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emision

0

Procedimiento Inicial

2013-05-06

En la actividad No.1, se cambia “Directiva Ministerial
0031800/2006 por “Normatividad vigente”.

La actividad no. 2 se modifica y se amplia asi: “Nombrar
gestor de la Oficina de Atencién al Ciudadano, publicarlo
mediante la orden semanal de la unidad y elaborar
formato de asignacién de usuario. (FO-COEJCCEAYG-
032)".

La actividad No. 3 se mejora la redaccion del texto y
queda “Solicitar a la OAC de Ejército, la asignaciéon de
usuario y clave para ingreso al Link Atencién al
Ciudadano, enviando formato correspondiente. (FO-
COEJCCEAYG-032".

Se realiza la inclusién de la actividad No. 4, “Leer y
aplicar el Manual del Link Atencién al Ciudadano, para el
manejo adecuado de la plataforma”.

Se elimina la actividad No. 5.

En la actividad No. 4, se mejora la redaccion del texto y
queda como actividad No. 5, asi: Ingresar las solicitudes
recibidas por linea telefénica, correo, presencial, redes
sociales y otros, en el link de atencién al ciudadano de la

pagina web www.ejercito.mil.co.

Las actividades No. 5, 7 y 8, se unifican en una sola,
quedando como Actividad No. 7 asi: “Verificar y Analizar
el requerimiento (solicitud) y determinar si se es
competente para dar respuesta directa o direccionarla a
alguna unidad o dependencia, para el respectivo tramite”

Se mejora la redaccion del texto en las actividades No. 9,
10y 11

En la actividad No. 12, se adiciona la norma que
establece los términos de las solicitudes.

En la actividad No.13, Las Jefaturas, Direcciones y UOM
deben emitir respuestas a los clientes internos y externos
mediante el aplicativo cambiando el estado establecido
en los términos de Ley.

2015-04-09

Se unifican la actividad No. 2 y 3 mencionando las
acciones para nombramiento y asignacién de usuario,
teniendo en cuenta los parametros establecidos para tal
fin. (Orden del dia y formato de asignaciéon de usuario
FO-COEJCCEAYG-032)".

2018-05-23




Procedimiento Servicio al Ciudadano

Actualizacion a
la version No.

Actualizacion realizada

Fecha de
emision

La actividad No. 4 y 5 se modifican y unifican omitiendo
el Manual del Link Atencién al Ciudadano e incluyendo la
normatividad vigente para conocimiento y aplicaciéon de
cada uno de los Gestores de Servicio al Ciudadano
acorde al cargo por el cual fue nombrado.

En la actividad No.6 se mejora la redaccioén relacionando
cada uno de los canales de atencién y las formas de
aplicacion para cada uno de ellos. De igual forma, se
desglosan los pasos de recepcion e ingreso de las
solicitudes recibidas por los diferentes canales al link de
servicio al Ciudadano www.pgr.mil.co

En la actividad No. 7 se modifica la clasificacién de las
solicitudes incluyendo dos tipos: solicitud de informacién
publica y peticiones entre autoridades.

Se modifica la actividad No.8 mejorando la redaccion y
desglosando los pasos que corresponden al analisis,
tramite y direccionamiento de las solicitudes recibidas a
través del link Servicio al Ciudadano.

Se eliminan las actividades No. 9y 10.

Se modifica la actividad No. 11 mejorando su redaccion
al incluir que soporte del seguimiento realizado son los
informes de pre alertas emitidos a las unidades que
tienen peticiones sin gestionar y se encuentran préximas
a vencerse.

Se modifica la actividad No.12 mejorando su redaccion y
emitiendo con mayor claridad que la digitalizacién y
emisién de respuesta es el cierre como tal de la peticion
posterior al cumplimiento de los protocolos establecidos
para la gestion de la misma.

Se modifica la actividad No. 13 mejorando su redaccion.
Se modifica la actividad No.14 mejorando su redaccién.

Se modifican conceptos, se adiciona nota en la actividad
No 04 sistemas de recepcion.

Se modifican las modalidades de peticiones en el punto
No 06.

Se modifican los conceptos en el punto No 07 y se
mejora la redaccion del mismo, y se hace énfasis en el
cargue de resolucion de desistimiento y la notificacion de
la resolucion.

2018-05-23
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Procedimiento Servicio al Ciudadano

Actualizacidon a .. . Fecha de
la versién No. Actualizacion realizada emision
Se elimina la actividad No 09 y se integra a la actividad
No 08, dejando los protocolos como una actividad para
una respuesta dentro de las peticiones.
3 Se maodifican los conceptos del punto No 10 y se mejora 2023-06-13

la redaccioén del mismo.

Se hace énfasis en las peticiones allegadas fisicamente
para que realicen su proceso de gestion documental
archivistica.

Este documento es propiedad del EJERCITO NACIONAL
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Procedimiento Servicio al Ciudadano

1. OBJETIVO:

Establecer el proceso de Atencién al Ciudadano del Ejército Nacional, a través de
la recepcion, direccionamiento, seguimiento y verificacion en la respuesta
oportuna por parte de las diferentes dependencias y generaciéon de acciones de
mejoramiento respecto a las solicitudes y requerimientos (peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, consultas, denuncias, felicitaciones, solicitudes de
informacién publica y peticiones entre autoridades) que los ciudadanos (interno y
externo) realicen a través de los diferentes canales de atencion.

2. ALCANCE:

Este procedimiento aplica a todo nivel (dependencias del Comandante del Ejército,
Dependencias del Segundo Comandante del Ejército, Jefes de Estado Mayor,
Comandos de Asesoria, Comandos Funcionales, Comandos Operacionales,
Comandos de Apoyo de Combate, Escalones Tacticos nivel Divisién, Brigada y
equivalentes), se busca garantizar la oportunidad, cumplimiento y efectividad, para
asi poder gestionar y brindar respuestas de acuerdo con las necesidades de los
ciudadanos; el cual inicia con la recepcion de las PQRSD ante los canales de
atencién establecidos por el Ejército Nacional, de acuerdo a la normatividad
vigente y termina con el informe de calidad de la verificacion de las respuestas
emitidas.

3. CONTROL:

El seguimiento y control de este procedimiento sera ejercido por la Ayudantia
General del Comando del Ejército Nacional por intermedio del Area de Servicio al
Ciudadano, teniendo como objetivo principal el fortalecimiento de la interaccion
con los diferentes grupos de valor por medio de los canales de atencién.

4. DEFINICIONES:

Anoénimo: Manifestacion escrita, verbal o telefénica sin autor determinando o
determinable, a través de la cual se da a conocer una inconformidad o una
irregularidad o se formula una peticion’.

Atencion correo: Canal de comunicacion que utiliza el ciudadano para presentar
sus PQRSD a la direccion de correo electrénico 2.

Atencion presencial: Espacio fisico en el que los ciudadanos y servidores
interactlan en persona para realizar tramites y solicitar servicios, informacién,
orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado.
Las oficinas de atencién, los centros integrados de servicios, y demas espacios
destinados por las entidades para la atencién de los ciudadanos3.

1.https:/mww2.sgc.gov.co/AtencionAlCiudadano/Paginas/Definiciones Y TerminosPQR.aspx
2. Ministerio de Justicia y del Derecho (minjusticia.gov.co/servicio-al-ciudadano/canales-de-atencién).
3.hitps://www.conceptosjuridicos.com/

Este documento es propiedad del EJERCITO NACIONAL
No esta autorizado su reproduccién total o parcial
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Procedimiento Servicio al Ciudadano

Atencién telefénica: Medio que permite la interaccion en tiempo real entre el
servidor publico y el ciudadano, por medio de las redes de telefonia. Mediante este
canal se pueden realizar tramites, servicios, informar, orientar o asistir al
ciudadano, pertenecen a este canal los teléfonos de celular de las entidades,
conmutadores, centros de llamadas (Call Centers) y centros de contacto*.

Canal correspondencia: Medio por el cual en tiempo diferido y a través de
comunicaciones escritas, los ciudadanos pueden realizar tramites y solicitar
servicios, informacion, orientacién o asistencia relacionada con el quehacer de la
entidad y del Estado. La correspondencia de las entidades hace parte de este
canal.

Chat: Término proveniente del inglés que en espariol equivale a “charla”, también
usado como cibercharla. Es una comunicacion escrita e instantanea a través de
Internet y mediante el uso de un software entre dos, tres o mas personas, ya sea
de manera publica (cualquier usuario puede tener acceso a la conversacion) o
privada (se comunican dos 0 mas personas)®.

Ciudadano: Es un vinculo juridico que une a una persona con un Estado, en
tanto, es portador de derechos y deberes respaldados por la ley’.

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto, (producto es el resultado
de un proceso), por otro lado un proceso son las actividades relacionadas, las
cuales se transforman de entradas a salidas®.

Denuncia. Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente
investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético
profesional. Es necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo modo y
lugar, con el objeto de que se establezcan responsabilidades (...)°.

Documento de archivo: Registro de informacién producida o recibida por una
entidad publica o privada en razén de sus actividades o funciones'®.

Eficacia: Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados''.

4. https:/mww.procuraduria.gov.co/portal/media/file/protocolos_de_atencion_al_ciudadano/html/canal_atencion.html#:~:text=
Canali%20telef%C3%B3nico%3A%20%E2%80%9CMedio%20que%20permite, orientar%200%20asistir%20al%20ciudadano
5. Departamento Administrativo de la Funcién Publica Protocolos de Servicio al Ciudadano - Versidn 2
(funcionpublica.gov.co).

6.https://es.wikipedia.org/wiki/Chat#: ~:text=EI%20chat%20(t%C3%A9rmino%20proveniente%20del,surgido%20con%20las
%20nuevas%20tecnolog%C3%ADas.
7.https:/Avww.conceptosjuridicos.com/co/ciudadania/#:~:text=Se%20entiende%20como%20ciudadan%C3%ADa%20a,debe
res%20respaldados%20por%201a%20ley.

8. Norma ISQ 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario (www.iso.org).
9.https://www2.sgc.gov.co/AtencionAlCiudadano/Paginas/DefinicionesY TerminosPQR.aspx

10. Ley 594 de 2000 - Articulo 3 (funcionpublica.gov.co).
11.https://www.nueva-iso-45001.com/2018/04/terminos-y-definiciones-norma-iso-
45001/#:~text=Eficacia%3A%20grado%20en%20el%20que expresa%20formalmente%20su%20alta%20direcci%C3%B3n.
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Procedimiento Servicio al Ciudadano

Eficiencia: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados2.

Efectividad: Medida de impacto de la gestiéon tanto en el logro de los resuitados
planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles?3.
Felicitacion: Es la manifestacién de satisfaccion realizada por una persona
natural o juridica por el servicio prestado por la Entidad o sus funcionarios (...)".

Gobierno Digital: Promover el uso y aprovechamiento de las tecnologias de la
informacién y las comunicaciones para consolidar un Estado y ciudadanos
competitivos, proactivos, e innovadores, que generen valor publico en un entorno
de confianza digital."®

Informe de Calidad: Presenta el estado de la gestion de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, consultas, denuncias, felicitaciones, desde el punto de
vista de la eficacia es decir, se analiza una muestra de las respuestas emitidas por
la entidad, frente a criterios de claridad, pertinencia y congruencia, para asi
corroborar el cumplimiento del derecho fundamental de peticion, constituyéndose
en una herramienta clave para la retroalimentaciéon a los programas y la éptima
respuesta a las peticiones.

Link: Herramienta informatica de acceso publico dispuesta por el Ejército
Nacional, administrada por el Area de Servicio al Ciudadano, la cual permite a los
ciudadanos formular de manera virtual sus PQRSD, sobre temas relacionados con
la entidad, para que éstas sean resueltas por competencia.

Peticién: Es la facultad que tiene toda persona para presentar solicitudes
respetuosas ante las autoridades o entidades, ya sea por motivos de interés
general o particular (...).

Peticion de documentos: Es el requerimiento que hace el ciudadano que incluye
la expedicion de copias y el desglose de documentos. Toda persona tiene derecho
a acceder y a consultar los documentos que reposen en las oficinas publicas y a
que se les expida copia de los mismos, siempre que dichos documentos no tengan
caréacter clasificado o reservado conforme a la Constituciéon Politica o a la Ley o no
estén relacionados con la defensa o seguridad nacional. Tiempo de respuesta: Se
resuelve dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su recepcion. Si en ese
lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los
efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada. La Entidad ya no
podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias habiles
siguientes’’.

12.Ibidem.

13.Ibidem.

14.http:/lIwww jcc.gov.coles/pars

15.https://colombiatic.mintic.gov.co/679/w3-article-210706.html
16.https://www.minjusticia.gov.co/servicio-ciudadano/Documents/ABC_Derech0%20de%20Peticio%C2%B4n_cartilla.pdf
17.https://prosperidadsocial.gov.co/atencion-al-ciudadano/servicio-al-ciudadano/
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Procedimiento Servicio al Ciudadano

PQRSD: Denominacion utilizada para referirse a las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias!'8.

Protocolo: Es una guia o manual que contiene orientaciones basicas
fundamentales para facilitar la gestion del servidor en su proceso de atenciéon con
los ciudadanos para un mejor manejo y lograr mayor efectividad en el uso de un
canal especifico™®.

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno
o varios servidores puUblicos en desarrollo de sus funciones (...)2.

Reclamo: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electronico, de
insatisfaccion referida a la prestacion de un servicio o la deficiente atencién de una
autoridad publica, es decir, es una declaracion formal por el incumplimiento de un
derecho que ha sido perjudicado o amenazado, ocasionado por la deficiente
prestacion o suspension injustificada del servicio?'.

Servicio: Labor o trabajo que se hace sirviendo al Estado o a otra entidad o
persona??,

Servicio al ciudadano: ofrecer y entregar a los ciudadanos tramites y servicios
(tangibles e intangibles) con calidad integral y accesibilidad; que aporte a sus
objetivos y les genere satisfaccién y recordacion positiva23.

Nota: De acuerdo con el Articulo 23 de la Constitucién Politica, Articulo 6 y 14 del
Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, la Ley
1712 de 2014 y demas normas concordantes, se estable que los plazos para dar
respuesta a las PQRSD son:

¢ Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencia y Denuncias: Quince (15) dias
habiles.
Consultas: Treinta (30) dias habiles.
Solicitudes de Informacién Publica: Diez (10) dias habiles.
Comunicaciones Oficiales: Cinco (05) dias habiles.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefialados, El funcionario responsable de dar respuesta debera informar de
inmediato, y en todo caso antes del vencimiento del término sefialado en la ley,
esta circunstancia al interesado expresando los motivos de la demora y sefialando

18.https://mintic.gov.co/portalfinicio/Atencion-y-Servicio-a-la-Ciudadania/Peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-
solicitudes-de-informacion-publica-y-denuncias-PQRSD/
19.https://iwww.funcionpublica.gov.co/documents/418537/506977/Protocolos/c16d683a-6d1c-4af1-aed4-b6c46b45ff4
20.Definiciones y términos PQRD. https://www2.sgc.gov.co/AtencionAlCiudadano/Paginas/DefinicionesYTerminosPQR.aspx
21.Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD). Universidad colegio mayor de Cundinamarca.
https://www.unicolmayor.edu.co/portal/index.php?idcategoria=2385

22 https://iwww.wordreference.com/definicion/servicio
23.https://iwww2.sgc.gov.co/AtencionAlCiudadano/Documents/Manual-Servicio-al-Ciudadano-SGC. pdf
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No esta autorizado su reproduccion total o parcial
Péagina 9 de 17



Procedimiento Servicio al Ciudadano

a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, el cual no podra
exceder del doble del inicialmente previsto?*.

Sugerencia: Es una propuesta que se presenta para incidir o mejorar un proceso
cuyo objeto esta relacionado con la prestacion de un servicio o el cumplimiento de

una funcion pablica?s.

24 http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1755_2015.html
25.https:/iwww.dnp.gov.co/atencion-al-ciudadano/consultas-quejas-y-reclamos/Paginas/definiciones.aspx

Este documento es propiedad del EJERCITO NACIONAL
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5. FLUJOGRAMA DE ACTIVIDADES:

Flujograma

Descripcion de la Actividad

Registro Actividad

Responsable

1. ASIGNAR
USUARIO

Y

2, CONOCER
NORMATIVIDAD

A

3. RECEPCIONAR

1. ASIGNAR USUARIO: La respectiva
unidad debe nombrar mediante orden
semanal al responsable del proceso de
Servicio al Ciudadano, de igual forma, debe
solicitar al area principal de Servicio al
Ciudadano la asignacién del usuario
allegando el formato establecido (FO-
COEJCCEAYG-032).

NOTA: La unidad o dependencia que dentro
de su TOE funcional no cuente con gestor y
orientador servicio al ciudadano, debera
designar al ayudante o a quien el Jefe,
Director, JEM o Segundo Comandante
delegue, para asumir las funciones propias
del cargo de gestor.

2. CONOCER NORMATIVIDAD: Luego
del respectivo nombramiento y asignacion
de usuario, el gestor y orientador debe tener
los conocimientos basicos, generales y
especificos que aplican al desarrollo del
proceso de Servicio al Ciudadano,
basandose en la normatividad que aplica
para ello (directiva ministerial, directivas
estructurales, resoluciones, leyes, decretos,
planes, politicas, etc.).

3. RECEPCIONAR: La persona realiza la
solicitud a través de los canales de atencién
al ciudadano dispuestos para ello como lo
son:

3.1 Link Servicio al Ciudadano: Se
encuentra en la pagina web
www.ejercito.mil.co, www.pgr.mil.co,
peticiones@par.mil.co, donde puede
instaurar la PQRSD.

3.2 Atencion telefénica: Formular

verbalmente las PQRSD a través de las
lineas telefénicas dispuestas para ello (SAC,
COPER, COREC).

3.3 Atencién presencial: Atencién
directa y personalizada diligenciando
PQRSD en el formato de recepcion de
solicitudes Gestion al Ciudadano FO-
COEJCCEAYG-031.

34 Atencién por correspondencia:
Se hace la recepcién documental de las
PQRSD (cancilleria).

3.5 Atencidn Chat: Canal de comunicacién
vitual en tiempo real por la pagina web
www.pgr.mil.co link Servicio al Ciudadano.

3.6 Atencion correo: La direccion de
correo electrénico que corresponde a la

institucion, sac@buzonejercito.mil.co.

Nota: El funcionario que recepcione una
PQRSD por medio de un canal no oficial
(redes sociales, plataformas de mensajeria
instantanea), de forma verbal o escrita, debe
darla a conocer al gestor y orientador de

Orden semanal del
nombramiento como gestor

Formato diligenciado (FO-
COEJCCEAYG-032).

Capacitacion  sobre el
proceso de Servicio al
Ciudadano y la normatividad
vigente

Protocolos de atencién de
servicio al ciudadano.

Radicado en el Software
AyMsite V6.0 alojado en el

link https://www.pgr.mil.co,
de 6 digitos.

Radicado en el Software
AyMsite V6.0 alojado en el

link https://www.pgr.mil.co,
de 6 digitos.

Diligenciar el formato de
recepcion de solicitudes
Gestion al Ciudadano (FO-
COEJCCEAYG-031).

Planilla de
documentacién.

recepcién

Verificacion en el Software
AyMsite V6.0 alojado en el
link  https://www.par.mil.co,
de la seccion tawk.to/chat,
dashboarrd.tawk.to

Verificacion
institucional

sac@buzonejercito.mil.co.

correo

Oficial de Servicio al
Ciudadano.

Gestor, ayudante o
delegado de las
Dependencias del
Comando y Segundo
Comandante del Ejército
Nacional, Jefaturas de
Estado Mayor del
Comando del Ejército
Nacional, Departamentos,
Direcciones, Comandos
Funcionales y de Apoyo,
Divistones, Brigadas,
Comandos Operativos y
Fuerzas de Tarea.
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Procedimiento Servicio al Ciudadano

4. CARGUE EN EL
LINK SERVICIO
AL CIUDADANO

Yy

5. CLASIFICAR PQRSD

A

6. REALIZAR
SEGUIMIENTO Y
CONTROL

6.1 CEIGE
SEGUIMIENTO - Y
CONTROL PQRSD DE
LINEA DE HONOR Y
MISIONES DE TRABAJO.

A 4

6.2 OGENE
SEGUIMIENTO Y
CONTROL PQRSD
VIOLENCIA BASADA EN
GENERO.

servicio al ciudadano de la dependencia a la
que pertenece, quién deberé radicarla por
medio de los canales establecidos por el
Ejército Nacional.

4. CARGAR EN EL LINK SERVICIO AL
CIUDADANO: Se realiza el cargue en el link
de la PQRSD recibida por los diferentes
canales de atencién (virtual, telefénico,
presencial, documental), asi como aquellos
recibidos a través de otros canales, de
conformidad con la nota que antecede a
este numeral.

5. CLASIFICAR PQRSD: Se cataloga el
tipo de peticién recibida segun el caso, asi:

Peticién.

Queja.

Reclamo.

Sugerencia.

Denuncia.

Felicitacién.

Solicitud de informacién publica.
Consulta de Informacién.

6. REALIZAR SEGUIMIENTO Y
CONTROL: Posterior a la asignacién de la
peticion, acorde a las necesidades del
ciudadano, la oficina de servicio al
ciudadano emite un informe de alertas con
periodicidad semanal antes del
cumplimiento de los términos de ley, asi
mismo la plataforma www.par.mil.co emite
una alerta tres ( 3) dias antes del
vencimiento de la PQRSD, donde le informa
a dicha unidad o dependencia, que el tiempo
de respuesta se va a vencer y que se debe
dar trdmite a la peticion para evitar
materializaciones del riesgo.

6.1 ELABORAR INFORME: La Inspeccion
General del Ejército Nacional, debera
realizar un informe mensual dirigido a la
oficina de Servicio al Ciudadano, en donde
se evidencie el contro! que realiza sobre las
PQRSD allegadas por la “linea de honor”,
por la Contraloria General de la Reptiblica,
asi como también las PQRSD que conlleven
misiones de trabajo, asegurando en todo
momento la debida reserva de acuerdo a la
normatividad; en este informe se deben
especificar las investigaciones disciplinarias
o administrativas que se hayan aperturado
con ocasién de tales requerimientos.

6.2 ELABORAR INFORME: la Oficina de
Género, debera realizar un informe mensual
dirigido a la oficina de Servicio al
Ciudadano, en donde se evidencie el control
y seguimiento sobre las PQRSD
relacionadas con temas de viclencia basada
en género, asegurando en todo momento la
debida reserva de acuerdo a la normatividad
y en el que se deberdn especificar las
investigaciones disciplinarias que se hayan
aperturado con ocasibn de tales
requerimientos.

Radicado en el Software
AyMsite V6.0 alojado en el

link  httos://www.pgr.mil.co,
de 6 digitos.

Software  AyMsite V6.0
alojado en el link

https://www.pgr.mil.co, item
tipo de solicitud.

Alerta documental
vencimiento de términos de
ley, Software AyMsite V6.0
alojado en el link
htps://iwww.par.mil.co.

Informe control PQRSD
allegadas por “la linea de
honor”

Informe control PQRSD
relacionadas con temas de
violencia de genero

Gestor, ayudante o
delegado de las
Dependencias del
Comando y Segundo
Comandante del Ejército
Nacional, Jefaturas de
Estado Mayor del
Comando del Ejército
Nacional, Departamentos,
Direcciones, Comandos
Funcionales y de Apoyo,
Divisiones, Brigadas,
Comandos Operativos y
Fuerzas de Tarea.

Oficial de Servicio al
Ciudadano.

Funcionario encargado de
la gestién y orientacién al
ciudadano y asesor
juridico designado de la
Inspeccién General del
Ejército Nacional

Funcionario encargado de
la gestién y orientacidn al
ciudadano y asesor
juridico designado de la
Oficina de Género
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6.3 DANTE
SEGUIMIENTO Y
CONTROL PQRSD POR
CORRUPCION.

6.4 DADAE
SEGUIMIENTO Y
CONTROL PQRSD
ASUNTOS
DISCIPLINARIOS Y
ENTES DE CONTROL

A

6.5 CEDE 11
SEGUIMIENTO Y

CONTROL

PQRSD

DD.HH - DIH - LIDERES

SOCIALES

Y CASOS

ESPECIALES.

A

y

7. ANALIZAR PQRSD

]

6.3 ELABORAR INFORME: La Direccién de
Aplicacién de Normas de Transparencia del
Ejército Nacional, debera realizar un informe
mensual dirigido a la oficina de Servicio al
Ciudadano, en donde se evidencie el control
que realiza sobre las PQRSD allegadas por
temas de corrupcién, asegurando en todo
momento la debida reserva de acuerdo a la
normatividad; en este informe se deben
especificar las investigaciones disciplinarias
o administrativas que se hayan aperturado
con ocasidn de tales requerimientos.

6.4 ELABORAR INFORME: La Direccién de
Asuntos Disciplinarios y Administrativos del
Ejército Nacional, debera realizar un informe
mensual dirigido a la oficina de Servicio al

Ciudadano, donde se evidencie el control
que realiza sobre los requerimientos
allegados por el Ministerio Publico

(Procuraduria General de la Nacién y
Personerias).

Asi mismo el asesor juridico de la Oficina de
Servicio al Ciudadano debe enviar un
informe ejecutivo respecto a las PQRSD que
se reportan con apertura de investigacion
disciplinaria o administrativa, con el fin que
DADAE realice el debido seguimiento de las
mismas, asegurando en todo momento la

debida reserva de acuerdo a la
normatividad.
6.5 ELABORAR INFORME: El

Departamento Juridico Integral (CEDE 11),
por intermedio de la Direccién de Derecho
Operacional y Derechos Humanos, debera
realizar un informe mensual dirigido a la
oficina de Servicio al Ciudadano, respecto
de las PQRSD, relacionadas con temas de
presunta violacion a Derechos Humanos
(DD.HH) e infracciones al Derecho
Internacional Humanitario, igualmente las
que se alleguen por los diferentes canales
de atencidn al ciudadano, relacionadas con
temas de transcendencia tales como grupos
de especial proteccion constitucional vy
casos especiales, asegurando en todo
momento la debida reserva de acuerdo a la
normatividad.

Nota: En caso de modificacion, supresién o
fusién, de unidades o dependencias, las
unidades reorganizadas asumirdn las
funciones respectivas como en cada caso
corresponda, para continuar con el tramite
dispuesto en este procedimiento.

7. ANALIZAR: Se analiza la PQRSD
y se realiza el tramite que corresponda de
acuerdo a la competencia y al tipo de
peticion.

Informe control PQRSD
allegadas por temas de
corrupcién, por temas de
corrupcion.

Informe control PQRSD
allegadas por el Ministerio
Publico (Procuraduria
General de la Nacién y
Personerias).

Informe  control PQRSD
allegadas por temas de

relacionados con presunta

violacién a Derechos
Humanos (DD.HH) e
infracciones al Derecho

Internacional Humanitario

Verificacion soportes
cargados en el Software
AyMsite V6.0 alojado en el
link https://www.par.mil.co.

Continuacion proceso
Software  AyMsite V6.0
alojado en el link

hitps://www.pqr.mil.co.

Funcionario encargado de
la gestion y orientacion al
ciudadano y asesor
juridico designado de la
Direccioén de Aplicacién de
Normas de Transparencia
del Ejército Nacional

Funcionario encargado de
la gestién y orientacion al
ciudadano y asesor
juridico designado de la
Direccién de Asuntos
Disciplinarios y
Administrativos del
Ejército Nacional.

Funcionario encargado de
la gestién y orientacién al
ciudadano y asesor
juridico designado del
Departamento Jurfdico
Integral
(CEDE 11)

Gestor, ayudante o
delegado de las
Dependencias del
Comando y Segundo
Comandante del Ejército
Nacional, Jefaturas de
Estado Mayor del
Comando del Ejército
Nacional, Departamentos,
Direcciones, Comandos
Funcionales y de Apoyo,
Divisiones, Brigadas,
Comandos Operativos y
Fuerzas de Tarea.
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8. ¢la
solicitud
cumple con
los requisitos
de Ley?

ACLARACION

DESISTIDA

Sl

9. DIRECCIONAR

10. 2 Tiene la
competencla?

REALIZAR
DEVOLUCION
(24 horas)

OFICIO

REMICION POR
COMPETENCIA

11. TRAMITAR

12. EMITIR ESPUESTA

8. ¢La solicitud cumple con los

requisitos de Ley?

Si cumple: La PQRSD es clara con el
requerimiento solicitado, continia con su
respectivo tramite.

No cumple: La PQRSD es incompleta se da
aplicacién al Articulo 17 de la Ley 1437 de
2011, para que la complete en el término
maéximo de un (1) mes; en la plataforma se
registra el estado “esperando aclaracién”.

Si envia ampliacién de la informacién: la
PQRSD cambia su estado a “aclaracién
enviada” e inician los términos de ley para
resolver la peticion.

Al no enviar ampliacién de la informacion; se
da por entendido que el peticionario ha
desistido de su solicitud y cambia su estado
a “desistida”; para esta actividad se realiza
el cargue del acto administrativo motivado
de desistimiento directamente en la
plataforma www.pgr.mil.co, notificando al
peticionario del mismo.

9. DIRECCIONAR: Se envia a la unidad a
través del Software AyMsite V6.0 alojado en
el link https://www.pqr.mil.co, para continuar
con el tramite de la solicitud de la PQRSD.

10. ;Tiene la competencia?

Si : La unidad tiene la competencia, se
continia con su respectivo tramite de la
solicitud de la PQRSD, a través de la
plataforma Software AyMsite V6.0 alojado
en el link https://www.par.mil.co.

No: La autoridad a quien se dirige la
peticién no es la competente, se informara
de inmediato al interesado si este actua
verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias
siguientes al de la recepcion, si obré por
escrito.

Dentro del témmino sefialado remitird la
peticion al competente y enviara copia del
oficio remisorio al peticionario o en caso de
no existir funcionario competente asi se lo
comunicara.

El gestor cuenta con un término de 24 horas
para dar aviso al Oficial de Servicio al
Ciudadano de la Ayudantia General, a
través de la plataforma, indicando que la
PQRSD no es de su competencia, con el fin
de modificar su direccionamiento.

Nota: Después de las 24 horas, el gestor
debera realizar la remisién por competencia
mediante oficio, informando de ello al
peticionario.

11. TRAMITAR: Se realiza el tramite de la
PQRSD que corresponda de acuerdo a la
competencia y al tipo de solicitud realizada
por el ciudadano.

Aplica el icono aclaracién en
el Software AyMsite V6.0
alojado en el link

Donde queda registrada la

anotacion solicitando
claridad ylo  adicionar
informacién.

Acta de desistimiento al
peticionario donde se le
informa que por falta de
informacién no procede la
peticién.

Continuacién proceso
Software  AyMsite V6.0
alojado en el link

https://www.pqgr.mil.co,

delegando a la unidad
competente.

Continuacion proceso
Software  AyMsite V6.0
alojado en el link

hitps://www.pgr.mil.co.

Nota interna informando que
no tiene la competencia la

cual se realiza en el
Software  AyMsite V6.0
alojado en el link

https://www.pgr.mil.co.

Se realiza oficio remisorio al
area o unidad competente,
Continuando con el proceso
en el Software AyMsite V6.0

alojado en el link
https:/mww.pqr.mil.co.

Continuacién proceso
Software  AyMsite V6.0
alojado en el link

https://www.pgr.mil.co.

Gestor, ayudante o
delegado de las
Dependencias del
Comando y Segundo
Comandante del Ejército
Nacional, Jefaturas de
Estado Mayor del
Comando del Ejército
Nacional, Departamentos,
Direcciones, Comandos
Funcionales y de Apoyo,
Divisiones, Brigadas,
Comandos Operativos y
Fuerzas de Tarea.

Gestor, ayudante o
delegado de las
Dependencias del
Comando y Segundo
Comandante del Ejército
Nacional, Jefaturas de
Estado Mayor del
Comando del Ejército
Nacional, Departamentos,
Direcciones, Comandos
Funcionales y de Apoyo,
Divisiones, Brigadas,
Comandos Operativos y
Fuerzas de Tarea.

Gestor, ayudante o
delegado de las
Dependencias del
Comando y Segundo
Comandante del Ejército
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]

y

13. CERRAR PQRSD

14. REALIZAR
ENCUESTA
SATISFACCION

15. EMITIR
RESULTADO
ENCUESTA

16.
iresultado es
favorable?

Si

No

INFORME
AL CDTE

12. EMITIR RESPUESTA: Cuando se
pueda otorgar respuesta directa a los
ciudadanos por parte de las oficinas
responsables de la atencién ciudadana a
nivel nacional, cerrara la peticién, aplicando
los protocolos respectivos.

Nota: De conformidad con lo descrito en el
paragrafo del articulo 14 de la ley 1437 de
2011, cuando excepcionalmente no fuere
posible resolver la peticion en los plazos
aqui sefalados, la autoridad debe informar
esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término sefialado en la ley,
expresando los motivos de la demora y
sefialando a la vez el plazo razonable en
que se resolvera o dara respuesta, que no
podra exceder del doble del iniciaimente
previsto.

13. CERRAR PQRSD: Se cierra en el link
servicio al ciudadano la peticion brindando
respuesta de conformidad con los
lineamientos jurisprudenciales emitidos por
la Corte Constitucional a través de la
sentencia T-332/15 donde se relaciona que
una respuesta debe ser oportuna, clara,
precisa y de manera congruente con lo
solicitado.

14. REALIZAR ENCUESTA DE
SATISFACCION: Aplicar encuesta por los
diferentes canales de atencién al 100% de
los ciudadanos para medir la satisfaccion
ante la respuesta obtenida bajo los
parametros de calificacién establecidos.

16. EMITIR RESULTADO ENCUESTA:
Andlisis trimestral de las encuestas y
acciones correctivas (Planes de
mejoramiento), correspondientes para la
satisfaccion del ciudadano, con el fin de dar
cumplimiento a la meta del Informe de
Gestion Plan de Acciéon que estima un
puntaje igual o superior a 3.6 sobre 5.

Nota: Cuando la calificacién sea inferior a
3.6 se deben elaborar los planes de
mejoramiento, teniendo en cuenta el
procedimiento P-JEMPP-CEDE5-181

16. ¢Resuitado es favorable?

Si es favorable: si da cumplimiento con la
meta estimada se realizard una felicitacién
con el fin de incentivar al gestor de dicha
unidad.

No es favorable: se efectuara el respectivo
informe emitido al Comandante, Director de
las dependencias, Jefes de Estado Mayor
de las unidades que reportaron el puntaje
inferior estimado en el IGPA; asl mismo, se
hard el respectivo seguimiento para
evidenciar la accién correctiva y las pautas
para evitar reincidir en la novedad.

Oficio en archivo PDF
referente a la respuesta de
la peticién.

Oficio en archivo PDF
referente a la respuesta de
la peticion, serd cargada en
el Software AyMsite V6.0

alojado en el link
https://iwww.par.mil.co, por

la unidad competente.

Encuesta realizada en el
Software  AyMsite V6.0
alojado en el link

hitps://iwww.par.mil.co.

Informe de satisfaccion.

Planes de mejoramiento.

Oficio dirigido a la ayudantia
general, solicitando la
felicitacion a los gestores de
las diferentes unidades.

Informe a las unidades o
dependencias relacionando
las acciones de mejora

Nacional, Jefaturas de
Estado Mayor del
Comando del Ejército
Nacional, Departamentos,
Direcciones, Comandos
Funcionales y de Apoyo,
Divisiones, Brigadas,
Comandos Operativos y
Fuerzas de Tarea.

Gestor, ayudante o
delegado de las
Dependencias del
Comando y Segundo
Comandante del Ejército
Nacional, Jefaturas de
Estado Mayor del
Comando del Ejército
Nacional, Departamentos,
Direcciones, Comandos
Funcionales y de Apoyo,
Divisiones, Brigadas,
Comandos Operativos y
Fuerzas de Tarea.

Ayudante General del
Comando del Ejército
Nacional — Oficina de
Servicio al Ciudadano.

Ayudante General del
Comando del Ejército
Nacional — Oficina de
Servicio al Ciudadano -
Asesor Juridico

Ayudante General del
Comando del Ejército
Nacional — Oficina de
Servicio al Ciudadano.
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17. REALIZAR
INFORME EJECUTIVO
DE CALIDAD

A

18. REALIZAR
INFORME DE
CALIDAD

19.
ARCHIVAR
DOCUMENTO

FIN

17. REALIZAR INFORME EJECUTIVO DE
CALIDAD: Informe ejecutivo mensual de
calidad de la verificacién realizada de las
respuestas emitidas por las oficinas, las
cuales se han recibido y asignado las
PQRSD, el cual serd enviado al sefior
Segundo Comandante del Ejército Nacional
y a la Direccién de Asuntos Disciplinarios y
Administrativos del Ejército Nacional.

18. REALIZAR INFORME DE CALIDAD:
Informe de calidad de la verificacién de las
respuestas emitidas por las Dependencias
del Comando del Ejército Nacional, Segundo
Comandante del Comando del Ejército
Nacional, Departamentos, Comandos
Funcionales, Divisiones, Brigadas y Fuerzas
de Tarea las cuales se han recibido y/o
asignado las PQRSD.

19. ARCHIVAR DOCUMENTO: Guardar el
archivo en la memoria del Software (AyMsite
V6.0 alojado en el link
https://iwww.par.mil.co) en el computador en
medio magnético y de medio fisico la
documentacién referente a las peticiones
allegadas fisicamente, las cuales deben
tener su proceso de gestion documental
archivistica de acuerdo a la normatividad
vigente.

Informe Ejecutivo mensual
de calidad por parte del
personal juridico de la
Oficina de Servicio al
Ciudadano.

Informe mensual de calidad
por parte del personal
juridico de la Oficina de
Servicio al Ciudadano.

Software  (AyMsite V6.0
alojado en el link
https://iwww.par.mil.co

Documentacion fisica.

Ayudante General del
Comando del Ejército
Nacional - Oficina de
Servicio al Ciudadano.

Ayudante General del
Comando del Ejército
Nacional - Oficina de
Servicio al Ciudadano.

Ayudante General del
Comando del Ejército
Nacional — Oficina de
Servicio al Ciudadano.

6. PRODUCTO DEL PROCEDIMIENTO:

Respuesta satisfactoria y de calidad al ciudadano o grupo de interés, asi mismo

evitar acciones constitucionales y administrativas.

7. DOCUMENTOS RELACIONADOS:

Formato FO-COEJC-CEAYG-032 “Asignacién de Usuario”
Formato FO-COEJC-CEAYG-031 “Recepcion de solicitudes”.
Formato encuesta telefonica FO-COEJC-CEAYG-027

Informe de Calidad.
Protocolos de servicio al ciudadano.

[ ]
[ ]
[ ]
e Formato encuesta personalizada FO-COEJC-CEAYG-033
[ ]
[}

Informe de retroalimentacién y Satisfaccion al Ciudadano.

8. NORMATIVIDAD APLICABLE:

e Constitucion Politica de Colombia de 1991, articulos 2, 23.
e Ley 190 del 1995 Art 54 y 55
e Decreto 2232 de 1995.
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e lLey 594 de 2000 “Ley General de Archivos”.

e Directiva Ministerial 31800 de 2006 “Coordinacion y articulacion de la
atencién y servicio al ciudadano en el sector defensa”.

e Decreto 2623 de 2009 “Se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano”.

e Ley 1437 de 2011 “Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.

¢ Resolucién Ministerial No.4277 de 2012 “Por la cual se reglamenta el tramite
interno del Derecho de Peticion en el Ministerio de Defensa, Comando
General, Fuerzas Militares y Policia Nacional y se dictan otras disposiciones”

o Decreto 019 de 2012 “Normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion
Publica”, articulos 3, 6, 12, 13, 14.

e Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la ley de transparencia y del
derecho de acceso a la informaciéon publica nacional y se dictan otras
disposiciones".

e Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

e Ley 2108 de 2021 “Ley de internet como servicio publico esencial y universal”
o "por medio de la cual se modifica la Ley 1341 de 2009 y se dictan otras
disposiciones”.

o Resoluciéon Ministerial 9308 de 2015 “Por la cual se reglamenta el tramite
interno del Derecho de Peticion en el Ministerio de Defensa Nacional,
Comando General, Fuerzas Militares y Policia Nacional y se dictan otras
disposiciones”.

¢ Norma Internacional ISO 9000:2015 “Sistemas de gestion de la calidad
Fundamentos y vocabulario”.

e Resolucion del Ministerio de Defensa No. 3402 de 2015 “Por lo cual se
reestructura el Ejército Nacional, se aprueban sus tablas de Organizacion y
equipo TOE y se dictan otras disposiciones”.

o Directiva Permanente 01026 de 2016 “Ordenes para el tramite interno del
derecho de peticiéon”.

e Directiva Permanente 000033 de 2018 “Por la cual se regula el
funcionamiento de las areas de Servicio al Ciudadano del Ejército Nacional y
se emiten instrucciones de coordinacion y articulacién para la atencioén y
Servicio al Ciudadano”

9. ANEXOS:

Omitido
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