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Introducción1

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 Función Pública, así como a la

percepción de los trámites y servicios evaluados por los grupos de

valor y otros actores de interés, durante el periodo comprendido

entre el 1°de abril y el 30 de junio de 2026.

El propósito del informe es evaluar la oportunidad de las

respuestas y el nivel de percepción de los servicios y trámites

ofrecidos por la Función Pública. En caso necesario, se

formularán recomendaciones a la Alta Dirección 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.



Acceso a la información pública2

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 Información Pública Nacional y se dictan
otras disposiciones», se informa que la información
contemplada en dicha ley está disponible en el portal
web www.funcionpublica.gov.co para que los usuarios
puedan consultar los temas de su interés.

De acuerdo con los datos consolidados de los diferentes
canales de atención, durante el segundo trimestre de
2026 se recibieron 49,711 PQRSD.

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

http://www.funcionpublica.gov.co/


PQRSD recibidas en el trimestre3
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Comparación de PQRSD recibidas en periodos anteriores4

En el segundo trimestre de 

2026, se registró una 

disminución del 76,6% en el 

número de peticiones en 

comparación con el mismo 

período de 2025.

4° Trimestre 2024

La disminución se presenta ya que en el 2025 ocurrió una incidencia

técnica frente a la capacidad de envío de correos desde el aplicativo

SIGEP II para el restablecimiento de contraseña.
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PQRSD recibidas por canal de atención5

Del total de peticiones 
registradas (49.711) los medios 

de recepción de PQRSD más 
utilizados fueron los canales 

escritos, con un 55,37%, el CHAT 
EVA con un 22,22% seguido por 
Webex telefónico con 21,68%
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PQRSD asignadas por dependencias6

El 44,3% de los ORFEOS

fueron tramitadas por la

Oficina Relación estado

Ciudadanías, seguida por

la Dirección de Desarrollo

Organizacional con

21,1%.
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Atenciones chat EVA7

De las 11.047 atenciones efectuadas a través 

del chat EVA durante el trimestre, el 24 % 

fueron resueltas por asesores y el 76% 

restante fueron gestionadas por el robot, en 

su mayoría en temas relacionados con el 

soporte en la plataforma SIGEP y la 

declaración de bienes y rentas según la Ley 

2013 de 2019.

En el segundo trimestre de

2026, el número de usuarios

conectados a través del chat

EVA disminuyó un 51,7 % en

comparación con el mismo

periodo del año 2025 ya que se

publicitó la obligatoriedad sobre

Ley 2013 y Decreto 830.
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12.230

Respondidas

84,85%

Seguimiento a las respuestas de los Orfeos8
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Radicados extemporáneos y sin respuesta9

311 Respuestas extemporánea
311 OREC

3 Sin Respuesta
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Traslados por competencia10

Durante el primer trimestre del año 2026, fueron tipificadas en el

sistema de correspondencia ORFEO como «petición de no

competencia del Departamento» y «traslados a otras entidades»

un total de 1.490 peticiones, con el propósito de ser enviadas a las

diferentes entidades públicas para su respectivo trámite.
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Cantidad y motivo de quejas y reclamos recibidos11

Durante el periodo analizado se presentaron (1) reclamos:

Durante el periodo analizado se presentaron (4) quejas

Durante el periodo analizado se presentaron (0) denuncia

Durante el periodo analizado se presentaron (398) acciones judiciales



Tiempo promedio de respuesta por dependencia12



Percepción de los grupos de valor a los productos, 
servicios  y trámites13
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Consolidado de encuestas de percepción por 
canal y dependencia13.3

La Dependencia con mayor    

participación fue la Dirección de 

Participación, transparencia y Servicio 

a las ciudadanías seguida de la

Oficina de Relación Estado 

Ciudadanías.
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ENCUESTAS

TRIMESTRE 2

DEPENDENCIA SIGLA MERITOCRACIA ORIENTACION ASESORIA ESCRITO SERVICIOS TRAMITES TOTAL

DESPACHO DEL DIRECTOR DD 3 3

GRUPO DE GESTIÓN ADMINISTRATIVA GGA

DESPACHO DEL SUBDIRECTOR DS 3 3

DIRECCIÓN DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL DDO 6 12 1 1 20

DIRECCIÓN DE EMPLEO PÚBLICO DEP 7 10 1 6 24

DIRECCIÓN DE GESTIÓN Y DESEMPEÑO INSTITUCIONAL DGDI 16 9 25

DIRECCIÓN DE PARTICIPACIÓN, TRANSPARENCIA Y SERVICIO AL CIUDADANO DPTSC 123 17 34 3 177

DIRECCIÓN GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO DGC 63 5 68

DIRECCIÓN JURÍDICA DJ 34 34

GRUPO DE COMUNICACIONES ESTRATÉGICAS GCE

GRUPO DE GESTIÓN FINANCIERA GGF

GRUPO DE GESTIÓN HUMANA GGH 3 3

GRUPO DE GESTION MERITOCRÁTICA GGM 1 1 2

GRUPO DE GETIÓN CONTRACTUAL GGC

OFICINA DE RELACIONAMIENTO ESTADO CIUDADANIAS OREC 22 61 83

OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES OAC

OFICINA ASESORA DE PLANEACIÓN OAP

OFICINA DE CONTROL INTERNO OCI 2 2

OFICINA DE TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN Y LAS COMUNICACIONES OTIC 6 6

SECRETARIA GENERAL SG

GRUPO DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO GCDI

TOTALES 1 22 215 164 38 10 450



Consolidado resultados trimestre encuestas14

2DO T %

EXCELENTE 275 61%
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Conclusiones15

Conclusiones informe de PQRSD

1. Aumento significativo de PQRSD: Comparando las PQRSD del trimestre actual con el mismo trimestre del año anterior, se observa una
disminución del 76,6%, pasando de 64.884 a 49.711 peticiones. Esta disminución se presenta ya que en el 2025 ocurrió una incidencia
técnica frente a la capacidad de envío de correos desde el aplicativo SIGEP II para el restablecimiento de contraseña.

2. Preferencia por el canal escrito: El canal de atención más utilizado durante el trimestre fue el canal escrito, con un total de 27.525
peticiones, lo que representa el 55,37% del total. Esta tendencia sugiere que los usuarios prefieren realizar sus solicitudes de manera
formal y documentada.

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

4. Alta tasa de resolución de peticiones: El 84,85% de las peticiones que requerían respuesta fueron resueltas, lo que demuestra un alto
nivel de efectividad en la gestión y atención de solicitudes. Esta tasa de resolución subraya el compromiso de la entidad con la
satisfacción de los usuarios a pesar de la insuficiencia de personal.

5. Incidencias extemporáneas y denuncias: Se presentaron (311) radicados con respuesta extemporánea y 3 radicados sin respuesta en la
herramienta ORFEO, lo que sugiere una alerta sobre los tiempos de respuesta. Por otra parte, se registraron un (1) reclamo, cuatro (4)
quejas y cero (0).

6. Importancia de la Oficina de Relación Estado-Ciudadanías: El 44,3% de los Orfeos fueron tramitados por la OREC. Esto resalta el papel
central de esta oficina en la gestión de las solicitudes y su relevancia como punto de contacto principal para las y los usuarios, a pesar
de la insuficiencia de personal.



Conclusiones15

Conclusiones informe de percepción

1. Disminución de las evaluaciones de percepción: En comparación con el mismo trimestre del año anterior, las 
evaluaciones de percepción experimentaron una disminución de 752 a 450. Esto refleja una baja participación por 
parte de los servicios prestados.

2. Encuesta a canal escrito: La encuesta de percepción más evaluada fue la relacionada con la categoría asesoría, que 
representó el 48% de las respuestas. 

3. Satisfacción destacada en las respuestas: De las 450 encuestas realizadas, la calificación "EXCELENTE" fue la más 
común, con una participación del 61%. 

4. Áreas de oportunidad en la evaluación de la Experiencia ciudadana: Aunque la mayoría de las encuestas fueron 
calificadas positivamente, un 8% de las respuestas fueron calificadas como deficientes y un 6% como aceptables. 
Estos porcentajes reflejan áreas en las que podría ser necesario mejorar el servicio o la atención brindada.



Recomendaciones15

Dado que más de un tercio de las peticiones fueron gestionadas
mediante autogestión, se viene fortaleciendo tanto el Gestor
Normativo como el CHAT BOT con Inteligencia artificial, a fin de
mejorar la calidad de la atención personalizada y los tiempos de
respuesta a las ciudadanías.

1

Dado que el canal escrito fue el más utilizado, se debe optimizar este
canal asegurando respuestas rápidas, claras y personalizadas.
Además, es necesario seguir monitoreando los tiempos de respuesta
y aplicar mejoras para reducir las incidencias extemporáneas,
manteniendo la alta tasa de resolución de peticiones.

Fomentar la retroalimentación de los usuarios a través de la Medición
de la experiencia ciudadana.

2

3

Teniendo en cuenta el porcentaje de abandono en el canal telefónico,
se sugiere analizar la posibilidad de tercerizar el servicio ya que la
capacidad instalada no puede cubrir las necesidades operativas de
los grupos de valor.

4




