién especifica que hace
que la tipificacién documental
de la DPTSC en ORFEO no sea
visible, por ejemplo: temas de
participacion ciudadana tenian
que tipificarlos en el tema de
politica de tramites porque el
sistema no permitia otra opcidn.

De esa reunidn se generaron

compromisos especificos por

parte del GGD para hacer
pruebas de recorrido en cuanto a
los hallazgos de la DGC.

RESULTADOS

Luego de revisar
si la base de datos
de ORFEO registra
los requerimientos
en la clasificacion

vigente y de
verificar que
efectivamente
algunos temas
gue se observaban
en el sistema de
captura (front-
end) estaban
desactualizados,
el GGD retiro los
temas antiguos
en el sistemay
ahora la DPTSC
puede tipificar
correctamente en
ORFEQ sus temas.
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ACCION

PROPUESTA

Generar una
plantilla o
aplicativo digital
para el registro
de visitantes
a Funcién
Publica que
clasifique los
requerimientos
de los usuarios
en temas, a qué
dependencia
se dirige, de
gué entidad
viene, entre
otros, y que
dicha plantilla
o aplicativo
sistematice la
informacidn
de manera

estandar.

ACTORES

INVOLUCRADOS

Grupo de Gestion
Documental
(GGD), Oficina
Asesora de

Planeacion (OAP).

GESTION
REALIZADA

La DGC hizo una revisién de
la pertinencia de cada una
de las variables recolectadas
en el actual formulario de
registro de ingreso a visitantes
a Funcion Publica y verifico
la homogeneidad de la
informacion.

Junto con la OAP se socializé
al GGD este analisis y se
generaron propuestas de
plantilla o aplicativo digital
que mejora la identificacién del
asunto por el cual el usuario
ingresa a la entidad, es decir,
informacién segmentada.
Finalmente, la DGC y la OAP
exponen a la GGD la propuesta
de plantilla o aplicativo digital
para coordinar el desarrollo de
esta plantilla en el sistema de
informacién ORFEO.

RESULTADOS

Implementacién
del primer
prototipo de
modulo de acceso
para el registro
presencial de
usuarios en el
sistema ORFEO
que permitira
mejorar la
informacion
recolectada de
los grupos de
valor a través del
registro de ingreso
de visitantes a

Funcion Publica.

FUNCION PUBLICA
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6.2 Acciones implementadas
derivadas del ejercicio 2019

Durante la elaboracién de este informe se han implementado 2 acciones
especificas para la mejora de la atencién a los grupos de valor, estas

acciones fueron:

1. Mesasfocalesconcadaunade lasdireccionestécnicas paraanalizar
los requerimientos del sistema ORFEO, de ahi, determinamos los
picos de los temas en el tiempo. Esta informacién fue entregada
al Grupo de Servicio al Ciudadano como insumo que les permitira
elaborar herramientas de autogestién enfocadas en los temas que

pueden ser mas demandados en un mes determinado.

2. Dentro del andlisis de los temas mas demandados, la DGC hizo una
comparacion entre las entidades que mas generan requerimientos
a Funcidn Publica y las que hacen parte del PAI. Con esto, la DGC
entregd una matriz de andlisis a la DDO donde se ubica un listado de
las entidades que mas requieren a Funcion Publica y se encuentran
por fuera del PAI. Esto sirvié como insumo para que cada una de las

direcciones técnicas determinaran los cupos faltantes en el PAL.



6.3 Acciones de mejora

propuestas para 2019

Integrar mas fuentes de informacién propias que sinteticen
requerimientos de los grupos de valor y de otros grupos de interés
(SETA, SUIT, CiRM). Esta accién se debe coordinar con la DDO,
DPTSC y Subdireccién. Esto permitira capturar los requerimientos
de los usuarios que no son tenidos en cuenta dentro de los cuatro
canales de atencién de Funcidén Publica, como el registro de los

tramites y la asesoria en territorio.

Generar ejercicios de caracterizacion basados en la Guia de
caracterizacion de usuarios del DNP (2015) para diversificar
el objetivo de dicho ejercicio que se realiza en Funcién Pdublica,
es decir, que su enfoque no solo esté guiado hacia la mejora de
productos y servicios. Para llevar a cabo esto, se deben involucrar a
los grupos de AyP de las direcciones técnicas, el Grupo de Servicio
al Ciudadano y el Grupo de Transparencia y Rendicién de Cuentas
de la Entidad.

Determinar la manera de recolectar nuevas variables para el
informe de caracterizacién segun las necesidades de las areas en

cuanto a informacion de sus grupos de valor.
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/. Barreras
encontradas para
la consolidacion
del ejercicio de
caracterizacion

Dificultad de acceso a las bases de datos internas:

* La Direccion de Gestion del Conocimiento (DGC) solicité la base
de datos del SIGEP a la Oficina Asesora de Planeacion (OAP) el
dia 18 de febrero de 2019 y respondieron el dia 1 de abril con la
informacién incompleta (no se entrega la llave de informacion'?) a
razon de que consideraron que un dato personal es un dato sensible,
sin embargo, luego de que la DGC sustentara normativamente que
dicho dato no era sensible, la Oficina Asesora de Planeacién (OAP)
envié la informacion completa el 9 de abril. Esto retraso el ejercicio
de caracterizacién e hizo que no se pudieran explorar nuevas

variables.

Falta de interés de las direcciones técnicas:

* Una de las direcciones técnicas de Funcidn Publica no participo en
el ejercicio de caracterizacion de usuarios 2019, ya que considerd
que la caracterizacion general de servidores publicos del Estado
colombiano es suficiente para los diferentes objetivos del area. Por
lo tanto, dicha direccidn es la Unica que no cuanta con un anélisis de
los requerimientos de sus usuarios, en consecuencia, no fue posible
retroalimentar la atencion del servicio que presta y, ademas, se

dejo de visibilizar un segmento de los grupos de valor.

10 Pardmetro de identificacion Unico de cada registro y que permite la relacion con otras
bases de datos.
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