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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 Funcion Publica y la
percepcion de los tramites y servicios evaluados por los grupos de valor y
otros de interés durante el periodo comprendido entre el 1° de enero y el 31 de
marzo de 2022.

El proposito del informe es determinar la oportunidad de las respuestas y el
nivel de percepcion de los servicios y tramites ofrecidos por Funciéon Publica, y
en el evento de ser necesario, formular recomendaciones a la alta direccion y
a los responsables de los procesos, para el mejoramiento continuo de la
prestacion del servicio a los usuarios por parte de la Entidad.



Funcion Publica

2. Acceso a la informacion publica

En desarrollo del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2022 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 Informacién Publica
Nacional y se dictan otras disposiciones», se informa que en el portal web
a través del enlace www.funcionpublica.gov.co, se encuentra disponible la
informacion a la que se refiere la mencionada ley, para que los usuarios
consulten los temas de su interés.

De acuerdo con los datos consolidados en los diferentes canales de
atencién, durante el primer trimestre del afio 2022, se recibieron 61.801
PQRSD.

No se nego 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/

Funcion Publica

3. PORSD recibidas en el trimestre

6
Reclamos
0,009%

0

Sugerencias

13.713
Febrero

22,2% 0,00%

61.801
61.795 0
o Recibidas en :
Peticiones . Denuncias
el trimestre
99,991% 0,00%
100%
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4. Comparacion de PQRSD recibidas en periodos anteriores

70.000
60.000
50.000
40.000
30.000
20.000
10.000

Se observa un aumento del 35,4%
de registros en el primer trimestre
del afio 2022, comparado con el
cuarto trimestre del afio 2021

62.124
58.276
51.884
Trimestre Trimestre Trimestre
1-2021 2-2021 3-2021

45.625

Trimestre
4-2021

Al comparar el primer trimestre
del afio 2022 con el primer
trimestre del afo 2021, se
observa un aumento de las

PQRSD en un 19,1%

61.801

Trimestre
1-2022

40.000

35.000

30.000

25.000

20.000

15.000

10.000

5.000

0

17.026 17.776 17,082

La causa del pico registrado en enero de 2022 se relaciona con la
migracion del Sigep | al Sigep Il de las entidades y servidores del
orden nacional, aunado al hecho de comenzar, a partir del 27 de
enero, la restriccion establecida en la ley de garantias.

* Temas asociados al SIGEP
» Diligenciamiento hoja de vida
» Solicitud de usuario y recuperacion de contrasefia
* Declaracidn de bienes y rentas

otros temas que incrementaron el numero de registro peticiones
en enero se relacionan con los siguientes:

* Incremento salarial para los servidores publicos
* Orientacidn relacionada con cursos virtuales

33.720
29.808

24.326

20.583
197 18.273

14.158 14.044 13.166 13,713 14.368

11.875

ene-21 feb-21 mar-21 abr-21 may-21 jun-21 jul-21 ago-21 sep-21 oct-21 nov-21 dic-21 ene-22 feb-22 mar-22
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5. PORSD recibidas por canal de atencion

Del total de peticiones registradas
(61.801) , los medios de recepcién
de PQRSD mas utilizados fueron el
correo electrénico (34.693) con un
56,1% vy el chat EVA (17.783) con un
28,7%

eChat EVA — Asesor \
eChat EVA — Robot

/'Buzén de Sugerencias
eCorreo Electrénico
eCorreo Postal

eFax

eFormulario electrénico
eRadicacion Personal

38.596
\ : J o — :
ESC r|t0 Correo Electronico Proactivanet 24.029 P
Correo Electrénico Orfeo 10.664
62,4% Chat EVA - Robot 14.399
17.783
Chat EVA - Azesor 3.384

Correo Electrdnico - Orfeo y Proactivanet s 34,693
3 78 5 044 Chat EVA - Asesor y Robot s 17,783
. , . CRM - Teleféno s 4821
Presencial Telefdnico Formulario electrénico == 3.590
CRM - Presencial 1 378
016% 812% Orfeo - Teléfono 1 223
Radicacion Personal | 171

Correo Postal | 142

Fax 0
Orfeo - Presencial

/

*Orfeo - Estadisticas
*CiRM

eCapacitacion
*CiRM
¢Orfeo - Presencial
0
Capacitacion 0
Buzon de Sugerencias 0

-/ 0 5.000 10.000 15.000 20.000 25.000 30.000 35.000 40.000
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6. PORSD asignadas por dependencias

Grupo de Servicio al Ciudadano Institucional
Oficina de TIC

Direccién Juridica

Direccion de Gestidn y Desempefio Institucional
Direccidn de Empleo Publico

Direccion de Desarrollo Organizacional

Grupo de Apoyo a la Gestion Meritocrécia

Gestién Humana

Direccién de Participacién, Transparencia y Servicio al..

Gestion Financiera

Gestion Contractual

Gestion Documental

Subdireccion

Gestion Administrativa

Direccién

Oficina Asesora de Planeacion
Despacho Secretaria General

Direccidn de Gestion del Conacimiento

Oficina Asesora de Comunicaciones

44.879
e 7.862

I 3.150

M 1551

I 922

I 889

| 714

I 705
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4 N

El 72,6% de las peticiones fueron
tramitadas por el Grupo de Servicio al
Ciudadano Institucional.

\_ /
De las 44.879 peticiones tramitadas
por el Grupo de Servicio al Ciudadano
Institucional, 30.480 (67,9%) tuvieron
respuesta a través de un asesor y

14.399 (32,1%) tuvieron respuesta por
medio de autogestion.

\_ W
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7. Atenciones chat EVA

25.000

20.000

15.000

10.000

5.000

En el primer trimestre de 2022,
el numero de usuarios conectados
a través del chat EVA aumento en

un 20,8% comparado con el
primer trimestre de 2021

19.981
18.425

14.716
12.979

4° Trimestre
2021

3° Trimestre
2021

2° Trimestre
2021

1° Trimestre
2021

17.783

1° Trimestre
2022

12.000

10.000

8.000

6.000

4.000

2.000

Del las 17.783 atenciones efectuadas
a través del chat EVA durante el
primer trimestre, el 19,1% fueron
resueltas por asesores y el 80,9%
restante, fueron gestionadas a través
del robot, en su mayoria en temas
relacionados con el SIGEP

11.246
10.170
8.799

8.032

7.024 7.260

5.547 5.344

3.672
3.097

ene-21 feb-21 mar-21 abr-21 may-21 jun-21

5.157

4.215

9.259

4,495

4.029
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8. Seguimiento a las respuestas de las POQRSD
recibidas

57.786
g Respondidas
&2/ 59,707 97.8%
Requieren respuesta
96,6%
1.921 [ 97,8% ]
61.801 Pendientes por Respondidas
PQRSD RECIBIDAS responder

100% O

IE
No requieren respuesta
3,4%

3,2% ‘ o ‘

/No requieren respuesta Ios\ /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 1.921 peticiones,
copias de respuesta emitidas las cuales seran gestionadas

or otras entidades en el siguiente periodo
P / \_ . P /
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9. Radicados extemporaneos y sin

(15)

Radicados con respuesta
extemporanea

Relacién de
radicados:

20229000020282
20222060020182
20222060020012
20222060019262
20222060019162
20222060018912
20229000018712
20222060018552
20222060018542
20222060018282
20222060018272
20222060018132
20222060017992
20222060036162
20229000050892

respuesta

(0)

Radicados sin respuesta

Relaciéon de
radicados:
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10. Traslados por competencia

-

Durante el primer trimestre del aino 2022, fueron tipificadas en el
sistema de correspondencia Orfeo como
competencia del Departamento» y «traslados a otras entidades»
un total de 2.320 peticiones, con el propdsito de ser enviadas a
las diferentes entidades publicas, para su respectivo tramite.

«peticion de no

~N

J

2500

2000

1500

1000

500

2320

Trimestre
1-2021

Trimestre
2-2021

Trimestre
3-2021

Trimestre
4-2021

Trimestre
1-2022
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11. Cantidad y motivo de reclamos recibidos

Durante el periodo analizado se presentaron seis (6) reclamos:

« 2 corresponden a otra entidades y no son de competencia de la
entidad.

* 1 se relaciona con el proceso de migracion del Sigep | al Sigep I, el
cual no prosperd en razdn a que el inconveniente se genero por
desinformacion del usuario.

* 1 obedece a peticiones presentadas por un servidor de la entidad, en
las cuales solicitaba una certificacion a traves del correo
eva@funcionpublica.gov.co y se registraron a la bandeja spam. No
obstante, haberse dado respuesta el reclamo es procedente.

« 2 se encuentran mal clasificadas por ser peticiones.

Wse presentaron quejas en el presente periodo. /



mailto:eva@funcionpublica.gov.co
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12. Tiempo promedio de respuesta

2 Tiempo maximo de Tiempo promedio
respuesta (dias) de respuesta (dias)
. s o
: s
: o o
. o o
s o
. 0 o
: o
: o
: o
. e
s e
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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

2.451
Total de
Encuestas

61.801

Total de PQRSD
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13.1. Comparacion de encuestas

periodos anteriores

El mayor numero de
encuestas registradas se
presenta en el segundo

trimestre de 2021

4500
4000

3972

3500 2964 3036
3000
2500
2000
1500
1000
500

2451

1287

Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre
1-2021 2-2021 3-2021 4-2021 1-2022

registradas en

Comparando las
evaluaciones de percepcion
del actual trimestre con el
mismo periodo del afio
anterior, se presenta una
disminucion del 17,3%

2000
1800

1726

1543
1600

1400 1258 h \ s, 1222

1200 962 1027

1000 a4 787
800 634
600 205 453
400 274

200
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13.2. Consolidado de encuestas de percepcion por
canal y dependencia

2000
1800
1600
1400
1200
1000
800
600
400
200

De las 2.451 encuestas, la

herramienta mas utilizada

para evaluar, fue el portal

web, con un total de 1.801
(73,5%)

Canales utilizados para la evaluacién

1801

466

Portal Web Chat EVA

184

—

Digiturno

El Grupo de Servicio al
Ciudadano Institucional fue La
dependencia con mayor nimero
de evaluaciones con un 33,2%

Dependencias evaluadas

Dependencia

Total

%

Grupo de Servicio al Ciudadano Institucional 813 33,2%
Direccion de Gestion y Desempefio Institucional 556 22,7%
Direccidn de Participacion Transparencia y Servicio al Ciudadano 422 17,2%
Subdireccion 227 9,3%
Direccion de Gestion del Conocimiento 223 9,1%
Direccion de Desarrollo Organizacional 63 2,6%
Grupo de Gestion Humana 48 2,0%
Direccion Juridica 44 1,8%
Direccién de Empleo Publico 40 1,6%
Oficina de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones 8 0,3%
Grupo de Gestion Contractual 6 0,2%
Grupo de Gestion Financiera 1 0,0%
Total general 2.451 100,0%
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13.3. Clases de encuestas

Durante el trimestre se
registraron 2.451
encuestas

Asesoria Integral (1.235)
Q Orientacion (678)

é s c Servicios (9)
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13.3.1. Encuestas de asesoria integral

En el trimestre se
registraron 1.235
encuestas de asesoria

integral

Dependencias Evaluadas

Dependencia Total %

DGDI 524 42,4%
DPTSC 411 33,3%
DGC 223 18,1%
DDO 50 4,0%
DEP 27 2,2%
Total general 1235 100%

Manejo y conocimiento de la

tematica
Aceptable No aplica
0% i 1%
|
Deficiente
Bueno 1%
16%
Excelente
82%

Contextualizacién y pertinencia del

contenido
Aceptable ..
e gc,, Deficiente
ri°] T C'/,
Bueno [ 1%
18%
No aplica
1%
Excelente

80%

Capacidad de comunicacién y

claridad
Aceptable No aplica
1% 0%
Bueno Defic!,er“te
18% 1%
Excelente
80%
Amabilidad, empatia y trato del
facilitador
Aceptable Deficiente
0% 1%
Bueno No aplica
15% 1%
Excelente
83%
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13.3.1. Encuestas asesoria integral

Cumplimiento de horario y temarios Calidad del servicio
Aceptable Deficiente Aceptable Deficiente
1% ]] 1% 1% ‘ 1%
Bueno I No aplica Bueno ‘ No aopllca
% 19% 1%
18% 1%
Excelente Excelente

79% 78%
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13.3.2. Encuesta de

En el trimestre se
registraron 678
encuestas de
orientacion

Dependencias Evaluadas

Dependencia

Total

%

GSCI

678

100,0%

Total general

678

100%

3. Conocimiento del tema
Deficiente
9%

Aceptable
7%

Bueno
8%

Excelente
76%

orientacion

1. Tiempo de espera para atencién o
respuesta
Deficiente
9%
Aceptable

6%

Bueno
9%

Excelente
76%

4. Tiempo dedicado para la consulta

Deficiente
Aceptable 7%
8%

Bueno

Excelente
77%

2. Actitud y disposicion de servidor

Deficiente
7%

Aceptable No aplica
7% 0%
Bueno

7%

Excelente
79%
5. Calidad del servicio
Deficiente
8%
Aceptable No aplica
7% 0%
Bueno
8%
Excelente
77%
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13.3.3. Encuestas de

En el trimestre se
registraron 302
encuestas de respuestas
en canal escrito

Dependencias Evaluadas

Dependencias Total %
GSCI 135 44,7%
Grupo de Gestion Humana 48 15,9%
Direccion Juridica 44 14,6%
DGDI 32 10,6%
DDO 12 4,0%
DPTSC 11 3,6%
oTIC 7 2,3%
DEP 6 2,0%
Grupo de Gestion Contractual 6 2,0%
Grupo de Gestion Financiera 1 0,3%

Total general 302 100,0%

respuesta en canal escrito

¢El tiempo de respuesta a su
peticion fue?

Deficientd No aplica

o, o,
Acept_.___7/c' 2%
8%
Excelente
53%
Bueno
30%

éEl lenguaje utilizado en la respuesta
fue claro?

- No aplica
Deficiente 39
16%
Aceptable
8%
Excelente
53%
Bueno
20%

¢El contenido de su respuesta
estuvo acorde a lo solicitado?

Deficiente

16%

Aceptable

8%

Bueno

éLa respuesta brindada permitié
atender su necesidad?

Deficiente

20%

16%

Aceptable

8%

Bueno
16%

No aplica
3%

No aplica
4%

Excelente
53%

Excelente
56%
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13.3.4. Encuestas de equipos transversales

En el trimestre se
registraron 227
encuesta de equipos
transversales

Dependencias Evaluadas
Dependencias Total %
Subdireccion 227 100,0%
Total general 227 100,0%

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

participado
Aceptable Defic!,er“te No aplica
2% 0% 1%
Bueno
30%

Excelente

67%

Conocia la estrategia de Equipos
Transversales antes del encuentro?

sé
0%

no
53%

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

Aceptable No aplica
3% 0%
Bueno
31%
Excelente
65%

éPor cual medio recibid la
invitacion?

i ) Correo )
Red S:er-ludoreb Electrénico Chat Equipos
Publicos 29 Transversales

Redes Sociales

A0
a0

Correo
Electronico

76%

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

participado
Aceptable No aplica
1% 0%
Bueno
31%

Excelente

68%
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13.3.5. Encuestas de

En el trimestre se
registraron 9
encuestas de

servicios

Dependencias Evaluadas Total| %
DGC 7 77,8%
OTIC 1 11,1%
DDO 1 |11,1%
Total general 9 100%

sServiclos

Valore la convocatoria a la

realizacion del evento/capacitacion

Aceptable
78%

Excelente
11%

Bueno
11%

Valore el contenido tematico
recibido durante el evento

Aceptable
11%

Excelente
11%

Bueno
78%

Valore el proceso de recepcion,
inscripciodn y logistica del evento

Deficiente Excelente
11% 11%
Aceptable

78%

Valore la intervencion del facilitador
en el evento

Excelente
11%

Bueno
89%
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4. Conclusiones

Conclusiones informe de PQRSD Conclusiones informe de percepcion

1. Comparando las PQRSD del actual trimestre, con el mismo trimestre del afio
anterior, aumento el nimero de peticiones recibidas en la entidad en un 1. Comparando las evaluaciones de percepcidn del actual trimestre con el
19.1%, pasando de un total de 51.884 a 61.801 requerimientos mismo periodo del afio anterior, se presenta una disminucién del 17.3%,
pasando de 2.964 a 2.451
2.  El canal de atencidon mas utilizado por los grupos de valor para el presente

trimestre fue el escrito, con un total de 38.596, equivalente al 62.4% 2. La dependencia mas evaluada por los grupos de valor, fue el Grupo de
Servicio al Ciudadano Institucional, con un 33.2% del total de encuestas
3. El 72.6% (44.879) de las peticiones registradas en el trimestre, fueron registradas

atendidas por el Grupo de Servicio al Ciudadano Institucional.
3. La encuesta de percepcidon mas evaluada por los grupos de valor fue la de

4. De las 44.879 peticiones tramitadas por el Grupo de Servicio al Ciudadano Asesoria Integral, con un 50,4% del total de las mismas
Institucional, el 67,9% tuvieron respuesta por medio de un asesory el 32,1%
a través de autogestion. 4. De las 2.451 encuestas efectuadas por los canales de atencion, la
calificacién promedio fue Excelente en un 74%
5. De las peticiones registradas que requieren respuesta, el 97,8% fueron 74,0%

respondidas y el 3,2% restante, seran gestionadas en el siguiente periodo.

6. En la herramienta Orfeo, se presentaron (15) radicados con respuesta
extempordneos toda vez que la firma se tramito un dia después de la
generacion del documento.

7.  Se registro seis (6) reclamos durante el presente trimestre de los cuales uno

prospero. 17,3%

8. Noseregistraron quejas durante el presente trimestre 4,7% 3 3%
| ’ 0,7%
J—— | — B 1 ’

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

Excelente Bueno Aceptable Deficiente No aplica
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15. Recomendaciones

oEl GSCI recomienda al Grupo de Gestidn Contractual, a Otic y Grupo de Gestion Humana revisar la razén por la cual se
presentaron los radicados extemporaneos por medio de la herramienta Orfeo y en el evento de ser necesario adelantar las
acciones correctivas que haya lugar.

*En aquellas Dependencias en donde se realicen respuestas a peticiones por la aplicacion Orfeo garantizar que el radicado de salida
generado se encuentre relacionado al radicado de entrada.

*En aquellas Dependencias en donde se presentan evaluaciones deficientes, se recomienda revisar la causa que dio origen a la
misma, a efectos de establecer si se requiere implementar alguna accidn correctiva. La informacion se puede descargar a través
del siguiente link https://www.funcionpublica.gov.co/web/intranet/registrosyencuestas

¢ Se recomienda en especial a todas las dependencias, revisar las encuestas de percepcidn del canal escrito en razén a que se
evidencia un promedio de calificacion deficiente superior al 10%, lo anterior con objeto de implementar, en el evento de ser
necesario, las acciones correctivas que haya lugar.

*El GSCI debe coordinar con la OTIC, las acciones que se deben implementar para restablecer el registro de las encuestas de percepcién a través del
canal telefénico en el menor termino posible.
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