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Û¨©ù å̄h« ­¨±
à²Ö²©ª¬«

Û²¬¨åå²óÖ ü�¨åÕª²v¯ ­¨ ÞÕ©ª²å²¯ ß¨Ö ±̄
à²±²ª ¬̄ � 0 0 0 0 � â,�á

Viceministerio
del GSED

Û¨©ù å̄h« ã²å¨Ú²Ö²©ª̈ ¬²«
� 0 0 0 0 � â.â5

Û²¬¨åå²óÖ ­¨ B²¨Ö¨©ª ¬̄ û¨åª«¬² ±̄ Ý û ±̄Õ­
��� � 4 � 0 ��4 	,á6

§¬Õù« ­¨ ß«±íª²å ©̄ Ý û¨
Õ²Ú²¨Öª«
� 0 0 0 0 � â.â5

Û²¬¨åå²óÖ ­¨ §¨©ª²óÖ üÚù¬¨© ¬̄² ±̄
� 0 0 0 0 � â.âá

Û²¬¨åå²óÖ ®¨Öª¬« ­¨ Ü¨h¯ä²±²ª å̄²óÖ 9 � 0 0 0 �� â,á7
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ØÖå±Õ©²v¯Û®ÜØ

Viceministerio
para las
Pol�ticas y
Asuntos

Internacionales

§¬Õù« Z«Ö ©̄ ÔÕªÕ¬«
� 0 0 0 0 � â,âá

Û²¬¨åå²óÖ ­¨ Û¨¬¨åh«© HÕÚ¯Ö«©
� 0 � 0 0 3 â,â7

Û²¬¨åå²óÖ ­¨ ü©ªÕ­²«© ü©ª¬ ª̄é
²å«©
�0 0 � 0 0 �� â,á7

Û²¬¨åå²óÖ ­¨ ß«±íª²å ©̄ Ý å«Ö©«±²­ å̄²óÖ
­¨ ±¯ ©¨
Õ¬²­¯­ � 0 0 0 0 � â,âá

§¬Õù« ³ª¨Öå²óÖ HÕÚ¯Ö²ª ¬̄²¯ ±̄
Û¨©Ú«v²±²z¯­« 3� 0 0 0 0 3� â,�


Û²¬¨åå²óÖ ­¨ Ü¨± å̄²«Ö¨© ØÖª¨¬Ö å̄²«Ö ±̄¨©
Ý ®««ù¨¬ å̄²óÖ � 0 0 0 0 � â.áâ

Viceministerio
de la Estrategia
y la Planeaci�n

Û²¬¨åå²óÖ ­¨ ß±¯Ö¨ å̄²óÖ Ý
ß¬¨©ÕùÕ¨©ª å̄²óÖ 3 0 0 0 0 3 â,â	
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L«
í©ª²å¯

ûÕä­²¬¨åå²óÖ ­¨
�«¬Ú ©̄ �éåÖ²å ©̄ �4 0 0 0 0 �4 â,áâ

Û²¬¨åå²óÖ
³­Ú²Ö²©ª¬ ª̄²v¯

§¬Õù« ß¬¨©ª å̄²«Ö¨©
û«å² ±̄¨© ���� � �� 0 0 ���� 
8,	â

Secretar�a
General

§¬Õù« ³¬åh²v«
§¨Ö¨¬ ±̄ ��09 0 3� 0 � ��4� 
7,8�

§¬Õù« � ±̄¨Öª«
HÕÚ¯Ö« �0 � 0 0 � �� �,á7

§¬Õù« Ô²Ö¯Öå²¨¬«
�0 0 0 0 0 �0 �,�6

Secretar�a
General

§¬Õù« ³­qÕ²©²å²«Ö¨©
� 0 0 0 0 � â,âá

ÛØÜü®®Ø�� Ûü
³û���´û
Lü§³Lüû

Û¨©ù å̄h«
� 0 0 0 0 � â,âá

§¬Õù« �¨
«å²«©
§¨Ö¨¬ ±̄¨© 44 0 0 0 � 4� �,�â

§¬Õù« ß¬«å ©̈«©
´¬­²Ö ¬̄²«© �4 0 0 0 �3 �� â,66

§¬Õù«
Ü¨å«Ö«å²Ú²¨Öª« ­¨
´ä±²
 å̄²«Ö¨©
L²ª²
²«© ©̄ Ý
ÞÕ¬²©­²åå²óÖ
®« å̄ª²v¯

3�0 0 0 0 0 3�0 8,57
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§¬Õù« ®«Öª¨Öå²«©«
®«Ö©ª²ªÕå²«Ö ±̄ � 0 0 0 0 � â,�á

Û²¬¨åå²óÖ ­¨ Ô²Ö¯Öz ©̄
� 0 0 0 0 � â,âá

Û²¬¨åå²óÖ ­¨ ®«Öª¬ ª̄ å̄²óÖ ¨©ª ª̄ ±̄
� 0 0 0 0 � â,âá

§¬Õù« ³ª¨Öå²óÖ Ý ´¬²¨Öª å̄²óÖ
®²Õ­¯­¯Ö¯ � 0 0 0 0 � â,âá

�¬²äÕÖ ±̄ àé­²å« L¯ä«¬ ±̄
�3 0 0 0 0 �� á,â


´Ù²å²Ö¯ ­¨ ®«Öª¬«± Û²©å²ù±²Ö ¬̄²« ØÖª¨¬Ö«
0 0 0 0 0 � â,âá

´Ù²å²Ö¯ ³©¨©«¬¯ ­¨ û²©ª¨Ú ©̄
� 0 � 0 0 � â,áâ

Û²¬¨åå²óÖ Ô«Ö­« ­¨ Û¨Ù̈ Ö©¯�éåÖ²å¯
ü©ù¨å² ±̄²z¯­¯ 44 0 0 0 0 0 �.â8

Secretar�a de
Gabinete

Û¨©ù å̄h«
� 0 0 0 0 � â,âá

Û²¬¨åå²óÖ ­¨ ®«ÚÕÖ²å å̄²óÖ û¨åª«¬² ±̄
� 0 0 0 0 � â,â�

TOTA�ES
3994 � �� � �� 40�� �00�

 

ÔÕ¨Öª¨× ß± ª̄ Ù̄«¬Ú¯ û§Ûü³ – á ª¬²Ú áâáâ
ØÖÙ«¬Ú¨ Û®ÜØ Ý Þßà á ª¬²Ú áâáâ

�� #�<��"� # $# !���� #�!ó� p��%��&#"# %� �(!"���!# $� %!J<!��&��

¢¢ "�p��"���!#% "� $# B�!"#" "� H�%&!ó� H����#$ ���(!�&!���� p#�# �%&� p��!�"� ���? #

&�#(P% "� $# p$#&#��� # ?H��> �?KH*>; $# �!����!ó� =��&�� "� ��î#'!$!&#�!ó� K��$<%!(# �=�K

y $# �!����!ó� �j��<&!(# "� J<%&!�!# ���#$ )!$!&#� �� ��#$!µ#� �$ p����"! !��&� "� ���? "��&��

"� �%&# p$#&#��� #+

- �#% "�p��"���!#% ���  #y�� �#�&!"#" "� ���? �$#%!�!�#"#% �� $# p$#&#��� # ?H��>

p#�# �$ p��!�"� �<����� H�<p� ���%&#�!���% ?��!#$�% ��� <�# p#�&!�!p#�!ó� "�$ ¢¤;,3ç

�����%p��"!��&� # 5+¥8¤ %�$!�!&<"�% ��J!%&�#"#% y �$ H�<p� "� >��î!(� J����#$ ��� <�#

p#�&!�!p#�!ó� "�$ ¢1+¤¦ç �����%p��"!��&� # 5+¥,1 %�$!�!&<"�% ��J!%&�#"#% "<�#�&� �$

p��!�"�+

2R _]|[\[Zx�X_ {X\[õ[�Q_ W]{ \|Q_X �X Q_x^Z] _X~x^�] Z{[}X_Z{X ôöôö -
x~~

Q_x^Z] WXZ[\[]^ hxXzQ {X\|Q}]
_x~X{X^
\[Q

\]^_x|
ZQ

Z]ZQ| �

=���KèK=>=Kê*

�� ?���>��? 5¢83 3 ¢1 3 5 5¢¦¤ ¢,;/,
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ÔÕ¨Öª¨× ß± ª̄ Ù̄«¬Ú¯û§Ûü³ – á ª¬²Ú áâáâ
ØÖÙ«¬Ú¨ Û®ÜØ Ý Þßà á ª¬²Ú áâáâ
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�� #�<��"� # $# J�é�!�# #�&��!��; %� !"��&!�!�# q<� $�% #%p��&�% q<� p��%��&#���  #y��

���<�����!# %���

- Q����� � �¡���¢�£ ¤¢¥��� ��� 5¥¥¤ %�$!�!&<"�% # &�#(P% "�$ H�<p� ���%&#�!���%

?��!#$�% "� $#�!����!ó� >" !�!%&�#&!(#; ��� �$ ¢¤+58 ç "� p#�&!�!p#�!ó�+

- \�¡�£¦£�¢�£§¤ ¨� � ¥¨¢¨ �� ��� 5¢¦¤ %�$!�!&<"�% # &�#(P% "�$ H�<p� "� >��î!(�

H����#$ "� $# �!����!ó� >" !�!%&�#&!(#; ��� �$ ¢,+/,ç "� p#�&!�!p#�!ó�+

- Q�©¤� � ¢¨ª£¤£��¡¢�£« �¬ ��� 8¢¦ %�$!�!&<"�% # &�#(P% "� $#% "!�����&�%

"�p��"���!#%  !%!��#$�% "� $# BHH; ��� �$ 5¥+8¥ç "� p#�&!�!p#�!ó�+

- \�¡�£¦£�¢�£§¤ ¨� �£�ª�  ¨� ��¡«£�£ � �¢¡¢ _©­ ¦£�£¢¥�� ® �£«£¥��� ��� 5¥8

%�$!�!&<"�% # &�#(P% "�$ H�<p� "� >��î!(� H����#$ "� $# �!����!ó� >" !�!%&�#&!(#; ��� �$

¢+¤/ç "� p#�&!�!p#�!ó�+

- Q����� � ¨� õ£�¤���¢¡¯ ��� 5/3 %�$!�!&<"�% # &�#(P% "� $# �!����!ó� "� �!���%&#�

?��&��!#$ y ?#$<"; ��� �$ /+¦,ç "� p#�&!�!p#�!ó�+

°± ²³´µ¶µ·¸¹º² »º¶µ¼µ¹½² ¾³» ¿º¹µ³ ¹º »º¶º¾¶µÀÁ

ÂÃÄÅ ÆÅÇÅÆÅÈÄÉÃ Ã ÊÃË ËÌÊÉÄÉÎÏÐÅË ÆÃÐÉÄÃÐÃË Ñ ÄÊÃËÉÇÉÄÃÐÃË ÄÌÒÌ ÔÕÖ× ÅÈ ÊÃ
ØÊÃÎÃÇÌÆÒÃ ×ÙÚÛÜÝ ÚÞÖß Ñ àÔá ÅÈâãÃÈ ÊÃ ÉÈÇÌÆÒÃÄÉäÈ ÐÅ ÇÌÆÒÃ ÉÈÐÅØÅÈÐÉÅÈÎÅ

 

 

 

 

�#�# �$ %�J<�"� &�! �%&�� "� /3/3; �$ �#�#$  é% <&!$!µ#"� p�� $# �!<"#"#�í# �<� �å  #!$
ï������ �$��&�ó�!��ð; ��� <� ¥¥;¦ç "� p#�&!�!p#�!ó� %�'�� $�% "� é% �#�#$�%; $� %!J<� �$ �#�#$

����� �� ��������� �����  

æçèêë ììîï ððñò

çæôõèöæ÷êè øøù úòñï

û÷æõæôüêèë ðòì úýñð

þæëæÿOôêüè ï ïñï

õæDæ æëæüþ÷Oôêüè ý4ý úïñù

����� ���� 1�� 
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)��%#j��í# ��� <�# p#�&!�!p#�!ó� "�$ 5¦+¦ç+ �%&� p#���# # %� "�'� # $# p�!��!"#" q<� %� $�
"!� # $�% �#�#$�% �$��&�ó�!��%; p�� $# � ��J���!# ?#�!&#�!# "��!(#"# p�� �$ =�ëK�å5¦+

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

�� �� p#�#�!ó� ��� �$ &�! �%&�� #�&��!��; %� �(!"���!# #< ��&� "�$ ¦¤;¥/ç �����%p��"!��&� #
//¤3 %�$!�!&<"�% �� �$  �"!� "� ����p�!ó� =����� �$��&�ó�!�� – �)>K� y &# '!P� %� �(!"���!#
<� #< ��&� "�$ 53+5,ç �����%p��"!��&� # ,¢, %�$!�!&<"�% p#�# �$  �"!� "� ����p�!ó� ?�"�
�$��&�ó�!�#+

°±� ¶½Á½´º² ½¹µ¶µ³Á½´º² ºÁ ´½ ½·ºÁ¶µÀÁ Y ²º»Vµ¶µ³ ½´ ¶µ¸¹½¹½Á³ ¹º
´½ ¸Áµ¹½¹ ¹º Gº²·µÀÁ GºÁº»½´

ÂÃÄÅ ÆÅÇÅÆÅÈÄÉÃ Ã ÊÃ ÃÎÅÈÄÉäÈ Ñ ÌÆÉÅÈÎÃÄÉäÈ bÆÉÈÐÃÐÃ Ã ÊÌË ÏËÏÃÆÉÌË ÉÈÎÅÆÈÌË Ñ

ÅxÎÅÆÈÌË ØÌÆ ÊÌË ÐÉÇÅÆÅÈÎÅË ÄÃÈÃÊÅË ÐÉËØÏÅËÎÌË ÅÈ ÊÃË bÃËÅË ÐÅ ÐÃÎÌË ÐÅ ÊÃË
ÐÅØÅÈÐÅÈÄÉÃË ÐÅ ÊÃ UNßÚÜÚ ÚÛ ÙÛ×TßÓN ÙÛNÛÖÜL,

(¿¸´·µ¶½Á½´º²)

����� �� ��������� �����  

B�Z�ô Dæ õ��æ÷æôüêèõ 0 0�0

èþæôüê�ô û÷æõæôüêèë 2660 ��0

èþæôüê�ôþæëæÿ�ôêüè 5762 8�6

èþæôüê�ô æëæüþ÷�ôêüè 	
	�� 
�
�

����� ����� �00%

÷eporte þrimestral de õervicio al üiudadano
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�� $# J�é�!�# #�&��!��; %� �(!"���!# q<� p#�# �$ %�J<�"� &�! �%&��; �$ �#�#$ #"!�!��#$ "�
p��������!# �� $# #&���!ó� y ��!��&#�!ó� al ciudadano fue “Atención �$��&�ó�!�#”+

�#�# �$ %�J<�"� &�! �%&��; $#% "�p��"���!#% q<� �<��&#� ��� &�é !&�% y %��(!�!�% �� �$
���&#��$!� K�%&!&<�!��#$ "� $# BHH; "!$!J���!#��� �$ ��� #&� #�&<#$!µ#"� "� ��p��&� ��! �%&�#$
"� ?��(!�!� #$ =!<"#"#��+ *� &�"#% $#% "�p��"���!#% ��J!%&�#��� !���� #�!ó� # &�#(P% "�$
��p��&� p<�%&� q<� #$J<�#% �� �<��&#� ��� $#% �<��&�% "� !���� #�!ó� %<�!�!��&�%+ �%&#%

"�p��"���!#% # p#�&!� "�$ &����� &�! �%&�� "�'�� ! p$� ��&#� #��!���% q<� ���$$�(�� # $#
�'&���!ó� "� $�% "#&�% %�$!�!&#"�%+

�± ½ÁÁ´µ²µ² ¹º ¶½¸²½² Y ¹³¶¸¿ºÁ·½¶µÀÁ ¹º ½¶¶µ³Áº² ¶³»»º¶·µV½²

¹º ¾Q»²

�� #�<��"� # $# �!��<$#� /35¢å53/ %�'�� >�é$!%!% "� �#<%#% y "��< ��&#�!ó� "� #��!���%
������&!(#% p�� ���?; # ���&!�<#�!ó� %� ��$#�!��#� $#% "�'!$!"#"�% q<� "<�#�&� �$ p��!�"�
#���&#��� �$ p����"! !��&� "� ���?; $#% �<#$�% %� �(!"���!#��� �� $�% p<�&�% "� ���&��$

(��!�!�#"�% p�� �$ H�<p� "� >&���!ó� y ��!��&#�!ó� =!<"#"#�#+

�� �$ #��î!(� #"j<�&� # �%&� !���� � %� ���<��&�# �$ "�&#$$� "� $�% p<�&�% "� ���&��$; ��� $#
��%p��&!(# ��(!%!ó� y #�é$!%!% "� $#% "�p��"���!#% !�(�$<��#"#%+

�R� hxXzQ_ � {X\|Q}]_ {X\[õ[�]_ WQ{Q ~X_Z[ø^ �X |Q x~~

½���������� ¸�������� � # !"�j�� # ¸�� �$��

&'*+--'ó. /+ 3'+.+9:;* S+-:<*';= y S;=>/ ? @
&'*+--'ó. /+ &+*+-h<9 H>A;.<9 y /+ &+*+-h<
I.:+*.;-'<.;= H>A;.':;*'< C ?
&'*+--'ó. E+.:*< /+ R+h;F'=':;-'ó. I.-=>9'J; –
&ERIK M C
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&'*+--'ó. /+ P9:>/'<9 P9:*;:éW'-<9
C ?

X*>[< \*-h'J< X+.+*;= C ]^

_f'-'.; \9+9<*; /+ S'9:+A;9 C ^

X*>[< `;=+.:< H>A;.< ? C

X*>[< g*+9:;-'<.+9 S<-';=+9 kI.-=>y+ á*+;9q ? ?w

ÀÁÀ¾Â z {z

ÃÁ¸º¹ÇÀ¾Ò¹ |� ÀÁÀ¾Â Ã!¸¿ ÄÑÑ }~���� ����Ð ��~zÐ

ÔÕ¨Öª¨× §¨©ª«¬ ã ±̄«¬ ­¨ §¨¬¨Öå²¯ ý á �¬²Ú ­¨ áâáâ

�#�# �$ p��!�"� %� p��%��&#��� <� &�&#$ "� ¥ q<�j#% y 8¥ ���$# �%+ �$ ��%p��&!(� &�#&# !��&�
p#�# �%&#% q<�j#% y ���$# �%; %� ���<��&�# "��!�!"� "��&�� "�$  #��� "� $# �!��<$#� /35¢å
53/ %�'�� #�é$!%!% "� �#<%#% y "��< ��&#�!ó� "� #��!���% ������&!(#% p�� ���?+

�Rô Wh{_ \]^ {X_WxX_ZQ ¶xX{Q �X |]_ Zñ{}[^]_ �X |X�

=� � p#�&� "� $# H�%&!ó� # ���?; �$ H�<p� "� >&���!ó� =!<"#"#�# p#�# "!% !�<!� �$ �ú ���
"� %�$!�!&<"�% p��"!��&�% p�� ��%p<�%&#; ��#$!µ# ���%&#�&� ��&� %�J<! !��&� # $#% ���?

&�# !&#"#% p�� $# BHH; %�$!�!&#�"� # �#"# "�p��"���!# ��%p<�%&# p�� "!�î� (���! !��&�+

�XWX^�X^\[Q

êê�ì û�ü
û�÷õ reiteradas por no

responder o �inal i�ar en õ�Dæè
�uera de los t�rminos de le��

��%p#�î� ë!�� !�!%&��!� "�$ H�<p� ?��!#$
� p��%#�!#$ "�$ ?��&�� �����%# H?�� y �!���%&#�

ú

�!����!ó� "� �%&<"!�% �%&�#&PJ!��% ,

H�<p� ���#% è<&<�� 5

�!����!ó� "� >%<�&�% ��J#$�% å ¢

�!����!ó� >" !�!%&�#&!(# å H�<p� ���%&#�!���%
?��!#$�% ïK��$<y� é��#%ð

/3

ÀÁÀ¾Â
��

ÔÕ¨Öª¨× Ü¨ù«¬ª¨ ßÕÖª«© ­¨ ®«Öª¬«± ØØ �¬²Ú ­¨ áâáâ

�� #�<��"� ��� �%&� %�J<! !��&� ����&<#"�; "<�#�&� �$ p��!�"� %� �'&<(� �� � ��%<$&#"� q<�
/¦ ���? %� ��%p��"!���� �<��# "� $�% &P� !��% "� $�y+ �% "�'�� "� $#% "�p��"���!#%
��$#�!��#"#% ����&<#� �$ #�é$!%!% "� �#<%#% y p��p���� $#% #��!���% ������&!(#% p#�#
"��< ��&#�$#% #$ �!�#$!µ#� �$ &�! �%&�� �� $# p$#&#��� # ?BK��ë�; �� �< p$! !��&� # $#
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=!��<$#� /35¢å102 “Análisis de causas y documentación de acciones correctivas por PQRS e 
Instructivo de Gestión de PQRS en la UGG”+

�R2 �Xõ[|[�Q�X_ X^ W{]\X�[}[X^Z] Wh{_

ì#�� ��������!# # $�% p<�&�% "� ���&��$ ����&<#"�% p�� �$ H�<p� "� ��!��&#�!ó� =!<"#"#�#;
"��"� %� �(!"���!# $# #���&#�!ó� #$ p����"! !��&� "� ���?�

�����������
���� ���

����������� ������������� �� ���� �����

��������� �������������� � £� ¡� ���¢���
£������ ülasi�icaci£n errada del tipo

documental

�

��������� �������������� – ������������
�������� �¤

��������� �� �����¢�� � ����� ¥ ���

ôo convertir las comunicaciones
o�iciales a û�÷õ

1�

��������� �� �� ���� ��¦���� � £� ¡�
�������������� �� ����¦������� �� ¥ ¡�� ��

��������� �� �� ���� ��¦���� §

��������� �� ������������ ������� �

��������� ��������������� ���¢��� ¦������ û�÷õ ¤¨

�©����� ������� �� ��������
êncidencia ªeneral en el ûrocedimiento
de û�÷õñ en las dependencias de la

���� «�allas de los sistemas ¬
1

����� 1�¤

ÔÕ¨Öª¨× Ü¨ù«¬ª¨ ßÕÖª«© ­¨ ®«Öª¬«± á ª¬²Ú áâáâ

?� �(!"���!#��� ¤ "�p��"���!#% "� $# BHH q<� �%&é� p��%��&#�"� "�'!$!"#"�% �� �$

p����"! !��&� "� ���?; #���&#�"� �$  #��j� q<� "�'� "#�%� # $#%  !% #% y $#% �%&#"í%&!�#%
q<� #���j# $# p$#&#��� # ?H��>; p�%� #$ ���&!�<� #�� p#ñ# !��&� y ��&���# !��&� q<�
��#$!µ# �$ H�<p� >&���!ó� y ��!��&#�!ó�+

�R1 �]\x}X^ZQ\[ø^ �X Q\\[]^X_ \]{{X\Z[­Q_ W]{ Wh{_ – _x[ZX­X Q^®|[_[_ �
\]^\|x_[]^X_R

�� �< p$! !��&� # $# �!��<$#� /35¢å53/ %�'�� >�é$!%!% "� �#<%#% y "��< ��&#�!ó� "�
#��!���% ������&!(#% p�� ���?; �� %� �(!"���!ó $# ���#�!ó� "�  �j��#% p�� ��(!%!ó� "�

#<&����&��$ p�� p#�&� "� $#% "�p��"���!#% p�� #�é$!%!% "� �#<%#% "� $�% ����&�% "�%��!&�%
p#�# �$ p�! �� &�! �%&�� "� /3/3; �¯��p&� >��î!(� H����#$ y ���%&#�!���% ?��!#$�%+ �#�#
 #y�� !���� #�!ó� %�'�� �$ p#�&!�<$#�; p<�"� �� <�!�#�%� ��� �$ H�%&�� "� ë#$�� "�$ H�<p� "�
>&���!ó� y ��!��&#�!ó� =!<"#"#�#+

°± µ¿¾½¶·³ ¹º´ ²º»Vµ¶µ³ ½´ ¸²¸½»µ³
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°±� ¿±²³´³µ¶ ²± ²·¸³¹º·´´³µ¶

�#�# �$ %�J<�"� &�! �%&�� "� /3/3; "�'!"� # $# � ��J���!# %#�!&#�!# "��!(#"# p�� �$ =�ëK� –
5¦; p#�# $# J�#�  #y��í# "� "�p��"���!#% q<� �<��&#� ��� &�é !&�% y %��(!�!�% �� �$
p��&#��$!� !�%&!&<�!��#$ "� $# BHH; �� �<� p�%!'$� ��#$!µ#� ���<�%&#% "� %#&!%�#��!ó�; p<�%&�
q<� P%&#%; %� ��#$!µ#� "�  #���# p��%���!#$; y "� #�<��"� # !�%&�<��!���% "�$ H�'!����

*#�!��#$; %� p�!��!µó $# #&���!ó� # &�#(P% "� $�% �#�#$�% "!J!&#$�%+ �#�# �%&� &�! �%&�� &#� %ó$�
%� �(!"���!# $# ��$#�!ó� "� ���<�%&#% "� $#% %!J<!��&�% "�p��"���!#%�

�����������
���������
 ����»���

�������� ��
¡��������

�������� �� ��
���������

�������� ��
¡��������

���� �����

��� �����
�����©������

¼ ½

�������� ���������
ÿormato de

percepci£n de
satis�acci£n

4ìýïù ðïïù òø�ý

�������� �É���� �������
æncuesta de
satis�acci£n
semestral

4îî øð òì

�����
���¤�� §��1 �� 

*� �'%&#�&� # $� #�&��!��; %� !�%&ó # $#% "�p��"���!#% q<� &!���� &�é !&�% y %��(!�!�%;
"�%p$�J#� #��!���% q<� p�� !&#� ��#$!µ#� ���<�%&#% "� %#&!%�#��!ó�; '!�� %�# # &�#(P% "�

 �"!�% "!J!&#$�% ï������ �$��&�ó�!��ð � # &�#(P% "� �#�#$�% &�$��ó�!��% ï=#$$ =��&��ð+

�% ! p��&#�&� !�"!�#� q<� $#% (#�!#'$�% p#�#  �"!� $�% &�é !&�% y %��(!�!�% �<����
%��!#$!µ#"�% ��� $#% "�p��"���!#% ��%p��&!(#%; (#�!#'$�% q<� %� %�$!�!&#��� %�#�
î� �$�J#"#% � !��$<!"#% �� %<% ���<�%&#% "� %#&!%�#��!ó�; ��� �$ p��pó%!&� "� &���� <�

p#���# #  é% # p$!� ����&� # $# p����p�!ó� "�$ %��(!�!� '�!�"#"� p�� p#�&� "� �<�%&��%
<%<#�!�%+

°±¾ ¾¿À¶Â¶´³·Ã³±¶¸À¹ º·ÄÀ¿·ÅÆ±¹ Ç ²±¹º·ÄÀ¿·ÅÆ±¹ ¿±´³Å³²À¹ ²Â¿·¶¸± ±Æ

È±¿³À²ÀÉ

ºÁÇº¹ÃÀÁ¿ Å¾ÈÁ¸¾¼Â¹¿ º¾ÇÀ»½¾½

Å� ���Ê������� ?Ë

Á�������� Ã���Ê�|�� C

¾ÌÍ�����$���Ê�� C

Ã�Í����� Î"� �� �Ï���Í�� ����Ê�|�$��Ê�
 � ��Í�����Ð� �� ¿�Í|����

wCÑ?

ÀÁÀ¾Â z���

�#% ��$!�!&#�!���% %� �$#%!�!�#� p�� "�p��"���!#% �� � %�  <�%&�# # ���&!�<#�!ó��
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½¹Ã¹Ç½¹Çº»¾ º¾ÇÀ»½¾½

X*>[< \:+.-'ó. y
_*'+.:;-'ó. E'>/;/;.;

?M

&'*+--'ó. Ò<./< /+
&+f+.9; `é-.'-;  

w 

\*-h'J< X+.+*;= ?

&'*+--'ó. E+.:*< /+
R+h;F'=':;-'ó. I.-=>9'J;
– &ERI

?

ÀÁÀ¾Â �Ô

?� !�%&# # $#% "� é% "�p��"���!#% "� $# BHH; �p&! !µ#� %<% p����%�% "� J�%&!ó� "� ��� # &#$
q<� p�� !&# �(!"���!#� %#&!%�#��!ó� p�� p#�&� "� �<�%&��% <%<#�!�% �¯&����%+

�� #�<��"� # $# !���� #�!ó� #�&��!��; %� �(!"���!# q<� $�% p���<��!# !��&�% �#(��#'$�% %��

%<p��!���% ��  #y�� �ú ��� # $�% "�%�#(��#'$�%+ �$ H�<p� "� >&���!ó� y ��!��&#�!ó�
=!<"#"#�#; #�� p#ñ# # $#% "�p��"���!#% p#�# �%&#'$���� #��!���% q<� ���&�!'<y#� #
#< ��&#� $�% #%p��&�% �#(��#'$�% p�� p#�&� "� $�% <%<#�!�%; �� $� q<� # #&���!ó� y %��(!�!� %�
���!���+

õR |]~{]_ � Q­Q^\X_ �X |Q W]|ÕZ[\Q _X{­[\[] Q| \[x�Q�Q^]

�� �< p$! !��&� "� $# p�$í&!�# "� ?��(!�!� #$ =!<"#"#��; p#�# �$ %�J<�"� &�! �%&�� "� /3/3;
%� ��#$!µ#��� $#% %!J<!��&�% #�&!(!"#"�%�

 �%&�<�&<�#�!ó� "� #�&!(!"#"�% y �����J�# #"�$ �$#� "� ?��(!�!� "� $# BHH p#�# $#

(!J���!# /3/3

 >�&<#$!µ#�!ó� y ���#�!ó� "� ��� #&�% q<� #p�y�� �$ �< p$! !��&� "� $# ��$í&!�# "�

?��(!�!� #$ =!<"#"#�� #%í �

ºÁÇº¹ÃÀÁ¿ ½¹¿Å¾ÈÁ¸¾¼Â¹¿ º¾ÇÀ»½¾½

!"�j�� w

¸�� �$�� Öw
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\{XQ\[ø^ �X ¶]{}QZ]_¯

å ��HK?��� �� >��*=Kê* B?B>�K�? �Ø���*�? BHH =ó"!J� H?åèå3¢,å ë��%!ó� /

å �*=B�?�> �� ?>�K?è>==Kê* =ó"!J� H?åèå3¢8 ë��%!ó� /

Q\ZxQ|[·Q\[ø^ �X ¶]{}QZ]_¯

å �B�ê* �� ?BH���*=K>? =ó"!J�� H?åèå3/5

å >=�> �� >����B�> �� �B�ê* =ó"!J� H?åèå3/¦ – ë��%!ó� ¢
å ������� ��K)�?��>� �� ?��ëK=K� >� =KB�>�>*� =ó"!J�� H?åèå3¢¥ ë��%!ó� ¢

> p#�&!� "�$ %�J<�"� &�! �%&�� "�$ /3/3; �¯�$<%!(# ��&� $#% "�p��"���!#% q<� �<��&#�
��� &�é !&�% � %��(!�!�%; "!$!J���!#�é� �$ ������� ��K)�?��>� �� ?��ëK=K� >�
=KB�>�>*� =ó"!J�� H?åèå3¢¥ ë��%!ó� ¢

 =#p#�!&#�!ó� (!�&<#$ # $#% "�p��"���!#% q<� �<��&#� ��� ��é !&�% y ?��(!�!�% �� �$

���&#��$!� K�%&!&<�!��#$ "� $# BHH; ��%p��&� # ��q<��! !��&�%  í�! �% "� $# ��$í&!�#

"� ?��(!�!� #$ =!<"#"#�� y �#�!��#$!µ#�!ó� "� ��é !&�% y $# #�&<#$!µ#�!ó� "�

��� #&�%+

 >�&<#$!µ#�!ó� ���&#��$!� K�%&!&<�!��#$ BHH

>"!�!��#$ ��&�; ��� �$ p��pó%!&� "� ���&!�<#� �$ ���&#$��! !��&� "� $# =<$&<�# "� ?��(!�!�;
���&!�<# �% ��� $# ��&��J# "� $�% J<�(�% "�$ ?��(!�!�;  ��%#j�% q<� "�%&#�#� $#%
î���# !��&#% "� %��(!�!� ��� $#% q<� �<��&# $# BHH y $#% p#<&#% "� �� p��&# !��&� # $# î��#

"� #&��"�� # �<�%&��% <%<#�!�% # &�#(P% "� $�% "!�����&�% �#�#$�% "� #&���!ó�+

\R |]~{]_ � Q­Q^\X_ �X |Q W]|ÕZ[\Q {Q\[]^Q|[·Q\[ø^ �X Z{®}[ZX_ �
_X{­[\[]_

���!��"� �� �<��&# q<� $# B�!"#" "� H�%&!ó� H����#$ "�$ )!�!%&��!� "� �����%# *#�!��#$
�<��&# ��� 55 &�é !&�% y 5 ��> "�'!"# ��&� !�%��!&�% �� �$ ?!%&� # Ú�!�� "� K���� #�!ó� "�
��é !&�% å ?BK�; "� $�% �<#$�% 53 &�é !&�% p��&������ #$ H�<p� ���%&#�!���% ?��!#$�%; y 5
&�é !&� y 5 ��> p��&������ #$ H�<p� "� >&���!ó� ì< #�!&#�!# #$ ��% �(!$!µ#"�; �% p��&!���&�

��%#$&#� q<� &�"�% $�% #ñ�% %� "�'� ! p$� ��&#� <�# �%&�#&�J!# "� �#�!��#$!µ#�!ó� "�
��é !&�% &��"!��&� # %! p$!�!�#�; �%&#�"#�!µ#�; �$! !�#�; �p&! !µ#� y #<&� #&!µ#� $�% &�é !&�%
< �&��% p����"! !��&�% #" !�!%&�#&!(�% "� �#�# #$ <%<#�!�+ �� $# (!J���!# #�&��!��; %� ��#$!µó
<�# �%&�#&�J!# "� �#�!��#$!µ#�!ó� "� ��é !&�% $# �<#$ !��$<í# <�#  �j��# p#�# $�% 53 &�é !&�%

p��&����!��&�% #$ H�<p� ���%&#�!���% ?��!#$�%; $# �<#$ î#�� ��������!# # q<� $�% <%<#�!�%
p<�"�� ���%<$&#� %< �¯p�"!��&� p��%&#�!��#$ �� $í��#; $� q<� ��%<$&# %�� <� '����!�!� ��
&!� p� y ��%&�%+ ��'!"� # $� #�&��!��; �%&� #ñ� %� "�'�� �j��<&#�  ��#�!% �% p#�#  �"!� �%�%
'����!�!�% q<� ���!'�� $�% <%<#�!�% p�� $#  �j��# "� �%�% 53 &�é !&�%+

�� #�<��"� # $� #�&�% �¯p<�%&�; %� %�$!�!&ó p�� p#�&� "�$ H�<p� "� >&���!ó� y ��!��&#�!ó�
=!<"#"#�# #$ H�<p� ���%&#�!���% ?��!#$�% $�% #(#���% "� �%&#% #�&!(!"#"�%; #$ !J<#$ q<� $#
�%&�#&�J!# "� �#�!��#$!µ#�!ó� p#�# $# (!J���!# /3/3; # $� q<� �$$�% ��p��&#��� �� �$ ?BK� <�#
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mejora a implementar la cual recae sobre el trámite “Reconocimiento de bonos y cuotas partes 
pensionales” y que hace referencia a que los usuarios podrán radicar la cuenta de cobro y 
"��< ��&�% # &�#(P% "�$ ?!%&� # "� =<�&#% �#�&�% ���%!��#$�% p�� p#J#�; $� q<� ��"<�!�í# �$
&!� p� "� �j��<�!ó� "�$ &�é !&� # ¥¥ "í#%; #�&�% 83 "í#%; y# q<� #�&<#$ ��&� P%&�% %� �#"!�#�
"� ��� # �í%!�#; p�� $� &#�&�; ! p$!�#�í# '����!�!�% �� &!� p� ï¥ "í#%ð y ��%&�% ïÙ1+¥33ð y
���%&!&<!�í# <�#  �j��# &����$óJ!�#+

��% %�p��&�% "� $#% #�&!(!"#"�% # "�%#���$$#� %� ���<��&�#� # "!%p�%!�!ó� �� �$ H�<p� "�
>&���!ó� y ��!��&#�!ó� =!<"#"#�#+

\[¶{Q_ \]^\|x_[]^X_ � {X\]}X^�Q\[]^X_

�R �#�# �$ / &�! �%&�� /3/3 "� #�<��"� #$ !���� � "�%�#�J#"� "� $# �$#&#��� # ?H��> p#�#

�%&� p��!�"�; y $�% !���� �% "� $# �!����!ó� =��&�� "� ��î#'!$!&#�!ó� K��$<%!(# �=�K y $#

J<%&!�!# ���#$ )!$!&#�; %� &�# !&#��� ¥¥¢1 ���? "� $#% �<#$�%; �����%p��"� # $#

�� p�&���!# "� $# BHH <� &�&#$ ,+3¤/ ��&!�!���%; �<�j#%; ���$# �%; ?<J�����!#% y

=��%<$&#% ï���?=ð+

ôR ?� �(!"���!ó <� �< p$! !��&� �� $�% &P� !��% "� $�y "�$ ¦¦+¢ç; �%&#�"� "��&�� "� $�%

p#�é �&��% ��� #$�% "�$ !�"!�#"�� �%&�<�&<�#"� p#�# $# BHH; �� $# %<!&�å(�+ ?� #< ��&ó

�$ �!(�$ "� �< p$! !��&� "� $�% &P� !��% "� ��y; �� $# J�%&!ó� "� ���? �� �� p#�#�!ó�

��� �$ 5 &�! �%&�� "� /3/3� ¦1ç

2R *� �'%&#�&� $� #�&��!��; #ú� %� %!J<�� p��%��&#�"� "�'!$!"#"�%+ ��$ #�é$!%!% ����&<#"� ��

�$ #��î!(� #��¯� "��� !�#"� ?�J<! !��&� p<�&�% "� =��&��$ "� ���?; %� �'%��(# <�#

#���&#�!ó� "� ¢33 ���?; �% "��!� �$ 1+¢, ç "�$ &�&#$ "� ���? ��J!%&�#"#% �� �$ p��!�"�

ï,3¤/ð; $#% �#<%#% !"��&!�!�#"#% %��� �<�j#%; ���$# �%; ��%p<�%&#% �<��# "� &P� !��% y

�&�#% "�'!$!"#"�%; $� �<#$ %� p<�"� �(!"���!#� �� $�% p<�&�% "� ���&��$ K; KK y KKK "�$ #��¯�+

1R ?� �(!"���!#��� 5¢ "�p��"���!#% "� $# BHH q<� �%&é� p��%��&#�"� "�'!$!"#"�% �� �$

p����"! !��&� "� ���?; #���&#�"� �$  #��j� q<� "�'� "#�%� # $#%  !% #% y # $#%

�%&#"í%&!�#% q<� #���j# $# p$#&#��� # ?H��>; p�%� #$ ���&!�<� ��p��&� "� �%&#%

"�'!$!"#"�%; #�� p#ñ# !��&� y ��&���# !��&� q<� ��#$!µ# �$ H�<p� >&���!ó� y

��!��&#�!ó�; # $# ���î# �� %� �(!"���!# p#�# #$J<�#%; �$ �< p$! !��&� "� $�% $!��# !��&�%

"� $# =!��<$#� 53/ "� /35¢; #����# "� $# "��< ��&#�!ó� "� >��!���% =�����&!(#% y "�

 �j��# # &�#(P% "� $# �$#&#��� # ?BK�� ë�+ =�� �¯��p�!ó� "�$ H�<p� >��î!(� H����#$ q<�

�� &�! �%&�� #�&��!�� "��< ��&� $#%  �j��#%� ��å353¢ y ��å353, y ���%&#�!���% ?��!#$�%

"��< ��&ó $#%  �j��#% ��å3535 y ��å353/+
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�#$ �� � %� î#'í# !�"!�#"� "�%"� �$ ú$&! � &�! �%&�� "� /35¦; # p#�&!� "�$ 5 "� ����� "�

/3/3; �% "� �#�é�&�� �'$!J#&��!� q<� $#% �#$$#% !"��&!�!�#"#% �� $�% p<�&�% "� ���&��$ �� $#%

"�p��"���!#% "� $# BHH; �� $� q<� # �<�j#%; ���$# �%; ��%p<�%&#% �<��# "� &P� !��%; y

�&�#% "�'!$!"#"�% "�$ p����"! !��&� "� ���? %� ���!���; "�'�� %�� "��< ��&#"#% # &�#(P%

"� #��!���% < �p��&<�!"#"�% "�  �j��# �� $# ?BK� ë�; %!� �¯��p�!ó�+ ��� $� #�&��!�� %�

�� !&!�é� #$ H�<p� "� H�%&!ó� y ë#$�� �ú'$!�� �%&#% "�'!$!"#"�% p#�# q<� "�&�� !�� %! %�

���%&!&<y�� �� � ?��(!�!� �� =����� � y �<�%� �$ &�#&# !��&� p#�# &#$ �!�+

�R �# "�p��"���!# "� $# BHH ���  #y�� �#�&!"#" "� ���? &�# !&#"#% # &�#(P% "� $#

p$#&#��� # ?H��> �% �$ H�<p� "� ���%&#�!���% ?��!#$�% ��� <�# p#�&!�!p#�!ó� "�$ ¢¤+,3ç

�����%p��"!��&� # 5+¥8¤ ���?+ �� ���&!�ú# H�<p� >��î!(� H����#$ ��� <�# p#�&!�!p#�!ó�

"�$ ¢1+¤¦ç �����%p��"!��&� # 5+¥,1 ���?+

�R �# �$#%!�!�#�!ó� “Petición” continúa siendo el tipo más utilizado por la ciudadanía para 
'<%�#� ��%p<�%&# # %<% %�$!�!&<"�%; ��� <� &�&#$ "� ¢¦¦, ��J!%&��%+

�R �$ #%<�&� “=��&!�!�#�!ó� "� �!� p� "� %�rvicio de soldados” �% <�� "� $�% %��(!�!�% "�$
H�<p� >��î!(� H����#$; ���&#�"� ��� $#  #y�� �#�&!"#" "� %�$!�!&<"�% �� �$ %�J<�"�

&�! �%&�� �����%p��"!��&� # 5¢¦¤ ���?+

ÛR ?� ��q<!��� q<� $�% H�%&���% "� ë#$�� "� $#% "�p��"���!#% "� $# BHH ����&ú�� �$ #�é$!%!%

"� �#<%#% �� ��$#�!ó� #$ !��< p$! !��&� "�$ �����"! !��&� "� ���? �� $# BHH; ��� �$ �!�

"�  !&!J#�$#% y '�!�"#� <�  �j�� %��(!�!� # $�% <%<#�!�%+

ÜR ?� �¯î��&# # &�"#% $#% "�p��"���!#% # �$#%!�!�#� y ��#$!µ#� �$ �����%p��"!��&� &�#&# !��&�

"� $#% ��&!�!���%; �<�j#%; ���$# �%; ?<J�����!#%; =��%<$&#%; %�Jú� $� !�"!�#� $�%

"!�����&�% $!��# !��&�% � !&!"�% p�� �$ )!�!%&��!� "� �����%# # &�#(P% "�$ H>�= p#�# �%&�

�!�� ��%�$<�!ó� ¦¢3¤ "� /35¥; K�%&�<�&!(� H�%&!ó� "� ���? �� $# BHH; �ó"!J� ¦¥+5

)�*?HH>�=åK338 y "� é% "��< ��&�% p<'$!�#"�% �� $# �$#&#��� #?BK�� ë�+

�öR ?� !�%&# # $#% "�p��"���!#% q<� &!���� &�é !&�% y %��(!�!�%; "�%p$�J#� #��!���% q<�

p�� !&#� ��#$!µ#� ���<�%&#% "� %#&!%�#��!ó�; '!�� %�# # &�#(P% "�  �"!�% "!J!&#$�% ï������

�$��&�ó�!��ð � # &�#(P% "� �#�#$�% &�$��ó�!��% ï=#$$ =��&��ð y �� %�$# ��&� # &�#(P% "�$

�#�#$ p��%���!#$+

��R �% ! p��&#�&� !�"!�#� q<� $#% (#�!#'$�% p#�#  �"!� $�% &�é !&�% y %��(!�!�% �<����

%��!#$!µ#"�% ��� $#% "�p��"���!#% ��%p��&!(#%; (#�!#'$�% q<� %� %�$!�!&#��� %�#�

î� �$�J#"#% � !��$<!"#% �� %<% ���<�%&#% "� %#&!%�#��!ó�; ��� �$ p��pó%!&� "� &���� <�
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p#���# #  é% # p$!� ����&� # $# p����p�!ó� "�$ %��(!�!� '�!�"#"� p�� p#�&� "� �<�%&��%

<%<#�!�%+

�ôR �$ H�<p� "� >&���!ó� y ��!��&#�!ó� =!<"#"#�#; ��#$!µ# "�  #���# p�� #���&�

&#$$���%; �� ��$#�!ó� ��� �$ p����"! !��&� "� ���?; "��&�� "� $�% �<#$�% %� ���#&!µ#� %�'��

�$ �����! !��&� "� $�% &!p�% "� p�&!�!ó�; ����&� # $# �$#%!�!�#�!ó� �� $# p$#&#��� # ?H��> y

�%&é p��%&� # #&��"�� %<% !�q<!�&<"�%+

��#$!µ#� �$ &�#&# !��&� "� ���? %�Jú� �$ p����"! !��&� �%&#'$��!"� p#�# &#$ �!� J#�#�&!µ# �$
�< p$! !��&� "� $# BHH ����&� # $�% ��q<��! !��&�% "� $# ��$í&!�# "� ?��(!�!� #$ =!<"#"#�� "�$
)K�H+ >��J�� $#% ���� ��"#�!���%; p�� !&!�é �p&! !µ#� $# p��%&#�!ó� "� %��(!�!� y �$

 �j��# !��&� �� �$ ��$#�!��# !��&� ��� �<�%&��% <%<#�!�% !�&����% y �¯&����%+

ÞÌÆÐÉÃÊÒÅÈÎÅÝ

ÞÜ×ßÖÜ ×ßÖLÛÞ ÔÛÖÛÜ áßÖÛNß
ÞÌÌÆÐÉÈÃÐÌÆÃ

ÙÆÏØÌ ÜÎÅÈÄÉäÈ Ñ ßÆÉÅÈÎÃÄÉäÈ ÞÉÏÐÃÐÃÈÃ

ü±¯ä«¬ó× ßÛ. L¯Õ¬¯ Ü q̄Õ¨± û¨
Õ¬¯ ³¬² ©̄
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