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1. Introduccion

El informe de caracterizacién es un documento que permite identificar, ubicar y definir
las caracteristicas de los grupos de valor de Funcion Publica, que corrresponden a las
entidades publicas del orden nacional y territorial, los servidores publicos y los
ciudadanos, dado que estos son los principales agentes que interactuan con la
administracion publica y su gestidn, con el fin de que esta medicion le dé una linea

base para la planificacidén de la accion integral.

Bajo este enfoque, el informe afio 2019 parte del analisis de los datos recolectados
por medio de la herramienta ORFEO, lo cual permite que se incorporen flujos
documentales, de trabajo y de trazabilidad relacionados con la gestion realizada al
interior de la entidad. A partir de esto, se identifican cuéles son los aspectos generales
a tener en cuenta, las variables sujetas a estudio y analisis, la metodologia de estudio
y finalmente se proponen algunas acciones de mejora que le permitiran a cada una de
las direcciones técnicas de Funcidn Publica, implementar estrategias para optimizar

los servicios y orientarnos a la satisfaccion de nuestros grupos de valor.

En este orden, Funciéon Publica ha establecido un Sistema Integrado de Planeacion y
Gestion, en donde se logra visualizar el Mapa de Procesos Institucionales, el cual
contempla una secuencia e interrelacion de los procesos estratégicos, misionales, de
apoyo y de evaluacion. Cada uno de estos se encuentra documentado por medio de
una caracterizacion integral alineada a las normas internacionales de calidad,

pudiendo asi garantizar una gestidn efectiva a los grupos de valor.

El analisis que se realiza en el ejercicio de caracterizacioén de los grupos de valor! del
Departamento Administrativo de la Funcion Publica, tiene fundamento en lo dispuesto
en la Ley 1755 del 30 de junio de 2015, por medio de la cual se regula el derecho

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



fundamental de peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. Por consiguiente, para el analisis
de datos se toma como fuente de informacidn la matriz construida con la informacion
recolectada por medio del canal de atencion ORFEO, siendo esta una herramienta con
la que cuenta la entidad para el registro de las PQRDS que requieren una respuesta
formal y dentro de los términos legalmente dispuestos, pudiendo de este modo cumplir

con el objeto de la norma.

La estructuracion del informe de caracterizacion de los grupos de valor de Funcion
Publica cuenta con un analisis de los requerimientos consolidados en la matriz Excel
construida con la informacién obtenida de la herramienta ORFEO, toda vez que esta
contiene un numero de radicado de salida, que es emitido por cada una de las areas
de Funcion Publica y permite identificar caracteristicas de tipo demografica,
geografica, intrinsecas? y de comportamiento de cada uno de usuarios de los grupos

de valor.

El estudio de cada una de las caracteristicas anteriormente mencionadas, se llevd a
cabo de manera descriptivady diagndstica4, dado que esta informacién sera presentada
y puesta en conocimiento de cada una de las direcciones del departamento para poder
tomar decisiones basadas en evidencias en relaciéon con la atencion que se brinda a

nuestros grupos de valor.

2 De acuerdo con la Guia de Caracterizacion de usuarios del DNP, las variables intrinsecas son las que se
refieren a actividades o valores comunes (preferencias individuales).

3 Este tipo de analitica se ocupa de responder a la pregunta 4 Qué pas6?

4 Este tipo de analitica es el siguiente nivel a la analitica descriptiva y se ocupa de responder a la pregunta
¢ Por qué pas6?



2. Aspectos generales

2.1 Alcance: Este informe le permitira a Funcién Publica continuar en el proceso de
mejora continua de su portafolio de productos y servicios, asi como desarrollar
estrategias de atencion, con enfoque de servicio al ciudadano, a partir de la toma de

decisiones basadas en el analisis de los requerimientos recibidos en la vigencia 2019.

2.2 Objetivo general: Sistematizar, analizar y presentar los datos asociados a las
caracteristicas y comportamientos de los grupos de valor del Departamento
Administrativo de la Funcion Publica en los requerimientos durante el afio 2019, para

una adecuada toma de decisiones basada en evidencias identificadas.

2.3 Objetivos especificos:
2.3.1 Identificar las variables pertinentes para el estudio de los datos reportados

en la base de informacién ORFEO para el afio 2019.

2.3.2 Analizar y visualizar las variables dentro de cada uno de los campos de

accién del informe de caracterizacion de los grupos de valor de Funcion Publica.

2.3.3 Justificar de manera descriptiva y diagndstica cada una de las variables

identificadas.

2.3.4 Conceptuar y socializar los resultados a las Direcciones Técnicas de la

entidad, con el fin de que se tomen acciones de mejora en la gestion.



3. Variables usadas para
la caracterizacion de

los grupos de valor

La guia de caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés permitié una
adecuada identificacion de variables para el desarrollo del presente informe, logrando
asi brindar una adecuada orientacion a las direcciones técnicas en el deber ser de la

administracion publica. Por ende, las variables analizadas son:

3.1 Geografica — departamento/ubicacién:

Esta variable permitié realizar un analisis de cada una de las caracteristicas que se
encuentran asociadas, con el fin de identificar la poblaciéon con mayor representacion
en cada espacio geografico del territorio colombiano, permitiendo de este modo
identificar cuéles son los departamentos que presentan mayor interés en la
implementacién de las politicas de Funcion Publica, y a su vez, llegar a ser priorizados

en el Plan de Accion Integral (PAIl) de la entidad.

3.2 Demografica — sexo:

Esta variable permitié identificar la influencia de los roles que son desempefiados por
cada uno de los usuarios que integran los grupos de valor al interior de las entidades
y como ciudadanos, pudiendo asi analizar las connotaciones culturales que influyen
en la variacion de esta. Por ende, sera posible generar un registro que indique cual es
el tipo de usuario que genera un mayor indice de recepcion de consultas frente a los

temas de competencia de la entidad.



3.3 Intrinseca - requerimientos en el tiempo:
Esta variable le permiti6 a la entidad identificar cuales fueron los picos con mayor
impacto durante el afio, en relacion con la atencidn de solicitudes y si en alguno de los

casos los usuarios han requerido reiteradamente un mismo servicio.

3.4 Intrinseca - grupo de usuarios:

Esta variable permitio realizar una clasificacion al 100% de los usuarios en los grupos
identificados por la Entidad, igualmente, se logré saber si cada uno de los usuarios
que han sido identificados como grupos de valor por parte de la Entidad, son realmente

parte de la poblacion objetivo.

3.5 De comportamiento — Dimension del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion MIPG:

Esta variable tiene un gran nivel de impacto e importancia, dado que permitié identificar
los motivos por los cuales, los grupos de valor toman la decision de interactuar con la
entidad en relacion con las solicitudes de informacion y campos de aplicaciéon de cada
una de las dimensiones que integra MIPG. Por consiguiente, es posible que la oferta
de servicios pueda ser basada en la demanda que exista de acuerdo con los intereses
de los usuarios, asi como la informacion relevante que puede cautivar la atencién de
estos. Es importante tener en cuenta la articulacion entre las dimensiones y nivel de
madurez toda vez que, el aumento de solicitudes se debe a la implementacion del

modelo integrado de planeacion y gestion.

10



4. Metodologia

4.1 Planteamiento del objetivo:

La alineacion de los procesos misionales de Funcion Publica, principalmente se
encuentra direccionados a mejorar los productos y prestacion de servicios de la
entidad, por lo cual el objeto del presente documento es generar informacion que le
permita a las direcciones técnicas poder analizar el comportamiento de los grupos de
valor, con el fin de tomar decisiones orientadas a optimizar la prestacion de servicios

de la entidad, bajo el enfoque de la mejora continua.

4.2 Solicitud de base de datos:

La Direccion de Gestiéon del Conocimiento, en cumplimiento de sus atribuciones,
realiz6 la solicitud de remisién de informacién de la base de datos correspondiente a
la herramienta ORFEO, afio 2019, con el fin de poder identificar las variables
pertinentes para el desarrollo del ejercicio de caracterizacion de los grupos de valor,

enfocandonos hacia el servicio al ciudadano.

4.3 Depuracion y consolidaciéon de base de datos:

Es importante extraer la informacion que se encuentra sujeta a estudio y analisis,
logrando identificar qué tipo de datos tienen una relacién directamente proporcional
con los grupos de valor, dado que en muchos casos los registros en las bases
contienen campos que no son necesarios para el resultado del ejercicio de formulacion

y analisis.

4.4 Formulacién de la matriz de datos:

Una vez se tuvo una base de datos solida con informacion relevante, se planteé una
relacion de tipo entre la informacion para entrar a modelar los datos, con el fin de que
el resultado final del ejercicio le permita a Funcion Publica conocer e identificar las
caracteristicas que presentan sus usuarios, en cuanto a las solicitudes que se registran

en la herramienta ORFEO.

(N



4.5 Produccion de resultados:
Partiendo de la definicion de las variables se valido la informacion de la base por medio
de consultas especificas, con el fin de llegar a resultados confiables para ser

analizados y divulgados.

4.6 Analisis y diagnostico de resultados:
Cada una de las variables definidas con anterioridad cuenta con una formulacion y
graficacion previa al andlisis, la cual permite describir el comportamiento que la

variable tiene con relacién a los datos.

4.7 Acciones de mejora:

Identificar acciones que le permitan a Funcidén Publica avanzar mejorar sus productos
y servicios, basandose en la analitica de resultados y tomando decisiones con base en
los resultados, logrando asi que sus grupos de valor eleven los niveles de confianza

en la informacién proporcionada por la entidad.
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5. Caracterizacion

variables

5.1 Geograéfica:

VAUPES
TOLIMA
SANTANDER
RISARALDA
PUTUMAYO
NARINO
MASSACHUSETTS
LA GUAJIRA
GUAVIARE
CUNDINAMARCA
CHOCO

CAUCA
CAQUETA
BOYACA
BOGOTA D.C.
ARAUCA

AMAZONAS

Grafica 1- Variable demografica — Modelo de datos Matriz ORFEO Funcién Pidblica 2019

Departamento
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La administraciéon publica ha enfrentado varios retos entre los cuales uno de los mas

importantes es la implementacién del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién. En el
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grafico anterior se puede evidenciar que Bogota ha sido el departamento con mayor
grado de consultas con un 56.35%, habiéndose incrementado en un 1.35% con
respecto al anélisis de la vigencia anterior (2018)°. Se encontré que 3.495 solicitudes
pertenecen al Distrito en temas relacionados con manuales de funciones, Formulario
Unico de Reporte y Avance a la Gestion (FURAG) y SIGEP.

Algunos de los departamentos que registran menores consultas son Guainia con el
0,13%, Vichada con el 0,13%, Amazonas con el 0,06% y Vaupés con el 0,06%, a los

cuales se les debe brindar asesoria y acompafiamiento, si es requerido.

5.2 Sexo:

HOMBRE;
38,47%;
0,
38% = HOMBRE
m MUJER

MUJER;
61,53%;
62%

Grafica 2- Variable demografica — sexo. Modelo de datos Matriz ORFEO Funcién Publica 2019

La presente grafica nos permite evidenciar que, para la vigencia del 2019, el 62% de
quienes integran los grupos de valor identificados por la entidad corresponde al género
femenino, siendo esta una cifra que demuestra un marcado crecimiento anual, dado
que para el informe de caracterizacion realizado para el periodo 2018 se report6é una

interaccion del 54%:5.
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5.3 Intrinseca - requerimientos en el tiempo
Comportamiento en los meses

10,00% 9,96%
L 9,13% e 9,38%09,26%

% 7,82%

Grafica 3 - Intrinseca - Requerimientos en el tiempo -Modelo de datos Matriz ORFEQO Funcién Publica 2019

Los ciudadanos, servidores publicos y entidades son aquellos que integran los grupos
de valor de Funciéon Publica y del mismo modo, son quienes realizan con mayor
frecuencia solicitudes de informacion en cada uno de los momentos especificos del
afio. Por ende, es de gran importancia poder hacer un seguimiento continuo a cada
uno de los requerimientos, con el fin de darles atencion clara, de calidad y oportuna

dentro de los términos legales establecidos.

Por otro lado, este analisis nos permitié identificar cuales han sido los picos mas altos
durante cada mes del afio por medio de la herramienta ORFEO, lo cual se ve reflejado
en los temas mas relevantes mes a mes por cada uno de los integrantes de nuestros

grupos de valor:
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5.4 Intrinseca - grupo de usuarios:

Grupos de valor

52,05%
46,84%

1,11%

CIUDADANOS ENTIDADES PUBLICAS SERVIDORES PUBLICOS

Grafica 4 - Intrinseca - Grupo de Usuarios - Fuente Modelo de datos Matriz ORFEQO Funcién Publica 2019

Para la vigencia 2019, el Departamento Administrativo de la Funcién Publica tuvo un
98,89% consultas y solicitudes de informacién, dato que corresponde en un 52,05% a
entidades publicas y 46,84% a servidores publicos. Estos valores se derivan de los
productos y servicios que ofrece la entidad, siendo un dato de relevancia, dado que le
permite a la entidad dejar evidencia de la categorizacion de los grupos de valor en el
mapa de procesos, lo cual se encuentra alineado con el comportamiento de los

usuarios que componen estos grupos.

Por otra parte, también es importante ver que la participacién de los ciudadanos por
medio del canal de atencién de la herramienta ORFEO no es muy frecuente, y esto
puede ser una consecuencia de que estos no estén familiarizados con este tipo de
plataformas de atencion o no se conozca, por ende, es importante realizar ejercicios
de focalizacion en donde se den a conocer estos canales y los usuarios aprendan a
hacer uso de los mismos, pudiendo asi generar un crecimiento porcentual significativo

para el grupo de ciudadanos.

18



5.5 De comportamiento - Dimensién

Gestion MIPG:

23,49°/o_\

2,84%

[ —

0,45%

36,15%

3,16%

del Modelo Integrado de Planeacion vy

Ve

Dimension de MIPG

33,91%

= CONTROL INTERNO

= EVALUACION DE
RESULTADOS

= GESTION CON VALORES
PARA RESULTADOS

= GESTION DEL
CONOCIMIENTO Y LA
INNOVACION

= INFORMACION Y
COMUNICACION

= TALENTO HUMANO

Grafica 5 - De comportamiento - Dimensién del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG: Fuente

Modelo de datos Matriz ORFEO Funcién Publica 2019

En el grafico anterior se identifican las consultas de las dimensiones de MIPG, cuya

mayor participacion corresponde a: Gestion con Valores para Resultados con un

36,15%, Evaluacién de Resultados con 33.91% y Talento Humano con 24.49%. Estas

tres dimensiones suman el 93.55% de todas las consultas. Lo que quiere decir que

debemos concentrar mayor dedicacidn en estas tres dimensiones y también establecer

los motivos de la baja consulta de las tres dimensiones menos solicitadas, para

fortalecerlas en el marco del MIPG y contar con herramientas para su adecuada

implementacion.
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6. Conclusiones

A continuacidn, se presenta un cuadro resumen del analisis de los resultados arrojados

al evaluar las variables dentro de las caracteristicas identificadas por cada grupo de

valor.

Variable

Analisis

Geografica -

departamento/Ubicacion

en la ciudad de Bogota, con un porcentaje de
consulta del 56,35%.

Demografica - sexo

Los grupos de valor que méas demandan
servicios de Funcion Publica son del sexo
femenino, lo cual es coherente con la
distribucion por sexo de los servidores publicos
del pais, de acuerdo con los datos registrados
en el SIGEP, donde las mujeres corresponden a
un 51.9%5 vinculando a 95.460 mujeres a
entidades del Estado.

Intrinseca - requerimientos en el
tiempo

Se registra que los grupos de valor durante los
meses de febrero, mayo, julio y agosto,
demandan mayor cantidad de consultas

sobre los temas relacionados con el manual de
funciones, plataforma SIGEP, planta de
personal y FURAG.

Intrinseca - grupo de usuarios

Los grupos de valor que para la vigencia del
2019 demandaron mayor nivel de consulta y
asesoria fueron los servidores publicos, en
primer lugar, y, en segundo lugar, las entidades,
siendo este un reflejo de los productos vy
servicios asociados a la categorizacién data en
el mapa de procesos.

De comportamiento — Dimension
del  Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion MIPG

Los grupos de valor de Funcion Publica
presentan una mayor necesidad de consultas
relacionadas con las politicas de MIPG, tales
como: Gestion con Valores para Resultados,
Evaluacion de Resultados y Talento Humano.

5 Base de datos servidores publicos - SIGEP corte abril 2020.
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7. Recomendaciones

Al hacer el ejercicio de caracterizacion y después de analizar el comportamiento de
los grupos de valor de Funcién Publica, se logré identificar la importancia de este tipo
de analisis, que permiten a la entidad dimensionar cuales pueden ser las acciones que
se deben implementar o adoptar, con el fin de mejorar los productos y servicios que

ofrece la entidad.
Por consiguiente, se proponen las siguientes acciones de mejora, entre otras:

1. Integrar mas fuentes de informacidn propias que sinteticen requerimientos de
los grupos de valor y de otros grupos de interés (SETA, SUIT, FURAG, CRM).

2. Para continuar mejorando nuestro portafolio de productos y servicios se
requiere un trabajo conjunto entre las diferentes areas de la entidad para la
recoleccion de variables que permitan identificar informacion relevante para el
desarrollo de su gestién. llustra lo anterior, la variable geografica, que puede
permitir a la Direccion de Desarrollo Organizacional — DDO visualizar si el
disefio y la implementacion de la estrategia territorial estdn generando el
alcance y los resultados esperados.

3. Articular los productos y servicios de atenciéon a los grupos de valor con la
variable de tiempo, enfocandola a que el Grupo de Servicio al Ciudadano
Institucional logre implementar estrategias de trabajo conjunto con las demas
areas de apoyo correspondientes, en los meses que mas solicitudes se
registran. Lo anterior, podria replicarse en cada una de las areas, para que la
articulacion con las dimensiones de MIPG se visibilicé la responsabilidad de
cada direccion.

4. Fortalecer la asesoria y acompafiamiento sobre las dimensiones menos
consultadas, para avanzar en la implementacion del MIPG y de esta manera,
mejorar el desempefio y la evaluacion institucional en las entidades a las que

aplica el modelo.
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