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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 enero y el 31 de marzo 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 prestacion 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 primer trimestre del afio 2019, se recibieron 49.284 PQRSD.

Teniendo en cuenta lo reportado por las dependencias a las cuales les fueron
asignadas peticiones, no se nego el acceso a ninguna de ellas.


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

17.307
Febrero
35,1%

21
Reclamos
0,04%

49.284

Recibidas en
el trimestre

100%

49.263
Peticiones
99,96%

0

Sugerencias

0,00%

0]
Denuncias
0,00%
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4. Comparacion de PQRSD recibidas en periodos anteriores
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Se observa un aumento de registros
en el tercer trimestre de 2018 y en
el primer trimestre de 2019

32.511

Trimestre
1-2018

32.925

Trimestre
2-2018

41.149

Trimestre
3-2018

31.565

Trimestre
4-2018

Al comparar el primer trimestre
de 2018 con el de 2019, se
observa un incrementé de

requerimientos en un 51,6%

49.284
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1-2019
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14.241

10.374

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

* Inhabilidades para ocupar cargos de eleccién popular

* Diligenciamiento hoja de vida en el SIGEP

* Orientacion relacionada con MIPG

* Diligenciamiento del formato de declaracién de bienes y rentas
* Acceso al formulario FURAG

* Incremento salarial para los servidores publicos

17.307

16.645 16.485
15.492
14.168
12.95%
12.015
11.549 11.063
9.309 9.448
8.487
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5. PQRSD recibidas por canal de atencion

-

*Buzodn de Sugerencias
eCorreo Electrénico
eCorreo Postal

eFax

eFormulario electrénico
eRadicacién Personal

eChat EVA — Asesor
eChat EVA — Robot

PANWEY 19.415

Escrito
39,4%

Virtual
44,1%

3.589

Presencial

4.548

Telefdnico

Del total de peticiones
registradas (49.284) , los medios
de recepciéon de PQRSD mas
utilizados fueron el chat EVA
(21.732) con un 44 %y el correo
electrénico (13.812) con un 28%

Chat EVA - Robot 17.519
21.732

Chat EVA - Asesor 4.213

Correo Hectrénico Proactivanet 8.082
: 13.812

Correo Hectrénico Orfeo 5.730

/
7,3% 9,2%

*ORFEO — Estadisticas
*CiRM

eCapacitaciéon
*Presencial visitas
*CiRM

Chat EVA - Asesor y Robot
Correo Electrénico - Orfeo y Proactivanet
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Formulario electrénico
Radicacidn Personal
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Orfeo - Estadisticas

CiRM - Presencial

Fax

Capacitacion

Buzon de Sugerencias

S 21732
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6. PORSD atendidas por dependencias

4 N

El 71,1% de las peticiones
fueron tramitadas por el
Grupo de Servicio al
Ciudadano Institucional

\_ J

Grupo de Servicio al Ciudadano Institucional
Direccion Juridica

Gestion Humana

Direccidn de Gestion y Desempefio Institucional
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Direccién de Empleo Piblico
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Oficina Asesora de Comunicaciones
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/. Seguimiento a las respuestas de las PQRSD recibidas

46.857

.g Respondidas
(o)
7 97,8%
97,8%
1.055 Respondidas
49.284 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 1.055 peticiones,
copias de respuesta emitidas las cuales seran gestionadas

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

-

\_

(0)

Radicados sin respuesta

~

/

\_

(4)

Radicados con respuesta

extemporanea

20192060064172
20192060063632
20199000062342
20192060067792
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9. Traslados por competencia

i

| -

\

Durante el primer trimestre del aio 2019, fueron tipificadas en el
sistema de correspondencia Orfeo como

«peticion de no

competencia del Departamento» y «traslados a otras entidades»
un total de 646 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

Dos (2) reclamos
prosperaron por
inconvenientes en la
central telefénica

Un (1) reclamo prosperd Un (1) reclamo
por |nf:on5|stenC|a en prosperaron por solicitar
contenido de respuesta respuesta a una peticién
~—
o

De los 21 reclamos presentados en el
trimestre, 4 de ellos prosperaron por
haberse presentado inconvenientes en
la prestacion del servicio
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11. Tiempo promedio de respuesta

TIPO DE PETICI

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

P ———

PETICION PARA CORREGIR O ACLARAR POR NO COMPRENDERSE SU

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)

13

0

Qe e eQee
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12. Atenciones chat EVA

El incremento de registros en el
ultimo trimestre a través del chat
EVA, obedecié a las consultas
relacionadas con inhabilidades para
ocupar cargos de eleccidn popular

vV

~

En el primer trimestre de 2019, el
numero de usuarios conectados a
través del chat EVA aumentd en un
98,3% comparado con el primer

trimestre de 2018
\_ /

25.000
21.732

20.000

15.000 12.544

10.W64
10.000
5.000
0
1° Trimestre 2° Trimestre 3° Trimestre 4° Trimestre 1° Trimestre
2018 2018 2018 2018 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

1.389
Total de
Encuestas

49.284

Total de PQRSD
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13.1. Consolidado de encuestas de percepcidon por canal y
dependencia

De las 1.389 encuestas, el
canal mas utilizado para
evaluar, fue el virtual, con un
total de 845 (60,8%)

Canales utilizados para la evaluacién

El Grupo de Servicio al
Ciudadano Institucional fue La
dependencia con mayor nimero
de evaluaciones con un 92,4%

900

800

700

600

500

400

300

200

100

527

12 3

—

Virtual Presencial Escrito Sin Informacion

2

Telefdnico

Dependencias evaluadas

[

|

Grupo de Servicio al Ciudadano Institucional 1284 92,4%
Direccién de Desarrollo Organizacional 71 5,1%
Direccién de Empleo Publico 12 0,9%
Direccién de Participacion Transparencia y Servicio al Ciudadano 5 0,4%
Direccion Juridica 5 0,4%
Grupo de Gestion Humana 4 0,3%
Direccion General 2 0,1%
Oficina de Tecnologias de la Informacidn y las Comunicaciones 2 0,1%
Direccion Gestion del Conocimiento 1 0,1%
Secretaria General 1 0,1%
Direccién de Gestion y Desempeiio Institucional 1 0,1%
Sin Informacién 1 0,1%
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13.2. 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 un

incremento del 3,3%

3000 2732

2500 2311 2302

2000

1389
1500 g
1000

500

Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre
1-2018 2-2018 3-2018 4-2018 1-2019
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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)

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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13.3.1. Encuestas de productos - herramientas para la

evaluacion de politica

1. Atributo Claridad

En el trimestre se registré una
encuesta de productos,
relacionada con herramientas
para la evaluacidn de politica

&>

Dependencias Evaluadas

Dependencia Total %
(4] Sin Informacién 1 100,0% Bueno
Total general 1 100,0% 100%
3. Atributo Cumplimiento 4. Atributo Oportunidad
Bueno Aceptable
100% 100%

2. Atributo Confiabilidad

Bueno
100%

5. Grado de satisfaccion

Aceptable
100%
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13.4. Encuestas de tramites

Evaluacion por tramite u OPA

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

Se registro en el
trimestre (3) encuestas
de tramites

Aprobacion adopcidn e implementacion de nuevos tramites o
Modificacion Estructural de tramites existentes (1)

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

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

[ * (OPA) Otros Procedimientos Administrativos ]
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13.4.1. Encuestas de tramites - concepto técnico para la
aprobacion de reformas de estructuras y plantas de personal

En el trimestre se registraron 2
encuesta de trdmites de conceptos
técnicos para la aprobacion de
reformas de estructuras y plantas
de personal

Dependencias Evaluadas
Dependencia Total %
o DDO 2 100,0%
Total general 2 100,0%

3. ¢El concepto emitido por Funcién Publica,
relacionado con el trdmite a desarrollar, fue
en lenguaje claro y comprensible?

Excelente
100%

1. é{La informacién suministrada por
Funcién Publica, para el desarrollo
del tramite fue clara?

Excelente
100%

4. ¢{Considera que el tramite le
genera un valor agregado a su
Entidad?

Si No
50% 50%

2. ¢La informacién suministrada por
Funcidn Publica, para el desarrollo
del tramite fue completa?

Excelente
100%

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

No
100%
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13.4.2. Encuestas de tramites - aprobacion de procedimiento
para la implementacion de nuevos tramites

1. éEl canal de interaccidn, durante

, 2. ¢El tiempo de duracién del
: o el desarrollo del tramite fue el L 5
En el trimestre se registré una tramite fue el adecuados

adecuado?
encuesta de tramites de
aprobacion de procedimiento
para la implementacion de
nuevos tramites

Dependencias Evaluadas
Dependencia Total %
o DPTSC 1 100,0% Bueno Bueno

Total general 1 100,0% 100% 100%
3. ICEI' con(jepto enlwltlf:lo.por I;unuonllrubllca, 4. ¢El tramite se ajusta a las 5. ¢Se le presentd alguna dificultad
relacionado con el tramite a desarrollar, es necesidades de su Entidad? en el desarrollo del trémite?
con lenguaje claro, completo y comprensible?

Bueno Si No

100% 100% 100%
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13.5. Encuestas de servicios

Evaluaciones efectuadas por los
diferentes canales

844
Canal Virtual
60,9%

527
Canal Presencial
38,1%

12
Canal Escrito
0,9%

2
Canal Telefénico
0,1%

1.385 Encuestas
de servicios

Evaluacion por tema de servicio

=2 Orientacion (1.301)

| Asesoria Focalizada (67)

Asesoria Integral (11)

Seleccidn Meritocratica (4)
Promocion y Difusion (1)

Capacitacion (1)

Formacion
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13.5.1. Encuestas de servicios - orientacion

En el trimestre se

1. Tiempo de espera para atencién o

registraron 1.301 respuesta
encuestas de
orientacion Aceptable Deficiente
8%
7%
Dependencias Evaluadas Bueno
Dependencia Total| % 10%
GSCI 1283 | 98,6%
DDP 8 0,6%
Direccidn Juridica 2 0,2%
DEP 2 0,2%
Grupo de Gestion Humana 2 0,2%
DGDI 1 0,1%
Secretaria General 1 0,1%
o DPTSC 1 | 01% Excelente
Direccion General 1 | 01% 75%
Total general 1301 | 100,0%

3. Conocimiento del tema

Deficiente
14%

Aceptable
5%

Bueno
8%

Excelente
73%

4. Tiempo dedicado para la consulta

Deficiente
14%

Aceptable
5%

Bueno
8%

Excelente
73%

2. Actitud y disposicion de servidor

Deficiente
12%
Aceptable
4%
Bueno
9%

5. Calidad del servicio

Deficiente
14%

Aceptable
5%

Bueno
8%

Sin Calificar
0%

Excelente
75%

Excelente
73%



Funcién Publica

13.5.2. Encuestas serviclos - orientacion a traves del chat EVA

De las 21.732 visitas en el
chat EVA, el 3,8%
efectuaron la evaluacion

del servicio
Deficiente
Mesa SIGEP 13%
25%
Aceptable
10%
834 Z Encuesta
Mesa SUIT ues S
Encuestas 5%
Bueno
Orientacion en temas (4] 13% Excelente

de Funcion Publica 64%
70%
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13.5.3. Encuestas de servicios - asesoria focalizada

Informacién, material empleado,
congruencia, relevancia y utilidad
del contenido tematico

Aceptable Sin calificar
2% 1%
Excelente
97%

En el trimestre se
registraron 67
encuestas de

servicios de asesoria

focalizada
Dependencias E

Dependencia Total %
DDO 59 88,1%
DEP 5 7,5%
GSCI 1 1,5%

o OTIC 1 1,5%

Direccion Juridica 1 1,5%

Total general 67 100,0%

Amabilidad, metodologia,
oportunidad de intervencion por
parte del facilitador

Bueno Sin calificar
1% 3%
Excelente
96%

Oportunidad, claridad y canal de
difusién de la convocatoria

Deficiente Sin calificar

1% 9%

Bueno

Excelente
81%

Calidad del servicio

Aceptable
1%

Bueno
9%

Excelente
90%

Amabilidad, cumplimiento de
horario y temario, salén

Bueno Sin calificar
3% 1%

Excelente
96%
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13.5.4. Encuestas de servicios - asesoria integral

Informacién, material empleado,
congruencia, relevancia y utilidad
del contenido tematico

Sin calificar
18%
Excelente
46%
Aceptable
9%
Bueno
27%

En el trimestre se
registraron 11
encuestas de servicios
de asesoria integral

Dependencias Evaluadas
Dependencia Total %
DEP 3 27,3%
DDO 2 18,2%
Direccidn Juridica 2 18,2%
DPTSC 2 18,2%
OTIC 1 9,1%
o DGC 1 9,1%
Total general 11 100,0%

Amabilidad, metodologia,
oportunidad de intervencion por
parte del facilitador

Sin calificar
18%

Bueno
36%

Oportunidad, claridad y canal de
difusién de la convocatoria

Sin calificar
27%

Aceptable
9%
Bueno
9%

Calidad del servicio

Excelente
55%

Bueno
Excelente 18%
46%
Excelente
82%
Amabilidad, cumplimiento de
horario y temario, salén
Sin calificar
9%
Aceptable
9%
Bueno Excelente
18% 64%
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13.5.5. Encuestas de servicios - seleccidon meritocratica

1. Tiempo de espera para atencién o

En el trimestre se

registraron 4 encuestas

de capacitacion

Dependencias Evaluadas

O Direccidn General

Dependencia Total| %
Grupo de Gestién Humana 2 | 50,0%
Direccidon de Empleo Publico | 1 | 25,0%
1 | 250%
Total general 4 [100,0%

3. Conocimiento del tema

Bueno
25%

Excelente
75%

respuesta

Excelente
75%

4. Tiempo dedicado para la consulta

Bueno
50%

Excelente
50%

2. Actitud y disposicion de servidor

Excelente
50%
Bueno
50%
5. Calidad del servicio
Bueno
25%
Excelente
75%
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13.5.6. Encuestas de servicios - promocion y difusion

Informacién, material empleado,
congruencia, relevancia y utilidad
del contenido tematico

Bueno
100%

En el trimestre se
registré una encuesta
de promociény
difusion

Dependencias Evaluadas
Dependencia Total %
o DEP 1 100,0%
Total general 1 100,0%

Amabilidad, metodologia,
oportunidad de intervencion por
parte del facilitador

Excelente
100%

Oportunidad, claridad y canal de
difusién de la convocatoria

Excelente
100%

Calidad del servicio

Excelente
100%

Amabilidad, cumplimiento de
horario y temario, salén

Sin calificar
100%
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13.5.7. Encuestas de servicios - capacitacion

1. Tiempo de espera para atencion o 2. Actitud y disposicion de servidor

; respuesta
En el trimestre se
registré una encuesta
de capacitacion
Dependencias Evaluadas
Dependencia Total| %
Direccidn de Participacion
O Transparenciay Servicio al 1 (100,0%
Ciudadano Excelente Excelente
Total general 1 |100,0% 100% 100%
3. Conocimiento del tema 4. Tiempo dedicado para la consulta 5. Calidad del servicio
Excelente Bueno Excelente

100% 100% 100%
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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 51,6%, pasando de un total de 32.511 a
49.284 requerimientos

2.  El canal de atencién mas utilizado por los grupos de valor
para el presente trimestre fue el virtual, con un total de
21.732

3. El 71,1% (35.063) de las peticiones registradas en el
trimestre, fueron asignadas al Grupo de Servicio al

Ciudadano Institucional

4. Durante el presente trimestre, prosperaron (4) de los (21)
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 un incremento del 3,3%, pasando de 1.345 a
1.389

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

un 93,9% del total de las mismas

2
ﬁe las 1.389 encuestas efectuadas por los canales de \

atencidn, la calificacion promedio fue Excelente en un 75,6%

9,9%

\ Excelente Bueno Aceptable Deficiente /
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15. Recomendaciones

eAnalizar con las dependencias que generaron radicados extemporaneos las razones por la cuales las respuesta
fueron registradas por fuera de los términos de ley

eAnalizar la causa de los reclamos que prosperaron con las dependencias involucradas

eAnalizar con todas las direcciones técnicas, las causas por las cuales no estan registrando las evaluaciones de
percepcion en las herramientas dispuestas por la entidad

*En colaboracion con la Oficina Asesora de Comunicaciones, socializar la modificacion efectuada a la herramienta
Orfeo, que permite registrar las atenciones del canal telefénico y presencial

eSolicitar a la OTIC ajustar la herramienta de registro de encuestas del portal web, para que permita guarda las que
tienen todos los campos de respuesta diligenciados, al igual que solicitar los campo de dependencia evaluada y
canal utilizado para la evaluacion.

eElaborar entre la OAP y el GSCI un tablero de control y seguimiento a los compromisos adquiridos en mesas de
trabajo para la mejora de las encuestas establecidas en la Entidad.

eAnalizar con la OAP, la OTIC, el GSCl y la Subdireccién, los mecanismos que se deben implementar para llevar el
registro de los encuentros con los equipos transversales y la evaluacion de los mismos
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16. Compromisos propuestos en mesas de trabajo para mejorar
las encuestas de percepcion y satisfaccion en la entidad.

10.

11.

12.

La OAP adelantara reuniones con los Directores Técnicos para revisar las preguntas de las encuestas vigentes y recordara el compromiso de su diligenciamiento
La OAP ajustara el formato de informe de comision para incluir el diligenciamiento de encuestas como actividad obligatoria de los profesionales en cada evento

La Direccién de Gestion del Conocimiento y la OAP analizaran el impacto de eliminar los campos de caracterizacién de usuarios en el formato de encuesta, con el fin de agilizar su
diligenciamiento

La OTIC revisara nuevas opciones de herramienta para las encuestas de percepcion, incluida la posibilidad de «personalizar» los formatos segun el tipo de servicio
La OTIC revisara la aplicacion mavil de las encuestas conforme a los comentarios efectuados en mesas de trabajo

El Grupo de Servicio al Ciudadano y la OAP adelantaran una nueva capacitacion a los coordinadores de los grupos de A&P para incentivar el uso de las encuestas, recordar la
responsabilidad establecida en el protocolo de encuestas y proponer reuniones periddicas internas de seguimiento y analisis

Para el segundo semestre del 2019, en las evaluacién de desempefio se incluira el compromiso de registrar la evaluacién del servicio prestado
La OAP establecera los datos de caracterizacion de los formatos de encuesta, por cuanto no estan siendo insumo para el analisis, informe trimestral y la toma de decisiones

Reducir de 6 a 3 los formatos de encuestas de servicios, mejorando la presentacién de la misma, la pertinencia de las preguntas y asegurando que la informacidn que se requiere
para analisis y toma de decisiones se mantenga. Como resultado de la mesas de trabajo se definid 1 encuesta para servicios de asesoria, capacitacion y difusion, 1 encuesta para
meritocracia y 1 encuesta para orientacioén, aclarando que los ajuste a esta Ultima requieren mayor desarrollo de interoperabilidad y replanteamiento de preguntas que se hara en
una nueva sesion de trabajo. Cabe aclarar que queda pendiente analizar y ajustar encuestas de tramites y productos

Se encuentra pendiente por definir con el jefe de la OTIC sobre los tiempos de desarrollo de «personalizacién», a lo cual se pide un tiempo mas para analisis y desarrollo de
nuevas herramientas, por lo cual los ajustes se haran sobre los formatos de encuestas actuales

Con la OTIC se aclaran los ajuste de la herramientas de encuestas y se acordd que durante la semana del 22 al 26 de abril se haran los nuevos desarrollos de los 3 formatos de
encuestas solicitados, para lo cual la OAP acompafiard este proceso y revisara la ultima semana de abril en mesa de trabajo

Ajustados los formatos de encuestas por parte de OTIC, la OAP validara los formatos con los Directores Técnicos, para posteriormente dar inicio a la campafia de socializacién
dirigida por el Grupo de Servicio al Ciudadano.
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