
I�FO�ME DE COO�DI�ACI�� Y A�TICULACI�� DE LA ATE�CI�� Y
SE�VICIO AL CIUDADA�O E� LA U�IDAD DE GESTI�� DEL

MI�ISTE�IO DE DEFE�SA �ACIO�AL (MD�)
P�IME� T�IMEST�E 2021

 

�e confor�idad con lo establecido en la �irectiva �inisterial No. 4���� de �7 de

�ayo ���6, atenta�ente �e per�ito presentar a su consideración el infor�e de
	oordinación y 
rticulación de la 
tención y �ervicio al 	iudadano en la �nidad de
estión eneral ��� correspondiente al pri�er tri�estre de ����, en el que se
refleja el co�porta�iento de las solicitudes presentadas por los diferentes rupos
de �nter�s.
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 continuación, se presentan los cuadros consolidados del cuarto tri�estre de la
vigencia ���� y del pri�er tri�estre de la vigencia ���� donde se �uestra el
avance en la gestión de copia de respuestas de las :eticiones, ;uejas, <ecla�os y

�ugerencias �:;<�� en la :latafor�a �ocu�ental ��=
, co�o ta�bi�n las :;<�
gestionadas por parte del rupo de 
tención y >rientación 	iudadana �
>	�?
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:ara el cuarto tri�estre de ����, de ¼�¼� :;<� que se registraron y que el rupo
de 
tención y >rientación 	iudadana re�itió por co�petencia a las diferentes
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dependencias y entidades del sector, el rupo �ocial =�presarial del �ector

�efensa ��=��, que a la fec½a tiene 47 :;<� pendientes por resolver y de estas la
de �ayor tie�po de antigüedad es de ¼� días, el cual se evidencia en la
:latafor�a�ocu�ental ��=
.

=n conclusión, este cuadro per�ite �ostrar que el cu�pli�iento de la labor
reali¾ada por los estores de :;<� durante este cuarto tri�estre representa el
¼¼.4¿À de cu�pli�iento en la Árecepción, gestión, reasignación y segui�iento de
:;<� a las diferentes Âuer¾as, :olicíaNacional y entidades del �ector �efensa.
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÷ øù úû ýúþÿýtú dú ûa UGG tÿdÿs ûÿs ýadicadÿs úû tÿtaû cÿýýúsþÿùdú a 8337 dú dÿùdú sú ýústaù 5
fúûicitaciÿùús quú ústáù distýibuidas úùtýú ûas difúýúùtús dúþúùdúùcias ýúûaciÿùadas úù úû ýúþÿýtú dú
þuùtÿs dú cÿùtýÿû dúû I týim 2021.
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�e acuerdo a la infor�ación que se �uestra en el cuadro anterior, se puede
evidenciar que, durante el pri�er tri�estre del año ����, el porcentaje total
�ostrado corresponde a ��� :;<� pendientes por resolver, equivalentes a un
�.�4À las cuales se distribuyen así?

 =l =j�rcito Nacional con ¼� :;<� pendientes por resolver de acuerdo a lo
arrojado por la platafor�a ��=
, que corresponde al �.¼�À del total de
:;<� recibidas en este periodo.

 rupo �ocial y =�presarial del �ector �efensa ��=��, registra �6 :;<�
pendientes por resolver con una participación de �.�À.

 	o�ando eneral de las Âuer¾as �ilitares �	>Â��, � :;<� pendientes
por resolver con t�r�ino vencido con una participación del �.�À.
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=n cuanto a la �nidad de estión eneral ���, Åa 
r�ada Nacional de 	olo�bia

�
<	�, la Âuer¾a 
�rea 	olo�biana �Â
	� y la :olicía Nacional de 	olo�bia �:onal�,
no presentan :;<� pendientes por resolver.

	o�o parte de la gestión reali¾ada para �ini�i¾ar la cantidad de :;<� pendientes

por respuesta, el rupo de 
tención y >rientación 	iudadana continuar�
trabajando articulada�ente con las >ficinas de �ervicio al 	iudadano de las
Âuer¾as y �=�, para lograr copia oportuna de estas respuestas.
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Hace referencia a la reiteración efectuada a las diferentes fuer¾as, :olicía Nacional
y entidades del �ector �efensa co�petentes de dar respuesta a las :;<�, con el
fin de obtener copia de dic½as respuestas, previa verificación del incu�pli�iento de

los t�r�inos de Åey �<esolución �inisterial ¼��¿ de ����, y el �ecreto 4¼� de ����
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Äeniendo en cuenta que en este pri�er tri�estre la �nidad de estión eneral
��� recibió un total de ¼¿¼¿ :;<� para el �ector �efensa, en este cuadro se
observa que de este total se reiteraron por venci�iento de t�r�inos de ley un total

de ��� :;<� correspondientes al �.��À. :or otra parte, de las ��� reiteraciones
se les ½a dado respuesta definitiva a ��4 :;<� equivalente al 67.¿¿À y a�n
quedan sin copia de respuesta ��6 :;<� equivalentes al ��.��À.

=stas ��� reiteraciones se discri�inan de la siguiente �anera? �nidad de estión
eneral ��� con ��6 reiteraciones y el porcentaje ��s alto 47.�7À, seguido por
el =j�rcito Nacional ¼� reiteraciones con un porcentaje del �7.�7 À, y el rupo
�ocial y =�presarial del �ector �efensa ��=�� con 6� reiteraciones
correspondiente al �¿.4¿À, siendo estas las entidades y dependencias con �ayor

n��ero de reiteraciones las cuales se presentar�n de for�a ��s detallada en el
nu�eral �.� del presente infor�e.
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	o�o se puede evidenciar en el cuadro anterior, durante este pri�er tri�estre se
recepcionaron a trav�s de los diferentes canales ¼¿¼¿ :;<�, las cuales fueron
direccionadas ½acia las diferentes entidades y dependencias del �ector �efensa de

acuerdo a la co�petencia.


 las dependencias de la �nidad de estión eneral ��� se direccionaron por
co�petencia un total de ¿��� :;<� que corresponde al ¿4.�À, seguido del =j�rcito

Nacional con 74� :;<� correspondiente al 7.�À y a la :olicía Nacional �:>N
Å�
un porcentaje del 4.�À de :;<�. =n cuanto a las entidades restantes se evidencia
que el porcentaje de :;<� direccionadas es inferior al 4À.
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 continuación se refleja el detalle de las dependencias que gestionaron :;<� para
el cuarto tri�estre en la �N��
� �= =�Ä��N =N=<
Å?
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�e acuerdo a la infor�ación presentada en el cuadro anterior se evidencia lo
siguiente?

:ara este periodo, �� dependencias de la �nidad de estión eneral ���
convirtieron ¿��� :;<� a trav�s de la platafor�a ��=
 =��N
, es i�portante
aclarar que la �irección 	entro de <e½abilitación �nclusiva ��	<�� no reali¾a el
procedi�iento de :;<� dentro de esta platafor�a.

Åas dependencias con �ayor cantidad de :;<� clasificadas en la platafor�a
��=
 para este periodo fueron? rupo de 
rc½ivo general con una participación
del �¿.��À correspondiente a ��¼� solicitudes, el rupo :restaciones �ociales con

una participación del �4.�4À correspondiente a �¿6� solicitudes registradas, y el
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rupo <econoci�iento de >bligaciones Åitigiosas y Kurisdicción 	oactiva con una

participación de ��.¼�À equivalente a ¼¼4 :;<�.

�� ��������!�� R���B�!�� ��R ����� !� ������ �R���R �R�����R�
Ã�Ã$ L�  

ÑÒ×ÚÓÔ ÖËÓÎÌÎÔÚ Q×ËJÑ ÊËÌÕÑÝÔ Ò×�ËÊËÚÌÎÑ ÌÔÚÒ×ÕÓÑ ÓÔÓÑÕ á
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ï ³ ³ ³ ³ ï ³ç³ï%

ËÒÓÑÐàÒÓÎÌÑÒ ² ³ ³ ³ ³ ² ³ç³²%
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ÐËÕ ÌÒÒÝÖY

ÖÊÔÞËÌÓÔÒ ÐË
ÑÌ×ËÊÐÔÒY

ÔÏÒËÊÛÑÌÎÔÚËÒY
ÌÔÚÌËÖÓÔÒ Þ
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�e acuerdo al cuadro y la gr�fica anterior, se identifica que los aspectos que
presentaron �ayor recurrencia son?

- �8@&/[/3'3/ó9 *8 �+-*'*+%? con ���� solicitudes a trav�s del rupo de

rc½ivo eneral de la �irección 
d�inistrativa, con el �6.��À de
participación.

- �%B83&+% �@8%&'3/+9'-8%? con �¿�7 solicitudes a trav�s del rupo

:restaciones �ociales de la �irección 
d�inistrativa, con el ��.¼�À de
participación.

- �%59&+% �*m/9/%&@'&/\+%] con �477 solicitudes a trav�s de las diferentes

dependencias �isionales de la�, con el �7.7�À de participación.

- �%B83&+% *8 B/898%&'@^ con 6�� solicitudes a trav�s de la �irección de
_ienestar �ectorial y �alud, con el 7.�6À de participación

- �8@&/[/3'3/ó9 *8 �/8mB+ *8 �8@\/3/+% B'@' �5`+[/3/'-8% k �/\/-8%? con
�¼7 solicitudes a trav�s del rupo de 
rc½ivo eneral de la �irección

d�inistrativa, con el �.�6À de participación.

w� ��������!�� R���B�!�� ��R ��!�� !� R������x�

:ara el pri�er tri�estre y de acuerdo a la infor�ación recibida por las
dependencias de la �nidad de estión eneral la recepción de :;<� a trav�s de
los diferentes canales se encuentran distribuidos así?
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ÝËÐÎÔ ÐË ÊËÌËÖÌÎÔÚ ÓÔÓÑÕ á

ËÝÑÎÕ ï�66 ²�ç�4%
ÝËÚÒÑJËÊÎÑ ï4ï² ²õç�ï%
ÖÊËÒËÚÌÎÑÕ ï�õ4 ²õç4�%
ÓËÕËØÓÚÎÌÑ ³ ³ç³³%

ÒËÐË ËÕËÌÓÊÓÚÎÌÑ �64 ïïçõï%
ÓÔÓÑÕ 4��6 ï³³ç³³%

=l canal ��s utili¾ado por la ciudadanía fue el de �ensajería con un �¼.¿�À de
participación sobre los de��s canales, le sigue el canal :resencial con una
participación del �¼.4�À, continuando con el canal de ={�ail, que tuvo una
participación de �¿.¿4À y por �lti�o pero no �enos i�portante encontra�os la

�ede =lectrónica la cual tuvo una participación de ��.¼�À. Äa�bi�n se evidencia
que las personas est�n volviendo a los puntos de atención presencial para la
radicación de las solicitudes.

=l canal ��s utili¾ado por la ciudadanía fue el de �ensajería con un �¼.¿�À de
participación sobre los de��s canales, le sigue el canal :resencial con una

participación del �¼.4�Àcontinuando con el canal de ={�ail, que tuvo una
participación de �¿.¿4À y por �lti�o pero no �enos i�portante encontra�os la
�ede =lectrónica la cual tuvo una participación de ��.¼�À.| dis�inuye la utili¾ación
del correo electrónico. Åa utili¾ación de estos tres �edios ½a sido �uy equitativa
donde la diferencia no sobrepasa el �À. Äa�bi�n se evidencia que las personas

est�n volviendo a los puntos de atención presencial para la radicación de las
solicitudes.

w�$ ������� �!��������� �� �� ������x� } ��RV���� �� ���!�!���
!� �� ���!�! !�  ����x�  ���R��
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Hace referencia a la atención y orientación brindada a los usuarios internos y
e~ternos por los diferentes canales dispuestos en las bases de datos de las
dependencias de la�N��
� �= =�Ä��N =N=<
Å,

"������������#

ÝËÐÎÔ ÐË ÊËÌËÖÌÎÓÚ ÓÔÓÑÕ á

Ï×ZÓÚ ÐË Ò×�ËÊËÚÌÎÑÒ æ æ�ææ�

ÑÓËÚÌÎÓÚ ÖÊËÒËÚÌÎÑÕ äîëôî åì�æê�

ÑÓËÚÌÎÓÚ ÓËÕËØÓÚÎÌÑ îîãåæ ê�ëä�

ÑÓËÚÌÎÓÚ ËÕËÌÓÊÓÚÎÌÑ ����� ôì�ëã�

ÓÔÓÑÕ ������ îææ�ææ�
¬¡p§¨£¡ ®¨¯©¡±£¨µ º¡ ¶¡¨v¯�¯§ µ «¯ ºº¢§

�e la gr�fica anterior, se evidencia que para el pri�er tri�estre del ����, la opción
��s utili¾ada para atención y servicio en la atención y orientación al ciudadano fue
“Atención Electrónica” con una participación del 65.48%, el cual corresponde a 
¿�.�¿¼ usuarios, seguida por el canal presencial el cual fue utili¾ado por ��.46�
usuarios con una participación de ��.�¼À, por �lti�o encontra�os el canal
telefónico, que fue utili¾ado por ��¿�� usuarios, el cual equivale a un nivel de
participación del ¼.4� À. =n cuanto al _u¾ón de �ugerencias no es un canal �uy

utili¾ado por los usuarios, por ende este no tuvo ning�n tipo de participación en la
radicación de :;<�.

Åas �� dependencias que cuentan con tr��ites y servicios inscritas en el :ortafolio
de �ervicios de la �nidad de estión eneral ���, que brindan atención al

usuario e~terno, para este tri�estre enca�inaron esfuer¾os con el fin de consolidar
la infor�ación sobre la evaluación de la satisfacción por el servicio prestado a
trav�s de los diferentes canales de atención, sin e�bargo, se presenta confusión en
el �o�ento de diligenciar el for�ato por parte de �stas y re�itir la infor�ación al


>	 para la elaboración del reporte tri�estral. Äras la identificación de este
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aspecto el rupo de 
tención y >rientación 	iudadana �
>	� se encargar� de

½acer el aco�paña�iento para aclarar las dudas al respecto.

�� �������� !� ������ } !����������x� !� ��������
��RR����V�� !� �QR�

�e acuerdo a la circular 	�<����{��� sobre 
n�lisis de causas y docu�entación
de acciones correctivas por :;<�, a continuación se relacionan las debilidades que
durante el periodo afectaron el procedi�iento de :;<�, las cuales se evidenciaron
en el <eporte de los puntos de control verificados por el rupo de 
tención y

>rientación 	iudadana �
>	�.

=n el arc½ivo adjunto a este infor�e se encuentra el detalle de los puntos de
control, con la respectiva revisión y an�lisis de las dependencias involucradas.

��$ Q��J�� } R������� R���B�!�� ��R�  ����x� !� �� �  

ÐËÖËÚÐËÚÌÎÑ
ÊËÒÖÔÚÒÑÏÕË

Q×ËJÑÒ ÊËÌÕÑÝÔÒ

Ð&re##&?n $e
Ï&ene '"r Òe#'or&"l /

Ò"l:$
² ²

�r:!o Ñr#h&�o
�ener"l

³ ï4

�r:!o $e
Êe#ono#&)&en'o $e
ÔEl&>"#&one 
Õ&'&>&o " 

³ ï

�r:!o J:r& $&##&?n
Ìo"#'&�"

³ ²

Ð&re##&?n Ìen'ro $e
Êeh"E&l&'"#&?n
În#l: &�"

³ ï

�r:!o Öre '"#&one 
Òo#&"le �&n#l:/e

�re" �
� �³

ÓÔÓÑÕ � �³
� ¡¢£¡¤ ·¡±£§¨ �µ§¨ º¡ ·¡¨¡¢�¯ - ï ®¨¯©º¡ ²³²ï

:ara este periodo se presentaron un total de � quejas y 7� recla�os. =l respectivo
trata�iento para estas quejas y recla�os, se encuentra definido dentro del �arco

de la circular 	�<����{ ��� sobre an�lisis de causas y docu�entación de acciones
correctivas por :;<�.

�e acuerdo a las justificaciones enviadas por las dependencias al <eporte de
Puntos de Control al punto 3.1 “PC quejas y reclamos UGG” tenemos que: 

�@8%&'3/+98% �+3/'-8%^

=l rupo de :restaciones �ociales justifica los recla�os así?
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$� �� �������

 �7 recla�os relacionados con los desprendibles de pago por fallas en el
aplicativo, las cuales no pueden ser asu�idas por la dependencia teniendo
en cuenta las funciones, por lo anterior corresponden a>
�.

 �� recla�os en relación con el pago de �esadas pensionales y pri�as de
dicie�bre, las cuales fueron canceladas en su �o�ento pero no fueron
cobradas por los usuarios, por otro lado ta�bi�n est�n las �esadas
pensionales de jóvenes beneficiarios los cuales no fueron canceladas debido
a que los certificados de estudio no fueron aportados dentro de los t�r�inos

establecidos y no se pudieron verificar a tie�po para ½acer el respectivo
pago.

 � recla�os en relación con la e~pedición de la resolución de pensión y

reajuste pensional por el incre�ento consagrado en la Åey �¼7¼ de ���¼,
por lo anterior la dependencia tiene un lapso de tie�po de 4 �eses para la
e~pedición de la resolución los cuales a la fec½a de los recla�os no se ½an
cu�plido, se solicita a la dependencia infor�ar en su �o�ento a los
peticionarios.

 ¿ recla�os por varios te�as entre los que se relacionan? envió de copias de
docu�entos, descuentos de pr�sta�os de entidades bancarias, registro de
veteranos, pago de prestaciones de una fuer¾a, los cuales no aplican
teniendo en cuenta, que no son co�petencia de la dependencia, que la

responsabilidad radica en el peticionario, la solicitud que origina el recla�o
se respondió la solicitud dentro del t�r�ino establecido de acuerdo a lo
solicitado.

Äeniendo en cuenta lo anterior, estos recla�os pasan co�o peticiones en el registro

y se descontar�n del total del cuadro de quejas, recla�os y sugerencias

Ã� �������

 � recla�os aplican debido a que la dependencia debe ½acer segui�iento al
contrato de call center y la infor�ación que se est� brindando y los tie�pos
de espera, por otro lado se deben fortalecer los puntos de control con el fin
de �itigar la �ateriali¾ación de errores dentro de los procesos.

�@3�/\+  898@'-^

=l rupo de 
rc½ivo eneral presenta las siguientes justificaciones frente a los
recla�os?

$� �� �������

 6 recla�os en relación con la e~pedición del 	=Ä�Å donde se evidencia que
fueron e~pedidos antes que se radicara el recla�o.
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 � recla�os en relación con varios aspectos entre los que se encuentran

solicitud de copias, respuesta a peticiones radicadas con anterioridad los
cuales se justifican debido a que se solicitaron a�pliaciones de infor�ación
las cuales no fueron contestadas, se e~plica por qu� el 	=Ä�Å no le confiere
una retribución econó�ica, no se encontró la petición inicial.

Ã� �������

 � recla�os aplican debido aque se tienen que verificar estos y de esta for�a
brindar una respuesta acorde, estableciendo las acciones que se to�aron
con el fin que estos no se vuelvan a presentar.

Äeniendo en cuenta las justificaciones dadas por las dependencias relacionadas el
cuadro de ;uejas y <ecla�os de las dependencias de la �, el cuadro queda de
la siguiente �anera?

ÐËÖËÚÐËÚÌÎÑ ÊËÒÖÔÚÒÑÏÕË Q×ËJÑÒ ÊËÌÕÑÝÔÒ

Ð&re##&?n $e Ï&ene '"r Òe#'or&"l / Ò"l:$ � �

�r:!o Ñr#h&�o �ener"l 
 

�r:!o $e Êe#ono#&)&en'o $e ÔEl &>"#&one 
Õ&'&>&o " 
 �

�r:!o J:r& $&##&?n Ìo"#'&�" 
 �

Ð&re##&?n Ìen'ro $e Êeh"E&l &'"#&?n În#l: &�" 
 �

Ô�&#&n" Ñ e or" $e Ò& 'e)" 
 ��

�r:!o Öre '"#&one Òo#&"le �&n#l:/e �re" � 
 �

ÓÔÓÑÕ � ��

��Ã �QR� ��� R�������� ���R� !� ��� �ÉR����� !� ��}

	o�o parte de la estión a :;<�, el rupo de 
tención y >rientación 	iudadana
�
>	� para dis�inuir el n��ero de solicitudes pendientes por respuesta, reali¾a
constante�ente segui�iento a las :;<� tra�itadas por la �, solicitando a cada
dependencia respuesta por dic½o venci�iento.

ÐËÖËÚÐËÚÌÎÑÒ
ÌÑÚÓÎÐÑÐ

ÊËÎÓËÊÑÌÎÔÚËÒ á

�r:!o Ñr#h&�o �ener"l 4 ²ç�4%

�r:!o ÔEl &>"#&one Õ&'&>&o " ï�� õïçï³%

Ór&E:n"l Ý�$&#o Õ"Eor"l ï ³ç6�%

�r:!o Öre '"#&one Òo#&"le 6 4çïï%

�r:!o $e Öro#e o Ôr$&n"r&o ï ³ç6�%

�r:!o Ø&n"n#&ero ï ³ç6�%
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�e acuerdo con este segui�iento efectuado, durante el periodo se obtuvo co�o

resultado que �46 :;<�, que corresponden al �.7�À del total de ¿��� :;<�
tra�itadas por la �, fueron respondidas por fuera de los t�r�inos de ley por
parte de las dependencias de la �nidad de estión eneral anterior�ente
�encionadas. =s deber de las dependencias relacionadas efectuar el an�lisis de

causas y proponer las acciones correctivas para docu�entarlas al finali¾ar el
tri�estre en la platafor�a ���Ä=�=, en cu�pli�iento a la 	ircular 	�<����{���
“Análisis de causas y documentación de acciones correctivas por PQRS e 
�nstructivo de estión de PQRS en la UGG”.

Äeniendo en cuenta lo anterior, el indicador de cu�pli�iento de t�r�inos de ley a
respuestas de :;<� en la �nidad de estión eneral, que se encuentra en la
�uite{�= para este tri�estre se ejecutó con un cu�pli�iento de ¼¿.��À,
de�ostrando que ½ubo un au�ento en este indicador en co�paración del cuarto
tri�estre de la vigencia ����, no obstante a�n se encuentra por debajo de la línea

base que est� en un ¼¿.�À. =ste co�porta�iento se presenta debido a que se
�antienen la cantidad de reiteraciones por parte del rupo de <econoci�iento y
>bligaciones Åitigiosas con ��� reiteraciones correspondiente al ¼�.��À, sin
e�bargo, en relación con el periodo anterior se evidencia una dis�inución del

4¼.6À yaque en dic½o periodo se presentaron �¼¼ reiteraciones.

=l rupo de 
tención y >rientación 	iudadana queda a disposición de la
�encionada dependencia para brindar el aco�paña�iento a las acciones a que
½aya lugar con el fin de �itigar el riesgo de no cu�pli�iento de las respuestas a

:;<� dentro de los t�r�inos de ley.

��� !�B���!�!�� �� �R���!������� �QR�

Hace referencia a los puntos de control efectuados por el rupo 
tención y
>rientación 	iudadana �
>	�, donde se evidencia la afectación al procedi�iento
de :;<�?
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=s i�portante resaltar que la �ayoría de las dependencias ½an reali¾ado
esfuer¾os con el fin de �itigar las debilidades| sin e�bargo, pese al continuo
aco�paña�iento y entrena�iento que reali¾a el rupo 
tención y >rientación
	iudadana, se evidencia que � dependencias de la �nidad de estión eneral

���, siguen presentando diferentes debilidades en el procedi�iento de :;<�,
afectando el �anejo que debe d�rsele a las �is�as y las estadísticas que arroja
la platafor�a ��=
. =l 
>	 se encuentra presto a atender las dudas por parte
de estas para que de for�a conjunta puedan ser resueltas.

:or otro lado, es i�portante reportar las reiteraciones y debilidades del
procedi�iento de :;<�, ya que sirven co�o evidencias para que las dependencias
puedan �ostrar ante la 
lta �irección, que a pesar de los esfuer¾os, para dar
cu�pli�iento al desarrollo de las funciones, la falta de personal y la carga laboral

de los servidores p�blicos, no per�iten un desarrollo oportuno y eficiente de estas
funciones.

��w !����������x� !� �������� ��RR����V�� ��R �QR� – �����V�
�������� } �������������

=n cu�pli�iento a la circular 	�<����{��� sobre 
n�lisis de causas y
docu�entación de acciones correctivas por :;<�, nos per�iti�os infor�ar que
durante el pri�er tri�estre del ���� en las dependencias de la � no ½an
efectuado �ejoras por quejas, recla�os, reiteraciones a respuestas de :;<� y

debilidades del procedi�iento de :;<�.

�e solicita en cu�pli�iento a la circular �encionada que los estores �nternos de
�alor de las dependencias que presenten quejas, recla�os, reiteraciones a

respuestas de :;<� y debilidades del procedi�iento de :;<� en el presente
infor�e, efect�en un an�lisis de causa concien¾udo y docu�enten la respectiva
acción de �ejora en la �uite{ve, para lo que el 
>	 estar� presto a brindar el
respectivo aco�paña�iento.

�� ������� !�� ��RV���� �� ����R��

��$ �8*/3/ó9 *8 �'&/%['33/ó9

:ara el pri�er tri�estre de ����, debido a la e�ergencia sanitaria derivada por el
	>��� – �¼, las dependencias que cuentan con tr��ites y servicios en el portafolio
institucional de la �nidad de estión eneral ��� de cara al usuario e~terno,
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utili¾aron la encuesta bajo la �odalidad virtual para �edir la satisfacción. :or lo

anterior tan sólo se evidencia la relación de encuestas de las siguientes
dependencias?
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�e insta a las dependencias que tienen tr��ites y servicios de cara al usuario
e~terno, desplegar acciones que per�itan reali¾ar encuestas de satisfacción, bien

sea a trav�s de �edios digitales �correo electrónico� o a trav�s de canales
telefónicos �	all 	enter�, con el fin de evaluar la satisfacción de los usuarios y
deter�inar si la entidad cu�ple o no con sus e~pectativas.

=s i�portante indicar que las variables para �edir los tr��ites y servicios fueron
sociali¾ados con las dependencias respectivas, se solicita que estas variables sean
½o�ologadas o incluidas en sus encuestas de satisfacción, con el propósito de
tener un panora�a ��s a�plio y específico frente a la percepción del servicio
brindado por parte de la entidad a los usuarios.
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�e acuerdo a la infor�ación anterior, se evidencia que los pronuncia�ientos

favorables son superiores en �ayor n��ero a los desfavorables. =l rupo de

tención y >rientación 	iudadana �
>	�, aco�paña a las dependencias para
establecer acciones que contribuyan a au�entar los aspectos favorables por parte
de los usuarios, en lo que a atención y servicio se refiere.

B� �� R�� } �V����� !� �� ��������
��RV���� �� ���!�!���

=n cuanto al cu�pli�iento de la :olítica de �ervicio al 	iudadano para el pri�er

tri�estre de ����, se reali¾aron las siguientes actividades?

- �e elaboró el :lan de �ervicios de la vigencia el cual se ejecutar� junto con
los :untos de 
tención de la�.

- �e divulgó la 	arta de Ärato �igno al 	iudadano de �anera interna y fue

publicadaen el :�gina�eb de la entidad.
- �e ½an reali¾ado ajustes a los servicios de cara al ciudadano en la :�gina

�eb de la entidad.
- �e ½an reali¾ado talleres en �ateria de :;<�.

- �e divulgaron las nuevas 	irculares de <egistro :�blico de :;<�, �edición
de la�atisfacción y _u¾ón de �ugerencias.

- �e reali¾ó el reporte en el Âor�ulario Único de <eporte de 
vances en la
estión de la :olítica de �ervicio al 	iudadano.

- � se ½an continuado desarrollando las ca�pañas de los Kueves del �ervicio

a trav�s de la cual se e�iten c�psulas infor�ativas en te�as relacionados
con �ervicio al 	iudadano.

�� �� R�� } �V����� !� �� ��������

R������������x� !� �R������ } ��RV�����

Äeniendo en cuenta que durante todas la vigencias se debe presentar una
=strategia que racionalice los tr��ites de la entidad seg�n lo indicado por el
�eparta�ento 
d�inistrativo de la Âunción :�blica, para el pri�er tri�estre de

����, el rupo :restaciones �ociales elaboró una =strategia de <acionali¾ación de
Trámites la cual recae sobre el trámite “Reconocimiento de Bonos y Cuotas Partes 
Pensionales”, y con la cual se pretende implementar la elaboración de los actos 
ad�inistrativos prestacionales, a trav�s del aplicativo ��
ÄH, con el objeto de
�ejorar su calidad, se dis�inuya el tie�po de elaboración, y se utilice �enos

papel. =sta =strategia fue cargada en el �iste�a Único de �nfor�ación de Är��ites
por parte del rupo de 
tención y >rientación 	iudadana, a la cual ade��s le
reali¾ó su respectivo �onitoreo.

=l rupo de 
tención y >rientación 	iudadana citó a una �esa de trabajo a todos
los integrantes del =quipo Äe��tico de la :olítica con el fin de dar a conocer el :lan
de Ärabajo de la vigencia, donde se discutieron todas las actividades y los
responsables de cada unade ellas.

:or otra parte, el �eparta�ento 
d�inistrativo de la Âunción :�blica reali¾ó �esas
de trabajo en las cuales la entidad participó, se evaluaron las estrategias de

Id
e

n
ti
fi
c
a

d
o

r 
: 
 O

L
p

A
 6

5
6

Q
 G

G
M

o
 9

I1
6

 q
z
3

2
 h

n
9

+
 z

Y
A

=

V
a

lid
a

r 
e

n
  
h

tt
p

s
:/
/w

w
w

.m
in

d
e

fe
n

s
a

.g
o

v
.c

o
/S

e
d

e
E

le
c
tr

o
n

ic
a



racionali¾ación presentadas durante la vigencia y se reali¾ó capacitación en todo lo

relacionado con el �iste�a Único de �nfor�ación de Är��ites.


de��s, se reali¾ó el reporte en el Âor�ulario Único de <eporte de 
vances en la
estión de la :olítica de <acionali¾ación de Är��ites.

������������ } R������!�������

 �e resalta el co�pro�iso de las siguientes dependencias en relación con la
respuesta y justificaciones dadas en el <eporte de :untos de 	ontrol? rupo

de :restaciones �ociales, rupo de 
rc½ivo eneral, �irección Åogística,
>ficina de 	ontrol �isciplinario �nterno, Âondo de �efensa Ä�cnica y
�irección 	entro de <e½abilitación �nclusiva, en relación con la respuesta y
justificaciones del reporte de :untos de 	ontrol del pri�er tri�estre del
���� de las quejas y recla�os, reiteraciones por respuesta fuera de

t�r�inos y debilidades en el procedi�iento de :;<�.

 �urante el desarrollo de este infor�e se vio reflejado un incre�ento de las
:eticiones, ;uejas, <ecla�os y �ugerencias �:;<�� en la �nidad de estión
eneral ��� por parte de la 	iudadanía, así �is�o se registró un alto

índice de atención a trav�s de los canales electrónicos| ta�bi�n se observa
que de for�a progresiva est� au�entando la atención presencial y
radicación de docu�entos por ventanilla, por lo que es i�portante reactivar
de igual �anera la aplicación de protocolos de atención por este canal.

 �e siguen presentando quejas y recla�os, así �is�o debilidades y
reiteraciones que afectan el procedi�iento de :;<�, a pesar de las
constantes capacitaciones y talleres brindados por el rupo de 
tención y
>rientación 	iudadana, por lo que es necesario reali¾ar diferentes an�lisis,

acciones y estructurar estrategias efectivas que per�itan subsanar las
�is�as de parte de las dependencias involucradas.

 <eali¾ar el trata�iento de :;<� de acuerdo al procedi�iento establecido
para tal fin y garanti¾ar el cu�pli�iento en la � de los requeri�ientos de

la :olítica de �ervicio al 	iudadano dentro del ��:, per�itir� opti�i¾ar la
prestación de servicio y el �ejora�iento en el relaciona�iento con nuestros
usuarios internos y e~ternos.

 �nvita�os a las dependencias de la �nidad de estión eneral a cu�plir la

	�<	�Å
< ����{��� �ocu�entación de acciones correctivas :;<�, donde
se debe efectuar un an�lisis de causas y agrupación de quejas y recla�os
con el fin de contribuir de for�a constante a �ejorar los procesos en la
entidad�

 =s necesario que los servidores p�blicos que reciban los talleres sobre el
procedi�iento de :;<�, sirvan de apoyo, sean replicadores y coadyuven en
la �ejora continua en sus dependencias con el fin de opti�i¾ar el proceso.
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 �e requiere que los �ervidores :�blicos, acudan a la nor�atividad en

�ateria de servicio, tales co�o, la resolución ¼��¿ de ����, para afian¾ar
los conoci�ientos frente al trata�iento de :;<�, tie�pos de respuesta,
clasificación de :;<�| así co�o el protocolo de servicio en el cual se orienta
al �ervidor :�blico sobre có�o brindar una buena atención al ciudadano
teniendo en cuenta el canal que se est� usando. =stos y otros docu�entos se

pueden consultar en la intranet institucional en el módulo “soy servicio” los 
cuales pueden generar un continuo autoaprendi¾aje, llevando a fortalecer el
servicio a los usuarios en cadadependencia.

 �e infor�a a las dependencias de la � que el reporte de puntos de control
del pri�er tri�estre del ����, es insu�o para el desarrollo del infor�e, se
e~trae de la platafor�a ��=
 el día �� de abril del ���� a las �¼?��
½oras, con el fin de que se tenga en cuenta para la revisión de las :;<�, que
algunas de estas a�n est�n dentro de los t�r�inos de ley| por otro lado los

correos que envía el gestor de :;<� de la �, co�o insu�o del
segui�iento a los puntos de control, se to�ar�n en cuenta los que se
alleguen dentro del pri�er día al �lti�o día del cierre del respectivo
tri�estre, no obstante los correos del segui�iento allegados por parte del
estor de la �, despu�s del cierre del tri�estre evaluado, ser�n insu�o

para el reporte tri�estral de la pró~i�a vigencia, �anteniendo el
segui�iento constante del procedi�iento de :;<� a las dependencias de la
�.

	ordial�ente|

}���R� ��R��} ��R�� ��R���
	oordinadora
rupo 
tención y >rientación 	iudadana

¸µ�§¨,¤ ´ª� ð¡±±¯� ¹¢º¨¡è �§z ´̈ ¨�
¶��� ¸º;̈ �¡¨¢¢º§ è§¨µ¡±� 
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