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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 tramites y servicios evaluados por los grupos de valor y otros de interés durante
el periodo comprendido entre el 1° de julio y el 30 de septiembre de 2019.

El propdsito del informe es determinar la oportunidad de las respuestas y el nivel de
percepcion de los servicios y tramites ofrecidos por la Entidad, 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.
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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», se informa que en el portal web a través del enlace
www.funcionpublica.gov.co, se encuentra disponible la informacion que hace
referencia la mencionada ley, para que los usuarios consulten los temas de su
interes.

De acuerdo con los datos consolidados en los diferentes canales de atencion,
durante el tercer trimestre del afio 2019, se recibieron 44.941 PQRSD.

No se negd 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. POQRSD recibidas en el trimestre

11.156
Septiembre
24,8%

2
Reclamos
0,03%

44,941

Recibidas en
el trimestre

100%

44,939
Peticiones
99,97%

0

Sugerencias

0,00%

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

La causa del los mayores picos de peticiones registradas en los

Al comparar el tercer trimestre Ultimos 15 meses se relacionan con los siguientes temas:

Se observa un aumento de registros del afio 2019 con el tercer
en el 2019, comparado con los trimestre del afio 2018, se « Temas asociados al SIGEP
trimestres tercero y cuarto del afio incrementaron las peticiones * Diligenciamiento hoja de vida
anterior enun 9,2% * Solicitud de usuario y recuperacién de la contrasena

* Declaracidn de bienes y rentas
* Orientacidn relacionada con temas de funcién publica
* Inhabilidades para ocupar cargos de eleccién popular
* Incremento salarial para los servidores publicos
* Situaciones administrativas
* Prestaciones sociales
* QOrientacidn relacionada con MIPG
* Acceso al formulario FURAG
+ SUIT - Sistema Unico de Informacién de Tramites

60.000 25.000
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20.000 10.000 8.487
10.000
5.000
0
Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre 0

3-2018 4-2018 1-2019 2-2019 3-2019 jul.-18 ago.-18 sep.-18 oct.-18 nov.-18 dic.-18 ene.-19 feb.-19 mar.-19 abr.-19 may.-19 jun.-19 jul.-19 ago.-19 sep.-19
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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

19.981 15.937
. Virtual Escrito
44,5% 35,5%
3.841 5.182
e Presencial Telefénico

Del total de peticiones registradas
(44.941) , los medios de recepcién
de PQRSD mas utilizados fueron el
chat EVA (19.981) con un 44,5% vy el
correo electrénico (10.595) con un
23,6%

Chat EVA - Robot 15.607
19.981
o Chat EVA - Asesor 4.374
Correo Hectrénico Proactivanet 5.878
10.595
Correo Hectrénico Orfeo 4.717

8,5% 11,5%

eCapacitaciéon
ePresencial visitas
*CiRM

*Orfeo - Presencial

*Orfeo - Estadisticas
*CiRM

\

Chat EVA - Asesor y Robot s 19 981
Correo Electrénico - Orfeo y Proactivanet  mssssssssssssssss 10,595
CiRM - Teleféno s 5157
Formulario electronico e 2 544
Orfeo - Presencial mmmm 2.149
Correo Postal mm 1.432
Radicacion Personal mm 1.366
Presencial - Otras dreas = 1.286
CiRM - Presencial m 406
Orfeo - Teléfono 25
Capacitacién
Fax
Buzén de Sugerencias 0

0 5.000 10.000 15.000 20.000 25.000
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6. PORSD atendidas por dependencias

Grupo de Servicio al Ciudadano Institucional
Direccion Juridica

Gestion Humana

Grupo de Apoyo a la Gestién Meritocracia
Direccion de Desarrollo Organizacional
Direccion de Empleo Publico

Direccion de Gestién y Desempefio Institucional

33435

e 2.877
M 1746

M 1.230

W 1.025

N 868

B 858

Direccion de Participacion, Transparencia y Servicio al... B 766

Oficina de TIC

Direccion

Subdireccidn

Gestion Documental

Gestidn Administrativa

Gestion Financiera

Direccion de Gestion del Conocimiento
Gestion Contractual

Oficina Asesora de Planeacion
Despacho

Grupo de Comunicaciones Estratégicas
Oficina de Control Interno

Oficina Asesora de Comunicaciones

N 642

I 362

1 307

| 247

| 183

| 134

| 91
| 86
| 34
| 34
|9
|'s
|2

0

5.000 10.000 15.000 20.000 25.000 30.000 35.000 40.000

-

El 74,4% de las peticiones fueron
tramitadas por el Grupo de Servicio al
Ciudadano Institucional

/

/

\_

\

De las 33.435 peticiones tramitadas
por el Grupo de Servicio al Ciudadano
Institucional, 15.607 (46,7%) tuvieron
respuesta por medio de autogestion
digital y las 17.828 restantes (53,3%)
tuvieron respuesta a través de un

asSesor
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/. Atenciones chat EVA

En el tercer trimestre de 2019, el
numero de usuarios conectados a
través del chat EVA aumento en

un 59,3% comparado con el
tercer trimestre de 2018

25.000
21.732
19.976

20.000

15.000 12.544

10.764
10.000
5.000
0
3° Trimestre 4° Trimestre 1° Trimestre 2° Trimestre
2018 2018 2019 2019

19.981

3° Trimestre
2019

10.000
9.000
8.000
7.000
6.000
5.000
4.000
3.000
2.000
1.000

Del las 19.981 atenciones efectuadas
a través del chat EVA durante el
tercer trimestre, el 21,9% fueron
resueltas por asesores y el 78,1%
restante, fueron gestionadas a través
del robot, en su mayoria en temas
relacionados con el SIGEP

8.727

7.703 7.400 7.520

6.629
6.199 6.257 6,994

5.260

4.618 4.250

3.676 3.703 3.733 3328
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8. Seguimiento a las respuestas de las PQRSD recibidas

42.662
E Respondidas
4 43576 97.9%
Requieren respuesta
97,0%
914 { 97,9% J
44.941 Pendientes por Respondidas
PQRSD RECIBIDAS responder

100% O
IE 3
No requieren respuesta

3,0%

2.1% ‘ o ‘

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 914 peticiones, las
copias de respuesta emitidas cuales seran gestionadas en

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

(11)

Radicados con respuesta

extemporanea

Relacion de
radicados:

20199000303142
20192060302992
20199000294802
20199000294592
20192060246792
20199000232232
20192060306862
20192060287232
20192060282422
20192060276142
20192060231002

\_

(0)

Radicados sin respuesta

/




Funcién Publica

10. Traslados por competencia

i

\

Durante el tercer trimestre del afio 2019, fueron tipificadas en el
sistema de correspondencia Orfeo como
competencia del Departamento» y «traslados a otras entidades»
un total de 1185 peticiones, las cuales fueron enviadas a las

diferentes entidades publicas para su respectivo tramite.

\_

«peticion de no

/

1400

1200

1000

800

600

400

200

589

Trimestre
3-2018

574

Trimestre
4-2018

844

Trimestre
1-2019

1093

Trimestre
2-2019

1185

Trimestre
3-2019
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11. Cantidad y motivo de reclamos recibidos

4

4 h

De los 2 reclamos presentados en el trimestre, se observa que existe
una indebida clasificacion, en razén a que no se tienen en cuenta el
criterio definido en la Resolucion 054 de 2017, toda vez que debieron
ser registradas como solicitudes de informacién. Por esta razon, se
establecio que ninguno de ellos prospero, teniendo en cuenta que no
se presentaron inconvenientes en la prestacion del servicio.

\_ /
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12. 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)

15

0

Qe eQee
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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

2.716
Total de
Encuestas

44.941

Total de PQRSD
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13.1. Comparacion de encuestas registradas en periodos

anteriores

3000

2500

2000

1500

1000

500

2732

Trimestre
3-2018

2302

Trimestre
4-2018

1389

Trimestre
1-2019

Comparando las
evaluaciones de percepcién
del actual trimestre con el
mismo periodo del aifio
anterior, se presenta una
disminucion del 0,6%

El mayor numero de
encuestas registradas se
presenta en el tercer
trimestre de 2018

2716 1800 4617
1600
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800
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200

Trimestre Trimestre NN TN NS N

: Mooy ; ;
2-2019 3-2019 \\\} @Q?‘ LJQ,Q‘ & & v é\z‘
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13.2. Consolidado de encuestas de percepcidon por canal y

dependencia

De las 2.716 encuestas, el
canal mas utilizado para
evaluar, fue el presencial, con
un total de 1.593 (58,7%)

Canales utilizados para la evaluacién

1800

1600

1400

1200

1000

800

600

400

200

1593
795
328
u 0 0
Presencial Virtual Sin Telefdnico Escrito

Informacion

El Grupo de Servicio al
Ciudadano Institucional fue La
dependencia con mayor numero
de evaluaciones con un 37,4%

Dependencias evaluadas

|

Grupo de Servicio al Ciudadano Institucional 1015 37,4%
Direccion de Gestidn y Desempefio Institucional 773 28,5%
No Registra 360 13,3%
Grupo de Gestion Meritocratica 150 5,5%
Direccién de Desarrollo Organizacional 111 4,1%
Direccion de Empleo Publico 95 3,5%
Direccion de Participacion Transparencia y Servicio al Ciudadano 73 2,7%
Direccién Gestidn del Conocimiento 67 2,5%
Subdireccién 61 2,2%
Orfeo Archivo 7 0,3%
Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones 2 0,1%
Direccién Juridica 1 0,0%
Oficina de Control Interno 1 0,0%
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13.3. Tipos de encuestas

Durante el trimestre se
registraron 2.716
encuestas

Orientacion (1.340)

41,6%

Asesoria Integral (1.056)

Meritocracia (148)

Servicios (108)

6 Equipos Transversales (61)

Tramites (3)

v
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13.3.1. Encuesta de orientacion

En el trimestre se
registraron 1.340
encuestas de
orientacion

Dependencias Evaluadas
Dependencia Total| %
GSCI 1015( 75,7%
o No Registra 325 | 24,3%
Total general 1340 | 100,0%
3. Conocimiento del tema
Deficiente No aopllca
o 0%
Aceptable 9%
5%
Bueno
9%
Excelente

77%

1. Tiempo de espera para atencién o
respuesta

Aceptable Deﬁcolente No aopllca
5% 7% 0%
Bueno
13%
Excelente
75%

4. Tiempo dedicado para la consulta

Aceptable Deficientd No aplica
4% 8% 0%

Bueno

10%

Excelente
78%

2. Actitud y disposicion de servidor

Deficiente | | No aplica

10% 0%
Aceptable
3%

Bueno
6%

Excelente
81%
5. Calidad del servicio
Deficiente| NO aplica
Q,
Aceptable 8% 0%
4%
Bueno
10%
Excelente
78%
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13.3.2. Encuestas de asesoria integral

Manejo y conocimiento de la

tematica
Bueno
10%
Aceptable
0%

Excelente
90%

En el trimestre se
registraron 1.056
encuestas de asesoria
integral

Capacidad de comunicacién y
claridad

Bueno | | No aplica Aceptable
13% 0% 0%

Excelente
B87%

Congruencia entre el objetivo y el
contenido

Aceptable
0%

Bueno
14%
Dependencias Evaluadas
Dependencia Total %
DGDI 717 67,9%
DDO 109 10,3%
DEP 95 9,0%
o DPTSC 68 6,4%
DGC 67 6,3%
Total general 1056 100,0%

Excelente
B86%

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

Bueno Aceptable
13% 1%
Excelente
86%

Contextualizacién y pertinencia del
contenido

Aceptable
0%

Bueno

13%

Excelente
B87%

No aplica
0%
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13.3.2. Encuestas asesoria integral

Amabilidad, empatia y trato del

facilitador

Bueno
9%

Aceptable
0%

Excelente
91%

Bueno
12%

Cumplimiento de horario y temarios

Aceptable
1%

Excelente
B87%

Calidad del servicio

No aplica
7%

Aceptable
0%

Bueno
6%

Sin calificar
11%

Excelente
76%
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13.3.3. Encuestas de meritocracia

Informacion suministrada de horario

. . N Oportunidad de atencion a su
y direccion para la realizacién de la

., . Puntualidad en el inicio de la prueba
llegada a Funcion Publica P

prueba
Bueno Deficiente Bueno Aceptable Bueno | | Aceptable
5% 1% 4% 1% 15% 1%
Excelente Excelente Excelente
94% 95% 84%

Claridad en las instrucciones para la

En el trimestre se Lugar de aplicacion de la prueba

registraron 148 realizacién de la prueba
AR porla Bueno Deficiente
gestion meritocratica 5o, 15 Aceptable No aplica
4 4 2% 1%
Bueno
16%
Dependencias Evaluadas
Dependencia Total %
o Grupo de Apoyo a la Gestidn 148 100,0%
Meritocratica e
Total I 148 100,0%
OlESIE Excelente Excelente
81%

97%
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13.3.4. Encuestas de servicios

Valore la convocatoria a la
realizacion del evento/capacitacion

Deficiente No aplica
. 2% y
En el trimestre se ° 1%
registraron 108
encuestas de
servicios Aceptable Excelente
11% 31%
Dependencias Evaluadas
Dependencia Total| %
DGDI 56 | 51,9% Bueno
Sin Informacién 42 | 38,9%
5
OTIC 2 1,9% 55%
DDO 2 1,9%
DPTSC 2 1,9% . 72
Grupo de Gestion Meritocratica 2 1,9% Valore el contenldo tematico
Direccion Juridica 1 | 0% recibido durante el evento
c Oficina de Control Interno 1 0,9%
Total general 108 (100,0%
No aplica Aceptable
1% 2%
Bueno
33%
Excelente
64%

Valore el proceso de recepcion,
inscripciodn y logistica del evento

Aceptable
6%
No aplica
1%
Bueno
42%
Excelente
51%

Valore la intervencion del facilitador

en el evento
Aceptable
39, Bueno
25%
Excelente

72%
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13.3.5. Encuestas de equipos transversales

En el trimestre se

registraron 61

encuesta de equipos

transversales

D q

o Dependencia

Total

Subdireccidn

61

100,0%

Total general

61

100,0%

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

Deficiente

No aplica
2%

2%
Aceptable
3%

Bueno
31%

Excelente
62%

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

participado
Aceptable No aplica
1% 2%
Bueno
38%
Excelente
59%

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

En No sabe
desacuerdo 2%

1%

Ni de acuerdo/Ni
en desacuerdo
10%

Totalmente
de acuerdo
56%
De acuerdo
31%

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

Deficiente No aplica
3% 2%

Aceptable

2%

Bueno

36%

Excelente
57%

Relacion con Funcién Publica:
Discriminacién, maltrato o irrespeto

No sabe A menudo
3% 5%

Ocasionalmente

3%

Una sola vez

8%

Nunca
81%
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13.3.6 Encuestas de tramites

Evaluacion por tramite u OPA

Aprobacion adopcidn e implementacidn de nuevos tramites o
Modificacién Estructural de tramites existentes (3)

Se registraron en el
trimestre (3) encuestas
de tramites

Concepto técnico para la aprobacién de reformas de estructuras
y plantas de personal (0)

Incentivos a la gestion publica (OPA*) - Premio nacional de alta
gerencia (0)

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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13.3.6.1 Encuestas de tramites - aprobacion de
procedimiento para la implementacion de nuevos tramites

En el trimestre se registraron 3
encuestas de tramites por
aprobacion de procedimientos
para la implementacion de
nuevos tramites

Dependencias Evaluadas
Dependencia Total %
o DPTSC 3 100,0%
Total general 3 100,0%

¢El concepto emitido por Funcidn Publica,
relacionado con el tramite a desarrollar, tiene
un lenguaje claro, completo y comprensible?

Excelente
100%

¢El medio de interaccion, durante el
desarrollo del tramite fue el
adecuado?

Excelente
100%

¢El tramite aprobado beneficia al
ciudadano?

Si
100%

¢Segun su percepcion, el tiempo de
duracion del tramite fue el
adecuado?

Bueno
33%

Excelente
67%

éSe le presenté alguna dificultad en

el desarrollo del tramite?

Si
33%

No
67%
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14. Conclusiones

[ Conclusiones informe de PQRSD } [ Conclusiones informe de percepciéon }

1. Comparando las PQRSD del actual trimestre, con el del afio anterior,
aumentd el numero de peticiones recibidas en la entidad en un 9,2%,
pasando de un total de 41.149 a 44.941 requerimientos

1. Comparando las evaluaciones de percepcion del actual trimestre con el
mismo periodo del afio anterior, se presenta una disminucion del 0,6%,
pasando de 2.732 2 2.716

2. El canal de atencidon mas utilizado por los grupos de valor para el presente

trimestre fue el virtual, con un total de 19.981, equivalente al 44,5% 2. La dependencia mds evaluada por los grupos de valor, fue el Grupo de
Servicio al Ciudadano Institucional, con un 37,4% del total de encuestas
3. El 74,4% (33.435) de las peticiones registradas en el trimestre, fueron registradas

asignadas al Grupo de Servicio al Ciudadano Institucional.
3.  La encuestas de percepcidon mas evaluada por los grupos de valor fue la

4.  De las 33.435 peticiones tramitadas por el Grupo de Servicio al Ciudadano de orientacidn, con un 46,7% del total de las mismas
Institucional, el 46,7% tuvieron respuesta por medio de la autogestion
digital y el 53,3% a través de un asesor 4. De las 2.187 encuestas efectuadas por los canales de atencion, la

calificacion promedio fue Excelente en un 78,3%

5. EI97,9% de las peticiones registradas, fueron respondidas, el 2,1% restante,
seran gestionadas en el siguiente periodo dentro del término legal

78,3%

6. En la herramienta Orfeo, se presentaron 11 radicados con respuesta
extemporaneos y todos los radicados fueron atendidos

7.  Durante el presente trimestre no prosperaron los reclamos presentados por
los grupos de valor

8.  No se registraron quejas durante el presente trimestre ’

0,1%

No se presentaron denuncias, ni sugerencias por los grupos de valor Excelente Bueno Aceptable Deficiente No aplica




15. Recomendaciones

Se solicita al GGD que para la clasificacion de reclamos tenga en cuenta la definicion que sobre el particular
establece la Resolucion 054 de 2017, a fin de efectuar el correcto registro

*En razoén a que no se esta registrando en el mddulo de control de acceso (Orfeo), el tema y subtema, y la validacion
para autorizar la salida de la entidad, es necesario que los jefes de dependencia recuerden a los servidores y
contratistas la utilizacion correcta de la herramienta, y de otra parte la OAC implemente una campafa recordando
la importancia del uso la herramienta

*En los casos en los cuales no aparece registrada la informacién dependencia y el canal utilizado por los grupos de
valor para evaluar las encuestas de percepcion, la OAP debe ajustar la herramienta de encuestas para lograr
identificarlos

*El GGD y la OTIC, deben implementar el mecanismo para que los grupos de valor evallen el servicio prestado a
través del canal escrito, en razén a que no se tiene evaluacidn del servicio prestado a través de este canal
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