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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 Funcién Publica y la percepcion
de los productos y servicios evaluados por los grupos de valor y otros de interés
durante el periodo comprendido entre el 1° de abril y el 30 de junio de 2019, con el fin
de determinar la oportunidad de las respuestas y el nivel de satisfaccion de los
productos, servicios y tramites ofrecidos por la Entidad, con el objeto de formular
recomendaciones a la Alta Direccion y a los responsables de los procesos, para el
mejoramiento continuo de la prestaciéon del servicio a los usuarios por parte de la
Entidad.
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2. Acceso a la informacidon publica

En desarrollo del Plan Anticorrupciéon y de Atencion al Ciudadano 2019 del
Departamento Administrativo de la Funcion Publica y de conformidad con lo
establecido en la Ley 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 usuarios consulten los temas de su interés.

De acuerdo con los datos consolidados en los diferentes canales de atencion,
durante el segundo trimestre del ailo 2019, se recibieron 47.390 PQRSD.

No se negl el acceso a ninguna peticion, conforme a lo informado por las
dependencias a las cuales les fueron asignadas las mismas.


http://www.funcionpublica.gov.co/
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3. PQRSD recibidas en el trimestre

15
Reclamos
0,03%

47.390

Recibidas en
el trimestre

100%

47.375
Peticiones
99,97%

0

Sugerencias

0,00%

0]
Denuncias
0,00%
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4. Comparacion de PQRSD recibidas en periodos anteriores

Se observa un aumento de registros
en el primery segundo trimestre de
2019, comparado con los
trimestres anteriores
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2-2018 3-2018 4-2018

49.284

Trimestre
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Al comparar el segundo
trimestre de 2018 con el de La causa del los mayores picos de peticiones registradas en los

2019, se incrementaron las
peticiones en un 43,9%
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ultimos 15 meses se relacionan con los siguientes temas:

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

* Inhabilidades para ocupar cargos de eleccién popular

* OQOrientacion relacionada con MIPG

* Incremento salarial para los servidores publicos

* Acceso al formulario FURAG

+ SUIT - Sistema Unico de Informacién de Tramites
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5. PQRSD recibidas por canal de atencion

Del total de peticiones
registradas (47.390) , los medios
de recepcién de PQRSD mas
utilizados fueron el chat EVA
(19.976) conun 42,2 %y el
correo electrénico (12.281) con
un 25,9%

-

*Buzodn de Sugerencias
eCorreo Electrénico
eCorreo Postal

eFax

eFormulario electrénico
eRadicacién Personal

eChat EVA — Asesor
eChat EVA — Robot

19.976 17.803 Chat EVA - Robot 16581
\ / () 19.976
Virtual ESCFitO Chat EVA - Asesor 3.395
Correo Hectrénico Proactivanet 6.846 B AE
4 2’ 2 % 3 7' 6% Correo Hectrénico Orfeo 5.435 ;

Chat EVA - Asesor y Robot i 19.976

Correo Electrénico - Orfeo y Proactivanet I 12,281

4.032 5.579 CiRM - Teleféno e 5 486
Presencial - Otras dreas mmmmm 3.282
/ PresenC|a| Te|efénICO \ Formulario electrénico mmmm 2.470
Correo Postal msm 1613

8,5% 11,7%

Radicacion Personal mm 1.439

eCapacitacion *ORFEO — Estadisticas CiRM - Presencial ¥ 466

ePresencial visitas «CiRM Capacitacién 1 284
*CiRM Orfeo - Teléfono | 93
Fax 0
Buzon de Sugerencias 0
\ J 0 5.000 10.000 15.000 20.000 25.000
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6. PORSD atendidas por dependencias

4 N

El 72,9% de las peticiones
fueron tramitadas por el
Grupo de Servicio al
Ciudadano Institucional

\_ J

Grupo de Servicio al Ciudadano Institucional
Direccion Juridica

Gestion Humana

Grupo de Apoyo a la Gestion Meritocracia
Oficina de TIC

Direccion de Gestion y Desempefio Institucional
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Despacho

Oficina Asesora de Comunicaciones
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/. Seguimiento a las respuestas de las PQRSD recibidas

45.033

.g Respondidas
(o)
7 97,8%
97,8%
1.014 Respondidas
47.390 Pendientes por
PQRSD RECIBIDAS e veliler
0,
100% ©O) 2,2%
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 1.014 peticiones,
copias de respuesta emitidas las cuales seran gestionadas

por otras entidades en el siguiente periodo
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8. Radicados extemporaneos y sin respuesta

N
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9. Traslados por competencia

i

\_

Durante el segundo trimestre del afio 2019, fueron tipificadas en
el sistema de correspondencia Orfeo como «peticion de no
competencia del Departamento» y «traslados a otras entidades»
un total de 805 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

Cuatro (4) reclamos
prosperaron por
inconvenientes en la
central telefénica

Un (1) reclamo prosperd
por inconvenientes en el

micrositio EVA

4 )

De los 15 reclamos presentados en el
trimestre, 5 de ellos prosperaron por
haberse presentado inconvenientes en
la prestacion del servicio

\_ /
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11].

lempo 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
FINAL OBJETO

PETICIONES DE SOLICITUD DE INFORMACION

PETICIONES INCOMPLETAS

RECLAMOS

SOLICITUD DE INFORMACION HONORABLES CONGRESISTAS

SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION

Tiempo maximo de
respuesta (dias)

30
10
10
15
5
10
10
10
10
15
5

10

Tiempo promedio
de respuesta (dias)

15

0

Qe e eQeQ
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12. Atenciones chat EVA

vVVv
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5.000

En el segundo trimestre de 2019, el
numero de usuarios conectados a
través del chat EVA aumenté en un
76,3% comparado con el segundo
trimestre de 2018

21.732

12.544
hl2st 10.764

2° Trimestre 3° Trimestre 4° Trimestre 1° Trimestre
2018 2018 2018 2019

19.976

2° Trimestre
2019
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13. Percepcion de los grupos de valor a los productos,
servicios y tramites

PQRSD Encuestas registradas
registradas por grupos de valor

2.187
Total de
Encuestas

47.390

Total de PQRSD




Funcién Publica

13.1. Comparacion de encuestas registradas en periodos
anteriores

Comparando las

El mayor numero de evaluaciones de percepcién
encuestas registradas se del actual trimestre con el
presenta en el tercer mismo periodo del afio

trimestre de 2018 anterior, se presenta una

disminucion del 5,4%

3000 ©
2732
1800 1617
2311 2302 1600
2500 2187 1367,
1400
2000 1200 1161
1389
1500 1000 819
719 764
800
574 575 63f
1000 600 545 541 504
399 510 387
500 400
200
0 0
Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre ;\‘3’ ;\‘P ,\3, \{,;b ;\’q, K3 ‘\q:, ,\3, I SR \9 ,\9 9
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13.2. Consolidado de encuestas de percepcidon por canal y
dependencia

De las 2.187 encuestas, el
canal mas utilizado para
evaluar, fue el presencial, con
un total de 1.366 (62,5%)

Canales utilizados para la evaluacién

1600

1400

1200

1000

800

600

400

200

1366

717

99
I I 5 0

Presencial Virtual Sin Informaciéon ~ Telefdnico Escrito

El Grupo de Servicio al
Ciudadano Institucional fue La
dependencia con mayor nimero
de evaluaciones con un 58,0%

Dependencias evaluadas

[

Grupo de Servicio al Ciudadano Institucional 1268 | 58,0%
Direccion de Gestion y Desempefio Institucional 620 | 28,3%
Direccion Gestion del Conocimiento 118 5,4%
Direccidn de Participacion Transparenciay Servicio al Ciudadano 75 3,4%
Direccion de Desarrollo Organizacional 61 2,8%
Subdireccion 28 1,3%
Direccidn de Empleo Publico 13 0,6%
Sin Informacion 4 0,2%
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13.3. Tipos de encuestas

Durante el trimestre se
registraron
2.187encuestas

Orientacion (1268)
Asesoria Integral (872)

Equipos Transversales (28)

Servicios (10)

YUl Tramites (9)

é s U3 \Veritocracia (0)
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13.3.1. Encuesta de orientacion

En el trimestre se
registraron 1.268
encuestas de
orientacion

Dependencias Evaluadas

(4} GSCI

Dependencia Total| %
1283|100,0%
Total general 1283 | 100,0%

3. Conocimiento del tema

No aplica

Deficient
eficiente 0%

12%
Aceptable
3%

Bueno
6%

Excelente
79%

1. Tiempo de espera para atencién o

respuesta
Deficient
Aceptable e{;‘;n ©
4% 0

Bueno

8%

Excelente
78%

4. Tiempo dedicado para la consulta

Deficiente | | No aplica
Aceptable 11% 0%
4%

Bueno
6%

Excelente
79%

2. Actitud y disposicion de servidor

Deficiente | | No aplica

10% 0%
Aceptable

3%

Bueno
6%

Excelente
81%
5. Calidad del servicio
Deficiente | | No aplica
11% 0%
Aceptable
3%
Bueno
6%
Excelente

80%
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13.3.2. Encuestas de asesoria integral

Manejo y conocimiento de la
tematica

Bueno
8%

Deficiente

0%

Aceptable

Excelente

92%

0%

En el trimestre se

registraron 872

encuestas de asesoria

integral

Capacidad de comunicacion y
claridad

Aceptable
1%

Bueno
9%

Excelente
90%

Congruencia entre el objetivo y el
contenido

Deficiente

Aceptable
0%

1%

Bueno
9%

D

d

ias Evaluadas

p

Dependencia

Total

%

DGDI

613

70,3%

DDGC

118

13,5%

DPTSC

70

8,0%

DDO

58

6,7%

o DEP

13

1,5%

Total general

872

100,0%

Excelente
90%

El facilitador tuvo en cuenta sus
aportes para la construccion de
conocimientos

Bueno Aceptable
10% 1%
No aplica
0%
Excelente
89%

Contextualizacién y pertinencia del
contenido

Aceptable :
19 No aplica
0%
Bueono Deficiente
9% 0%
Excelente
90%
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13.3.2. Encuestas asesoria integral

Amabilidad, empatia y trato del
facilitador

Aceptable
Bueno 1%

7%

Excelente
92%

Deficiente
0%

Cumplimiento de horario y temarios

Bueno Aceptable Deficiente
9% 1% 1%

Excelente
89%

Calidad del servicio

No aplica
1%

Bueno
8%

Excelente
90%

Sin calificar
1%

Aceptable
0%
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13.3.3. Encuestas de equipos transversales

En el trimestre se

Valore la convocatoria a las
reuniones o talleres de los equipos
transversales en los que ha

registraron 28 participado
encuesta de equipos No aplica
7%
transversales ’
Excelente
32%
Dependencias Evaluadas
Dependencia Total %
H i A 0,
(o) Subdireccion 28 100,0% Bueno

Total general 28 100,0% 61%

Valore la intervencion del invitado
en la reunion o taller del ultimo
equipo transversal que ha
participado

Aceptable No aplica
7% 7%
Bueno Excelente
29% 57%

Afirmaciones de eficiencia,
innovacion, principios de exigencias
técnicas y confianza en servidores
de Funcidén Publica

No sabe

En 7%

desacuerdo
4% Totalmente
de acuerdo
Ni de 36%
acuerdo/Ni
en
desacuerdo

Valore el contenido tematico
recibido en las reuniones o talleres
de los equipos transversales en los
gue ha participado

Deficiente No aplica
4% 7%
Aceptable
7%
Excelente
50%
Bueno
32%

Relacion con Funcién Publica:
Discriminacién, maltrato o irrespeto

Ocasionalmente No sabe
7% 7%

Una sola vez
18%

Nunca

68%
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13.3.4. Encuestas de servicios

¢Codmo recibio la invitacion?

Valore la convocatoria a la
realizacion del evento/capacitacidon

Excelente
50%

Formulario Aceptable
de inscripcion 20%
en linea
10%
Bueno
30%
Correo
90%
Valore el contenido tematico
En el trimestre se recibido durante el evento
registraron 10 No sl
o aplica
n
e cues.t?s de 10%
servicios
Bueno
30%
Dependencias Evaluadas
Dependencia Total %
DGDI 5 50,0%
Sin Informacion 4 40,0%
(4] DDO 1 10,0%
Total general 10 100,0%
Excelente

60%

Valore el proceso de recepcion,
inscripcioén y logistica del evento

No aplica
10%

Excelente
30%
Bueno
60%

Valore la intervencion del facilitador
en el evento

No aplica
10%
Bueno
30%
Excelente
60%
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13.3.5 Encuestas de tramites

Evaluacion por tramite u OPA

Aprobacion adopcidn e implementacidn de nuevos tramites o
Modificacién Estructural de tramites existentes (5)

Se registraron en el
trimestre (9) encuestas
de tramites

Concepto técnico para la aprobacién de reformas de estructuras
y plantas de personal (2)

Incentivos a la gestion publica (OPA*) - Premio nacional de alta
gerencia (2)

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

(0)

[ * (OPA) Otros Procedimientos Administrativos ]
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13.3.5.1 Encuestas de tramites - aprobacion de
procedimiento para la implementacidon de nuevos tramites

En el trimestre se registraron 5
encuestas de tramites por
aprobacion de procedimientos
para la implementacion de
nuevos tramites

Dependencias Evaluadas
Dependencia Total %
o DPTSC 5 100,0%
Total general 5 100,0%

3. éEl concepto emitido por Funcién Publica,
relacionado con el trdmite a desarrollar, es
con lenguaje claro, completo y comprensible?

Bueno
20%

Excelente Deficiente
60% 20%

1. éEl canal de interaccidn, durante
el desarrollo del tramite fue el
adecuado?

Bueno
20%

Excelente
80%

4. ¢El tramite se ajusta a las
necesidades de su Entidad?

No
20%

Si
80%

2. ¢El tiempo de duracién del
tramite fue el adecuado?

Deficiente
20%

Excelente
80%

5. éSe le presentod alguna dificultad
en el desarrollo del tramite?

Si
20%

No
80%
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13.3.5.2 Encuestas de tramites - concepto tecnico para la
aprobacion de reformas de estructuras y plantas de personal

1. éLa informacién suministrada por 2. éLainformacion suministrada por
. . Funcidn Publica, para el desarrollo Funcidn Publica, para el desarrollo
En el trimestre se registraron 2 . (.
o del tramite fue clara? del trdmite fue completa?
encuesta de trdmites de conceptos
técnicos para la aprobacion de
reformas de estructuras y plantas
de personal
Bueno Excelente
50% 50%
Dependencias Evaluadas
Dependencia Total %
o DDO 2 100,0%
Total general 2 100,0% Bueno
100%
; iti idn Publi 4. {Considera que el tramite le , .
3. I¢E! con(jepto errltlf:lo.por I;unC|on|l|3ub]Ic|ca, genera un valoqr agregado a su 5. éSe le presentd alguna dificultad
relaciona .o con el tramite a .esarro ar, fue e en el desarrollo del tramite?
en lenguaje claro y comprensible? Entidad:
Si No
50% 50%
Excelente No

100% 100%
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13.3.5.3 Encuestas de tramites - Incentivos a la gestion
publica (OPA*) - Premio nacional de alta gerencia

En el trimestre se

registraron 2 encuesta de

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

Dependencias Evaluadas

Dependencia Total %
[+ DGDI 2 100,0%
Total general 2 100,0%

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

Bueno Excelente
50% 50%

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

Bueno Excelente
50% 50%

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

Bueno Excelente
50% 50%

¢Como se enterd del proceso para la
postulacion de experiencias al
premio nacional de alta gerencia?

afiche otro
50% 50%

éSe le presentd alguna dificultad en
el desarrollo del tramite?

No
100%



Funcién Publica

14. Conclusiones

Conclusiones de PQRSD

1. Comparando las PQRSD del actual trimestre, con el del afo
anterior, aumentd el nimero de peticiones recibidas en la
entidad en un 43,9%, pasando de un total de 32.925 a
47.390 requerimientos

2. El canal de atencién mas utilizado por los grupos de valor
para el presente trimestre fue el virtual, con un total de
19.976, equivalente al 42,2%

3. El 72,9% (34.547) de las peticiones registradas en el
trimestre, fueron asignadas al Grupo de Servicio al

Ciudadano Institucional

4. Durante el presente trimestre, prosperaron (5) de los (15)
reclamos registrados

5.  No se registraron quejas durante el presente trimestre

6. No se presentaron denuncias, ni sugerencias por los grupos
de valor

Conclusiones de Percepcion ciudadana

1. Comparando las evaluaciones de percepcion del actual
trimestre con el mismo periodo del afio anterior, se

presenta una disminucion del 5,4%, pasando de 2.311 a
2.187

De acuerdo al registro de encuestas de servicios, el mas
evaluado por los grupos de valor es el de orientacién, con

un 58% del total de las mismas

2
6& las 2.187 encuestas efectuadas por los canales de \

atencidn, la calificacion promedio fue Excelente en un 82,0%

9,2%

\ Excelente Bueno Aceptable Deficiente Noaplica/
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15. Recomendaciones

eRevisar con la OAP si para evaluar el servicio y asesoria prestada, es necesario incluir el canal de atencion
(presencial, escrito y telefénico) y la dependencia, a efectos de identificar las mejoras que se deben implementar

eRevisar con la OAP, los campos de las encuestas de percepcién, que se deben diligenciar de manera obligatoria,
con el propdsito de tener una mediciéon completa

eRevisar con la OAP, la encuesta de servicios, para que solamente se habiliten las preguntas que evallan la asesoria,
capacitacion y eventos masivos, segun corresponda

eRecordar al Grupo de Gestidn Meritocratica, incentivar el diligenciamiento de la encuesta de percepcidn que se
encuentra en el portal web

eSolicita a la OAP y a la Subdireccidn, la revisién de la encuesta de percepcion para encuentros de equipos
transversales, toda vez que se manejan diferentes opciones de respuesta y algunas preguntas no evaltan el evento

*En aquellas dependencias en donde se presentaron evaluaciones deficientes, se recomienda revisar la causa que
dio origen a la misma, a efectos de establecer si se requiere efectuar alguna accidén correctiva
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