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1. Introduccion

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 Funciéon Publica y la
percepcion de los productos y servicios evaluados por los grupos de valor durante
el periodo comprendido entre el 1° de abril y el 30 de junio 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 Direccién 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 atencidn, durante el
segundo trimestre del aino 2018, se recibieron (20.160) 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

(0]
Denuncias

10

2.865

Reclamos Consultas

0,03%

A

32.925

Recibidas en
el trimestre

100%

9.889
Servicios
30,03 %

20.160
Solicitud de
Informacion

61,23 %
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4. Comparacion de PQRSD recibidas en periodos anteriores

El mayor numero de
peticiones registradas se

presentd en el segundo
trimestre de 2018

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

* Diligenciamiento de FURAG Il

* Incremento salarial para los servidores publicos

* Diligenciamiento del formato de declaracién de
bienes y rentas
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/-Chat EVA — Asesor
eChat EVA - Robot

*ORFEO — Estadisticas

11.332
Virtual
34,5%

4.823

Telefdnico

14,6%

Presencial

*Buzdn de Sugerencias

e Correo Electrénico - Orfeo
e Correo Electrénico - Proactivanet

e Correo Postal

*Fax

e Formulario electrénico
e Radicacion Personal

Chat EVA - Asesor y Robot

Correo Electrénico - Orfeo y Proactivanet

eCapacitacion
ePresencial visitas

5. PQRSD recibidas por canal de atencidn

Del total de peticiones

registradas (32.925) , el

28,1% fueron recibidas
por medio del correo

electronico

Chat EVA - Asesor

5.071

11.332
Chat EVA - Robot 6.261
3.396

9.265
5.869

o Correo Hectrénico Orfeo
Correo Hectrénico Proactivanet

CRM - Telefono N 4.540
Presencial - Visitas N 3.653
Formulario electronico I 1.860

Correo Postal WM 1.215
Radicacion Personal Wl 737
Orfeo - Estadisticas W 283

Capacitacion | 40

Fax 0

Buzon de Sugerencias 0

I 9.265

I 11.332

0 2.000 4.000 6.000 8.000 10.000 12.000
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6. PORSD asighadas a las dependencias y grupos internos
de trabajo

22.853

Grupo de Servicio al Ciudadano Institucional

Direccién Juridica [ 2.746

/ \ Direccidn de Gestion y Desempefio Institucional [l 1.231

Gestion Humana Il 1.112

El 69,4% de IaS petICIOneS Direccion de Empleo Pablico Il 1.057
fueron asignadas al Grupo Gestion Documental M 738
. . _ ;) de SerVICIO al CIUdadanO Direccion de Desarrollo Organizacional W 696

. Direccion de Participacién, Transparenciay... i 628

Institucional OficinadeTIC W 613

K j Grupo de Apoyo a la Gestion Meritocracia | 406

Gestion Administrativa | 228
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Direccion | 205
Gestion Contractual | 159
Subdireccién | 77
Gestién Financiera | 70
Direccion de Gestion del Conocimiento | 47
Despacho | 27
Oficina Asesora de Planeaciéon | 25
Grupo de Comunicaciones Estratégicas | 5

Oficina de Control Interna | 2
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/. Seguimiento a las respuestas de las

30.451

PQRSD recibidas

96,1%
Respondidas

.g Respondidas
(o)
4 96,1%
1.238
32.925 Pendientes por
PQRSD RECIBIDAS e veliler
0,
100% ©O) 3,9%
IE
No requieren respuesta los A la fecha de corte del
comunicados informativos, presente informe se
los agradecimiento por parte encuentran pendientes de
de los grupos de valor vy las respuesta 1.238 peticiones,
copias de respuesta emitidas las cuales seran gestionadas
por otras entidades en el siguiente periodo
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8. Radicados sin respuestay vencidos en el trimestre

4 N

(3) -
(©) Radicados con
Radicados vencidos respuesta
y sin respuesta extemporanea

Relacion de radicados:

20182060140152
20182060128482

\ / \ 20182060116642 /




9. Traslados por competencia

-~

N

~

Durante el segundo trimestre del aio 2018, fueron tipificadas en
el sistema de correspondencia Orfeo como «peticion de no
competencia del Departamento» y «traslados a otras entidades»
un total de 390 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

(1) Reclamo por (1) Reclamo por

(1) Reclamo por (6) Reclamos

(1) Reclamo sin (10) Total de

. ; ; ; ; inconvenientes or solicitar
claridad en el mconven.len.tes inconvenientes o = P reclamos y su
motivo en el aplicativo en la central en el micrositio  respuesta a una decitenetin :
SIGEP telefonica EVA peticion 5
() s
) ) ) ) ) R >
o
=
8 reclamos o
1 reclamos 1 reclamos 0 reclamo 0 reclamo 6 reclamos No 2
)
/ \ 0% 0% 100% 100% 100% Prosperan -
‘ ) 80,0%
De los 10 reclamos \ ) \ ) \ ) \ ) \ ) \ )
presentados en el
: ) ) ) ) ) R
trimestre, el 20,0%
prosperaron por 5 reclamos
haberse presentado 0 reclamo 0 reclamo 1 reclamos 1 reclamos 0 reclamos b
' ' rosperan
inconvenientes en la 100% 100% 0% 0% 0%
prestacion del servicio @ 20,0%
. . _______ _____ . \
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11. Tiempo promedio de respuesta

TIPO DE PETICION

CONSULTAS
EXPEDICION DE COPIAS O FOTOCOPIAS

PETICION DE DOCUMENTOS

PETICION DE INTERES GENERAL O PARTICULAR

PETICION DE NO COMPETENCIA DEL DEPARTAMENTO

PETICION INFORMACION ENTRE AUTORIDADES

PETICION PARA CORREGIR O ACLARAR POR NO COMPRENDERSE SU
FINALIDAD Y OBJETO

PETICIONES DE SOLICITUD DE INFORMACION

PETICIONES INCOMPLETAS

RECLAMOS

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION

SOLICITUD DE INFORMACION HONORABLES CONGRESISTAS

Tiempo maximo de
respuesta (dias)

30
10
10
15
5
10
10
10
10
15

10

Tiempo promedio
de respuesta (dias)

15

5
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12. Atenciones chat EVA
a I

En el segundo trimestre de 2018 la
atencion en el chat EVA se ha
incrementado en un 27,5% comparado
con el segundo trimestre de 2017
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13. Percepcion de los grupos de valor alos productos y
Servicios

PQRSD Visitas presenciales Encuestas
registradas y virtuales diligenciadas por
grupos de valor

Productos

- FUNCION PUBLICA -

32.925
Total de PQRSD 14.985

2.311

Servicios
Total

visitas

Total de 2274
Encuestas




13.1 Registro de

14.985
Total
visitas

408 163

Capacitacion Pruebas
11,2% 4,5%

3.018 64
Asesorias Entrevistas

82,6% 3.653 1,7%
Visitas
presenciales

Bogota

tas por canal de atencion

/

Visitas registradas por region

D.C., equivalente al 99,0 % del total

-

De los 3.653 visitantes presenciales,
3.615 provienen de la ciudad de Bogota

\

/

Colombia

Visitas Presenciales
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13.2 Encuestas de

Se registro en el
trimestre una
(1) encuesta de

oductos

Herramientas para la evaluacién de politica

Documentos de politica

j Instrumentos tecnoldgicos para la
gestion politica

Documentos técnicos para la aplicacion
de politica competencias de FP

I Contenido informativo para la toma de
0,0% | decisi
| decisiones
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13.2.1 Encuestas_de productos - Herramientas para la
evaluacion de politica

Se registro en el
trimestre una (1)

encuesta de
productos

Tiempo de espera

Calificacion para atencién o
respuesta
Excelente 100%
Bueno 0,0%
Aceptable 0,0%
Deficiente 0,0%
Total 100%

Actitud y

- FUNCION PUBLICA -

disbosicién de Conocimiento del Tiempo dedicado Calidad del
servidor tema para la consulta servicio
100% 100% 100% 100%
0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
100% 100% 100% 100%




13.3 Encuestas d rvIiCIOS

De los 14.985
visitantes a la Entidad,
2.274 evaluaron los
servicios ofrecidos,

equivalente al 15,2%

2.274
Encuestas de
servicios

Orientacion (1.304)

Asesoria Integral (762)

Porcentaje Asesorl'a Focalizada (201)
por encuesta
Capacitacién (7)

Evaluacion
efectuada por
canal

1.242
Canal Virtual
54,6%
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Canal Presencial
45,3%

1
Canal Escrito
0,1%

Seleccion Meritocratica



13.3.1 Encuestas serviclios - orientacion
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Calificacion TleaTap:tg:c‘?cs’)?\e;a disAf)ts:it;grY de Conocimiento del Tiempo dedicado Calidad del
Se registraron en el alificacio P ; t servidor tema para la consulta servicio
trimestre 1.304 espuesta
encuestas de
orientacion en chat
EVAy portal web ( ) 1 ) 1 ) ( ) 1 ) 1
Excelente 70,7% 77,4% 73,8% 69,5% 74,8%
Bueno 14,6% 10,6% 11,0% 10,7% 11,0%
Aceptable 6,4% 4,0% 5,0% 8,4% 4,7%
5 Deficiente 8,3% 8,0% 10,1% 5,3% 9,5%
Sin ) ) 0 o )
Calificacién 0,0% 0,0% 0,1% 6,1% 0,0%
Total 100% 100% 100% 100% 100%




13.3.2 Encue

servici . .,
erviclos - orientacion en el chat EVA

Calificaciones promedio

{5,4% 0} {94,6% @}

Sin observacion 2,5%

1.242

Asesor no contesta la pregunta 1,4%

Encuestas

Asesor no contesta el chat 1,1%

Mala plataforma 0,2%
Mal servicio 0,2%

3%

if

=M
esa SIGEP = Mesa SUIT = Orientacién Juridica
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13.3.3 Encuestas

Se registraron en el
trimestre 762 encuestas
de servicios de asesoria
integral

Medio por el cual
recibid la invitacion

N

eCorreo
J

N
e|nvitacion Presencial

eCarta de Invitacion

eSumatoria de otras
il modalidades

€KE<

Oportunidad,

claridad y canal de

Calificacion difusion de la
convocatoria

( Excelente \ : 85,7%

: Bueno \ : 0%

( Aceptable \ : 0%

: Deficiente \ : 0%

( Sin calificar \ : 14,3%

: Total \ : 100%

Informacion,
material
Amabilidad, empleado,
cumplimiento de congruencia,
horario y temario, relevanciay
salon utilidad del
contenido
tematico
85,7% 71,4%
0% 14,3%
0% 0%
0% 0%
14,3% 14,3%
100% 100%

servicios - asesoria integral

Amabilidad,
metodologia,

oportunidad de Calidad del
intervencion por servicio
parte del
facilitador
85,7% 80,3%
0% 19,3%
0% 0,4%
0% 0%
14,3% 0%
100% 100%

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

Se registraron en el
trimestre 201
encuestas de servicios
de asesoria focalizada

-
S
N

(4]

Medio por el cual
recibid la invitacion

N

eCorreo
J

N

e eCarta de Invitacion
,9 70

e|nvitacién Presencial

eSumatoria de otras
modalidades

€KL«

serviclos - asesoria focalizada

Oportunidad,
claridad y canal de

Calificacion difusion de Ia

convocatoria
( Excelente \ : 64,7% \
( Bueno \ : 32,8% \
: Aceptable \ : 1,5% \
( Deficiente \ : 0,5% \
( Sin calificar \ : 0,5% \
( Total \ : 100% \

Informacion,
material
Amabilidad, empleado,
cumplimiento de congruencia,
horario y temario, relevanciay
salon utilidad del
contenido
tematico
67,7% 58,2%
30,3% 40,3%
0,5% 0,5%
0,5% 0,5%
1,0% 0,5%
100% 100%

Amabilidad,
metodologia,

oportunidad de Calidad del
intervencion por servicio
parte del
facilitador
76,8% 59,7%
22,7% 38,8%
0% 0%
0,5% 1,0%
0% 0,5%
100% 100%

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

Se registraron en el
trimestre 7 encuestas
de capacitacidn

Calificacion

Tiempo de espera

para atencién o
respuesta

Actitud y
disposicion de
servidor

de servicios - capacitacion

Conocimiento del

tema

Excelente

85,7%

100%

100%

Bueno

14,3%

0,0%

0,0%

Aceptable

Deficiente

Total

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

100%

100%

100%

Tiempo dedicado Calidad del
para la consulta servicio
85,7% 100%
14,3% 0,0%
0,0% 0,0%
0,0% 0,0%
100% 100%
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13.4 Encuestas

Se registraron
en el trimestre
36 encuestas de

ramites

Incentivos a la gestion publica (OPA*) - Premio nacional de alta
gerencia(35)

Concepto técnico para la aprobacién de reformas de estructuras
y plantas de personal (1)

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

Aprobacidon adopcién e implementaciéon de nuevos tramites o

Modificacidon Estructural de tramites existentes

[ * (OPA) Otros Procedimientos Administrativos ]
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13.4.1 Encuestas de tramites - incentivos a la gestion
publica (OPA#)- premio nacional de alta gerencia

S SN
//Se\re(gis?t\ra ron en N Calificacién
\ el trimestre 35 N
 encuestasde
- trémites
< \\\,J/\J
Ej Excelente
Bueno
Aceptable
©
Deficiente
Total

* (OPA) Otros Procedimientos Administrativos

éLa informacion
suministrada por Funcidn
Publica, para la postulacion
de experiencias al premio
nacional de alta gerencia fue
clara?

54,3%

37,1%

5,7%

2,9%

100%

¢El periodo establecido para
la postulacion de
experiencias al premio
nacional de alta gerencia fue
suficiente?

51,4%

45,7%

2,9%

0,0%

100%

¢Como calificaria usted el
acceso al aplicativo para la
postulacion de las
experiencias al premio
nacional de alta gerencia?

57,1%

28,6%

8,6%

5,7%

100%
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13.4.2 Encue

Se registro en el
trimestre una (1)

encuesta de
tramite

de tramites - Concepto técnico

Calificacion

Excelente

Bueno

Aceptable

Deficiente

Total

éLa informacion
suministrada por Funcion
Publica, para el desarrollo
del tramite fue clara?

: 100% \
: 0,0% \
: 0,0% \
: 0,0% \
: 100% \

éLla informacion
suministrada por Funcion
Publica, para el desarrollo
del tramite fue completa?

: 100% \
: 0,0% \
: 0,0% \
: 0,0% \
: 100%

¢El concepto emitido por
Funcidn Publica, relacionado
con el tramite a desarrollar,
fue en lenguaje claro y
comprensible?

: 100% \
0,0% \
0,0% \
0,0% \
100% \
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13.5 Comentarios grupos de valor encuestados

Muy amable, clara y calida la
atencion. Conocia del tema
y me brindd ayuda mas alla
de lo que solicité incluso.
Muy buena atencion de la
servidora. Gracias

Me asignaron un asesor
el cual no respondié

mis preguntas y

termind el chat.

Excelente en todo,
muchas gracias

El Sefior Jorge
muy bien,
gracias

No fue posible no
hubo personal
disponible para
dar respuesta

Todo
positivo

Muy bien por la
ilustracion, siempre
muy agradecida con
la funcidn de
ustedes

- FUNCION PUBLICA -

No resolvid
mi inquietud

Todo
excelente

No permitié que
se diera mayor
profundidad a la
solicitud que se
realizo.

Muchas gracias por esta gran
ayuda, es primera vez que
accedo a ella, no la conocia,
me parece maravilloso.

Finalizaron sin
ayudarme a resolver
mi caso.



13.5 Comentarios grupos de valor encuestados

No me respondieron
nunca la inquietud; y el
chat caducd.

Buena atenciodn
prestada

La informacion fue
muy buena

No dijeron
absolutamente
nada.

Muy buena la
colaboracion

No me atendieron

Nunca obtuve respuesta
por parte del asesor

Excelente la utilizacion del
chat virtual para resolver
en tiempo real las
dificultades presentadas.

- FUNCION PUBLICA -

Excelente
atencion

Felicitaciones por su
eficiente gestion en

el asesor virtual

Excelente la utilizacion del nunca dio solucionar las dificultades
chat virtual para resolver contestacion a mi y en la utilizacion de este
en tiempo real las pregunta medio.

dificultades presentadas.



14 Conclusiones

- NOMBRE DE LA SECCION -

Comparando el actual trimestre con el del afio anterior, se
ha incrementado el nimero de peticiones recibidas en la
Entidad en un 35,8%, pasando de un total de 24.248 a
32.925 requerimientos

El canal de atencion mas utilizado por los grupos de valor es
el virtual (chat EVA), con un total de 11.332 para el
presente trimestre

El 69,4% de las peticiones registradas por los grupos de
valor, es decir 22.853 fueron asignadas al Grupo de Servicio
al Ciudadano Institucional

Durante el presente trimestre, prosperaron 2 reclamos, una
queja se encuentra en tramite y no se presentaron
denuncias, ni sugerencias por los grupos de valor

En comparaciéon con el trimestre anterior , se presenta un
incremento del 72% de las encuestas efectuadas por los
grupos de valor, pasando de 1.345 a 2.311

Teniendo en cuenta el registro de las encuestas de servicios,
el mas evaluado por los grupos de valor es el de
orientacion, con un 57,3% del total de las mismas

Resultados percepcion
ciudadana

De las 2.311 encuestas efectuados por
los canales de atencidon presencial vy
virtual la calificacion promedio fue

Excelente en un 81,6%

81,6%
12,0%

3,4%

alandea Biran A aBiniand
xcelente Buent Deficiente
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15. Recomendaciones percepcion
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1

eContinuar incentivando a los
servidores de la Entidad para que
hagan uso de las encuestas
dispuestas por Funcidn Publica.

2

ePara mejorar la utilizacién de las
herramientas de encuestas
dispuestas por la Entidad, es
necesario que la Oficina Asesora de
Planeacidn actualice el protocolo de
encuestas.

3

eSolicitar al Grupo de Gestion
Administrativa, efectuar los ajustes
necesarios para garantizar la optima
utilizacion de la herramienta
«Digiturno.», en razén a los
inconvenientes que se vienen
presentando en su funcionamiento

A

*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.

5

eReiterar a la Oficina Asesora
de planeacion, ajustar la
descripcion de las encuestas
de formacién y capacitacion,
con el fin de evitar
confusiones a los grupos de
valor en su diligenciamiento

FUNCION PUBLICA




16. Recomendaciones de PQRSD

NOMBRE DE LA SECCION -

Para la debida publicacion de las
peticiones andnimas y la devolucién de
las mismas por motivos de direccidon
errada o incompleta, se debe ajustar en
el portal web el enlace correspondiente
con el objeto de mejorar su
visualizacién

Reiterar al Grupo de  Gestidn
Documental, la socializaciéon a todas las
dependencias de la Entidad del
procedimiento  existente para la
ampliacién de términos préximos a
vencer en Orfeo o en su defecto, generar
un mejor control para este tramite en la
herramienta

Con el objeto de incentivar la autogestion de
las consultas que efecttan los grupos de valor,
a través del canal virtual, constantemente se
debe incrementar la base del conocimiento
del robot del chat virtual EVA.

FUNCION PUBLICA



