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ASPECTOS GENERALES

v" Numero de peticiones recibidas durante el segundo trimestre del afio (2015).

v’ Peticiones trasladadas por competencia a otra entidad.

v' Tiempo de respuesta a las peticiones.

v' Quejas, reclamos y denuncias por actos de corrupcién recibidas durante el
segundo trimestre del ano (2015): dependencias involucradas, cifras y
porcentajes.

v" Reclamos que prosperaron en el trimestre, anélisis y acciones.

v Informe semestral peticiones ORFEO
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INFORME DE PQRD DEL SEGUNDO TRIMESTRE DE 2015

Periodo: 01 de abril a 30 de junio de 2015

v Total peticiones recibidas por los diferentes canales (escrito, presencial, telefénico y
virtual ): 12.161*

v Total consolidado semestre: 30.229
v’ Total peticiones trasladadas por competencia a otras entidades: 276 (Reporte No. 12 ORFEO)

v' Total consolidado peticiones traslado por competencia en el semestre: 484 (Reporte No. 12
ORFEO)

v’ Total solicitudes de acceso a informacidn negadas desde el Grupo de Servicio al
Ciudadano: 0

*Fuente: Orfeo 5.871, Proactivanet 4.494, estadisticas: 1.796 Total: 12.161
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TEMAS MAS CONSULTADOS A TRAVES DEL CANAL ESCRITO
— ORFEO EN EL SEGUNDO TRIMESTRE DE 2015

DIRECCIONES TECNICAS Y GRUPO DE SERVICIO AL CIUDADANO

Remuneracion: 557

Inhabilidades e incompatibilidades: 442
Empleos: 430

Prestaciones sociales: 420

SIGEP: 375

Traslados por competencia: 276
Manual de Funciones: 189

Situaciones Administrativas: 169

MECI: 99

Plantas de personal: 73
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TOTAL PETICIONES RECIBIDAS EN EL SEGUNDO TRIMESTRE

ANO 2015

Total peticiones por medio de recepcion

5.871
6.000 - 4.494
5.000 - )
4.000 - Durante el segundo trimestre del
3.000 - =00 aflo 2015, se recibieron 12.161
2.000 - tici istrad |
1.000 4 peticiones registradas e€n 0S
0 : : . Sistemas de informacion
PROACTIVANET ORFEO SISTEMA DE di ibl | D
EeTADISTICAS isponibles en el Departamento
M PROACTIVANET MORFEO i SISTEMA DE ESTADISTICAS (Proactivanet, ORFEO y Sistema
de Estadisticas)
PROACTIVANET (Canal escrito) 4.494
ORFEO (Canal escrito) 5.871
SISTEMA DE ESTADISTICAS (Canal presencial, virtual y telefénico) 1.796
Total 12.161
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TIEMPOS DE RESPUESTA A LAS PETICIONES RECIBIDAS EN

EL SEGUNDO TRIMESTRE 2015

v’ Las peticiones recibidas a través de los canales presencial, telefénico y virtual se
resuelven de manera inmediata.

v' El promedio de respuesta a las peticiones recibidas a través de los Sistemas de
Informacion PROACTIVANET y ORFEO correspondiente al segundo trimestre es de 9
dias habiles.

v' Tiempo promedio de respuesta a las peticiones en el primero y segundo trimestre:
7,5 dias.

v A través del link que se relaciona a continuacidn, se podra visualizar el archivo en el
qgue se detalla cada una de las peticiones resueltas a través de los Sistemas de
Informacion PROACTIVANET y ORFEO

* Link:
http://portal.dafp.gov.co/portal/pls/portal/formularios.retrive publicaciones?no=2
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http://portal.dafp.gov.co/portal/pls/portal/formularios.retrive_publicaciones?no=2598
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QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS SEGUNDO TRIMESTRE 2015

v’ Total reclamaciones escritas en contra de la entidad: 42

v' Total reclamos que prosperaron durante el trimestre: 8

v' Total causas, razones o motivos: 4

v’ Total quejas en contra de funcionarios de la Funcién Publica: O
v’ Total denuncias por actos de corrupciéon : 0

v' Total de areas involucradas: 3
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TOTAL RECLAMACIONES PRESENTADAS EN EL SEGUNDO

TRIMESTRE FRENTE AL TOTAL DE PETICIONES RECIBIDAS

. .. Durante el segundo trimestre del afio
Reclam 1 ril ni 201
eclamos de 01 de abril 2 30 de junio de 2015 2015, el Grupo de Servicio al Ciudadano

recibié y tramité un total de 42 reclamos
en contra de la entidad (manifestaciones

35 - de inconformidad frente al servicio
;‘5’ : prestado por la entidad), a través del canal
20 escrito.
15 - * Del 100% de peticiones recibidas en el
1‘5’ ’ segundo trimestre del afio, el 0,35%
0 , , 0 , son reclamos.
No prosperan Si prosperan En trémite * Del 100% de peticiones recibidas en el
B No prosperan M Si prosperan 14 En trdmite segundo trimestre del afo, el 0,07%

prosperaron como reclamos.

* Del total de reclamos recibidos por la

Observacion No. Registros Porcentaje entidad, en un 19,0% (8 reclamos) el
No prosperan 34 81,0% reclamante tuvo la razén.
Si prosperan 8 19,0%
En tramite 0 0,0%
Total 42 100%
(@) Funcio puBLIcA 0BG POR LN
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NUMERO DE RECLAMOS QUE PROSPERARON EN EL SEGUNDO TRIMESTRE/2015

POR DEPENDENCIA

® GRUPO DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
m DIR. JURIDICA
M GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL

Para el segundo trimestre del

aflo prosperaron 8 reclamos
en contra del Departamento,
siendo el Grupo de Servicios
Administrativos al que le
prosperaron el 50,0% de los
reclamos recibidos, seguido
por la Direcciéon Juridica con
37,5% vy el Grupo de Gestidn

N

Dependencia No. Registros Porcentaje Documental con EI 12,5%.
GRUPO DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 4 50,0%
DIR. JURIDICA 3 37,5%
GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL 1 12,5%
Total 8 100%
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CAUSAS POR LAS CUALES PROSPERARON LOS RECLAMOS 2do. TRIMESTRE

2015

Cant. Reclamos

Causas

Deficiente funcionamiento de la central telefénica (conmutador) los usuarios tiene

4 . . . ;
dificultad para comunicarse conlas dependencias de la entidad..
2 Respuesta a peticiones por fuera de los términos legales
1 Envio de respuesta a destinatario equivocado.
1 Falla enla radicacion del sistema Orfeo y por ende falta de respuesta a una peticion

Total reclamos: 8

® GRUPO DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
m DIR. JURIDICA
¥ GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL
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ANALISIS DE LAS CAUSAS

v El Departamento cuenta con una central telefénica deficiente, lo cual impide
gue los ciudadanos puedan acceder a través de este canal a una resolucion
oportuna de sus inquietudes.

v Se presentan casos en los cuales las peticiones se responden fuera de los
términos legales en razon al alto volumen de consultas recibidas, siendo la
Direccion Juridica el area que mas consultas recibe al afio.

v’ Se presenta falla en el correo institucional webmaster@funcionpublica.gov.co
y no se radica la peticidn elevada por el ciudadano.

v’ Se presento falla en el envio de una respuesta toda vez que los servidores no
diligencian adecuadamente los datos del destinatario (correos electrénicos
y/o direcciones fisicas).

(®) Funcion pUBLIcA / TODOS POR UN
: = NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION



mailto:webmaster@funcionpublica.gov.co
mailto:webmaster@funcionpublica.gov.co
mailto:webmaster@funcionpublica.gov.co
mailto:webmaster@funcionpublica.gov.co
mailto:webmaster@funcionpublica.gov.co

ACCIONES

GRUPO DE SERVICIO AL CIUDADANO

v’ Se tiene proyectada la adquisicion de una central telefénica nueva con
proyectos de inversion futuros. De otra parte el Grupo de Servicio al
Ciudadano, se encuentra adelantando una campafa para brindar una
atencion telefénica oportuna.

v’ Se recalcaran a través del Boletin los tiempos de respuesta y las herramientas
con las que cuenta el Sistema de ORFEO para el manejo y tramite de las
peticiones.

v' Se solicité abrir un plan de mejoramiento para garantizar la recepcion del
100% de las peticiones. El Grupo de Gestion Documental solicitd la creacion
de una copia del correo institucional webmaster@funcionpublica.gov.co con
el fin de garantizar la recepcidn de las peticiones.

v' Se solicitd abrir un plan de mejoramiento a la Direccidon Juridica para
garantizar que los datos del destinatario sean los correctos. El Grupo de
Gestion Documental realiza un seguimiento aleatorio para verificar que las
respuestas vayan dirigidas a quien realiza la peticion.
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RECLAMOS RECIBIDOS vs RECLAMOS QUE PROSPERARON

SEGUNDO TRIMESTRE 2015

Reclamos recibidos vs Reclamos que prosperaron por periodos
2 do. Trimestre 2015

20

\
\‘ mrrosperaon . COMO puede observarse en
10 Reclamos la grafica, se evidencia una
j disminuciéon en el numero
Lj de reclamos gue
prosperaron en el mes de
junio con relacién a los
meses anteriores.

15

abril mayo o
junio

Periodo Prosperaron Reclamos recibidos Porcentaje
Abril 5 19 26%
Mayo 2 14 14%
Junio 1 9 11%
Total 8 42
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RECLAMOS RECIBIDOS DURANTE EL SEGUNDO TRIMESTRE DE 2015

20

Reclamos segundo trimestre 2015
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De los datos arrojados, se evidencia un Trimestre Reclamos  Prospera

decrecimiento del 45% en el mes de Primer trimestre 2015 6 9

. . . Segundo trimestre 2015 42 8

junio con relacion a los meses

anteriores.
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COMPARATIVO RECLAMOS

PRIMER TRIMESTRE VS SEGUNDO TRIMESTRE DE 2015

* Para el segundo trimestre de 2015 el
numero de reclamos que han
prosperado por respuesta
vencimiento de términos fue de (2) a
diferencia del primer trimestre que
fue cero (0).

* Adicionalmente, el numero de
reclamos por fallas en la central
telefénica es el mismo en ambos
trimestres es de (4) en cada
trimestre.

* En el segundo trimestre prospero (1)

epeshende  Flsobonnl  ioterets  Flsechpicholgn  Mamdmmde Mamdprd reclamo por envio de respuesta a

e w st e destinatario equivocado.

* En el segundo trimestre se presento
(1) por fallas en el Sistema Orfeo al
no radicarse la solicitud.
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14 Primer trimestre 2015 @ Segundo trimestre 2015
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INFORME SEMESTRAL PETICIONES ORFEO
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RESPUESTAS EXTEMPORANEAS POR AREA

No. Dependencia Requieren No. Respu,esta Porcentaje
respuesta Extempordnea
1 Grupo Servicio al Ciudadano 2.023 15 1%
2 D. Empleo Publico 649 12 2%
3 @G. Gestion Meritocratica 1.255 25 2%
. 0
Total 357 4 D. Desarrollo Organizacional 951 35 4%
.. 5 D. Control Interno 666 25 4%
peticiones con : - 1
6 Direccion Juridica 4.054 218 5%
respuesta — -
extemporanea 7 |G. Gestion Financiera 31 3 10%
G. Racionalizacion de
8 Tramites 43 7 16%
9 @G. Gestion Humana 143 28 20%
10 G. Servicios Administrativos 4 1 25%
11 Oficina Asesora de Planeacién 8 2 25%
12 Despacho del Subdirector 1 1 100%
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PETICIONES VENCIDAS CON ASIGNACION DE TERMINOS Y PENDIENTES DE RESPUESTA

Vencidos sin respuesta

GRUPO DE GESTION CONTRACTUAL 1
OFICINA DE CONTROL INTERNO 1
OFICINA DE SISTEMAS 1
GRUPO DE GESTION FINANCIERA 1
DIRECCION DE EMPLEO PUBLICO 1
GRUPO DE RACIONALIZACION Y AUTOMATIZACION DE TRAMITES 2
DESPACHO DEL SUBDIRECTOR 3

OFICINA ASESORA DE PLANEACION

GRUPO DE GESTION MERITOCRATICA

GRUPO DE GESTION HUMANA

DIRECCION DE CONTROL INTERNO ESTATAL Y RACIONALIZACION DE TRAMITES

DIRECCION JURIDICA

DIRECCION DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Total 91
peticiones
vencidas sin
respuesta.

B Sin Respuesta
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PENDIENTES DE ENTREGAR PARA DIGITALIZAR

Pendientes por entregar para digitalizar
Direccion Juridica 47
Total 153
G. Gestidn Meritocratica .
34 radicados de
D. Control Interno 21 salida
D. Empleo Publico 17 pendlentes por
entregar a
D.D izaci . s
esarrollo Organizacional 16 Gestidn
G. Servicio al Ciudadano 7 Documental
ra digitalizar
G. Racionalizacién de Tramites 5 . para d sitallza
[ ] P.er.1d|§ntes por y cerrar el
G. Gestion Humana 3 digitalizar tramite.
Oficina Asesora de Planeacidn 2
G. Gestion Financiera 1
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