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1 Introduccion

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 1ade abril y el 30 de junio 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 a la informacion publica Funcién Publica

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 interés.

De acuerdo con los datos consolidados de los diferentes
canales de atencion, durante el segundo trimestre de
2026 se recibieron 49,711 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 Funcién Publica

Recibidas en el trimestre 100%
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4 Comparacion de PQRSD recibidas en periodos anteriores . .

-~

En el segundo trimestre de
2026, se registro una
disminucion del 76,6% en el
namero de peticiones en
comparacion con el mismo

\ periodo de 2025.

~

)

COMPARACION DE PQRSDF

RECIBIDAS

64.884

\711

2025

La disminucién se presenta ya que en el 2025 ocurrié una incidencia

técnica frente a la capacidad de envio de correos desde el aplicativo
SIGEP Il para el restablecimiento de contrasefa.
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5 PQRSD recibidas por canal de atencion .

4 .. )
Del total de peticiones
registradas (49.711) los medios
_ : ) de recepcion de PQRSD mas
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6 PQRSD asignadas por dependencias L

( % DE RESPUESTAS POR DEPENDENCIA A
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7 Atenciones chat EVA Funciﬁabuca

En el segundo trimestre de
, . De las 11.047 atenciones efectuadas a través
2026’ el numero de usuarios del chat EVA durante el trimestre, el 24 %

conectados a traves del chat fueron resueltas por asesores y el 76%
EVA disminuyéo un 51,7 % en restante fueron gestionadas por el robot, en
comparacion con el mismo su mayoria en temas relacionados con el

: ~ soporte en la plataforma SIGEP y la
periodo del afo 2025 ya que se declaracidon de bienes y rentas segun la Ley
publicito la obligatoriedad sobre 2013 de 2019.

Ley 2013 y Decreto 830.

COMPARATIVO MENSUAL
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8 Seguimiento a las respuestas de los Orfeos Funcién Publica

12.230
Respondidas

PQRSD RECIBIDAS

12.233
Requieren respuesta
84,87%

84,85%

No requieren respuesta los
comunicados informativos, los
2 180 agradecimientos por parte de los
No Requieren respuesta grupos de valor_ y las copias de
15 13% | respuestg gmltldas por otras .

: entidades. Adicionalmente, se realiza
una revision previa dando
cumplimiento al principio de economia,
retirando términos a las solicitudes
reiterativas.

N /
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9 Radicados extemporaneos y sin respuesta .

311 Respuestas extemporanea
311 OREC

3 Sin Respuesta

3 OREC
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10 Traslados por competencia ..

4 )

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 1.490 peticiones, con el proposito de ser enviadas a las
diferentes entidades publicas para su respectivo tramite.

TRASLADO POR COMPETENCIA
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11 Cantidad y motivo de quejas y reclamos recibidos ..

Durante el periodo analizado se presentaron (1) reclamos: )

urante el periodo analizado se presentaron (4) quejas

urante el periodo analizado se presentaron (0) denuncia

O Durante el periodo analizado se presentaron (398) acciones judiciales

- J
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12 Tiempo promedio de respuesta por dependencia

DETALLE PROMEDIO DE RESPUESTA

@

Funcidn Publica

www.funcionpublica.gov.co

GRUPO DE GRUPODE | GRUPODE | GRUPO DE OFICINA OFICINA OFICINA DE OFICINA DE SECRETARIA Total
GESTION GESTION GESTION GESTION ASESORADE | ASESORA DE RELACION TECNOLOGIAS DE GENERAL
DOCUMENTAL =~ FINANCIERA | HUMANA | MERITOCRATI | COMUNICACION | PLANEACION ESTADO LA INFORMACION
CA ES CIUDADANIAS Y LAS
COMUNICACIONES

TIPO DE PETICION DIAS |RAD | AVG RAD | AVG |RAD AVG |RAD | AVG |RAD AVG | RAD AVG  RAD AVG | RAD AVG  RAD AVG | RAD AVG
) ASIGNADOS
© ACCIONES JUDICIALES NULL 3 3 1 27| 675 34 6,75
B ACUSE DE RECIBIDO NULL 3] 2 18 4,00 35 300 5 8 2374 | 1520 15 5 2465 11.86
© ASESORIAS 30 1 2 3
E CAPACITACIONES 30 1| 400 14| 1533 15 12,50
B CERTIFICACIONES BONOS PENSIONALES 15 8 1040 1 9 1040
© CONSULTA 30 1| 19,00 14 833 21 2156 1 3 10,00 290 | 1513 16| 3167 2 348 16,15
E DENUNCIA 15 . . 1 1
B ENTES DE CONTROL 5 3 250 2 800 1400 2| 750 4| 700 i 13| 589
© EXPEDICION DE COPIAS, FOTOCOPIAS Y CERTIFICACIONES | 10 29 121 54 759 2 1] 600 86 496
© FACTURA NULL 30 1 3 13 47
B FACTURA SERVICIO PUBLICO NULL _ 4 _ _ 1 5
B NO REQUIERE RESPUESTA NULL 7 71) 1350 | 139 871 | 332 811 11 29 600 1763 | 1347 57| 11,75 20| 400 | 2429 10,99
B NULL NULL 1 1 4 1 7
© PETICION DE DOCUMENTOS 10 2| 1250 1058 | 11,29 3| 1200 1063 | 11,29
© PETICION DE INTERES GENERAL O PARTICULAR 15 1 9,00 88 7.79 62 639 37| 804 10 886 176 | 15,90 89| 1352 5| 1250 | 468 11.34
© PETICION DE NO COMPETENCIA DEL DEPARTAMENTO 5 1 600 2528 | 646 2| 700 2531 646
© PETICIONES DE SOLICITUD DE INFORMACION 10 1400 2| 400 | 162 705 | 104 580 6| 560 10 656  4929| 1026 565| 947 4| 10,00 | 5783 9,97
© PETICIONES INCOMPLETAS 10 1 400 148 1078 149 10,71
© PRUEBAS MERITOCRATICAS 20 950 672 2| 11,00 952 6,73
© REBOTE EN ENVIO NULL 3 16 1 233 1 254
© SOLICITUD DE INFORMACION HONORABLES CONGRESISTAS | 5 7| 814 4| 533 11| 7.30




13

Percepcion de los grupos de valor a los productos,

servicios y tramites

PORSD

REGISTRADAS

49.711
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13.2 Clases de encuestas Funcién Publica

[ 38 | 8% ] Serviclios

ENCUESTAS 22 | 5% ] Orientacion
REGISTRADAS POR - . /
GRUPO DE VALOR p - —

164 |36% ] Canal Escrito

[ 1 | o% Meritocracia

10 | 2% Tramites

215 48%] Asesorias
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Consolidado de encuestas de percepcion por &
3.3 canal y dependencia FuneiS Sibilos

ENCUESTAS e ~

800 752 La Dependencia con mayor
700 participacion fue la Direccion de

<~ . . ., . . .
o - Participacion, transparencia y Servicio
500 . , )
200 o | a las ciudadanias seguida de la
300 Oficina de Relacién Estado

- S Ciudadanias. )

100
0
2025 2026
TRIMESTRE 2
DEPENDENCIA SIGLA MERITOCRACIA ORIENTACION ASESORIA ESCRITO SERVICIOS TRAMITES TOTAL
DESPACHO DEL DIRECTOR DD 3 3
GRUPO DE GESTION ADMINISTRATIVA GGA
DESPACHO DEL SUBDIRECTOR DS 3 3
DIRECCION DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL DDO 6 12 1 1 20
DIRECCION DE EMPLEO PUBLICO DEP 7 10 1 6 24|
DIRECCION DE GESTION Y DESEMPERNO INSTITUCIONAL DGDI 16 9 25
DIRECCION DE PARTICIPACION, TRANSPARENCIA Y SERVICIO AL CIUDADANO DPTSC 123 17 34 3 177,
DIRECCION GESTION DEL CONOCIMIENTO DGC 63 5 68
DIRECCION JURIDICA DJ 34 34
GRUPO DE COMUNICACIONES ESTRATEGICAS GCE
GRUPO DE GESTION FINANCIERA GGF
GRUPO DE GESTION HUMANA GGH 3 3
GRUPO DE GESTION MERITOCRATICA GGM 1 1 2
GRUPO DE GETION CONTRACTUAL GGC
OFICINA DE RELACIONAMIENTO ESTADO CIUDADANIAS OREC 22 61 83
OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES OAC
OFICINA ASESORA DE PLANEACION OAP
OFICINA DE CONTROL INTERNO ocl 2 2
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES oTIC 6 6,
SECRETARIA GENERAL SG
GRUPO DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO GCDI
TOTALES 1 22 215 164 38 10 450

www.funcionpublica.gov.co



14 Consolidado resultados trimestre encuestas Funciﬁab.ica

% POR CALIFICACION
2D0T %
70,0%
61,0%
EXCELENTE 275 61% 60,0%
BUENO 99 22% 50,0%
ACEPTABLE 25 6% 40,0%
DEFlClENTE 36 8% 30,0%
’ 21,9%
NO APL'CA 10 2% 20[0%
SIN RESPUESTA 6 1% 10.0% 5 5% 8,0%
' m B Z
TOTALES 450 100% 0,0% — —
EXCELENTE BUENO ACEPTABLE DEFICIENTE NO APLICA SIN
RESPUESTA
2D0T %
% POR CATEGORIA
ASESORIA 215 48% 00,07
0 0,
50,0% 47,8%
CANAL ESCRITO 164 36% 20,0% 36,4%
MERITOCRACIA 1 0% 30,0%
ORIENTACION 22 5% 20,0%
8,4%
SERVICIOS 10,0% 4.9%
38 8% % 2,2%
0,
TRAMITES 10 2% - © & s & &
& <5 ¥ ¥ O >
TOTALES 450 100% ® & © & & &
& & &

www.funcionpublica.gov.co



- L]
15 CO”CIUSloneS Funcién Publica

Conclusiones informe de PQRSD

1. Aumento significativo de PQRSD: Comparando las PQRSD del trimestre actual con el mismo trimestre del afio anterior, se observa una
disminucidon del 76,6%, pasando de 64.884 a 49.711 peticiones. Esta disminucion se presenta ya que en el 2025 ocurrié una incidencia
técnica frente a la capacidad de envio de correos desde el aplicativo SIGEP Il para el restablecimiento de contraseiia.

2. Preferencia por el canal escrito: El canal de atencion mas 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 atencidon personalizada y autogestion: De las peticiones tramitadas el 24% fueron respondidas por asesores, mientras
que el 76% se gestionaron mediante autogestion. Este equilibrio refleja un enfoque eficiente que combina atencidn personalizada con la
automatizacion de procesos, lo que puede mejorar la eficiencia operativa de la entidad.

4. Alta tasa de resolucion de peticiones: El 84,85% de las peticiones que requerian respuesta fueron resueltas, lo que demuestra un alto
nivel de efectividad en la gestion y atencion de solicitudes. Esta tasa de resolucion subraya el compromiso de la entidad con la
satisfaccion de los usuarios a pesar de la insuficiencia de personal.

5. Incidencias extemporaneas y denuncias: Se presentaron (311) radicados con respuesta extemporanea 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 Relacion Estado-Ciudadanias: El 44,3% de los Orfeos fueron tramitados por la OREC. Esto resalta el papel
central de esta oficina en la gestion de las solicitudes y su relevancia como punto de contacto principal para las y los usuarios, a pesar
de la insuficiencia de personal.

www.funcionpublica.gov.co
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Conclusiones informe de percepcion

1. Disminucidn de las evaluaciones de percepcion: En comparacion con el mismo trimestre del afio anterior, las
evaluaciones de percepcion experimentaron una disminucidon de 752 a 450. Esto refleja una baja participacion por
parte de los servicios prestados.

2. Encuesta a canal escrito: La encuesta de percepcion mas evaluada fue la relacionada con la categoria asesoria, que
represento el 48% de las respuestas.

3. Satisfaccion destacada en las respuestas: De las 450 encuestas realizadas, la calificacion "EXCELENTE" fue la mas
comun, con una participacion del 61%.

4. Areas de oportunidad en la evaluacion de la Experiencia ciudadana: Aunque la mayoria de las encuestas fueron
calificadas positivamente, un 8% de las respuestas fueron calificadas como deficientes y un 6% como aceptables.
Estos porcentajes reflejan areas en las que podria ser necesario mejorar el servicio o la atencién brindada.

www.funcionpublica.gov.co



15 Recomendaciones Funciﬁab.ica

" Dado gue mas de un tercio de las peticiones fueron gestionadas\
mediante autogestion, se viene fortaleciendo tanto el Gestor
1 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. y

a4 )

Dado que el canal escrito fue el mas utilizado, se debe optimizar este

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

‘ canal asegurando respuestas rapidas, claras y personalizadas.
o | 2 Ademas, es necesario seguir monitoreando los tiempos de respuesta
’ y aplicar mejoras para reducir las incidencias extemporaneas,

| ’ manteniendo la alta tasa de resolucion de peticiones.
. NS J

3

Teniendo en cuenta el porcentaje de abandono en el canal telefonico,
4 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.
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