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INTRODUCCION

* La presente caracterizacion de usuarios nos permite como entidad
identificar por medio de variables las necesidades y motivaciones
de los usuarios para acceder a los diferentes servicios.

* Por otra parte, este estudio continuo nos dara elementos para
tomar decisiones al interior de la entidad que permitan priorizar los
canales de atencion y determinar cuales serian los mas adecuados
de acuerdo al perfil de nuestros usuarios ( instituciones, servidores
publicos y ciudadanos)
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OBIJETIVOS

* |dentificar las caracteristicas y necesidades de los usuarios del
Departamento, de acuerdo con los ejes tematicos institucionales
de servicio (Servidores, Procesos y Procedimientos e
Instituciones), con el fin de mejorar las politicas y procesos
misionales del Departamento.

* Establecer los tipos de servicios, procesos y canales de mayor uso
por parte de nuestros usuarios con el objeto de identificar las
posibles falencias y poder de esta forma mejorarlos.

* Brindar a los clientes un servicio de excelencia de acuerdo con
sus caracteristicas individuales y generales
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UNIVERSO DE DATOS

GEOGRAFICA
* Ubicar los usuarios (entidades, funcionarios vy clientes en general)

* Identificar los lugares geograficos en los cuales no llega la prestacion de los servicios.

TIPOLOGIA ORGANIZACIONAL

Identificar las necesidades de nuestros clientes (Entidades, Servidores Publicos y Ciudadanos)
* Conocer nuestros usuarios mas frecuentes

* Identificar los Canales disponibles de mayor uso (Presencial, Virtual, Telefénico y Escrito), con el
fin de fortalecerlos y e incentivar el uso de los menos frecuentes.

* Identificar los temas de las peticiones que se reciben en la entidad dependiendo de la época
del aiio, con el fin de implementar estrategias tales como foros, chat, boletines informativos y
publicacion de preguntas frecuentes en nuestro portal y asi tratar de disminuir las peticiones
por los diferentes canales.
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PRIORIZACION DE VARIABLES DAFP

AREAS

Personal Radicado Presencial Grupo Atencién al Ciudadano

Direccion de Empleo Publico
videoconferencia

Virtual
Chat (General y Tematico)

VARIABLE

: Direccion de Desarrollo
Organizacional

z

CARACTER INTRINSECO

Telefonia fija
Direccion de Control y
Racionalizacion de Tramites

Presencial . .. -
Direccion Juridica

Grupo de Meritocracia
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PRIORIZACION DE VARIABLES DAFP Y RECOLECCION DE DATOS

RECOLECCION DE DATOS

Muestreo: A través de los sistemas ORFEO y SIPLAN ESTADISTICAS, como
herramientas mediante las cuales la entidad registra las peticiones por los diferentes
canales de atencidén, se extraera las variables para la caracterizacion con la
informacion que ésta herramienta nos proporciona.

Este muestreo se realizo inicialmente de los meses de junio, julio y agosto de 2013 y
nuestra fuente de informacion para nuestra caracterizacion base fue ORFEO vy
estadisticas. No obstante para la segunda fase de la caracterizacion incluiremos el
sistema proactivanet y las redes sociales.

Graficacion: Elaboraciéon de graficas, tablas y mapas geograficos.

Etapa Cudlitativa: Analisis e interpretacion de los resultados estadisticos y de la
lectura de las bases de datos que arrojaron los sistemas de ORFEO Y SIPLAN.
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FUENTES DE INFORMACION

ORFEO

Es un Sistema de Gestidn
Documental, mediante el
cual se planifica, maneja y
registra la documentacidn
escrita producida y recibida
por el Departamento
Administrativo de la
Funcidn Publica.

SIPLAN

Es una herramienta mediante
la cual los funcionarios del
DAFP, registran los servicios
prestados a los servidores
publicos, instituciones vy
ciudadanos a través del canal
telefdnico, presencial y
virtual.
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CARACTERIZACION CUANTITATIVA Y CUALITATIVA DAFP
(JUNIO, JULIO Y AGOSTO DE 2013)

FUENTES DE INFORMACION
FUENTE ORFEO REGISTROS
JUNIO 1376 FUENTE SIPLAN REGISTROS
LG L [0 106
AGOSTO 1.121 AGOSTO '719
TOTAL .962
° 3.0 TOTAL 2.896
TOTAL DE REGISTROS
(JUNIO, JULIO Y AGOSTO)
MES REGISTROS
JUNIO 2.438
JULIO 2.580
AGOSTO 1.840
TOTAL 6.858
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VARIABLE GEOGRAFICA POR DEPARTAMENTOS (JUNIO, JULIO Y AGOSTO 2013)

-1
CUNDINAMARCA * a.166

ANTIOQUIA | 236
cHoco | :cc
VALLE DEL cAuCA | IS 246
BoLivar | 236
ToLiva | 164
SANTANDER | 157
BovAaca |EEED 138
HUILA | 105
CASANARE |EEB 101
NARINO | 57
cesar | so
cAQUETA |E ss
META B 74
caLbas |B eo
ATLANTICO  |B 69
sucre |51
RISARALDA |B@ 51
corboBa | a2
NORTE DE SANTANDER | 41
auinoio | ao
putuMmavo | a0
cauca |B 3s
MAGDALENA | 32
sananpres  |B 29
LaGuasira |B 28
Arauca |#1s
vichapa |# 16
cuaviare |8 13
cuainia  (Bs
amazonas (B8

VAUPES "s

o 500 1.000 1.500 2.000 2.500 3.000 3.500 4.000 4.500

Fuentes: Sistemas de Orfeo y Estadisticas DAFP
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VARIABLE GEOGRAFICA POR DEPARTAMENTOS (JUNIO, JULIO Y AGOSTO 2013)

DEPARTAMENTO REGISTROS PORCENTAJE
CUNDINA MA RCA 4.166 619%06
ANTIOQUIA 336 4,9%
CHOCO 266 3,9%
VALLE DEL CAUCA 246 3,6%
BOLIVAR 236 3,4%
TOLIMA 164 2,4%
SANTANDER 157 2,3%
BOY ACA 138 2,0%
HUILA 105 1,5%
CASANARE 101 1,5%
NA RINO o7 1,4%
CESAR 89 1,3%
CAQUETA 85 1,2%
META 74 1,1%
ATLANTICO 69 1,0%
CALDAS 69 1,0%
RISARALDA 51 0,7%
SUCRE 51 0,7%
CORDOBA 42 0,6%
NORTE DE SANTANDER 41 0,6%
PUTUMAY O 40 0,6%
QUINDIO 40 0,6%
CAUCA 38 0,6%
MA GDA LENA 32 0,5%
SAN ANDRES 29 0,4%
LA GUAJIRA 28 0,4%
ARAUCA 18 0,3%
VICHA DA 16 0,2%
GUAV IARE 13 0,2%
AMAZONAS 8 0,1%
GUAINIA 8 0,1%
VAUPES 5 0,1%
TOTAL 6.858 100%

ente emas de Orteo adisticas DAFP
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CARACTERIZACION GEOGRAFICA DE CONSULTAS REALIZADAS
AL D.A.F.P. A NIVEL DE DEPARTAMENTO
ENTRE JUNIO Y AGOSTO DE 2013

Numero de
Consultas

N 5 - s0

[ 51 - 100

[ | 101 - 150
151 - 400

VENEZUELA ==

I 4000

Limites
Internacionales

San Andrés y
Providencia

BOYACA =

138 /1\'01 CASANARE

ECUADOR
BRASIL

Fuente:

Cartografia IGAC
Tematica D.A.F.P.
Elaboré: Johan Avendafio

] Kilometros

Fuentes: Sistemas de Orfeo y Estadisticas DAFP
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VARIABLE GEOGRAFICA POR CAPITALES (JUNIO, JULIO Y AGOSTO 2013)

BOGOTA D.C. 3772
QuIBDO 257
MEDELLIN 191
CALI 157
CARTAGENA 150
IBAGUE 113
PASTO 83
FLORENCIA 82
YOPAL 80
BUCARAMANGA 74
NEIVA 70
VILLAVICENCIO 64
TUNJA 64
VALLEDUPAR 50
BARRANQUILLA 50

MANIZALES 48
PEREIRA 36
ARMENIA 36
CUCUTA 32

MOCOA 30
SINCELEJO 26
MONTERIA 22
SANTA MARTA 18
POPAYAN 17
PUERTO CARRENO 14
RIOHACHA 14
ARAUCA CAPITAL 13
SAN JOSE DEL GUAVIARE 12

INiRIDA |# 8
LETICIA 8
mitu B 5
PROVIDENCIA 1
1 1 1 1

Fuentes: Sistemas de Orfeo y Estadisticas DAFP
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VARIABLE GEOGRAFICA POR CAPITALES (JUNIO, JULIO Y AGOSTO 2013)

CAPITALES REGISTROS PORCENTAIJE
BOGOTA D.C. 3772 67%
QUIBDO 257 4,626
MEDELLIN 191 3,4%
CALI 157 2,8%
CARTAGENA 150 2,7%
IBAGUE 113 2,02
PASTO 83 1,5%%6
FLORENCIA 82 1,526
YOPAL 80 1,426
BUCARAMANGA 74 1,326
NEIVA 70 1,32
TUNJA 64 1,126
VILLAVICENCIO 64 1,126
BARRANQUILLA 50 0,9%
VALLEDUPAR 50 0,9%
MANIZALES 48 0,9%
ARMENIA 36 0,6%
PEREIRA 36 0,6%%
CUCUTA 32 0,6%
MOCOA 30 0,5%
SINCELEJO 26 0,5%
MONTERIA 22 0,4%
SANTA MARTA 18 0,3%
POPAYAN 17 0,326
RIOHACHA 14 0,3%
PUERTO CARRENO 14 0,326
ARAUCA CAPITAL 13 0,2%
SAN JOSE DEL GUA 12 0,2%
LETICIA 8 0,126
INIRIDA 8 0,1%
MITU 5 0,126
PROVIDENCIA 1 0,0%
TOTAL 5597 100%6

Fuentes: Sistemas de Orfeo y Estadisticas DAFP
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ENTRE JUNIO Y AGOSTO DE 2

"28
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CARACTERIZACION GEOGRAFICA DE CONSULTAS REALIZADAS
AL D.A.F.P. A NIVEL DE CAPITALES DEPARTAMENTALES
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—_—— 7 — Elaboré: Johan Avendafio

Fuentes: Sistemas de Orfeo y Estadisticas DAFP
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CARACTERIZACION CUALITATIVA DAFP
(JUNIO, JULIO Y AGOSTO DE 2013)

De acuerdo con los resultados obtenidos, los Departamentos que con mas
frecuencia nos consultan y demanda de nuestros servicios en primer lugar se
ubica Cundinamarca en un 6%, seguido de Antioquia en un 4,9 %, Chocd en un
3,9 % y Valle del Cauca en un 3,6% .

Respecto a las capitales es importante resaltar que Bogota registra un
porcentaje del 67 %, como la mas alta respecto a las demas ciudades capitales,
tendencia que obedece principalmente a que las entidades del orden nacional
se ubican en esta ciudad, otro factor determinante es que la sede fisica del
Departamento Administrativo de la Funcion Publica se encuentra en Bogota.
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CARACTERIZACION CUALITATIVA DAFP
(JUNIO, JULIO Y AGOSTO DE 2013)

Nuestra recomendacidon para lograr identificar a nuestros usuarios del nivel
nacional y ubicarlos en los diferentes sectores, requerimos para nuestra segunda
fase de la caracterizacién que las fuentes tales como ORFEO Y PROACTIVANET
contengan esta informacidn, para lo cual se hace necesario modificar en estos
aspectos estas herramientas. De otra parte sistema SIPLAN ESTADISTICAS nos
proporciona informacion sobre las peticiones del nivel nacional y territorial, no
obstante, no indica las entidades del nivel nacional que solicitan nuestros servicios,
por tal motivo seria de gran utilidad modificarla en estos aspectos.
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CANALES DE ATENCION (JUNIO, JULIO Y AGOSTO 2013)

v

ESCRITO — 192

1.284

TELEFONICA

VIRTUAL 142

0 500 1.000 1.500 2.000 2.500 3.000 3.500 4.000

Fuentes: Sistemas de Orfeo y Estadisticas DAFP
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CANALES
REGISTRO (JUNIO, JULIO Y AGOSTO 2013)

CANAL REGISTROS | PORCENTAJE » Como se observa de la grafica
ESCRITO 3.967 £8% anterior y el presente cuadro, el
PRESENCIAL 1.470 21% canal mas frecuentado por los
TELEFONICA 1.284 19% usuarios es el escrito en un 58%,
VIRTUAL 142 2,1% seguido del presencial en un 21
TOTAL 6.858 100% %, telefénica en un 19% y en

menor frecuencia el virtual en un
2,1% .

Fuentes: Sistemas de Orfeo y Estadisticas DAFP
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REGISTRO POR AREAS SELECCIONADAS DEL DEPARTAMENTO
(JUNIO, JULIO Y AGOSTO 2013)

Grupo de Atencién al Ciudadano | — 1862

Direccién de Control Interno y Racionalizacién en Tramites | — 1297
Direccién de Desarrollo Organizacional | - 556

Direccién de Empleo Publico | - 407

Grupo de Gestion Meritocratica ! 129
1 e e e e pd /
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Fuentes: Sistemas de Orfeo y Estadisticas DAFP
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REGISTRO POR AREAS SELECCIONADAS DEL DEPARTAMENTO
(JUNIO, JULIO Y AGOSTO 2013)

AREA DAPF REGISTROS %

Direccion Juridica 2.607 38%
Grupo de Atencion al Ciudadano 1.862 27%
Direccion de Control Interno y Racionalizacion en

Tramites 1.297 19%
Direccion de Desarrollo Organizacional 556 8%
Empleo Publico 407 6%
Grupo de Gestion Meritocratica 129 2%
Total 6.858 100%

Fuentes: Sistemas de Orfeo y Estadisticas DAFP
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REGISTRO POR AREAS SELECCIONADAS DEL DEPARTAMENTO
(JUNIO, JULIO Y AGOSTO 2013)

Grupo de Atencién al Ciudadano | — 1862

Direccién de Control Interno y Racionalizacién en Tramites | — 1297
Direccién de Desarrollo Organizacional | - 556

Direccién de Empleo Publico | - 407

Grupo de Gestion Meritocratica ! 129
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Fuentes: Sistemas de Orfeo y Estadisticas DAFP
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REGISTRO POR AREAS SELECCIONADAS DEL DEPARTAMENTO
(JUNIO, JULIO Y AGOSTO 2013)

El area que reportd mas registros durante este periodo de tiempo fue la
Direccion Juridica con un 38 %, principalmente éstas se presentaron a través
del canal escrito. Sobre este aspecto se observd que nuestros clientes,
solicitaron a ésta Direccion conceptos juridicos relacionados con casos
referentes a situaciones administrativas, inhabilidades y primas técnicas

En segundo lugar se ubica el Grupo de Atencidén al Ciudadano con un 27% de
registros; esta area recibe en mayor medida y por los canales: escrito,
presencial y telefénico informacion general y orientacion relacionada con
situaciones administrativas, restructuraciones , manual de funciones, control
interno y remisiones por competencia a otras entidades.
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REGISTRO POR AREAS SELECCIONADAS DEL DEPARTAMENTO
(JUNIO, JULIO Y AGOSTO 2013)

En tercer lugar se encuentra la Direccion de Control Interno y Racionalizacion
en Tramites con el 19 % de los registros, al cual se consultd le principalmente
sobre el Formulario Unico de Avance de Gestién (FURAG) y auditoria, en cuarto
lugar la Direccidon de Desarrollo Organizacional con el 8 % se consultdé en mayor
medida sobre restructuraciones y manual de funciones, en quinto lugar la
Direccion de Empleo Publico con el 6 %, se consultd sobre acuerdos de gestion,
bienestar social, control social y rendicion de cuentas y finalmente el Grupo de
Gestion Meritocratica con el 2% en la cual se presentaron peticiones
relacionadas con procesos de seleccién por meritocracia.



