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ASPECTOS GENERALES

Durante el afio 2013 el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica tramitd un
total de *56,589 peticiones de las cuales
56,483 se resolvieron de manera satisfactoria.

TOTAL PETICIONES ANO 2013
B RECLAMOS QUE PROSPERARON

0,118

99,82

De las 56,589 (100%) peticiones, en tan sélo
106 casos (0,18%) el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica obtuvo
manifestaciones de inconformidad que
prosperaron, y las causas que las
produjeron fueron: “dar respuesta por fuera
de los términos legales” con el 93 %; en
segundo lugar el “deficiente
funcionamiento de la central telefénica” con
el 5% de los casos y en tercer lugar el
“deficiente funcionamiento de los portales
web DAFP y SIGEP” con el 2 % de los casos.

En el desarrollo del presente informe
expondremos los motivos, las cifras y las
areas involucradas en dichos reclamos.

% Fuentes: canales: ORFEO ( canal escrito: 22,963 ), Proactivanet (mesas de ayuda SIGEP Y SUIT : 13,275), Estadisticas (telefénico: 5,490 , presencial: 1,750 y
virtual: 369. y escrito Unicamente de las mesas de ayuda SIGEP Y SUIT durante el periodo comprendido entre 1 de enero al 30 de junio del 2013:12,595)
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RECLAMOS QUE PROSPERARON DURANTE EL ANO 2013
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Es de resaltar que
trimestre a trimestre se
presentd una tendencia
a la baja en el numero
de reclamos gue
prosperaron en el afo
2013. El afo inicid con
32 casos, y finalizd con
tan sélo 20 casos que
representan el 19 % de
los reclamos que
prosperaron.
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RECLAMOS QUE PROSPERARON POR AREA ANO 2013
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3% 9% 1% s
. En el presente grafico podemos

observar las areas
comprometidas en los casos de
reclamos que prosperaron contra
el Departamento.
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TOTAL DE RECLAMACIONES RECIBIDAS MENSUALMENTE VS LAS QUE PROSPERARON
— ANO 2013

» Se recibieron un total de 437 reclamos en el

afio, de los cuales prosperaron 106 En el segundo semestre del

ano 2013, el Departamento
redujo significativamente los
RECLAMACIONES QUE PROSPERARON B RECLAMACIONES RECIBIDAS indices de recla maciones que

prosperaron, como se puede

e apreciar en el grafico.
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CAUSAS DE RECLAMOS QUE NO PROSPERARON DURANTE EL ANO 2013

ClLos usuarios, en su peticiones, escriben direcciones y/o correo electronicos
errados o inexistentes, lo que dificulta la notificacion de las respuesta a las
peticiones

LJSe desconocen los términos legales establecidos para que las entidades publicas
den respuesta a las diferentes peticiones (consultas , solicitud de documentos

etc.)

[CJConteo errado de los términos (los peticionarios cuentan términos en dias
calendario y no habiles)

[CJReiteracidon antes de vencer los términos legales por parte de los peticionarios
argumentando urgencia y asuntos personales externos al DAFP
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CAUSAS DE LOS RECLAMOS QUE PROSPERARON DURANTE EL ANO

m Respuestas fuera de término

v' La causa que predomind durante el afio
2013 fue “dar respuesta por fuera de los
= Mal funcionamiento de la pagina web términos legales” con el 93 %.

Deficiente funcionamiento de la central telefénica

v’ La segunda causa de reclamos fue el
“deficiente funcionamiento de la central
telefonica” con el 5% de los casos

2%

v" Finamente se encuentra el “deficiente
funcionamiento de los portales web DAFP
y SIGEP” con el 2% de los casos
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ACCIONES Y GESTIONES REALIZADAS POR EL GRUPO DE ATENCION AL
CIUDADANO DURANTE EL ANO 2013

Durante el ano 2013, el Grupo de Atencién al Ciudadano adelantd actividades

para conseguir una oportuna respuesta por parte de las areas, las cuales se
exponen a continuacion :

1 ALERTAS. Envio de correos electronicos respetuosos a los funcionarios
responsables de dar respuestas a las peticiones con copia al director, jefe o
coordinador segun corresponda, anexando la copia del historico del
documento inicial desde el dia de su radicacion.

L1 Elaboraciéon de cuadro se seguimiento de “Quejas, Denuncias y Reclamos”

en formato Excel que permite tener la informacion actualizada y hacer
seguimiento.
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ACCIONES Y GESTIONES REALIZADAS POR EL GRUPO DE ATENCION AL
CIUDADANO DURANTE EL ANO 2013

] En coordinacion con la Oficina de Control Interno del DAFP se realizé una
campafa de difusién sensibilizando a nuestros funcionarios sobre los
términos legales para dar respuesta a las peticiones.

Reviza & diano (05 A0gumentos Que ¢ son asignades, recuerida
tienes 20 dias hbles para tratladarfos ¢ no €5 un tema de
competensia del DAFP y para solicitarle af peticionans gue
complemente su soligitud cuando
wua wompicta
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ACCIONES Y GESTIONES REALIZADAS POR EL GRUPO DE ATENCION AL
CIUDADANO DURANTE EL ANO 2013

1 ALERTAS : El Grupo de Atencion al Ciudadano, la Secretaria General y el Grupo de Gestién
Documental con el apoyo del Grupo de Sistemas, gestionaron e implementaron la
semaforizacion de las peticiones escritas en el sistema ORFEO, con el fin de sefalar y alertar a
todos los funcionarios sobre los términos para dar respuesta a las diferentes peticiones de la

siguiente forma:
. < EN TERMINO

PROXIMA A

\_/f VENCER

@ < VENCIDA
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ACCIONES Y GESTIONES REALIZADAS POR EL GRUPO DE ATENCION AL
CIUDADANO DURANTE EL ANO 2013

En el tercer trimestre se realizo:

] El Grupo de Atencion al Ciudadano, La Secretaria General y el Grupo de
Gestion Documental, durante el mes de septiembre, realizaron capacitaciones
a todos los funcionarios del DAFP sobre la Resolucion 638 de 2012, los
vencimientos de términos de las distintas peticiones y el manejo de las
mismas en el sistema ORFEO.

] ALERTAS. Envio de correos electronicos respetuosos a los funcionarios
responsables de dar respuestas a las peticiones con copia al director, jefe o
coordinador segun corresponda, anexando la copia del historico del
documento inicial desde el dia de su radicacion.

] Seguimiento del cuadro “Quejas, Denuncias y Reclamos” en formato Excel que
permite tener la informacion actualizada y hacer seguimiento.
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ACCIONES Y GESTIONES REALIZADAS POR EL GRUPO DE ATENCION AL
CIUDADANO DURANTE EL ANO 2013

En el cuarto trimestre se realizo:

- Se formularon “acciones correctivas”, a la Oficina de Sistemas, por
deficiencias en el funcionamiento de la pagina web y de la herramienta
SIGEP en el portal virtual y al Grupo de Gestién Administrativa por
deficiencias en el funcionamiento de la central telefénica.

] ALERTAS. Envio de correos electrénicos respetuosos a los funcionarios
responsables de dar respuestas a las peticiones con copia al director, jefe o
coordinador segun corresponda, anexando la copia del histérico del
documento inicial desde el dia de su radicacion.

1 Seguimiento al cuadro “Quejas, Denuncias y Reclamos” en formato Excel
qgue permite tener la informacidén actualizada y hacer seguimiento.
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ACCIONES Y GESTION REALIZADAS POR EL GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO
DURANTE EL ANO 2013
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El Grupo de Atencion al Ciudadano, en coordinacién con la Oficina de Control
Interno y el Grupo de Control Interno Disciplinario de DAFP realizaron una
segunda campafa de difusion que se puede visualizar cuando nuestros
funcionarios acceden a su cuenta personal de ORFEO, con el fin de recordarles la
importancia de dar respuesta a las peticiones en los términos legales

DEPARTAMENTO FUNCION PUBLICA - IMPARA CERRAR CLIC AQUI - @‘

= N
DEPARTAMENTO FUNCION PUBLICA - !PARA CERRAR CLIC AQUI - @

Sy
Depariamento Adwinistrativo
delaFUNCION PUBLICA
Rgltiaco ot

Recbs i cordial e Recuerda que los términos para dar respuesta

de parte del .
Grupo de Atencin al Cidadano a las peticiones en el DAFP son:

v Ia Oficina de Control [nterno. |Peficion de inferés general o parficular 15 dias.

2.Peficién de documentos 10 dias.
3.Peficion de consulta 30 dias. \

4.Peficion de informacion entre auforidades 10 dias.
5.Peticién de informacién A. Congresistas 5 dias.
6.Solicitud documentos Cdmaras Legislativas 10 dfas.
7.Queias ¥ reclames 15 dias.
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ACCIONES Y GESTION REALIZADAS POR EL GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO
DURANTE EL ANO 2013

“Acciones correctivas”: a la Direccion de Desarrollo Organizacional, por dar
respuesta a peticiones a través de correo electronico personal , a la direccidon de
Empleo Publico, por error en la norma que se publicd en una noticia invitando a
chat tematico sobre Gerencia Publica y Acuerdos de Gestion.
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QUEJAS Y DENUNCIAS RESGISTRADAS EN EL ANO 2013

AREA N° DE REGISTROS| % En el afo 2013, se presentaron un
DCI Y RT 2 40% total de 5 casos de quejas, las areas
GAC 2 40% que obtuvieron mayor numero de
DJ 1 20% quejas fueron la Direccion de Control
TOTAL > 100% Interno y Racionalizacién de Tramites

(2) y el Grupo de Atencion al
Ciudadano con (2) casos y finalmente
la Direccidn Juridica con (1).

DCI Y RT
40%

v

Durante el ano de 2013, no se
presentaron denuncias por actos de
corrupcion en la entidad .



