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1 Introduccién

El presente documento corresponde al Informe unificado de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias Yy 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 enero y el 31 de marzo de 2026.

El proposito 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 alainformacién puablica Funcién Piblica

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 gue los usuarios
puedan consultar los temas de su interés.

De acuerdo con los datos consolidados de los diferentes
canales de atencion, durante el primer trimestre de 2026
se recibieron 68.333 POQRSD.

Asimismo, se informa que no se negd el acceso a
ninguna peticion, conforme a lo reportado por las
dependencias asignadas.
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3 PQRSD recibidas en el trimestre
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4 Comparacién de PQRSD recibidas en periodos anteriores ..
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En el primer trimestre de
2026, se registré una
disminucion del 33,31% en
el nimero de peticiones en
comparacion con el mismo
periodo del 2025.
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La alta demanda para el mes de enero 2026 se relaciona con el proceso de
contratacion de las entidades a nivel nacional previo al inicio de la Ley de

garantias para el periodo electoral del afio en curso y soluciones
relacionadas con la declaracién de Bienes y Rentas, ademas creacion de
usuarios en el aplicativo SIGEP

Temas

+ Diligenciamiento hoja de vida
» Solicitud de usuario y recuperacion de

contrasefia Sigep y Eva
» Declaracion de bienes y rentas Ley 2013

» Declaracion bienes y rentas SIGEP
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5 PQRSD recibidas por canal de atencion

-
Correo Electrénico - Correo Postal - Fax -
Formulario electrénico - Radicacién Personal
- Portal usuarios - Buzén de Sugerencias
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Chat EVA —Asesor

Chat EVA —Robot
\

CRM- Presencial

CRM - Telefénico
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6 PQRSD asignadas por dependencias i piic
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7 Atenciones chat EVA

Funcién Publica
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En el primer trimestre de
2026, el numero de usuarios
conectados a través del chat

EVA disminuyo en un 55,79 %
en comparacion con el primer
trimestre de 2025
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De las 23.275 atenciones efectuadas a traves
del chat EVA durante el trimestre, el 15,42 %
fueron resueltas por asesores y el 84,58%
restante fueron gestionadas por el robot, en
su mayoria en temas relacionados con el
soporte en la plataforma SIGEP y la
Declaracion de Bienes y Rentas, Ley 2013 de

2019
CHAT -EVA
13961
4652 4662
ENERO FEBRERO MARZO



3 Seguimiento a las respuestas escritas de las &
PORSD recibidas =

14.233

PQRSD RECIBIDAS

14.252
Requieren respuesta
84,5%

/ Respondidas
99,86%

No requieren respuesta los
comunicados informativos, los
2 539 agradecimientos por parte de los
No requieren respuesta grupos de valor_y las copias de
15 5% respuesta er_mﬂdas por otras
’ entidades.
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9 Radicados extemporaneos y sin respuesta

-

Respuesta extemporanea
46 Oficina Relacion Estado Ciudadanias
5 Grupo de Gestion Humana
4 Meritocracia
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19 Sin Respuesta
14 Oficina Relacion Estado Ciudadanias
2 Direccion de Gestion y Desempeiio
Institucional
2 Meritocracia
1 Direccion de Empleo Publico
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10 Traslados por competencia ..
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@ Durante el primer trimestre del ano 2026, fueron tipificadas en el
£, sistema de correspondencia ORFEO como «peticion de no
competencia del Departamento» y «traslados a otras entidades»
un total de 1,044 peticiones, con el propoésito de ser enviadas a las
diferentes entidades publicas para su respectivo tramite
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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 (1) quejas

Durante el periodo analizado se presentaron (1) denuncias

O Durante el periodo analizado se presentaron (649) Acciones
Judiciales
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12 Tiempo promedio de respuesta por dependencia

Funcidn Publica

GRUPODE | GRUPODE  GRUPODE | GRUPODE OFICINA IFICINA OFICINA DE OIFICINA DE SECRETARLA Total
GESTION GESTION GESTION GESTION ASESORADE  ASESORADE  RELACIONAMIENTO | TECNOLOGIASDE  GENERAL
DOCUMENTAL | FINANCIERA  HUMAMA | MERMOCRATI COMUNICACION  PLANEACION ESTADO LA INFORMACION
Ch ES CIUDADANIAS ¥ LAS
COMUNICACIONES

TIPO DE PETICION DIAS | RAD  AVG |RAD | AVG RAD AWG |RAD | AVG RAD AVG RAD  AVG RAD AVG | RAD AVG RAD  AVG RAD AVG
A ASIGNADOS
& ACCIONES JUDICIALES NULL 2 2 18 450 22 450
B ACUSE DE RECIBIDD NULL 2 1 10 2 1 4 882 20,00 4 4 930 20,00
E ASESORIAS 30 1 2| 3
& CAPACITACIONES 30 1) 400 5| 1600 6 12,00
E CERTIFICACIOMNES BONOS PENSIONALES 15 310,00 1 4 10,00
B CONSULTA 30 1) 19,00 7 850 17| 2400 175 1639 1 367 2 213 1826
& DENUNCIA 15 1 1
& ENTES DE CONTROL 5 1400 1 400 1 600 1 700 4 525
E EXPEDICION DE COPIAS, FOTOCOPIAS Y CERTIFICACIONES | 10 20| 085 36 936 1 1 &0 58 5,82
E FACTURA NULL 10| _ 1 2 13
& FACTURA SERVICIO PUBLICO NULL 4 1 5
E NO REQUIERE RESPUESTA NULL 5 43 70 1300 | 260 807 3 11200 1023 1432 25| 1000 1 1451 12,09
B NULL NULL 1 1 4 1 7
& PETICION DE DOCUMENTOS 10 _ 393 1179 _ 393 1,79
& PETICION DE INTERES GENERAL O PARTICULAR 15 1 800 47 725 39 600 1 9z 3 B33 105 1568 4z| 1293 31250 231 na
£ PETICION DE NO COMPETENCIA DEL DEPARTAMENTO 5 1600 1043|536 . 1044 536
B PETICIONES DE SOLICITUD DE INFORMACION 10 1 400 1 600 7 179 72| 59 1300 4 450 3365 1093 250 a7 3770 10,60
& PETICIONES INCOMPLETAS 10 7| 1048 T 1048
E PRUEBAS MERITOCRATICAS 20 725 152 2| 1100 721 753
E REBOTE EN ENVIO NULL 3 " 1 2| %0
& SOLICITUD DE INFORMACION HONORABLES CONGRESISTAS | 5 3 THT 3700 6 7.40
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13

Percepcion de los grupos de valor a los

productos, servicios y tramites

PQRSD

REGISTRADAS

68.333

www.funcionpublica.gov.co

ENCUESTAS
REGISTRADAS FRENTE A

LA MEDICION DE LA
EXPERIENCIA

TOTAL DE ENCUESTAS
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13.2 Clases de encuestas Funcién Publica

[ 83 13,3%] Servicios

ENCUESTAS 54 8,7%] Orientacion
REGISTRADAS POR - A -
GRUPO DE VALOR p - —
221 35,5% ] Canal Escrito

[ 1 0|2% Meritocracia

14 2,2]% Tramites

250 | 40,1% ] Asesorias
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Consolidado de encuestas de percepcion por &
3.3 Canal y dependenCIa Funcién_Pl]blica

4 La Dependencia con mayor )
namero de encuestas es la
Direccion de Participacion,
Transparencia y Servicio al

Ciudadano, seguido por la Oficina
de Relacionamiento Estado

9 Ciudadanias D
f .
ENCUESTAS POR DEPENDENCIAS DESPACHO DEL DIRECTOR DD
GRUPO DE GESTION ADMINISTRATIVA GGA
300 DESPACHO DEL SUBDIRECTOR DS
- DIRECCION DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL DDO
o DIRECCION DE EMPLEO PUBLICO DEP
DIRECCION DE GESTION Y DESEMPERO INSTITUCIONAL DGDI
DIRECCION DE PARTICIPACION, TRANSPARENCIA Y SERVICIO AL CIUDADAN{DPTSC
200 179 DIRECCION GESTION DEL CONOCIMIENTO DGC
DIRECCION JURIDICA DJ
150 GRUPO DE COMUNICACIONES ESTRATEGICAS GCE
GRUPO DE GESTION FINANCIERA GGF
GRUPO DE GESTION HUMANA GGH
100 GRUPO DE GESTION MERITOCRATICA GGM
56 4 GRUPO DE GETION CONTRACTUAL GGC
50 31 g OFICINA RELACIONAMIENTO ESTADO CIUDADANIAS OREC
I I B 12 4 , OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES OAC
. I Ppy 0 222 1 1 1 1 1 0 0 0 0 OFICINA ASESORA DE PLANEACION OAP
OFICINA DE CONTROL INTERNO ocCl
Q/\%(J o@b 000\ & & O é’@ &S & F&FE TS S P F S P OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES _|OTIC
_ ° /  |SECRETARIA GENERAL SG
GRUPO DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO GCDI
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14 Consolidado resultados trimestre encuestas

Funcién Publica

TRIMESTRE
TOTAL 623 [er= T o
EXCELENTE 364 58%
BUENO 117 19%
ACEPTABLE 33 5%
74 12%
NO APLICA 23 4%
SIN RESPUESTA 12 2%
TOTALES 623 100%
TRIMESTRE
TOTAL 623
1ER %
ASESORIA 250 40,1%
CANAL ESCRITO 221 35,5%
MERITOCRACIA 1 0,2%
ORIENTACION 54 8,7%
SERVICIOS 83 13,3%
TRAMITES 14 2,2%
TOTALES 623 100%
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14 Comparativo Encuestas de Percepcion
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En comparacién con el mismo
trimestre del ano anterior, las
evaluaciones de percepcion

permanecieron estables con 1
encuesta de diferencia 0,01%
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Conclusiones informe de PQRSD

Se evidencia una alta concentracion en peticiones (99,05%), con muy baja presencia de guejas,

reclamos y denuncias, lo que sugiere que los usuarios usan el sistema principalmente para

solicitud de informacion y tramites, no tanto para inconformidades.

Hubo una disminucion significativa (33,31%) frente al mismo periodo de 2025, lo que puede

indicar mejoras en la autogestion o menor demanda coyuntural.

 Los canales escritos (64,13%) y el chat EVA (34,06%) son los mas utilizados, mostrando una
clara preferencia por canales digitales. El chat EVA tiene alta eficiencia automatizada (84,58%
atendido por robot), lo que evidencia avance en transformacion digital.

« Persisten casos de respuestas extemporaneas y sin respuesta, concentrados en algunas
dependencias, lo cual impacta la oportunidad del servicio.

« Se presenta un numero relevante de traslados por competencia (1.044), lo que indica confusiones
o desconocimiento de los usuarios sobre competencias de la entidad.

« La carga operativa esta concentrada en pocas dependencias, especialmente en la Oficina de

Relacion Estado-Ciudadania, lo que genera riesgos de saturacion.

www.funcionpublica.gov.co
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Conclusiones informe de percepcion

* El nimero de encuestas (623) es muy bajo frente al total de PQRSD (68.333), lo que limita
la representatividad de los resultados.

« La percepcion de los usuarios se mantiene estable frente a 2025, sin mejoras
significativas.

» Existe una baja cultura de evaluacion del servicio por parte de los usuarios.

www.funcionpublica.gov.co



15 Recomendaciones Funciﬁab.ica

4 )

v Fortalecer estrategias de autogestion y claridad de la informacion (FAQ,
guias, portal web) para reducir el volumen de peticiones repetitivas.

v Implementar alertas tempranas y seguimiento automatico para evitar
respuestas extemporaneas o sin gestion.

i v Revisar cargas laborales y optimizar la distribucién de personal.
s v Fortalecer con Comunicaciones la divulgacion de las competencias
’ institucionales, reduciendo traslados innecesarios.

N /
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