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> RECLAMOS PRIMER TRIMESTRE DE 2013, AREAS
INVOLUCRADAS, CIFRAS Y PORCENTAIJE.

» CAUSAS

» INCREMENTO FRENTE AL PRIMER TRIMESTRE DEL ANO
2012 Y CAUSAS DEL MISMO.

> ACCIONES Y GESTION GRUPO DE ATENCION AL
CIUDADANDO.
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INFORME QUEJAS Y RECLAMOS PRIMER TRIMESTRE DE 2013.

PRESENTACION — Universo de datos.

Tiempo: 1°de enero a 30 de marzo de 2013.
Responsable: Grupo de Atencidn al Ciudadano (Secretaria General).

Total reclamaciones escritas en contra del DAFP: 105

Total reclamaciones verbales en contra del DAFP: 0O

Total reclamos que prosperaron durante el primer trimestre:29
Total causas, razones o motivos: 2

Total quejas en contra de funcionarios del DAFP: 0

Total denuncias por actos de corrupcion: 0

Total areas del DAFP involucradas: 6
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TOTALES PRIMER TRIMESTRE

Repablica de Colombia

* Durante el primer trimestre de

150 2013 el Grupo de Atencion al
105 Ciudadano recibié y tramité 105
100 reclamaciones escritas en contra
29 del DAFP y dio respuesta a 94
50 /l““‘ I———--—- peticionarios inconformes.
0 L

 Alafechade elaboraciony
entrega de este informe se
encuentra pendiente dar
respuesta a 11 reclamaciones,
gue hacen parte de las 105
Prosperan radicadas a 30 de marzo de 2013.
® En tramite

Total reclamos

m RECLAMOS PRIMER TRIMESTRE

® No prosperan
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AREAS VS TOTAL RECLAMOS QUE PROPERARON - PRIMER TRIMESTRE

PORCENTAIJE CON RESPECTO A LOS
RECLAMOS QUE PROSPERARON

m DDO D)

W DCIYRT m DEP » Durante el Primer trimestre de

= 0.SISTEMAS = GSA 2013 seis areas del DAFP dieron
o 7% respuesta a peticiones en fechas

4% 3%

posteriores al vencimiento del
término legalmente establecido
para ello.
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RECLAMOS QUE
PROSPERAN A
SU CARGO
N\
Direccidn de Desarrollo 13 2
Organizacional. 1
Direccion Juridica. 7 TOTAL: 29 1
reclamos que 5

Direccién de Control Interno 5
y Racionalizacion de prosperan 7
Tramites. 13
Direccién de Empleo Publico. 1
Oficina de Sistemas. 1 0 10 20
Grupo de Servicios 2
Administrativos.
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MUESTRA RECLAMOS QUE PROSPERARON MES A MES — PRIMER TRIMESTRE DE 2013

Departamento Admipistrativo} PROSPERIDAD

= GSA w O. SISTEMAS
w DEP . DCI'Y RT
w DJ w DDO

e

Enero 16 Reclamos.

Febrero 7 Reclamos.

3 - Apartir de la grafica se evidencia
una tendencia a la baja en la cantidad

de reclamaciones que prosperaron
Marzo 6 Reclamos. mes a mes.

3 DISMINUCION
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RECLAMOS QUE PROSPERARON DURANTE EL PRIMER TRIMESTRE
DE 2013 DISCRIMINADOS POR CAUSAS.

TOTAL RECLAMOS QUE
PROSPERARON CAUSAS
PRIMER TRIMESTRE
27 Respuesta a peticion por fuera del término legal correspondiente.

Deficiente funcionamiento de central telefénica (conmutador), la
ciudadania tiene dificultad para comunicarse con las dependencias
2 de la entidad.
Reclamaciones escritas en contra del Departamento Administrativo
de la Funcién Publica que prosperaron durante el primer trimestre
29 del afio 2013.
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COMPARACION CON EL PRIMER TRIMESTRE DE 2012

RECLAMOS QUE POSPERARON

Comparando el nimero de reclamaciones
radicadas durante el primer trimestre de la
vigencia anterior y el niumero de las radicadas en el
primer trimestre del afio 2013 se evidencia un
importante incremento, es decir que si en el afio
2012 el 100% era igual a 64 reclamos radicados,
para el afo 2013 el incremento con respecto al
anterior fue de un 64%.

N 105
nto del 64% Ano 2013

- 64
Ano 2012

W 2012 m2013

Total reclamos

Total reclamos
que
prosperaron
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ANALISIS DE CAUSAS INCREMENTO PRIMER TRIMESTRE.
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El Grupo de Atenciéon al Ciudadano identific6 como causas del incremento de
reclamaciones radicadas durante el primer trimestre del ano 2013, con respecto
al ano anterior las siguientes:

» Desconocimiento por parte de los clientes externos del término legalmente
establecido que tienen las entidades publicas para dar respuesta a las
peticiones de consulta.

» Cultura de uso de medios electrénicos, aprovechamiento de la web y facilidad
para formular peticiones en linea durante las 24 horas del dia.

» Conteo errado de términos. Los peticionarios cuentan el término en dias
calendario y no habiles.

» Reiteracion de peticiones argumentando urgencia y asuntos personales
externos al DAFP.
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ACCIONES Y GESTION DEL GRUPO DE ATENCION AL
CIUDADANO.

Durante el primer trimestre del ano 2013 el Grupo de Atencion al Ciudadano
adelantd como actividades para conseguir una positiva respuesta por parte de las
areas, las siguientes:

» Envio de correos electrdnicos respetuosos al funcionario responsable, con
copia al director, jefe o coordinador segun corresponda, anexando copia del
historico del documento inicial desde el dia de su radicacion, acompanado de
la informacidon basica que identifica a cada radicado. Esta solicitud se envia con
antelacion de por lo menos cinco dias habiles antes del vencimiento del
término para dar respuesta al reclamante, lo que facilita a cada area tener
tiempo suficiente para proyectar y enviar la respuesta solicitada antes de que
el GAC finalice el tramite de la reclamacion.
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» Elaboracion de cuadro se seguimiento a quejas y reclamos del DAFP en
formato excel que permite tener la informacién actualizada y en tiempo real
como si fuese una base de datos.

» Dentro de las actividades contenidas en la planeacién institucional 2013 el
Grupo de Atencion al Ciudadano se comprometid a realizar dos campanas de
difusion sobre la importancia y obligatoriedad de dar atencion oportuna a las
peticiones de los ciudadanos, tarea que contara con la colaboraciéon de la
Oficina de Control Interno y el Grupo de Control Interno Disciplinario del DAFP.
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QUEJAS Y DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION

» Durante el primer trimestre de 2013 no se presentaron
denuncias por actos de corrupcion en este Departamento
Administrativo y tampoco se radicaron quejas en contra de
funcionarios de la entidad.



