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1T 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, asi como a la
percepcion de los tramites y servicios evaluados por los grupos de
valor y otros actores de interés, durante el periodo comprendido
entre el 1° de julio y el 30 de septiembre de 2025.

El propdsito del informe es evaluar la oportunidad de las
respuestas y el nivel de percepcion de los servicios y tramites
ofrecidos por la Funcion Publica. En caso necesario, se
formularan recomendaciones a la Alta Direccion y a los
responsables de los procesos, con el fin de promover el
mejoramiento continuo de la calidad del servicio prestado a los
usuarios por la entidad

www.funcionpublica.gov.co
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2 Acceso a la informacion publica Funcién Pdblica

En cumplimiento de 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 la informacion
contemplada en dicha ley esta disponible en el portal
web www.funcionpublica.gov.co para que los usuarios
puedan consultar los temas de su interes.

De acuerdo con los datos consolidados de los diferentes

canales de atencion, durante el tercer trimestre de 2025
se recibieron 74.083 PQRSD.

Asimismo, se informa que no se nego el acceso a
ninguna peticion, conforme a lo reportado por las
dependencias asignadas.

www.funcionpublica.gov.co
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3 PQRSD recibidas en el trimestre Funcié%bnca
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4 Comparacion de PQRSD recibidas en periodos anteriores

En el tercer trimestre de
2025, se registro un
aumento del 16,71% en el

= . >
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5 PQRSD recibidas por canal de atencion ..
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6 PQRSD asignadas por dependencias i pibic

4 N

4 I
% DE RESPUESTAS POR DEPENDENCIA
ORFEOARCHIVO 1 0.0%
' 0.0%
PAGINA WEB  0.0%
1 0.0%
GRUPO DE GESTION ADMINISTRATIVA 1 0.1% e
I 0.2% 4
4 A4 i o . .
OFICINA ASESORA DE PLANEACION | 8:;//2 E| 45,6 /0 de |aS pet|C|OneS
OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES 1 0.1% 1 { f t t d I
= 0.5% | ‘
GRUPO DE GESTION CONTRACTUAL * 0.3% ueron ramitadas por a
1 04‘7 g \:‘“ _.. = R n - " 4
DIRECCION GESTION DEL CONOCIMIENTO = 0.7% [ - OflClna RelaC|0n es'tado
- 1.7% (o
DIRECCION DE PARTICIPACION, TRANSPARENCIA Y... 3.3% s . ’ :
, , N — o ‘, Ciudadanias, seguida por
DIRECCION DE GESTION Y DESEMPENO INSTITUCIONAL = 2.6% .,
— 3.9%
DIRECCION DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL s 6. 2% . Ia Grupo de Ges'tlon de
— G, (0% . .
GRUPO DE GESTION MERITOCRATICA s 7.??% Mer|tocraC|a (o4 0] un
16.7%
GRUPO DE SERVICIO AL CIUDADANO INSTITUCIONAL 45.6%
\ J 16,7%.

\
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7 Atenciones chat EVA
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En el tercer trimestre de 2025,
el numero de usuarios
conectados a través del chat

EVA aumentd un 24,66 % en
comparacion con el tercer
trimestre de 2024
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De las 28.723 atenciones efectuadas a través
del chat EVA durante el trimestre, el 34,8 %
fueron resueltas por asesoresy el 65,2 %
restante fueron gestionadas por el robot, en
su mayoria en temas relacionados con el
soporte en la plataforma SIGEP vy la

declaracion de bienes y rentas segun la Ley
2013 de 2019
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Seguimiento a las respuestas de las PQRSD .
recibidas =

22915
Respondidas

PQRSD RECIBIDAS

18.045
Requieren respuesta
78.73%

99,98%

No requieren respuesta los
comunicados informativos, los
4 874 agradecimientos por parte de los
No Requieren respuesta grupos de valory las copias de
21.27% respuesta er_mhdas por otras
entidades.
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9 Radicados extemporaneos y sin respuesta

1 Respuesta extemporanea

Direccion de Gestion del
Conocimiento

2 Sin Respuesta
Direccion de Gestion del Conocimiento

\

1 Sin Respuesta

Direccion de Empleo Publico
Grupo de Talento Humano

/
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10 Traslados por competencia .

4 )

Durante el tercer trimestre del afio 2025, fueron tipificadas en el
sistema de correspondencia ORFEO como «peticion de no
competencia del Departamento» y «traslados a otras entidades»
un total de 1.799 peticiones, con el propdsito de ser enviadas a las
diferentes entidades publicas para su respectivo tramite
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10 COMPARATIVO ENCUESTAS DE PERCEPCION

-

Durante el tercer trimestre del ano 2025 se registraron 1556
encuestas de percepcion con un aumento del 22,17%, en relacion
del tercer trimestre del 2024 en el cual se registraron 345
encuestas.
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11 Cantidad y motivo de quejas y reclamos recibidos .

Durante el periodo analizado se presentaron (0) reclamos:

Durante el periodo analizado se presentaron (3) quejas

Durante el periodo analizado se presentaron (2) denuncias

www.funcionpublica.gov.co



12 Tiempo promedio de respuesta por dependencia Funciéﬁ.ﬁbnca

DETALLE PROMEDIO DE RESPUESTA

DESPACHO | DESPACHO  DIRECCION DE DIRECCION DE  DIRECCION DE | DIRECCION DE  DIRECCION DIRECCION GRUBO DE GRUPC DE GRUPD DE Total
DEL DIRECTOR DEL DESARROLLO  EMPLED GESTIONY | PARTICIPACION,  GESTIOM DEL JURIDICA COMTROL GESTION GESTION
SUBDIRECTOR  ORGANIZACIO  BUBLICO DESEMPENO | TRAMSPARENCIA  CONOCIMIENTO DISCIPLINARIC ADMINISTRATIVA | COMTRACTUAL
NAL INSTITUCIONAL | ¥ SERVICIO AL INTERND
_ CIUDADAND _
TIPO DE BETICION DItS  |RAD | AVG |RAD | AVG RAD  AVG RAD AVG RAD | AMG | RAD ENG RAD #vc |RaD | ave RAD | AWE  RAD ENG  RAD NG | RAD | AVG
ASIGMADOS

E ACCIONES JUDICIALES NULL 5 708 27 1000 1424 | 188 1476 | 233
= ACUSE DE RECIBIDO NULL 8 | 79 162 268 | 5T 300 13 601 _ 1 _ 7| 7 | 1612
E ASESORIAS 30 W 536 6 21| 925 50| B25 g 6| 23,00 41| T4
B CAPACITACIONES 0 _ 7 300 49 855 39| 480 84| 7.03 13 1200 2 _ _ _ | 204| 675
= CERTIFICACIONES BONOS PENSIONALES 13 1400 1| 1300 2| 850
B CONSULTA 0 2)1000 | 1| 200 2304 1069 407 1735 350 1421 321| 1141 101 1534 | 6804 | 1595 1 _ _ | 10291 | 13.32
= DENUNCIA 13 3 800 1| 1500 2| Boo 6| 967
© ENTES DE CONTROL 5 2| 200 | T 457 233 357 9| 314 | _ 2 650 2| 1200 | 255 364
= EXPEDICION DE COPIAS, FOTOCOPIAS ¥ CERTIFICACIONES 10 1| 800 1400 113,00 4| 450 1 1 128 302 | 137 320
B FACTURA NULL _ _ _ _ _ |18 66 | 84
= FACTURA SERVICIO PUBLICO NULL 1 1
B NO REGUIERE RESPUESTA NULL 240| 633 | 67| 300 B33 573 730 920 60| 579 436 | 1054 157 1117 | 2231| 555 1 | 3 30| 000 | s4sz| 738
2 NULL MULL 1 5| 2000 & | 20,00
© PETICKIN DE DOCUMENTOS 10 _ l _ _ _ _ _ | 1
= PETICKIN DE INTERES GENERAL O PARTICULAR 13 61950 B0 578 735 1381 1144 550 622| 779 214 1416 16| 067 1 5 12| 1100 | 2815 | 806
© PETICKIN DE NO COMPETENCIA DEL DEPARTAMENTO 5 _ 5 340 1, 700 | 1] 400 2 750 2| 600 1| 200 | 1 700 2| 600 | 15| 507
= PETICIONES DE SOLICITUD DE INFORMACION 10 11| a20 1 101 543 1271 857 173 356 64| 647 41 1017 16| 731 3| 200 6 1400 7| 7B | 164 | 769
© PETICIONES INCOMPLETAS 10 _ 11100 11300 2 | 12,00
= PETICIONES IRRESPETUOSAS, OSCURAS O REITERATIVAS 10 1 7.00 1] 7.00
© PRUEEAS MERITOCRATICAS 20 _ 4 900 2| 100 1 7| 7.00
= REBOTE EN ENVIO NULL 1 g 7 3 20 2 15 56
E REFORMAS ORGANIZACIOMALES a0 _ B 350 8| 350
= SOLICITUD DE INFORMACION HONORABLES CONGRESISTAS 5 1] 000 38 459 0 555 1 24| 440 1] 200 95 | 470
E SPAM (ARCHIVAR) NULL _ 1
= SUGERENCIAS 13 1 1] 18,00 2 | 18,00
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13

Percepcion de los grupos de valor a los

productos, servicios y tramites

PQRSD

REGISTRADAS

74.083

www.funcionpublica.gov.co

ENCUESTAS
REGISTRADAS FRENTE A

LA MEDICION DE LA
EXPERIENCIA

1.556
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13.2 Clases de encuestas

Funcién Publica

ENCUESTAS

REGISTRADAS POR \

GRUPO DE VALOR -

1.556 |

TOTAL DE ENCUESTAS p

\10381: 66,7% Servicios |
( 38 ::2,4% ] Orientacion
1324 ::20,8% ] Canal Escrito

2 01} Meritocracia
5 03} Trémites:
149 \:9,6%] Asesorias

WV
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13 3 Consolidado de encuestas de percepcion por canal y 0
"~ dependencia ;

4 )

La Dependencia con mayor
participacion fue la Direccion de
Empleo Publico, seguida de la
Direccion de Participacion,

o transparencia y Servicio a las

ciudadanias

~

ENCUESTAS POR DEPENDENCIA ST s SIeTR
600 DIRECCION DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL DDO
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DIRECCION DE GESTIONY DESEMPENO INSTITUCIONAL DGDI
200 DIRECCION GESTION DEL CONOCIMIENTO DGC
DIRECCION JURIDICA DJ
400 GRUPO DE COMUNICACIONES ESTRATEGICAS GCE
GRUPO DE SERVICIO AL CIUDADANO INSTITUCIONAL OREC
300 OFICINA ASESORA DE PLANEACION OAP
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONE$OTIC
DESPACHO DEL SUBDIRECTOR DS
200 DIRECCION DE PARTICIPACION, TRANSPARENCIAY SERVICIO AL CIUDAD|PWJSC
GRUPO DE GESTION FINANCIERA GGF
100 GRUPO DE GETION CONTRACTUAL GGC
GRUPO DE GESTION HUMANA GGH
0 GRUPO DE GESTION MERITOCRATICA GGM
OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES OAC
Y QQO 0‘8 0(90 62,{0(" QQ)(J P 0(5(’ (9(9\ (’)é( 062\ (>® 6(9(“ OQ‘S,(‘ ng’ Ov? O(} O,\\(-’ ¢
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14 Consolidado resultados trimestre encuestas Funcién Pablica
/ TIPO DE CALIFICACION \
TRIMESTRE .
CALIFICACION| CANTIDAD % o
EXCELENTE 1088 70% 60%
BUENO 299 19% 50%
ACEPTABLE 41 3% a0%
DEFICIENTE 58 4% 30%
NO APLICA 29 2% 20% e
SIN 10% I 3% 4% 2% 3%
RESPUESTA 42 3% o% — I - —
T OTAL 1557 100% k EXCELENTE BUENO ACEPTABLE DEFICIENTE NOAPLICA RES:LIJ'\:ESTA /
/ TIPO DE SERVICIO \
SERVICIOS CANTIDAD % 50 0%
ASESORIA 149 9,6% 70.0% oo
CANAL ESCRITO 324 20,8% o
MERITOCRACIA 2 0,1% 40.0%
ORIENTACION 38 2,4% 30.0% 208%
SERVICIOS 1038 66,7% U e e .
TRAMITES 5 0,3% 00 E . v = . =
v"@O\ &@Q& \&63?0 é\voo & < N ¢
\_ & & S J

www.funcionpublica.gov.co



: L]
1 5 CO“CIUS|oneS Funcién Publica

Conclusiones informe de PQRSD

1. Aumento significativo de PQRSD: Comparando las PQRSD del trimestre actual con el mismo
trimestre del ano anterior, se observa un incremento del 16,71%, pasando de 61,701 a 74.083
peticiones. Este aumento indica una mayor actividad en la interaccion de los usuarios con la entidad,
lo cual podria ser reflejo de un crecimiento en la demanda de servicios o una mayor apropiacion de
los canales de atencion.

2. Preferencia por el canal escrito: El canal de atenciéon mas utilizado durante el trimestre fue el canal
escrito, con un total de 43.625 peticiones, lo que representa el 58,89% del total. Esta tendencia
sugiere que los usuarios prefieren realizar sus solicitudes de manera formal y documentada.

3. Equilibrio entre atencion personalizada y autogestion: De las 74.083 peticiones tramitadas el 71,24%
fueron respondidas por asesores, mientras que el 28,76% se gestionaron mediante autogestion. Este
equilibrio refleja un enfoque eficiente que combina atencion personalizada con la automatizaciéon de
procesos, lo que puede mejorar la eficiencia operativa de la entidad.

4. Alta tasa de resolucidon de peticiones: El 99.98% de las peticiones que requerian respuesta fueron
resueltas, lo que demuestra un alto nivel de efectividad en la gestidn y atencidén de solicitudes. Esta
tasa de resolucidon subraya el compromiso de la entidad con la satisfaccion de los usuarios y la
eficacia en su operativa.

5. Bajo numero de incidencias extemporaneas y denuncias: Solo se presentdé un (1) radicado con
respuesta extemporanea en la herramienta ORFEO, lo que sugiere que la entidad mantiene un buen
control sobre los tiempos de respuesta. Ademas, no se registraron denuncias, lo que indica que las
incidencias graves son minimas y que los usuarios generalmente estan satisfechos con la atencioén
recibida.

6. lmportancia_de la_Oficina_de Relaciénﬂ_",Efsfca;dq;%i.,gd_,ada_nl'as: El _456% de las_peticiones fueron
e e e A v e ey Y =P e ey A D ey = A e Eewwf'\up‘i]lolwgf}ggsgg\écq:ci-n e e | e e e e e Ly e e e T e I e it B e Ty
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1 5 CO“CIUS|oneS Funcién Publica

Conclusiones informe de percepcion

1. Aumento en las evaluaciones de percepcion: En comparaciéon con el mismo trimestre
del ano anterior, las evaluaciones de percepcion experimentaron un aumento del
77,83%, pasando de 345 a 1556. Este incremento refleja un creciente interés o
participacion de los grupos de valor en la evaluacion de los servicios prestados.

2. Mayor evaluacion de la Direccion de Empleo Publico: La Direccion de Empleo Publico
fue la dependencia mas evaluada, con 543 encuestas, lo que representa el 35% del
total. Esto sugiere que los grupos de valor tienen una mayor interaccidon o interés en
los servicios que esta oficina ofrece.

3. Preferencia por el canal escrito: La encuesta de percepcion mas evaluada fue la
relacionada con el canal escrito, que represento el 66,7% de las respuestas. Este dato
indica que los usuarios prefieren este canal para expresar sus opiniones o realizar sus
consultas.

4. Satisfaccion destacada en las respuestas: De las 1.556 encuestas realizadas, la
calificacion "EXCELENTE" fue la mas comun, con una participacion del 70%. Esto
muestra un alto nivel de satisfaccion entre los usuarios que completaron las
encuestas.

5. Areas de oportunidad en la evaluacién de la Experiencia ciudadana: Aunque la
mayoria de las encuestas fueron calificadas positivamente, un 4% de las respuestas

fueron.calificadas.como.deficientes, y. un 3% como aceptables. Estos porcentajes
www furicionpublica.gov.co | . . 3
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15 Recomendaciones Funciﬁab.ica

s . : . : N
Dado que mas de un tercio de las peticiones fueron gestionadas
mediante autogestion, se viene fortaleciendo tanto el Gestor
Normativo como el CHAT BOT con Inteligencia artificial, a fin de
mejorar la calidad de la atencion personalizada y los tiempos de

_respuesta a las ciudadanias.

J

o ) I /Dado que el canal escrito fue el mas utlizado (66.7% de Ias\
, . peticiones), se debe optimizar este canal asegurando respuestas
rapidas, claras y personalizadas. Ademas, es necesario seguir

l monitoreando los tiempos de respuesta y aplicar mejoras para

reducir las incidencias extemporaneas, manteniendo la alta tasa de
resolucion de peticiones.

J

Fomentar la retroalimentacion de los usuarios a través de la Medicion
de la experiencia ciudadana.

www.funcionpublica.gov.co
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