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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 durante el periodo
comprendido entre el 1° de octubre y el 31 de diciembre 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
Direccion 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 a la informacidon publica

En desarrollo del Plan Anticorrupciéon y de Atencion al Ciudadano 2018 del
Departamento Administrativo de la Funcion 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 atencion, durante el cuarto
trimestre del afio 2018, se recibieron 21.536, solicitudes de acceso a la informacion
publica administrada por la entidad, del total de 31.535 PQRSD.

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.


http://www.funcionpublica.gov.co/
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3. PORSD recibidas por modalidad de peticion

12.015
Octubre

11.063
Noviembre
35,0%

8.487
Diciembre
26,9%

(0]
Denuncias
0,00%

3

3.923

Reclamos Consultas

0,01%

12,43 %

6.102
Servicios
19,33 %

31.565

21.536
Recibidas en Solicitud de

el trimestre Informacién
68,23 %
100%
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4. Comparacion de PQRSD recibidas en periodos anteriores

A partir del cuatro trimestre de
2017, se observa un
comportamiento constante en el
registro de peticiones por los
grupos de valor, con un aumento

El tercer trimestre de 2018,
se incremento el registro de
requerimientos en un 27%,
con respecto al promedio
de los trimestres

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

. comparados
en el tercer trimestre de 2018 = : > :
* Orientacion relacionada con MIPG
» Diligenciamiento del formato de declaracién de bienes y rentas
* Diligenciamiento hoja de vida en el SIGEP
* Incremento salarial para los servidores publicos
(4]
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5. PQRSD recibidas por canal de atencion

Del total de peticiones
registradas (31.565) , los medios
de recepcién de PQRSD, mas
utilizados fueron el chat EVA
(10.764) con un 34 %y el correo
electrénico (6.809) con un 22%

/'Buzén de Sugerencias
eCorreo Electrénico
eCorreo Postal
eFax
eFormulario electrénico
eRadicacion Personal

eChat EVA — Asesor
eChat EVA - Robot

11.624
Escrito

Chat EVA - Robot 6.975
Chat EVA - Asesor 3.789

\

10.764

Correo Hectrénico Orfeo 3.990
36’ 8% Correo Electrénico Proactivanet 2.819

6.809

Chat EVA - Asesor y Robot I 10.764
Correo Electrdnico - Orfeo y Proactivanet e 6.309
3.936 5.241 Presencial - Visitas I EE—— 5231

, . . CiRM - Teleféno s 3.808
Telefonico Presencial

/

\ Formulario electrénico | 1.794

12’5% 16,6% Radicacion Personal s 1.726
Correo Postal W 1.295

*ORFEO — Estadisticas
*CiRM

L Orfeo - Estadisticas 1 128
eCapacitacion

. .. Capacitacion 10
ePresencial visitas P

Fax | O

Buzdn de Sugerencias = 0

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

4 N

El 60,4% de las peticiones
fueron asignadas al Grupo
de Servicio al Ciudadano
Institucional

\_ /

Grupo de Servicio al Ciudadano Institucional
Direccion Juridica

Gestion Humana

Gestion Documental

Grupo de Apoyo a la Gestién Meritocracia
Direccidn de Empleo Publico

Direccion de Gestidén y Desempefio Institucional
Direccion de Desarrollo Organizacional
Direccion de Participacidn, Transparencia vy.
Oficina de TIC

Direccion

Gestian Administrativa

Gestion Contractual

Subdireccion

Despacho

Gestidn Financiera

Direccidn de Gestidn del Conocimiento
Oficina Asesora de Planeacion
Oficina Asesora de Comunicaciones

Grupo de Comunicaciones Estratégicas

I 19.077
I 3.108
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B 1585

B 1554

B 761
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H 670

.0 425
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1 283

I 214

| 210

| 200
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| 47
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/. Seguimiento a las respuestas de las PQRSD recibidas

29.901

.g Respondidas
(o)
4 98,2%
98,2%
537 Respondidas
31.565 Pendientes por
PQRSD RECIBIDAS e veliler
0,
100% ©O) 1,8%
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 537 peticiones, las
copias de respuesta emitidas cuales seran gestionadas en

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

-

\_

(0)

Radicados sin respuesta

~

(9)

Radicados con respuesta

extemporanea

/

\_

Relacién de
radicados:

20182060294202
20182060293572
20182060286142
20182060283542
20189000267572
20189000267342
20189000311332
20182060291142
20182060268102




Funcién Publica

9.

raslados por competencia

i

| -

Durante el cuarto trimestre del aio 2018, fueron tipificadas en el
sistema de correspondencia Orfeo como
competencia del Departamento» y «traslados a otras entidades»
un total de 574 peticiones, las cuales fueron enviadas a las
diferentes entidades publicas para su respectivo tramite.

\

«peticion de no

/

700

600

500

400

300

200

100

385

L

589

p —

574

3/

Trimestre
4-2017

Trimestre
1-2018

-

Trimestre Trimestre
2-2018 3-2018

Trimestre
4-2018
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10. Cantidad y motivo de reclamos recibidos

Un (1) reclamo prosperd
por inconvenientes en la

Dos (2) reclamos
prosperaron por
inconvenientes en el micro
sitio EVA

central telefdnica

&>

(4]

4 )

De los 3 reclamos presentados en el
trimestre, todos prosperaron por
haberse presentado inconvenientes en
la prestacién 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

6

Qe e eQee
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12. Atenciones chat EVA
: N

En el cuarto trimestre de 2018, el

o namero de usuarios conectados a

través del chat EVA disminuyd en un

S 11,7% comparado con el cuarto
trimestre de 2017

\_ /

13.000
12.500 +———12:196 / \
\\  \
11.500 11.33

\Q%l// \10.764
11.000

10.500

10.000

9.500
4° Trimestre 1° Trimestre 2° Trimestre 3° Trimestre 4° Trimestre
2017 2018 2018 2018 2018
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13. Percepcion de los grupos de valor a los productos,
servicios y tramites

PQRSD Visitas canal Encuestas registradas
registradas presencial y virtual por grupos de valor

Productos

31565 16.005

2302 Servicios

Total de B 7301
Encuestas

Total
Total de PQRSD visitas

—.

Del total de \visitas
(16.005), el 144%
evaluaron la percepcion
frente a los productos y
servicios ofrecidos por la

entidad
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13.1. Reqistro de visitas del canal de atencion presencial

Visitas registradas por region

De los 5.241 visitantes del canal
presencial, 5.188 provienen de

la ciudad de Bogotd D.C,,
kequivalente al 99,0 % del tota

/

Colombia

4.220
Asesorias
80,5%

158
Capacitacién

3,0%
Visitas presenciales por mes
79

Entrevistas

5.241

Visitas
presenciales

2.246
Octubre
42,9%

1.875
Noviembre
35,8%

Diciembre
21,3%
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13.2. Comparacion de encuestas registradas en periodos

anteriores

A partir del segundo

trimestre de 2018, se El mayor numero de
observa un aumento encuestas registradas se
en la cantidad de presenta en el tercer
encuestas trimestre de 2018

3000

2500

2000

1500

o 1000

500

1228

Trimestre
4-2017

2732

2311

1345

Trimestre Trimestre Trimestre
1-2018 2-2018 3-2018

2302

Trimestre
4-2018
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13.3. Encuestas de productos

Evaluacion por producto

Durante el trimestre se
registré una (1)
encuesta de productos

Herramientas para la evaluacién de politica

Una (1) evaluacion calificada como excelente

Documentos de politica

Instrumentos tecnolégicos para la
gestion politica

Documentos técnicos para la aplicacion
de politica competencias de FP

Contenido informativo para la toma de

decisiones
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13.4. Encuestas de serviclios

Evaluacion por tema de servicio

2.301 Encuestas
de servicios

49,8% ) Orientacion (1.146)

Asesoria Integral (1132)

49,2%

Evaluacion
efectuada por
canal

L Capacitacion (19)

@ Asesoria Focalizada (4)

U Formacion

1.499
Canal Presencial
65,1%

802
Canal Virtual Promocion y Difusion
34,9%
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13.4.1. Encuestas de servicios - orientacion

Se registraron en el trimestre
1.146 encuestas de
orientacion en chat EVA,
portal web y digiturno.

-
=
A

Calificacion

Excelente

Tiempo de espera

para atencién o
respuesta

76,3%

Actitud y
disposicion de
servidor

Bueno

80,3%

Conocimiento del

tema

9,9%

78,1%

Tiempo dedicado
para la consulta

Calidad del
servicio

Aceptable

5,1%

7,5%

7,2%

Deficiente

8,7%

4,3%

4,8%

Total

7,9%

100%

9,9%

100%

100%

79,8% 79,2%
6,9% 6,8%
3,8% 4,1%
9,5% 9,9%
100% 100%
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13.4.2. Encuestas servicios - orientacion en el chat EVA

De las 10.764 visitas en el
chat EVA, el 7,5%
efectuaron la evaluacién
del servicio

802

Encuestas

°A

El 91,8% del promedio de las
evaluaciones fueron calificadas
como excelente, bueno y aceptable

A

B Mesa SIGEP ® Mesa SUIT  ® Orientacion Juridica




Funcién Publica

13.4.3. Encuestas de servicios - asesoria integral

Informacion,

Se registraron en el material Amabilidad,
trimestre 1.132 Oportunidad, Amabilidad, empleado, metodologia,
encuestas de Calificacién claridad y canal de cumplimiento de congruencia, oportunidad de Calidad del
servicios de asesoria difusién de la horario y temario, relevanciay intervencion por servicio
integral convocatoria salon utilidad del parte del
contenido facilitador
tematico
Excelente 89,8% 90,5% 90,4% 93,6% 95,3%
Bueno 9,7% 9,5% 9,4% 6,3% 4,6%
o ; o . . - - P
Aceptable 0,4% 0,0% 0,2% 0,1% 0,1%
Deficiente 0,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Total 100% 100% 100% 100% 100%
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13.4.4. Encuestas de servicios - asesoria focalizada

Informacion,

material Amabilidad,
Oportunidad, Amabilidad, empleado, metodologia,
Se registraron en el Calificacién claridad y canal de cumplimiento de congruencia, oportunidad de Calidad del
trimestre 4 difusion de la horario y temario, relevanciay intervencion por servicio
encuestas de convocatoria salon utilidad del parte del
servicios de asesoria contenido facilitador
focalizada tematico
Excelente 75,0% 75,0% 75,0% 75,0% 75,0%
Bueno 25,0% 25,0% 25,0% 25,0% 25,0%
Aceptable 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
o Deficiente 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Sin calificar 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Total 100% 100% 100% 100% 100%
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13.4.5. Encuestas de servicios - capacitacion

e . USROS espera . Actl.tu.gi y Conocimiento del Tiempo dedicado Calidad del
. Calificacion para atencién o disposicion de . .
Se registraron en el id tema para la consulta servicio
i — respuesta servidor
encuestas de
capacitacién
Excelente 84,2% 94,7% 100% 94,7% 100,0%
Bueno 15,8% 5,3% 0,0% 5,3% 0,0%
Aceptable 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
© 5 y o P o P y y
Deficiente 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Total 100% 100% 100% 100% 100%
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13.5. Comentarios grupos de valor encuestados

No resuelven la

Mil gracias por estas consulta se tiran la

Excelente ' :
_ b ayudas, ya que permiten pelota entre entidades
orientaciony de manera agil resolver
ayuda inquietudes en una

entidad. Mil gracias. .
8 Muy buen servicio.

Agradezco su

atencion Son muy
diligentes

No se me dio
oportunidad de
contestar

Excelente y

Muy buen servicio. oportuna
Agradezco su
atencion

No me
respondid

Es importante que si no
se tiene conocimiento o
no es el area del servidor
gue atiende el Chat, se
busquen alternativa para
dar respuesta a las
consultas.

Me dejaron
esperandoy no
respondieron

Toda la informacion ha
sido exacta y oportuna
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14. Conclusiones

Conclusiones de PQRSD

1. Comparando las PQRSD del actual trimestre, con el del afo
anterior, disminuyd el nimero de peticiones recibidas en la
entidad en un 3,1%, pasando de un total de 32.589 a 31.565
requerimientos

2.  El canal de atencién mas utilizado por los grupos de valor
para el presente trimestre fue el escrito, con un total de
11.624

3. El 60,4% (19.077 ) de las peticiones registradas en el
trimestre, fueron asignadas al Grupo de Servicio al
Ciudadano Institucional

4. Durante el presente trimestre, prosperaron los (3) reclamos
registrados.

5. Se registro una (1) queja, la cual se encuentra en estudio
parte de la Oficina de Control Disciplinario Interno

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

Conclusiones de Percepcion ciudadana

<

Comparando las evaluaciones de percepcién del actual
trimestre con el mismo periodo del afo anterior, se
presenta un incremento del 87,5%, pasando de 1.228 a
2.302

- )

T 2. De acuerdo al registro de encuestas de servicios, el mas

evaluado por los grupos de valor es el de orientacidn, con
k un 49,8% del total de las mismas

5,3%

Excelente Bueno Aceptable Deficiente

De las 2.302 encuestas efectuadas por los canales de atencion
presencial y virtual, la calificacién promedio fue Excelente en un

89,0%
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15. Recomendaciones

Requerir al Grupo de Gestién

Documental y a la OTIC, la inclusidn

de las plantillas establecidas en el
protocolo de encuestas, para
conocer las opiniones del servicio

prestado a través del canal escrito

Disefar en coordinacion con el Grupo
de Cambio Cultural y la Oficina
Asesora de Comunicaciones, una
estrategia tendiente a incentivar el
registro de la atencidn a través del
canal telefénico, en razén a que las
dependencias no estan efectuando el
reporte del servicio prestado por el
mencionado canal

En coordinacion con el Grupo de
Cambio Cultural y la Oficina Asesora
de Comunicaciones, disefiar una
estrategia para la utilizacidn de la
herramienta de percepcién
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16. Consolidado de PQRSD registradas en el 2018

Del total de PQRSD registradas en
el transcurso del afio, se recibieron
88.543 solicitudes de acceso a la
informacidn, sin haber negado el
acceso a ninguna de ellas

0]
Denuncias
0,00%

30

12.792

Reclamos Consultas

0,03%

9,26 %

36.781
Servicios
26,62 %

138.150
88.543

Recibidas en Senc e
el trimestre Informacion

64,09 %
100%
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16.1. Consolidado de PQRSD recibidas por canal de
atencion en el 2018

Del total de peticiones
registradas (138.150) , los
medios de recepcion de PQRSD,
mas utilizados fueron el chat EVA
(45.601) con un 33 %y el correo
electronico (38.967) con un 28%

/'Buzén de Sugerencias
eCorreo Electrénico
eCorreo Postal
eFax
eFormulario electrénico
eRadicacion Personal

eChat EVA — Asesor
eChat EVA - Robot

56225 Chat EVA - Robot 25.960
a - 0 5.
45.601
\ ESCI’itO / ‘ o ‘ Chat EVA - Asesor 19.641
Correo Electrénico Proactivanet 21.549 T
40’7% Correo Electrénico Orfeo 17.418 ’

Chat EVA - Asesor y Robot . 45.601
17559 18765 Correo Electrénico - Orfeoy Pr.oacti\ra.net I 38.967
Presencial - Visitas I 12.697

Te|efénico Presencial CiRM - Teleféno S 16,747

\ Formulario electrénico  nm——m 7.777
12,7% 13,6% Correo Postal W 4.785
Radicacion Personal W 4.696
Orfeo - Estadisticas 1 812

/

*ORFEO — Estadisticas
*CiRM eCapacitacion
ePresencial visitas Capacitacion | 68
Fax | O

Buzon de Sugerencias | 0

J 0 10.000 20.000 30.000 40.000 50.000
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16.2. Comparativo de PQRSD recibidas en ultimos anos y
consolidado por dependencia en el 2018

Consolidado PQRSD por dependencia 2018

El 65,1% (89.875) de las
peticiones radicadas en el
2018, fueron atendidas
por el Grupo de Servicio al
Ciudadano Institucional

Al comparar las PQRSD
recibidas durante los ultimos
anos, se observa un

incremento en los registros a
partir del afo 2015.

(4]
Comparativo de PQRSD de ultimos afios
160.000 1 134.831 138.150
140.000 - N —
120.000 -
91.972
100.000 -
80000 7 57 59
60.000 -
40.000 -
20.000 -
0 T T T 1
2015 2016 2017 2018

Grupo de Servicio al Ciudadano Institucional I 39875
Direccion Juridica | 11.375

Gestion Humana I 8.302

Grupo de Apoyo a la Gestidn Meritocracia
Gestion Documental

Direccion de Gestidn y Desempefio Institucional
Direccion de Empleo Publico

Direccion de Desarrollo Organizacional

Direccion de Participacion, Transparencia y...

Oficina de TIC

Direccidn

Gestidon Administrativa

Gestion Contractual

Subdireccién

Oficina de Control Interno

Gestion Financiera

Despacho

Direccion de Gestion del Conocimiento
Oficina Asesora de Planeacién

Grupo de Comunicaciones Estratégicas

Oficina Asesora de Comunicaciones

M 4712
M 4305
M 2279
W 3773
B 2802
N 2251
B 2.000
I 969

1 928

| 763

| 533

| 419

| 325

| 220

| 169

| 126

| 16

| 8
60.000  80.000

0 20.000  40.000

100.000
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17. Consolidado de encuestas de percepcion de los

grupos de valor en el ano 2018

3000

2500

1500

1000

500

0

1345

1° Trimestre

Total de encuestas 2018

2311

2° Trimestre

2732

3° Trimestre

En el 2018 se registraron 8.690
encuestas, diligenciando en el 3°
trimestre de 2018, el mayor
numero 2.732 (31,4%)

2302

4° Trimestre

5000
4500
4000
3500
3000
2500
2000
1500
1000

500

La herramienta mas utilizada para
evaluar la percepcion por parte de
los grupos de valor, fue a través
del chat EVA, con un total de
4.428 (50,9%)

Total de encuestas por herramienta

4428

EVA

3684

Portal Web

578

Digiturno



Funcién Publica

17.1. Consolidado de encuestas de percepcion de
servicios, tramites y productos en el aino 2018

Total de encuestas por tipo 2018 / \
. El 99,6% (8.651) de las
o encuestas calificadas,
6000 son de servicios
i \ /
’ Tramites Producto
Servicio, producto o tramite calificado / \
? El 59,7% (5.191) de las
Orientacion | —nd] 5191 encuestas Ca“ﬁcadas’
sesoria integra M 101
etz inteer 0 son por el servicio de

Asesoria focalizada |l 196
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17.2. Consolidado de calificaciones de las encuestas
efectuadas en el ano 2018

La calificacién promedio del
total de encuestas registradas
durante el 2018, fue Excelente
en un 84,0% Total de Resultados 2018
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