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.. El presente documento corfesponde al Informe unificado de. .~~~ .
.. . Peticiones,. Quejas,. Reclamos, . Sugerencias. y. Denuncias. . . . . . . .
... . (PQRSD) .recibidas y. atendidas. por. las. dependencias. del. . . . . . . |
... . Departamento . Administrativo. de .la .Funcién .Publica. y.la. . .. ... .. o 7
| percepcién de los productos Y. servicios evaluados por los. - . 1l Introduccion
| grupos de valor durante el periodo comprendido entre el 1°de. |
. . enero.y.el 31.de.marzo de 2018, con el fin de determinar.la. . . .
- - oportunidad de las respuestas y el nivel de satisfaccion de los- -
- productosyserwaos ofreCIdos por Ia Entldad con elobjeto de
: formular recemendaaones a Ia Alta- Direcc10n y- a los ,
- fesponsables de los - procesos que conIIeven aI mejoramlento
: continuo de Ia Entldad y con eIIas aﬁanzar Ia conﬁanza del
~ ciudadano en fas instituciones publicas. - - - - -
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Acceso a la

. . En desarrollo del Plan.Anticorrupcién y de Atencién al
. . Ciudadano. 2018.del Departamento Administrativo de la

. . Funcién 'Pl]bliicfa'y'de' conformidad con lo establecido en la

. . LeyNo1712de 2014, «Por medio de la cual se crea la Ley de

: :Transparenaa y del Derecho de Acceso a la Informacion
.- - Publica - Na=C|onaI y se dictan otras disposiciones», las
' Eentrdades deben publicar en su sitio web las diferentes
- categorias de informacion; por lo cual se informa que en el

informaciéon P
SublicalW

- - portal web www.funcionpublica.gov.co, se cuenta con
. . acceso al enlace
" http://www.funcionpublica.gov.co/transparencia-y-acceso

-a-informacion-publica, en donde los grupos de valor
podran consultar los temas de su interés.

De acuerdo con los datos arrojados por los canales de
atencion, durante el primer trimestre del ano 2018, se
recibieron (22.416) solicitudes de acceso a la informacién
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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Diligenciamiento del

formato de declaracion de
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tendencia de crecimiento en
la totalidad de PQRSD
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El pico mas alto se ubica en
el primer trimestre de 2017
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s1  PQRSD

' j recibidas por canal de'atencion -

Correo Electrénico
5O8G: « + + = orie e
Chat EVA - Asesor . e T e e e e e e e e e e

'14,9715'3IIIIIIZIZIIZIIZI'

Chat EVA - Robot

I

Presencial - Visitas

':34-88

'212,8'1'81112221112ZZIIIIIZ' r\
El 29,8% de las PQRSD

> 961 . L '
Radicacion Personal
e fueron recibidas en el canal
Y. I S escrito por medio del correo
electrénico

CRM - Teléfono

Formulario Electrénico

Correo Postal

ORFEO - Estadisticas e

Capacitacion

/

Buzdn de sugerencias



s PQRSD

. alas dependencias y grupos - e
' .tn.te,rnos.ote.trabap...::::::::::::::::.

> 19533

Grupo de Servicio al Ciudadano Institucional
Direccion Juridica

Gestion Humana

Direccion de Gestion y Desempeno Institucional

Grupo de Apoyo a la Gestidon Meritocratica

_Direccion de Empleo Publico 1 <.

Direccion de Participacion y Transparencia

Direccién de Desarrollo Organizacional

Gestion Documental

El 60,1% de las PQRSD
fueron asignadas al
Grupo de Servicio al
Ciudadano Institucional

Oficinade TIC 1y g

: cn oto Itr

Gestion Administrativa
__Gestion Contractual e <SRN

Gestion Financiera

asubdireccion




SegLrlmlento a las respuestas de las

"PQRSD

32,511 ':;:fffff::::::::...::: s fECibDidAS
PQRSD . © e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e
Recibidas

1.234
No requieren

respuesta
3,8%

31.277

..... Si requieren
----- respuesta

peticiones, las cuales seran
gestionadas en el siguiente
periodo

)ylascoplasde ’
respuesta emitidas por R I

otras entidades
30,509
. Y e e Respondidas /,
97,5%
e o o o e o o o o o o o o o o o 768
'III*IIIIIIIIII?
responder

2,5%
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Traslados por
Competencia

Durante el primer trimestre del ano 2018,
fueron tipificadas en el sistema de

correspondencia «Orfeo» como «peticién de no
competencia del Departamento» y «traslados a
otras entidades» un total de 400 peticiones, las
cuales fueron enviadas a las diferentes

entidades publicas para su respectivo tramite.
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ool Delos 7 reclamos
e | presentados en el

""" trimestre, el 28,6%

prosperaron por haberse

presentado inconvenientes

en la prestacién del servicio

del SIGEP.

Canttdad y motivo
de reclamos recibidos

(7)

Total de reclamos y su
clasificacion

2) Z (5)

Reclamo por Inconvenientes . Reclamos por solicitud de
en el aplicativo SIGEP . respuesta a una peticién

0 reclamos 5 reclamos
™ S N 3o

:V 5 reclamos
No prosperan

71,4%

2 reclamos
Prosperan
28,6%

2 reclamos 0 reclamos
100% 0%

aaaaaa
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~Tiempo promedio de respuesta.

Dias promedio de respuesta
1

Tipo de Peticidn

o PE.T.IC'ION PARA CORREGIR O ACLARAR POR NO
COMPRENDERSE SU FINALIDAD Y OBJETO

. PE'TI-C-IONE-S -DE-SOI;ICI-TUD DE INFORMACION
* " " PETICIONES INCOMPLETAS

RECLAMOS

'SOLICITUD DE INFORMACION HONORABLES CONGRESISTAS

Dias permitidos para respuesta

° -3-0- e o

10

10

15

10

10

10

10

15

5

CULQUKUIULUIKUR U QU R
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Atenciones chat

evQ

Espacio Virtual de-Asesoria
de la Funcién Publica

14.000

12.000

10.000

8.000

6.000

4.000

2.000

e o o

En el primer trimestre de 2018
la atencion en el chat EVA se
ha incrementado enun 31%
comparado con el primer
trimestre de 2017

11.016
8.887
8.391 /
‘,__
T T T T 1
1° Trimestre 2° Trimestre 3° Trimestre 4° Trimestre 1° Trimestre
2017 2017 2017 2017 2018

aaaaaa



13 L . Percepuon delos. grupos de
valor a Ios productos y serV|C|os

HZZEEPQRSD 5533555555535?@58',3\”‘}552555555555;’ ENCUESTAS

'::f::reglstradas o EREEREES diligenciadas por grupos de valor

AN Presencial o
: 4.538

29%

TOTAL VISITAS » 1 .345 ‘:'
15.499

......

.........
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13.1 i
- Registrodepoblacion

BB Visitas registradas por region

Presencial |RE NN P U SRS _
4.538 B S visitantes presenciales,
29% L GHE Loimii. 24516 provienen de la
I " Cjudad de Bogota, D, C.,

equivalente al 99,5%

TOTAL VISITAS del total.

15.499

Visitas Presenciales

1.456

- = AEIEE
y | 32,1%

(4

R i ’
e 1.730 71
o . Enero @ L4
4,538 Visitas | H=S2a6 B =S 38,1% N
\

\
\

12,5% 2,1%
Entrevistas . 1352
Pruebas _ _
29,8%




13.2
Encuestas de Productos

Durante el primer trimestre los grupos de valor no
evaluaron los productos ofrecidos por la Entidad

ﬁ ——— - Documento de Politica

@ —— . Instrumentos Tecnoldgicos para la
n Gestion Politica

_ Herramientas para la Evaluacion
de Politica

Documentos Técnicos para la aplicacién
de Politica competencias de FP.

0% —— Contenido informativo para la toma de decisiones
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. Secciéon .
Meritocracia

- Asesoria
e SRR Integral

®

** Formacion Asesoria Focalizada
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De los 15.499
visitantes a la
Entidad,

1.345 evaluaron
los servicios ofrecidos
por la Entidad
equivalente al 8,7%

FUNCION PUBLICA

Departamento Administrativo de la Funcion Publica




13.4.1 L .
e Resultado de Ias -—-:::::

ENCUEST”A”S

1 3 4 1 Encuestas de orrentaaon

Calificacion

Tiempo de espera : Actitud y : Tiempo dedicado
para atenciéon o : disposicion : del tema para la

respuesta de servidor ] consulta

1 301 Excelente 73,9% 78,1% 72,0% 95,4% 73,3%

- Encuestas d:e o o 0 0 0
~en chat EVA
oy portal Aceptable 5 6% 4,3% 5,7% 0,0% 6,0%
- web - - o

' o Deﬁaente 7,6% 7,5% 9,8% 0,0% 9,6%

100% 100% 100% 100%




13.4.2

Encuestas de orientacién enel chatEVA .« =
- Delas 10.961 visitas en el chat EVA, el 11,1% efectuaron encuestas en la herramienta &

Calificaciones Promedio

-------------
-----
-----

- TOTALVISITAS = = =~~~ [ Sin observacion 3,4 Excelente

1214

| \ B 2% Mesa SUIT

B 6% Control Interno

Asesor no contesta Bueno

la pregunta 1,6%
Aceptable

Asesor no contesta
el chat 0,9%

. T .
BN 60, Mesa SIGEP Mala plataforma 0,2%

Mal servicio 0,2%

B 669 Mesa orientacion
NN Juridica

I



13.4.3

Encuestas de capacitacion o, -

- 26 encuestas de capacitacion

< afios S

- Elaccesoal servicio a través del canal utilizado "«

Excelente

Aceptable




13.4.4

Encuestas de asesoria focalizada &)

De las 9 asesorias focalizadas efectuadas por las diferentes direcciones, calificaron
el servicio 10 de los asistentes log giyaad®

Ml Oportunidad, claridad, | Amabilidad, [ Informacion, material |8 Amabilidad,

S Y ycanal de difusion Eumplimiento de horaridiillempleado, congruencialji metodologia,
- . 7 de la convocatoria
Bl Calificacion |§

y temario, salon relevancia y utilidad [ oportunidad de
 Excelente 100% 90% 100% 100% 100%

Bl del contenido tematicollill intervencién por parte
del facilitador

" Bueno 0% 10% 0% 0% 0%
- Aceptable 0% 0% 0% 0% 0%
- Deficiente 0% 0% 0% 0% 0%

- Sin Calificar 0% 0% 0% 0% 0%

100% 100% 100%

Invitacion presencial Voz a voz

B reC|b|c')Ia|nVItaC|on Correo Comunicacion teléfonica




13.4.5
Encuestas de asesoria integral

De las 13 asesorias integrales efectuadas por las diferentes direcciones, calificaron
""" el servicio 7 de los asistentes

M Oportunidad, claridad, | Amabilidad, Bl Informacion, material | Amabilidad,
y canal de difusién jll cumplimientode [llempleado, congruenciaji metodologia,

S . o ' de la convocatoria ' horario Bl relevanciay utilidad oportunidad de
IR Calificacion [E : : y : 2

 Excelente 85,7% 85,7% 71,4% 85,7% 82,77

y temario, salon i del contenido tematicojl intervencion por parte
del facilitador

" Bueno 0% 0% 14,3% 0% 14,3%
- Aceptable 0% 0% 0% 0% 0%
-~ Deficiente 0% 0% 0% 0% 0%

- Sin Calificar 14,3% 14,3% 14,3% 2% 0%

100% 100% 100%

teléfonica

 Medioporel cual Correo Comunicacién Voz a voz
o recibid la invitacion |



13.4.6

 Encuestasdeformacion

ll Oportunidad, claridad, [J& Amabilidad, 3l Informacion, material K Amabilidad,

e e e e B Y canal de difusion BB cumplimiento de fle-mpleado, congruencialy metodologia,

R Calificacién gl de la convocatoria [§ horario @ relevanciay utilidad § oportunidad de
© e e e e © o B Y temario, salén @l del contenido tematicojgl intervencion por parte

e . . . : ’ del facilitador

- Excelente 0% 100% 100% 0% 0%

" Bueno 100% 0% 0% 0% 100%
' Aceptable 0% 0% 0% 0% 0%
- Deficiente 0% 0% 0% 0% 0%

 Sin Calificar 0% 0% 0% 100% 0%

100% 100%

-~ Medio porel cual
- recibid la invitacion

Portal Web




: No me dieron
) El sistema esta programado para informacidn del caso.
: dar respuestas automaticas pero }
no relacionadas con la consulta.
tampoco fui atendida
directamente por un asesor

.....

35 Comentarios encuestados

°
°
v

— ° ° ° ° ° ° v
Inicie el chaty de un S TODO FUE
. momentoaotro,ﬁnalizo o EXCELENTE!I! NS

Los felicito por
este canal que
tienen, es

S Felicitaciones, . S L excelente el
~~~~~ muy eficiente el . Larespuestanoesia TREEEEEEF s Ccoivis ol NN Larespuestanoesla servicio.
S servicio, gracias. 4 adecuada o \J adecuada

O

inconveniente
que tenia

S Muy buen
Propongo que en algun lugar de j e Excelente este tipo O servicio
esta plataforma virtual monten [ de servicio, I
el GLOSARIO de los Principios et muchas gracias ) Es muy valioso y expedito
que rigen la Administracion o v Y ,  este portal, para satisfacer
R U Los tiempos de espera son
. . S e o deficientes y adicional,
los soportes recibidos han cuando pude contactarme,
sido muy valiosos. el asesor virtual finalizé

Excelente portal, *
el chat, sin justificacién alguna.

es una de las

mejores
C——

herramientas, o
. . Los felicito por este canal
mil gracias por | que tienen, es excelente

su ayuda el servicio.

y ¢

No hubo conocimiento sobre

el tema consultado, la

respuesta no fue satisfactoria .. @
e inmediatamente se

desconecto el funcionario.

No respondieron
a mi pregunta...
solo me saludarony ya

Me indicaron donde puedo
dirigirme para mayor

Nunca me . -
informacion.

contestaron

/ Excelente portal,
. .
es una de las mejores Excelente el servicio ofrecido.

\ herramientas, mil gracias )

por su ayuda/



136 Conclusiones percepcion grupos de valor

Tipos de encuestas

EI 100% de[tota] de encuestas o

fueron de serwc:os

" de productos

aaaaaaaaaaaaaaa

. Encuestas .- -
- de servicios - -

~ Encuestas

Resultados percepcion ciudadana

$

78,8%

Excelente

De las 1.345 encuestas de
servicios efectuados por los
canales de atencién presencial
y virtualla calificacién promedio
fue excelente en un 78,8%

101%

Bueno
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Recomendacion

PERCEPCIO

grupos de valor

Con el acompanamiento del Grupo de
Cambio Cultural, la Oficina Asesora de
Planeacién y la Oficina Asesora de
Comunicaciones, se debe incentivar a
los servidores de la Entidad para que
hagan uso de las encuestas dispuestas
por Funcién Publica.

Con el propésito de diligenciar en
debida forma las encuestas de
percepcion por parte de los grupos de
valor, se considera oportuno que la
Oficina Asesora de Planeacién al
momento de incentivar la utilizacién de
las mismas, divulgue el procedimiento
establecido en el protocolo de

El Grupo de Gestion Administrativa,

debe efectuar los ajustes necesarios para

garantizar la aplicacion de las encuestas
presenciales a través de la herramienta
«Digiturno.»

y 4

El coordinador del Grupo de Servicio al
Ciudadano Institucional, debe analizar
las evaluaciones calificadas como
deficientes a efectos de implementar las
acciones de mejora a que haya lugar.

Con fundamento en la informacion
suministrada respecto a las encuestas
efectuadas en las asesorias integrales y
focalizadas, que evidencia una bajo
porcentaje del diligenciamiento de las
mismas, se requiere efectuar una
sensibilizacion con apoyo del Grupo de
Cambio Cultural, para mejorar los
resultados, al igual que se indique el
numero de participantes en cada

Para el acceso adecuado a la
herramienta de evaluacion de las
encuestas de formacion y capacitacion,
se debe mejorar la descripcion de las
mismas en el portal web, con el fin de
evitar confusiones a los grupos de valor.



s Recomendaciones de mmsm—

15

- Solicitar al Grupo de Gestion
" "Documental la socializacion, a
. . todas las dependenciasde la

“ Entidad, del procedimiento
_ . existente para la ampliacion de
términos préximos a vencer en
Orfeo.

-+ A efectos de disminuir las peticiones que se - -
.. puedan presentar en los meses.de mayoy. .

- - -Junio delpresenta ano, relacionadas-con el - -

- ... diligenciamientodel formatode -~ -~
. .declaracion de bienes y rentas por parte de . .

- -los servidores; se sugiere actualizarlas - - - - -

... preguntas frecuentes con respectoeste - . . | |

- .Con el objeto de incentivar la

- -autogestion de las consultas que

- efectuan los grupos de valor, a través del
canal virtual, se recomienda incrementar
la base del conocimiento del robot del




