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1. INTRODUCCION

Con el propésito de asegurar una gestion publica moderna, eficiente,
transparente y participativa al servicio de los ciudadanos, la Funcion Publica
establece herramientas de medicion para evaluar la calidad de los servicios y
productos ofrecidos por la Entidad, mediante sus canales de atencion presencial
telefonico, virtual y escrito.

Por lo anterior, la entidad ha sistematizado herramientas para el registro de los
ciudadanos y servidores publicos en el Sistema de Gestion Institucional — SGIl y
en el sistema de gestidbn documental “Orfeo”, asi como la implementacion de
encuestas de verificacion del servicio por canal de atencion y de la calidad del
servicio.

Para el empleo de estas herramientas de medicion, la Funcion Publica ha
dispuesto de diferentes medios para su acceso como lo es el digiturno, la pagina
web, accesos directos en computadores de la Entidad, tabletas con encuestas,
entre otros.

Los resultados de la percepciéon de satisfaccion de los grupos de valor es
fundamental para implementar acciones de mejora en la prestacion de los
servicios ofrecidos por la Entidad y promover la modernizacion de la misma.

2. REGISTRO DE VISITAS

Para Funcion Publica es esencial identificar las visitas que se realizan a la
Entidad por parte de los grupos de valor caracterizados, por lo que cuenta con
las siguientes herramientas de registro:

Herramienta de Descripcién Canal de Medio
registro servicio

Registro de visitas | Permite el registro de los | Presencial SGl

internas (recepcion). visitantes a la Entidad.

Registro de visitas | Permite registrar las visitas | Presencial SGl

externas programadas. = programadas por parte de cada
una de las dependencias.

Espacio  Virtual de  Permite registrar las personas : Virtual EVA
Asesoria- Chat. que acceden al Chat de EVA.

Nota 1: La Entidad cuenta con un sistema de Digiturno el cual opera
exclusivamente en el Grupo de Servicio al Ciudadano Institucional mediante el
cual se cuantifica, entre otros aspectos, el nimero de visitantes, por lo que las
herramientas de registro antes relacionadas, no se tendrd como una fuente de
visitantes a dicho grupo, en razén a que se estaria duplicando la informacién.
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A continuacion se puede evidenciar los resultados de los registros realizados
durante el primer trimestre 2017:
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Durante el primer trimestre del 2017, se registraron 3.905 visitantes.

©

En el primer trimestre del 2017, de los servicios que presta la entidad, los
visitantes registrados solicitaron los siguientes:
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Visitantes registrados
4000 2
2000 d I sas
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Asesoria Pruebas Capacitacion Entrevista
Visitantes registrados
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El servicio mas comun durante el primer trimestre del 2017, fue el de asesoria con
un 72%, seguido de pruebas con un 14%, capacitacion con un 10,9% vy
entrevista con un 3,1%.
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Los visitantes a la Funcion Publica reciben a través de las diferentes
dependencias de la Entidad los servicios que requieren, estableciéndose los
siguientes resultados:

4 N
Visitantes registrados por dependencia

Grupo de Gestion Financiera

b S
~N

Direccién Gestion del Conocimiento | 19

Grupo de Comunicaciones Estratégicas |[J 22
Oficina Asesora de Planeacién _/‘!l 23
Grupo de Gestién Contractual _/‘!1 26
Subdireccién _/‘!-l 44
Secretarfa General _CH 51
Grupo de Gestion Administrativa _C!_| 70
Oficina de Tecnologias de la Informacién y Ias..._c!_I 94

163
181
199
212
234
256

Grupo de Gestidon Humana

1]

Direccion Juridica

Direccion de Gestidn y Desempefio Institucional

1]

Direccion General

J

Direccién de Desarrollo Organizacional

J

Direccidn de Participacion Transparencia y...

Grupo de Gestién Documental 299
Grupo de Apoyo a la Gestidn Meritocratica ) 558
Direccién de Empleo Publico J 631

) 816
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Nota 2: Tener en cuenta lo senalado en .la nota 1.

Las dependencias con mayores visitas durante el periodo de diciembre del 2016,
fueron del Grupo de Servicio al Ciudadano Institucional con el 20,9%,
Direccion de Empleo Publico con el 16,2% y Grupo de Apoyo a la Gestion
Meritocrética con el 14,3%.
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2.1 VISITANTES REGISTRADOS POR DEPARTAMENTO Y DISTRITO
CAPITAL

Teniendo en cuenta que la Funcidon Pdblica presta sus servicios en todo el
territorio nacional, en el primer trimestre del 2017 se registraron visitantes
provenientes de las siguientes zonas geogréficas:

Con un 99,8% la mayoria
de visitantes provienen de
la Ciudad de Bogota DC.

SIN VISITAS
BAJO
MEDIO
ALTO

v\\_\\_/’\u’\\

“

N
El nUmero de visitantes a la Funcién Publica provenientes de las diferentes zonas
Geograficas del Pais se encuentra registrado en los siguientes porcentajes:

BOGOTA, D.C. 3.877 99,3%
CUNDINAMARCA 8 0,2%

SANTANDER 7 0,2%
BOYACA 3 0,1%
BOLIVAR 2 0,1%

ANTIOQUIA 2 0,1%

ATLANTICO 2 0,1%

NORTE DE SANTANDER 2 0,1%
1

META 0.0%

TOLIMA 1 0,0%
TOTAL GENERAL 3905 100,0%
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Con fundamento en los datos y la informacion antes relacionada y con el propésito
de tener una mejor comprension de los mismos, nos permitimos presentar el
siguiente cuadro resumen para el primer trimestre analizado:

7 N
Registro de visitanes canal presencial )
Primer Trimestre 2017 K A
3905
Visitas registradas por el canal
presencial
20,9%

~ m 4 \Dependencia mas visitada: Grupo
u. de Servicio al Ciudadano

Institucional
72%
Motivo de visita mas
comun: Asesoria
99,28%

De las visitas provienen
de la capital

25,5%
| De las visitas registradas
ol calificaron el servicio presencial.

3. ENCUESTAS DE SATISFACCION

Para la Funcion Publica es esencial realizar las mediciones de la percepcion de
satisfaccion de los grupos de valor, por lo que cuenta con las siguientes
herramientas de medicion:

Tipo de servicio Descripcion Canal de = Herramienta
atencion

Verificacion del servicio | Permite a los grupos de valor = Presencial Digiturno
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Tipo de servicio Descripcion Canal de = Herramienta
atencion
por demanda. realizar la evaluacion del Escrito Portal Web
servicio recibido a través de los  Virtual
diferentes canales de atencion. Telefénico
Verificaciéon del servicio | Permite a los grupos de valor @ Presencial Portal Web
por oferta. realizar la evaluacién del
servicio presencial recibido por
fuera de las instalaciones de la
Entidad.
Medicién  satisfaccion | Permite a los grupos de valor | Virtual Chat - EVA

chat EVA

evaluar el servicio prestado a
través del chat — EVA.

A continuacién se muestran los datos relacionados con las encuestas registradas
para el primer trimestre del 2017 por las diferentes herramientas con que cuenta la

Entidad para la medicién del servicio:

Encuestas por herramienta

1000 -~
800 -
600 -
400 ~
200 ~

N\

Digiturno

EVA

con

La Funcion Publica realiza encuentas de satisfaccion que pone a disposicion de
los Grupos de Valor a traves de diferentes herramientas (Digiturno — EVA- Portal
Web) para que califiquen la calidad del servicio prestado a traves de los diferentes

canales.

Frente al registro de las encuentas por las diferentes herramientas disponibles por
la entidad (Digiturno - EVA — Portal web) que corresponden a un total de 1.820, el

La mayor aplicaciéon de
encuestas se realiz6 por
medio del Digiturno,
un 55% de

participacion.

55% corresponde a la calificacion realizada a través del Digiturno.
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Evaluacion del Servicio por el sistema de Digiturno

De acuerdo a los antes indicado, a continuacion nos permitimos relacionar
informacion correspondiente a las encuestas realizadas a través de la herramienta
“digiturno”, teniendo en cuenta, que la misma es utilizada por el Grupo de Servicio
al Ciudadano Institucional y focalizandose en 4 tipos de servicio, los cuales
corresponden a atencion al ciudadano, centro de documentacién, mesa SIGEP y
mesa SUIT.

Los criterios de calificacion del servicio son: a) claridad de transmitir conocimientos
por parte del funcionario, b) conocimiento y dominio del tema, c) tiempo de
respuesta y d) actitud y disposiciéon del asesor.

Verificado el informe que arroja el digiturno se establecié para el periodo

analizado, y conforme a los cuatro criterios de calificacion referidos en promedio la
calificacion de evaluacion fue Excelente en un 97%.

La calificacion

Servicios evaluados en promedio  del
. . servicio en todos
Dlglturno los criterios de

evaluados fue

i ATENCION CIUDADANO

Excelente
H MESA SIGEP
- |
i MESA SUIT =
97%

M DOCUMENTACION

La calificacidon registrada por parte de los visitantes que utilizaron el sistema de
digiturno, se refleja en el siguiente gréfico:
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Calificacion Digiturno
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Evaluacion del Servicio a través del Chat EVA.

La Funcion Puablica desde el 17 de diciembre del afio 2015, puso a disposicién de
los servidores, las entidades del Estado y la ciudadania en general, una
herramienta de orientacion en tiempo real que se denomina “Chat Virtual”, al cual
se tiene acceso a través del Espacio Virtual de Asesoria — EVA.

Para evaluar el servicio prestado, se implement6 en dicha herramienta la encuesta
de satisfaccién con los mismos criterios de calificacion que se tienen establecidos
en el digiturno.

La calificacion registrada por parte de los visitantes que utilizaron el Espacio
Virtual de Asesoria - EVA, se refleja en el siguiente gréafico, y conforme a los
cuatro criterios de calificacion referidos en promedio la calificacion de evaluacion
fue Excelente en un 75%.:
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4 N
Servicios evaluados en La calificacion promedio del
servicio en todos los criterios de
Chat - Eva evaluados fue Excelente
M Atencion
Ciudadano a
B MESA SIGEP k-,
: 75%
i Tematico
Hm MESA SUIT
. J

El total de usuarios en el chat de EVA fue de 8.447 visitantes de los cuales
calificaron el servicio 824, es decir, un 10%. La calificacion registrada se refleja en
el siguiente grafico:

Calificacion Chat - Eva
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4. RESULTADOS GENERALES

Medicion percepcion ciudadana

Canales de atenciéon evaluados

Encuestas
realizadas 1820 Canal virtual Canal escrito
B = = Y 4
5 Portal Web Canal telefénico Canal presencial
| ™
ss%fﬂ
@ Resultados percepcion ciudadana
87%
| Q0078 :
Y
3%
Excelente Bueno Aceptable Deficiente

De acuerdo con los datos relacionados en la grafica anterior, se puede concluir
que el canal con el mayor numero de calificaciones del servicio prestado por la
Funcion Publica, corresponde al presencial en un 55%, seguido del virtual en un
45%, reflejando una ausencia en la evaluacion al canal telefonico y escrito.

Por lo anterior, es preciso implementar al interior de la entidad el mecanismo
tendiente a obtener por parte de los grupos de valor, la evaluacion a través del
canal escrito y telefonico.

Con relacion a las encuestas disponibles en el portal web de la entidad a traves
del enlace de servicio al ciudadano en el boton “percepcion ciudadana”, se
evidencia la no utilizacion de las encuestas disponibles por la Entidad, motivo por
el cual se requiere incentivar a los usuarios para que califiquen el servicio prestado
a través de las distintas herramientas disponibles para el efecto.
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A efectos de analizar el impacto de la sensibilizacion efectuada para incentivar el
uso de las diferentes encuestas, a partir del presente informe, cada trimestre se
efectuara un comparativo del incremento de las encuestas y de la evaluacion de
los servicios prestados por el departamento.



