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1. Introduccioén

El presente documento corresponde al Informe unificado de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) recibidas y atendidas por las
dependencias del Departamento Administrativo de la Funcidon Publica y la
percepcion de los productos y servicios evaluados por los grupos de valor durante
el periodo comprendido entre el 1° de julio y el 30 de septiembre de 2018, con el
fin de determinar la oportunidad de las respuestas y el nivel de satisfaccion de los
productos y servicios ofrecidos por la Entidad, con el objeto de formular
recomendaciones a la Alta Direccidn y a los responsables de los procesos, que
conlleven al mejoramiento continuo de la Entidad y con ellas, afianzar la confianza
del ciudadano en las instituciones publicas.
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2. Acceso alainformacion publica

En desarrollo del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2018 del
Departamento Administrativo de la Funcidon Publica y de conformidad con lo
establecido en la Ley No 1712 de 2014, «Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se
dictan otras disposiciones», las entidades deben publicar en su sitio web las
diferentes categorias de informacion; por lo cual se informa que en el portal web
www.funcionpublica.gov.co, se encuentra disponible dicha informacién y con
acceso directo, para que los grupos de valor consulten los temas de su interés.

De acuerdo con los datos arrojados por los canales de atencién, durante el tercer
trimestre del afo 2018, se recibieron (24.431) solicitudes de acceso a la
informacion publica administrada por la entidad y teniendo en cuenta lo
reportado por las dependencias a las cuales les fue asignado su tramite, no se
nego el acceso a ninguna de ellas.
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3. PORSD recibidas por modalidad de peticion

11.549
Septiembre
28,1%

0]
Denuncias
0,00%

10

3.057

Reclamos Consultas

0,02%

7,43 %

41.149

Recibidas en
el trimestre

100%

13.649
Servicios
33,17 %

24.431
Solicitud de
Informacion

59,37 %
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4. Comparacion de PQRSD recibidas en periodos anteriores

El mayor numero de
peticiones registradas se
presenta en el tercer
trimestre de 2018

La causa del los mayores picos de peticiones registradas en los ultimos
15 meses se relacionan con los siguientes temas:

Orientacion relacionada con MIPG

Diligenciamiento del formato de declaracién de bienes y rentas
Diligenciamiento hoja de vida en el SIGEP

Incremento salarial para los servidores publicos

A
45.000 - 41.149 18.000 - 16.645

40.000 - 16.000 -
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5. PQRSD recibidas por canal de atencidn

('Buzén de Sugerencias
eCorreo Electrénico - Orfeo

eCorreo Electrdénico -
Proactivanet

eCorreo Postal

eFax

eFormulario electrénico
eRadicacion Personal 18.103

N\

Escrito
44,0%

5.218
Telefdnico
12,7%

(

*ORFEO — Estadisticas
*CiRM

eChat EVA — Asesor
eChat EVA - Robot

Presencial

eCapacitacion
ePresencial visitas

Del total de peticiones
registradas (41.149) , el
32,1% fueron recibidas

por medio del correo
electronico (13.193)

Correo Eectrénico Proactivanet 8.738
- 13.193

Correo Eectrénico Orfeo 4.455

Chat EVA - Robot 6.738
12.544

Chat EVA - Asesor 5.806

Correo Electrénico - Orfeo y Proactivanet I 13.193
Chat EVA - Asesor y Robot I 12.544
Presencial - Visitas I 5275
CiRM - Teleféno s 4,911
Formulario electrénico I 2 305
Correo Postal M 1.333
Radicacién Personal  mmmm 1.272
Orfeo - Estadisticas W 307
Capacitacion = 9
Fax 0

Buzén de Sugerencias | 0
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6. PORSD asighadas a las dependencias y grupos internos
de trabajo

28.412

Grupo de Servicio al Ciudadano Institucional
Direccion Juridica [l 2.649
Gestion Humana [l 2.384

/ \ Grupo de Apoyo a la Gestion Meritocracia [l 1.612

Gestion Documental [l 1.383

EI 69’0% de Ias petICIOneS Direccién de Gestién y Desempefio Institucional Wl 974
fueron aS|gnadaS al Grupo Direccién de Empleo Publico M 913
. e de SerVICIO al Cludadano Direccion de Desarrollo Organizacional I 751

o Direccion de Participacion, Transparencia y... | 480

Institucional Oficina deTIC § 472

\ / Gestion Administrativa | 268
| 237

Direccién
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Gestion Contractual | 229
Subdireccion | 164
Gestién Financiera | 97
Despacho | 56
Oficina Asesora de Planeacion | 39
Direccidn de Gestion del Conocimiento | 23
Grupo de Comunicaciones Estratégicas | 5
Oficina de Control Interno | 1

0 5.000 10.000 15.000 20.000 25.000 30.000
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/. Seguimiento a las respuestas de las PQRSD recibidas

41.149
PQRSD RECIBIDAS
100%

a2 40.117

Requieren respuesta
97,5%

©)
IE 5

No requieren respuesta
2,5%

(N
comunicados informativos,
los agradecimiento por parte

de los grupos de valor vy las
copias de respuesta emitidas

0 requieren respuesta lo

\por otras entidades

~

S

J

39.551

Respondidas
98,6%

566

Pendientes por
responder

1,4%

/A la fecha de corte del\
presente informe se
encuentran pendientes de
respuesta 566 peticiones, las
cuales seran gestionadas en

\el siguiente periodo Y,

|
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|

00

<,

!
<
(&}
|
[aa]

D
o
=

O
o
=
)
[T

.

S Sery;,
G o,

©,

afios
%
‘s iuded

o

9



8. Radicados sin respuesta y extemporaneos

(0)

Radicados sin
respuesta

N

~

/

(12)

Radicados con
respuesta
extemporanea

Relacién de
radicados:

20189000185282
20182060178662
20182060174022
20189000172512
20189000218872
20189000218862
20189000197992
20182060227812
20182060215972
20189000220072
20189000224442
20182060181832
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9. Traslados por competencia
4 )

Durante el tercer trimestre del afio 2018, fueron tipificadas en el
sistema de correspondencia Orfeo como «peticion de no
competencia del Departamento» y «traslados a otras entidades»
un total de 589 peticiones, las cuales fueron enviadas a las
diferentes entidades publicas para su respectivo tramite.
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10. Cantidad y motivo de reclamos recibidos

De los 10 reclamos
presentados en el
trimestre, prosperaron
dos (2) por haberse
presentado
inconvenientes en la
prestacion del servicio

\_ /

(1) Reclamo por

inconsistencia
en contenido
de respuesta

)

1 reclamo
0%

0 reclamos
100%

(1) Reclamo por
inconvenientes

en la central
telefonica

)

1 reclamo
0%

0 reclamos
100%

(1) Reclamo por
inconvenientes
en el micro sitio

EVA

)

1 reclamo
100%

0 reclamos
0%

(4) Reclamo
porque la
respuesta no
resuelve la
consulta

)

3 reclamos
100%

1 reclamo
0%

(3) Reclamos
por solicitar

respuesta a una

peticion
)

2 reclamos
100%

1 reclamo
0%

(10) Total de
reclamos y su
clasificacion

O

8 reclamos

No
Prosperan

@ 80,0%

N/

O

2 reclamos

Prosperan

@ 20,0%
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11. Tiempo promedio de respuesta

TIPO DE PET|C|ON Tiempo maximo de Tiempo promedio
respuesta (dias) de respuesta (dias)
CONSULTAS 30 13 @
EXPEDICION DE COPIAS O FOTOCOPIAS 10 4 @ ,
<C
PETICION DE DOCUMENTOS 10 0 @ E
m
D
PETICION DE INTERES GENERAL O PARTICULAR 15 7 @ o
=
O
PETICION DE NO COMPETENCIA DEL DEPARTAMENTO 5 3 @ S
=
D
PETICION INFORMACION ENTRE AUTORIDADES 10 5 @ -
PETICION PARA CORREGIR O ACLARAR POR NO COMPRENDERSE SU 10 5 @
FINALIDAD Y OBJETO
PETICIONES DE SOLICITUD DE INFORMACION 10 5 @
PETICIONES INCOMPLETAS 10 5 @
RECLAMOS 15 8 @
SOLICITUD DE INFORMACION HONORABLES CONGRESISTAS 5 4 @ _
000\05 serv,%ﬁ%
SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION 10 4 @
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12. Atenciones chat EVA
a N

En el tercer trimestre de 2018 la
atencion en el chat EVA se ha
incrementado en un 13,9% comparado
con el tercer trimestre de 2017
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13. Percepcion de los grupos de valor a los productos,

servicios y tramites

PQRSD
registradas

41.149

Total de PQRSD

Visitas canal
presencial y virtual

17.819
Total
visitas

Encuestas registradas
por grupos de valor

Productos

2.732
Total de
Encuestas
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13.1 Registro de visitas del canal de atencion presencial

-

Visitas registradas por region

~

De los 5.284 visitantes del canal
presencial, 5.221 provienen de
la ciudad de Bogota D.C,,

\equivalente al 98,8 % del total/

Colombia

343
Capacitacion
6,4%

4.156 61

Asesorias Entrevistas
78,7% 5.284 1,2%
Visitas
presenciales

Visitas presenciales por mes

Septiembre
37,4%
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13.2 Comparacion de encuestas registradas en periodos

anteriores

El mayor numero de

encuestas registradas se

presenta en el tercer
trimestre de 2018

3000
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13.3 Encuestas de productos

Evaluacion por producto

Durante el trimestre
no se registraron
encuesta de productos

Instrumentos tecnolégicos para la
gestion politica
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13.4 Encuestas de servicios

Evaluacion por tema de servicio

De los 17.928 visitantes
a la Entidad, 2.731
evaluaron los servicios
ofrecidos, equivalente
al 15,2%

2.731 _ o
Encuestas de Orientacion (1440)

servicios

Evaluacion
efectuada
por canal

1.559
Canal Presencial
57,1%
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1171
Canal Virtual
42,9%

1
Canal Escrito
0,0%
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13.4.1 Encuestas de servicios - orientacion

Tiempo de espera Actitud y
Calificacion para atencién o disposicion de
respuesta servidor

Conocimiento del Tiempo dedicado Calidad del
tema para la consulta servicio

Se registraron en el
trimestre 1.440 encuestas

de orientacidn en chat EVA,
portal web y digiturno.

Excelente

72,4%

77,6%

Bueno

74,6%

11,5%

8,4%

Aceptable

7,5%

5,3%

3,8%

Deficiente

4,9%

10,8%

10,2%

Total

13,0%

100%

100%

100%

75,3% 75,2%
10,1% 9,0%
4,4% 4,0%
10,2% 11,8%
100% 100%
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13.4.2 ICI
Encuestas servicios - orientacion en el chat EVA

Calificaciones promedio

= Q
90,5% @ ]

Mala plataforma 0,3%

1.170

Mal servicio 0,5%

Encuestas
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Asesor no contesta la pregunta 1,3%

Asesor no contesta el chat 2,4%

Sin observacion 5,0%

I

M Mesa S
IGEP ® Mesa SUIT  ® Orientacion Juridica



13.4.3 Encuestas de servicios - asesoria integral

Se registraron en el
trimestre 1.003
encuestas de servicios
de asesoria integral

Medio por el cual
recibid la invitacion

N\

50, 6% eCorreo
,07

J

~

e|nvitacion Presencial
J

eCarta de Invitacion

eSumatoria de otras
modalidades

€L

Calificacion

Oportunidad,

claridad y canal de

difusion de la
convocatoria

: Excelente : 75,2%
: Bueno : 23,8%
: Aceptable : 1,0%
: Deficiente : 0%
: Sin calificar : 0%
: Total : 100%

Informacion,

material
Amabilidad, empleado,
cumplimiento de congruencia,
horario y temario, relevanciay
salon utilidad del
contenido
tematico
86,9% 85,3%
12,9% 14,6%
0,2% 0,1%
0% 0%
0% 0%
100% 100%

Amabilidad,
metodologia,

oportunidad de Calidad del
intervencion por servicio
parte del
facilitador
80,5% 89,0%
19,5% 10,7%
0% 0,1%
0% 0,1%
0% 0,1%
100% 100%
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13.4.4 Encuestas de servicios - asesoria focalizada

Se registraron en el
trimestre 281
encuestas de servicios

de asesoria focalizada Informacion,
material Amabilidad,
Oportunidad, Amabilidad, empleado, metodologia,
Calificacién claridad y canal de cumplimiento de congruencia, oportunidad de Calidad del
difusion de la horario y temario, relevanciay intervencion por servicio
convocatoria salon utilidad del parte del .
contenido facilitador -
tematico o
Excelente 71,9% 81,5% 79,4% 14,2% 86,1% b
o . J . J q J \ J § J § J =z
s N s N s N 's N s N s ~N 9
_ Bueno 26,3% 18,5% 20,6% 85,8% 13,5% 2
Medio por el cual \ ) ) L ) I\ )\ )\ ) -
recibio la invitacién f 1 1 1 1 1 | |
Aceptable 1,8% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
eCorreo : : : : : : : : : : : :
46,6% J .
- Deficiente 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
eInvitacién Presencial S 7 S 7 S 7 S 7 S 7 S -
) { 3\ { 3\ { 3\ { 3\ { 3\ { 3\
) Sin calificar 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,4%
eCarta de Invitacion
*Sumatoria de otras ) Total 100% 100% 100% 100% 100%
modalidades PN

[ El analisis de esta encuesta, incluye resultados del trimestre hasta el 12/07/2018 ] K




13.4.5 Encuestas de servicios - capacitacion

Tiempo de espera Actitud y

Se registraron en el Calificacion para atencién o disposicion de Conocitr:ri‘;e:to cel Tic:‘rlgplg gj:;fﬁfao casgf‘?::iiel
trimestre 7 encuestas SRGERE servidor ’

de capacitacién -
Excelente 57,1% 100% 100% 85,7% 85,7% 2
: : : S
Bueno 42,9% 0,0% 0,0% 14,3% 14,3% -

Aceptable 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

° : : :
Deficiente 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Total 100% 100% 100% 100% 100%

A )
»ooﬁ/ ahos ?\\,\o
05 ciude®



13.5 Encuestas de tramites

Se registro en el
trimestre una
(1) encuesta de

Evaluacion por tramite u OPA

Concepto técnico para la aprobacién de reformas de estructuras y

plantas de personal (1)

Incentivos a la gestion publica (OPA*) - Premio nacional de alta
gerencia

Evaluacidon de competencias y conductas asociadas a los
candidatos para ser gerentes o directores de las Empresas
Sociales del Estado ESE

Aprobacidon adopcidn e implementaciéon de nuevos tramites o
Modificacidn Estructural de tramites existentes

[ * (OPA) Otros Procedimientos Administrativos ]
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13.5.1 Encuestas de tramites - Concepto tecnico para la
aprobacion de reformas de estructuras y plantas de personal

¢El concepto emitido por

éLa informacion éLla informacion e o .
Se registré en el suministrada por Funcién suministrada por Funcién AT I (G IR G
. el Publica, para el desarrollo Publica, para el desarrollo 200 G DE f:lesarrollar,
trimestre una (1) L ot fue en lenguaje claro y
del tramite fue clara? del tramite fue completa? 1
encuesta de comprensible? ,
tramite §
Excelente 100% 100% 100% 2
J \ J \ J =
{ 3\ { 3\ { 3\ 3\ 9
O
Bueno 0,0% 0,0% 0,0% z
' 3\ 4 3\ ' 3\ 3\ I
Aceptable 0,0% 0,0% 0,0%
o \ J/ | J \ J J
Deficiente 0,0% 0,0% 0,0%
Total 100% 100% 100%




13.6 Comentarios grupos de valor encuestados

No resolvieron mi
pregunta. Solo me
dejaron esperando

Ojala tengan personal como
la sefiora Beatriz, excelente
atencién y que resuelven los
inconvenientes.

Muy oportuna la
respuesta. Gracias

Muy efectiva la
comunicién

Muy bien
gracias.

no fue resuelta la
consulta

- FUNCION PUBLICA -

Nunca me
contestaron

Informacion eficaz y
oportuna

Nunca respondieron
mi inquietud, nadie se
presentd. Terminaron
la conversacion
unilateralmente

Muy buen servicio de
informacion y apoyo a la
ciudadania en general.

Agradecida con la
colaboracion.

Me transfirieron a un
asesor nunca me
atendio

S Sery;,
£\ g,
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13.6 Comentarios grupos de valor encuestados

Muy buen
servicio el dia
de ho

excelente la opcidon y
el servicio que
prestan

Jamas me
respondieron...

En menos de 2
minutos me
desconectan

Continuar
con la buena
atencion

Nunca se recibid
atencion

Se demoraron mucho
para atenderme y cuando
me pusieron en linea con
un asesor me finalizo el

chat rdpidamente

Felicitaciones, nada por
mejorar, muy oportunos y
eficientes.

- FUNCION PUBLICA -

Excelente
la ayuda.

Seguir con el mismo
entusiasmo vy calidad en
las respuestas.

Demora la
atencién y no
responde nada.
EVA es mejor

Excelente la atencidon y muy
precisa en las respuestas,
muchas gracias

\05 SeerO
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14 Conclusiones

1. Comparando las PQRSD del actual trimestre con el del afio Resultados percepcién
anterior, se ha incrementado el numero de peticiones ciudadana
recibidas en la Entidad en un 49,0%, pasando de un total de
27.614 a2 41.149 requerimientos

2. El canal de atencidn mas utilizado por los grupos de valor De las 2.732 encuestas efectuados por
para el presente trimestre fue el escrito, con un total de S los canales de atencién presencial y

18.103 virtual, la calificacion promedio fue

0,
3. EI69,0% de las peticiones registradas por los grupos de valor, Excelente en un 84,1%

es decir 28.412 fueron asignadas al Grupo de Servicio al
Ciudadano Institucional

4. Durante el presente trimestre, prosperaron (2) de los diez 3,1%

reclamos, (2) quejas se encuentra en tramite y no se
presentaron denuncias, ni sugerencias por los grupos de valor
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2,7%

5. Comparando las evaluaciones de percepcion del actual
trimestre con el anterior, se presenta un incremento del Eremoes
18,2%, pasando de 2.311 a 2.732 2 2 e

Bueno le Deficiente

6. De acuerdo al registro de encuestas de servicios, el mas
evaluado por los grupos de valor es el de orientacién, con un
52,7% del total de las mismas



15. Recomendaciones relacionadas con el informe de PQRSD .

Reiterar al Grupo de Gestién
Documental, la socializacidon a todas las
dependencias de la entidad del
procedimiento existente para la
ampliacion de términos proximos a
vencer en Orfeo

<t
(&)
=
Disefiar en coordinacion con el Grupo §
de Cambio Cultural y la Oficina o
Asesora de Comunicaciones, una =
estrategia tendiente a incentivar el ©
registro de la atencion a través del o
canal telefénico, en razén a que las z
dependencias no estan efectuando el w
reporte del servicio prestado por el
mencionado canal
Solicitar a la Oficina Asesora de
Planeacién, la OTICy la Oficina Asesora
de Comunicaciones, la implementacidn
y socializacidon del procedimiento que
se debe adelantar para registrar en la
herramienta Orfeo, el numero de
personas que acuden a las
capacitaciones efectuadas por las
dependencias de la entidad £V,
($) &
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Reiterar a la Oficina Asesora
de Planeacion la
actualizacion del protocolo

de encuestas, con el fin de
incluir el formulario de
evaluacion de los tramites
ofrecidos por la entidad.

Requerir al Grupo de Gestidn
Documental y a la OTIC, la
inclusion de las plantillas
establecidas en el protocolo
de encuestas, para conocer
las opiniones del servicio
prestado a través del canal
escrito

En coordinacidn con el Grupo
de Cambio Cultural y la
Oficina Asesora de
Comunicaciones, disefiar una
estrategia para la utilizacion
del formulario dispuesto para
la evaluacion de talleres y
capacitaciones, conforme a
los parametros establecidos
en el protocolo de encuestas

16. Recomendaciones relacionadas con el informe de percepcidn

En coordinacidn con el Grupo
de Cambio Culturaly la
Oficina Asesora de
Comunicaciones, disefar una
estrategia para incentivar la
utilizacion de la encuesta
relacionada con los
productos y tramites
ofrecidos por la entidad
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