INFORME DE GESTION

Servicio al Ciudadano

CUARTO TRIMESTRE 2025



SERVICIO AL CIUDADANO

1. Objetivo del Proceso: Recepcionar, verificar y gestionar los requerimientos allegados a la institucién a
través de los diferentes canales de atencion, dando soluciéon adecuada y oportuna a los grupos de interés

de acuerdo a los términos establecidos en la Ley, contribuyendo al fortalecimiento institucional.

2. Alcance del Proceso: Inicia con la recepcion y/o direccionamiento de los requerimientos (peticiones,
quejas, reclamos, consultas, denuncias, felicitaciones, sugerencias, comunicaciones oficiales y solicitudes de
informacion publica), instaurados por los grupos de interés a través de los diferentes canales de atencion
y finaliza con la respuesta de las mismas. Aplica a dependencias del COEJC — SECEJ — JEMPP — JEMGF
— JEMOP - DIVISIONES - BRIGADAS — ESCUELAS DE CAPACITACION Y FORMACION.

3. Lider: Ayudante General.
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4. Estadisticas.

Tabla 1. CONSOLIDADO REQUERIMIENTOS RECEPCIONADOS POR TIPO Y ASUNTO.

. Solicitud de
Motivo Comun!cado Consulta Denuncia Deret_:h_g & Felicitacion Queja Reclamo Informacion Sugerencia Total %
Oficial Peticion o
Publica
ABUSO DE AUTORIDAD 1 24 80 221 2 2 1 331 1,26%
ACOSO LABORAL 15 40 43 98 0,37%
ACOSO SEXUAL 31 7 22 60 0,23%
ACTUALIZACION CARGOS - o
FELICITACIONES 1 3 1 272 40 23 1" 1 352 1,34%
ASCENSOS Y RETIROS 7 7 1 603 1 24 16 5 1 665 2,53%
ASPECTO DE CONTRATACION 1 1 57 10 4 73 0,28%
AUSENCIAS LABORALES 98 1" 1 110 0,42%
CAMPANAS INSTITUCIONALES 3 1 87 6 2 1 2 102 0,39%
CERTIFICADO 50 ANOS 5 6 164 3 1 12 1 192 0,73%
CERTIFICADO CALIDAD
MILITAR 19 1 228 1 3 12 274 1,04%
CERTIFICADO DE CARGOS Y 0
FUNCIONES 1 3 1 219 2 2 4 232 0,88%
CERTIFICADO EXTRACTO
HOJADE VIDA 3 12 646 2 5 12 3 683 2,60%
CERTIFICADO INGRESOS /
RETENCIONES 6 1 130 7 1 1 146 0,55%
CERTIFICADO TIEMPO DE
SERVICIO 10 82 1718 5 40 42 1897 7,21%
CESANTIAS 7 753 20 20 1 801 3,04%
CETIL - CERTIFICADO
ELECTRONICO DE TIEMPO 1 168 4033 15 49 32 3 4301 16,34%
LABORADO
CITAS MEDICAS 1 1 118 49 3 172 0,65%
CONFLICTOS FAMILIARES Y/O
PERSONALES 2 16 32 699 24 17 130 5 4 1029 3,91%
CONNIVENCIA CON GRUPOS
AL MARGEN DE LALEY 6 2 3 15 5 2 133 ] 051%
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Solicitud de

Motivo Comun!cado Consulta Denuncia Derec.:h'g = Felicitacion Queja Reclamo Informacion Sugerencia Total %
Oficial Peticion Publica
CONTROL COMERCIO DE 0
ARMAS Y EXPLOSIVOS ! ! 3 4 ! 8 | 0%
CONVENIOS
ADMINISTRATIVOS ! 187 4 3 ! 1% 0.74%
CORRUPCION 2 1 74 32 129 1 239 0,91%
CORRUPCION Y/O DERECHOS
HUMANOS Y ASUNTOS 9 14 6 29 0,11%
INTERNACIONALES
DEFINICION SITUACION 0
MILITAR 2 10 2 1143 7 26 35 6 1 1232 4,68%
DEMORA EN LA RESPUESTA 4 4 4 634 1 62 14 26 749 2,85%
DESPLAZAMIENTO FORZADO 2 87 9 2 100 0,38%
DISCRIMINACION 1 4 30 40 1 1 77 0,29%
HISTORIA LABORAL 6 6 429 7 5 453 1,72%
INCORPORACIONES 7 1 222 8 6 3 1 248 0,94%
INDEMNIZADOS 313 2 315 1,20%
INFRACCION AL DERECHO
INTERNACIONAL 1 11 1 13 0,05%
HUMANITARIO
INTELIGENCIAY 0
CONTRAINTELIGENCIA 3 4 & S 2 ! % | 036%
JUNTA MEDICA LABORAL 9 1 1324 38 20 5 1397 5,31%
LESION / MUERTE 1 2 4 183 3 2 3 198 0,75%
LIBRETA MILITAR 10 1 883 9 13 2 918 3,49%
MALTRATO 10 9 59 78 0,30%
MEDIO AMBIENTE 1 18 4 23 0,09%
N/D 17 188 7 21 4 1 238 0,90%
NO CONFORME CON LA .
RESPUESTA 2 5 158 57 4 3 229 0,87%
NOMINA 1 17 8 3811 145 143 5 4 4144 15,75%
PENSION /RETIRADOS 1 8 253 7 1 3 273 1,04%
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Comunicado Derecho de Sl GO
Motivo . Consulta Denuncia s Felicitacion Queja Reclamo Informacion Sugerencia Total %
Oficial Peticion g
Publica
PRESTACIONES SOCIALES " 914 25 12 10 972 3,69%
PROCESOS DISCIPLINARIOS 0
Y/O ADMINISTRATIVOS 6 4 1 407 25 1 1" 465 1,77%
REDES SOCIALES 2 14 9 2 27 0,10%
REVISION OTORGAMIENTO
JINETA DE BUENA CONDUCTA 3 ! ! 3 0.13%
SALIDAS DEL PAIS 7 2 9 0,03%
SANIDAD 6 2 724 9 67 38 6 2 854 3,24%
SITUACIONES FAMILIARES 3 5 261 32 1 2 2 306 1,16%
SOLICITUD PRUEBAS
CONTENCIOSO 13 3 317 5 2 2 1 343 1,30%
ADMINISTRATIVO
TRAFICO DE INFLUENCIAS 14 12 36 62 0,24%
TRAFICO DE MATERIAL DE
INTENDENCIAY 4 2 3 9 0,03%
COMUNICACIONES
TRAFICO DE MUNICIONES Y
EXPLOSIVOS 2 4 ! [
VICTIMAS DEL CONFLICTO 0
ARMADO 2 91 4 4 101 0,38%
VIOLACION A DERECHOS
HUMANOS 3 1 1" 69 24 1 109 0,41%
VIOLENCIA DE GENERO 8 8 17 33 0,13%
VIOLENCIA INTRAFAMILIAR 1 6 6 15 28 0,1%
VIVIENDA MILITAR 1 1 18 4 1 1 26 0,10%
Total 114 451 309 22.989 82 1492 601 245 35 26.318 100%
Fuente: Area de Servicio al Ciudadano EJC
CONCLUSION

Durante el cuarto trimestre de 2025 se recepcionaron 26.318 solicitudes, lo que representa un aumento del 5,4% respecto
al cuarto trimestre de 2024; asi mismo, el reporte muestra que el 16.34% de las PQRSD registradas por los grupos de interés
corresponden a la expedicion del Certificado Electronico de Tiempo (CETIL), equivalente a 4.301 solicitudes.
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Tabla 2. REPORTES PQRSD POR TIPO Y OFICINA

: Comunicado : Derecho L : Solicitud_c’ie :
Unidad Oficial Consulta Denuncia (_1e_ . Felicitacion Queja Reclamo Infotmgcwn Sugerencia Total %
Peticion Publica
CEIGE 6 6 0,02%
OADAS 2 1 1 4 0,02%
COFIP 5 5 0,02%
DADAE 4 17 2 123 0,47%
DANTE 1 1 0,00%
OGENE 2 2 0,01%
COATE 1 1 0,00%
DICOE 3 1 2 6 0,02%
DIRIE 1 1 0,00%
JEMGF 10 2 76 2 3 2 1 96 0,36%
JEMIC 1 2 3 0,01%
JEMOP 1 13 1 6 1 22 0,08%
JEMPP 14 7 2 1 24 0,09%
CACIM 1 5 2 8 0,03%
CAIMI 5 2 2 65 2 3 1 80 0,30%
CEDE1 27 3 30 0,11%
CEDE11 18 3 21 0,08%
CEDE2 3 2 5 0,02%
CEDE3 10 10 0,04%
CEDE4 1 1 12 2 16 0,06%
CEDE6 3 3 0,01%
CEDE7 1 1 2 0,01%
CEDE9 7 7 0,03%
CAAID 24 5 1 30 0,11%
CAFUE 2 1 3 0,01%
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Derecho Solicitud de

Unidad Cor’g;:ir;:g:ado Consulta Denuncia ‘,je, . Felicitacion Queja Reclamo Info[mgcién Sugerencia Total %
Peticion Publica

CAOCC 1 2 21 16 1 1 42 0,16%
CEAYG 9 108 34 3606 18 7 36 33 4 3919 14,89%
CEDOC 3 6 43 377 1 89 19 4 1 543 2,06%
COADE 1 1 12 17 32 3 1 167 0,63%
COEUR 12 7 19 0,07%
COING 5 89 19 3 2 118 0,45%
COLOG 6 39 30 31 5 11 0,42%
COPER 63 267 24 13586 12 371 351 120 17 14811 56,28%
COREC 8 29 4 1922 10 51 54 21 2 2101 7,98%
DAVAA 1 1 80 39 6 1 128 0,49%
DIVO1 1 1 30 242 2 102 16 4 398 1,51%
DIV02 2 1 22 298 85 14 3 425 1,61%
DIV03 1 4 13 530 90 17 16 2 673 2,56%
DIV04 2 1 9 147 30 6 2 197 0,75%
DIV05 3 5 36 547 1 146 31 10 1 780 2,96%
DIV06 5 3 8 222 1 60 7 4 310 1,18%
DIV07 9 3 19 429 2 12 10 10 594 2,26%
DIV08 2 2 24 185 4 64 1" 2 1 295 1,12%
DIVFE 13 5 1 19 0,07%
FUTOM 1 6 70 12 3 92 0,35%
BLICA 13 4 17 0,06%
BRCIM1 2 1 1 1 5 0,02%
BRCIM2 3 4 5 12 0,05%
BRIMI1 1 9 4 14 0,05%
BRIMI2 1 7 1 19 0,07%
Total 114 451 309 22989 82 1492 601 245 35 26318 100%

Fuente: Area de Servicio al Ciudadano EJC
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CONCLUSION

El 56.28% (14.811) de las PQRSD recepcionadas a través de los canales de atencién fueron asignadas al Comando de
Personal del Ejército Nacional, seguido de la Oficina de Servicio al Ciudadano con 3.919 PQRSD correspondiente al
14.89%.

100000 -
10000 -
1000 -
100 -
1 .
L Solicitud
Comunicacio . Derecho de L . . .
. Consulta Denuncia L Felicitacion Queja Reclamo Informacién | Sugerencias Total
nes oficiales Peticion L
Publica
OCTUBRE 43 95 78 9596 23 516 221 81 12 10.665
B NOVIEMBRE 30 182 140 7948 19 532 189 96 15 9.151
W DICIEMBRE 41 174 91 5445 40 444 191 68 8 6.502
TOTAL 114 451 309 22.989 82 1.492 601 245 35 26.318
Fuente: Area de Servicio al Ciudadano EJC
CONCLUSION

Durante el periodo evaluable, a través de los canales de atencién autorizados se recepcioné un total de 26.318 PQRSD,
evidenciandose que el tipo de solicitud mas instaurada por la ciudadania y grupos de interés fue la de tipo “Derecho de
Peticion” con 22.989 correspondiente a un 87,35%.
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Tabla 4. GESTION REALIZADA LINK SERVICIO AL CIUDADANO.

_ _ _

En tramite Esperando aclaracién Desistida Cerrada TOTAL

OCTUBRE 43 0 746 9.876 10.665
H NOVIEMBRE 141 40 390 8.580 9.151
H DICIEMBRE 2.463 308 3 3.728 6.502
TOTAL 2.647 348 1.139 22.184 26.318

Fuente: Area de Servicio al Ciudadano EJC

CONCLUSION

El balance al tramite de las 26.318 PQRSD recepcionadas durante el cuarto trimestre 2025, de las cuales se resolvieron
de forma definitiva un 84,29%; asi mismo, en virtud del art. 17 inciso 4 de la Ley 1755/2015 fueron desistidas el 4,33%;
esperando aclaracién por parte de los ciudadanos el 1,32%; en tramite dentro de los términos de la Ley 1755 de 2015 el

10,06 %.
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Tabla 5. GESTION REALIZADA MEDIOS DE RECEPCION.

100.000 -
10.000 -
1.000 -
100 -
) .
1 - .
VIRTUAL TELEFONICO DOCUMENTAL PRESENCIAL TOTAL
OCTUBRE 11.678 356 13 216 12.263
B NOVIEMBRE 9.800 402 13 152 10.367
m DICIEMBRE 7.629 8 16 126 7.779
TOTAL 29.107 766 42 494 30.409
Fuente: Area de Servicio al Ciudadano EJC
CONCLUSION

Durante el cuarto trimestre de 2025, el balance de utilizacién de los canales de atencion y medios alternativos de
interaccion con la ciudadania fue de un total de 30.409 solicitudes, evidenciandose que el canal mas recurrido por la
ciudadania y grupos de valor es el Canal Virtual (Correo Electrénico — Chat — Link) en un 95,7%
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4.1 Estadisticas Indicadores de Gestion.

Porcentaje de respuestas a peticiones dentro de los términos de ley.

Tienen como propdsito indicar la gestion oportuna de las peticiones recepcionadas y direccionadas por

el proceso de Servicio al Ciudadano, evaluando la emision de respuestas.

Tabla 5. CONSOLIDADO PQRSD GESTIONADAS.

RESPUESTAS EN TERMINOS DE
LEY

B CANTIDAD 26.318 26.318 0 26.318

PQRSD RECEPCIONADAS RESPUESTAS EXTEMPORANEAS TOTAL

Fuente: Area de Servicio al Ciudadano EJC
CONCLUSION

Durante el lapso comprendido del 01/OCTUBRE/2025 al 31/DICIEMBRE/2025 se recibieron 26.318 peticiones, las cuales
fueron direccionadas dentro de los términos de ley por la Oficina de Servicio al Ciudadano de la Ayudantia General del

Comando del Ejército Nacional.
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Satisfaccién al ciudadano.
Se realiza a través de la participacion ciudadana en la realizacién de encuestas, las cuales tienen

como objetivo medir el nivel de satisfaccion y toma de acciones para mejora del mismo.

MEDICION DE SATISFACCION.

4 856
3 14
v
2 8 EXCELENTE
1 26
TOTAL PARTICIPANTES 904

CONCLUSION

Durante el lapso comprendido del 01/OCTUBRE/2025 al 31/DICIEMBRE/2025 se pudo evidenciar que, a pesar de la
baja participacion en el diligenciamiento de las encuestas, la percepcion del servicio tiene una calificacion
“EXCELENTE”, atribuible a causales como el suministro de respuestas claras, oportunas y de fondo acorde al
articulo 7° del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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5. Aspectos Relevantes.

5.1 Actividades de verificacion.

CONCLUSION

Durante el cuarto trimestre se ha dado cumplimiento al 100% de las visitas de acompafiamiento, verificacion y
capacitacion a las dependencias del Estado Mayor del Ejército y de las unidades de escalén operacional nivel Division y
unidades escalon tactico nivel Brigada, acorde al Plan N° 00003354/2025.
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5.2 Escenarios de Dialogo (PAAC2025)

Viernes

- TER
SERVICI0 2

Puente Aranda Parque Galin wis ]
Focacsn vherenss  albe1 Cae 18 Mo 5781 e

CONCLUSION

En cumplimiento al PAAC 2025 - Anexo C "Componente Rendiciéon de Cuentas”, Subcomponente 2. "Desarrollar
escenarios de dialogo de doble via con la ciudadania y sus organizaciones”, 2.2 “Ferias de dialogo”; Se participd
de la feria a tu servicio, convocada por la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., en la Calle 1B # 57 - 51 Parque Galan de
la localidad de Puente Aranda en Bogota D.C; iniciativa donde se articularon mas de mas de 70 entidades del orden
nacional, distrital, comunitarias y empresas privadas prestadoras de servicios publicos, entre otras, para brindar a
la ciudadania, el acceso a la informacion publica, la realizacion de tramites, la presentacion de peticiones, quejas,

reclamos y denuncias y otros procedimientos administrativos.
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5.3 Escenarios de Dialogo (PAAC2025)

WAt Viernes
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CONCLUSION

En cumplimiento al PAAC 2025 - Anexo C "Componente Rendicion de Cuentas”, Subcomponente 2. "Desarrollar
escenarios de dialogo de doble via con la ciudadania y sus organizaciones”, 2.2 “Ferias de dialogo”; Se participo
de la feria a tu servicio, convocada por la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., en la “Plazoleta del Centro Comercial
Ciudad Tunal de la Localidad de Tunjuelito”; donde entidades del orden distrital, nacional y empresas de servicios
publicos atendieron los requerimientos de la ciudadania.
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5.4 Escenarios de Dialogo (PAAC2025)
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CONCLUSION

En cumplimiento PAAC 2025 - Anexo C “Componente Rendicién de Cuentas”, Subcomponente 2 “Desarrollar
escenarios de dialogo de doble via con la ciudadania y sus organizaciones” 2.3 “Espacios de dialogo a través de
nuevas tecnologias de la informacion” ; Se llevd a cabo una reunion con los usuarios que conforman las Oficinas
de Servicio al Ciudadano de las unidades del escalon operacional Division del Ejército Nacional, con el propdsito de
formular acciones de mejora orientadas al fortalecimiento de la atencién y respuesta a las PQRSD, asi como emitir
lineamientos para la gestidn del proceso de Servicio al Ciudadano durante la vigencia 2026.
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5.5 Campaias de sensibilizacién (PAAC2025)
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CONCLUSION

En cumplimiento al PAAC2025 - ANEXO D "Componente Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano”,
SUBCOMPONENTE 4 "Conocimiento al servicio al ciudadano", 4.2), se realizé difusién de tres (03) Boletines
Informativos a las Unidades Militares y dependencias del Estado Mayor del Ejército Nacional, relacionados con el
tramite de PQRSD a través del link de servicio al ciudadano.
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5.6 Conocimiento al Servicio al Ciudadano (PAAC2025)
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CONCLUSION

En cumplimiento al PAAC2025 - ANEXO D "Componente Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano”, Componente
Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano”, Subcomponente 4 "Conocimiento al servicio al ciudadano”, 4.1), de
Boletines se realizd capacitacion de sensibilizacion “DISENO Y DESARROLLO DEL CONCURSO DE NUEVOS
ESCENARIOS DE RELACIONAMIENTO” a las Unidades Militares y dependencias del Estado Mayor del Ejército Nacional
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5.7 Entrega material publicitario
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CONCLUSION

En cumplimiento a la Circular N° 202511203150033 Se realiz6 la entrega se material publicitario para las oficinas al
servicio al ciudadano de nivel Brigada y Zonas de Reclutamiento, con el propdsito de fortalecer la interaccién con la
ciudadania en el cumplimiento de la mision institucional que busca desarrollar la gestiéon administrativa dentro de los
principios de Igualdad, Moralidad, Economia, Celeridad, Imparcialidad y Publicidad.
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5.8 Encuentro Sectorial de Relacionamiento

CONCLUSION

Se participo del Il Encuentro Sectorial de Relacionamiento con el Ciudadano, un espacio que redne a las dependencias
encargadas del vinculo con la ciudadania en el sector defensa como @cajahonor, @indumilcolombia, @aerolineasatena
y @dimarcolombia, Fuerzas Militares, Policia Nacional y otras entidades adscritas, para intercambiar buenas practicas,
articular instituciones y fortalecer una gestién transparente al servicio de la ciudadania. Presentacién del modelo de
Estado Abierto, el V Plan de Accion y la Estrategia Nacional de Lucha contra la Corrupcién, como herramientas clave
para fortalecer la confianza ciudadana y la transparencia institucional.

PATRIA HONOR LEALTAD @
O

Calle 53 N° 57 - 93 Barrio la Esmeralda Bogota D.C / Servicio al Ciudadano icontec
Bogota, D.C.

sac@ejercito.mil.co — www.ejercito.mil.co
Tel. (601) 4261499 — 2216336 — 2220950 — 152 - Linea Gratuita Nacional 018000111689 sceant

CERTIFIED
MANAGEMENT
SYSTEM

150 9001



mailto:sac@ejercito.mil.co
http://www.ejercito.mil.co/

5.9 Adecuacién Canal telefénico

CONCLUSION

En cumplimiento a la norma NTC 6047, Accesibilidad al medio fisico de servicio al ciudadano”™ Se realizo la
“adquisicion de mobiliario para el canal de atencion telefonico de la Oficina de Servicio al Ciudadano” para la vigencia
2025, con el fin de mejorar las condiciones laborales y operativas del personal encargado de la atencion.
Garantizando espacios ergonémicos, seguros y funcionales
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6. Conclusiones.

6.1

6.2

6.3

6.4

PATRIA HONOR LEALTAD
O
ico?\’tec

De las 26.318 PQRSD recepcionadas durante el cuarto trimestre de 2025, se resolvieron de forma
definitiva un 22.184 (84,29%); asi mismo, en virtud del art. 17 inciso 4 Ley 1755/2015 fueron
desistidas el 1.139 (4,33%); se encuentran esperando aclaracion por parte de los ciudadanos el
348 (1,32)% y 2.647 (10,06%) de las solicitudes se encuentran en tramite dentro de los términos
de la Ley 1755 de 2015, evidenciandose que el tipo de solicitud mas instaurada por la ciudadania
y grupos de interés fue la de tipo “Derecho de Peticion” con 22.989 que corresponde a un 87.35%.

Durante el cuarto trimestre de 2025, el balance de utilizacion de los canales de atencion y medios
alternativos de interaccion con la ciudadania fue de un total de 30.409 solicitudes, evidenciandose
que el canal mas recurrido por la ciudadania y grupos de valor es el Canal Virtual (Correo
Electrénico — Chat — Link) en un 95.7%

Durante el lapso comprendido del 01/OCTUBRE/2025 al 31/DICIEMBRE/2025 se pudo evidenciar
que, a pesar de la baja participacién en el diligenciamiento de las encuestas, la percepcion del
servicio tiene una calificacion “EXCELENTE”, atribuible a causales como el suministro de
respuestas claras, oportunas y de fondo acorde al articulo 7° del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Durante el cuarto trimestre se ha dado cumplimiento al 100% de las visitas de acompafamiento,
verificacion y capacitacion a las dependencias del Estado Mayor del Ejército Nacional y de las
unidades de escalon operacional nivel Divisidon y unidades escalon tactico nivel Brigada, acorde al
Plan N° 00003354/2025.
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