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Bogota, D.C., 10 de julio de 2024

PARA:  DEPENDENCIAS COMANDANTE Y SEGUNDO COMANDANTE DEL
EJERCITO — JEFATURAS DE ESTADO MAYOR — COMANDOS
FUNCIONALES Y APOYO DE COMBATE - COMANDANTES
ESCALONES TACTICOS DE NIVELDIVISION Y BRIGADA.

ASUNTO: Informe de satisfaccion o retroaliméntacién Il trimestre 2024.

Respetuosamente, me permito informar que Iuego de analizar las encuestas
realizadas a los ciudadanos durante el primer trimestre de 2024, para medir el
nivel de satisfaccion frente al servicio recibido a través del link de Servicio al
Ciudadano, se pudo evidenciar que a pesar de la baja participacion en el
diligenciamiento de las mismas, la percepmon del servicio tiene una calificacion
“EXCELENTE", atribuible a causales como el ‘suministro de respuestas claras,
oportunas y de fondo acorde a lo dlspuesto en el articulo 7° del Codigo de
Procedimiento Admlnlstratlvo y de lo Contencmso Administrativo, asi:

TRNESTRE o : _Excelente Bueno“ Regular- Malo
3 1111
I
2 >4 EXCELENTE
1 223
TOTAL PARTICIPANTES 5209
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Se evidencia que a través de las diversas capacitaciones, sensibilizaciones y
acercamientos a los responsables del proceso en las diferentes oficinas de
Servicio al Ciudadano a nivel nacional planteando las fallas mas recurrentes a la
hora de emitir respuesta a una peticion, se ha logrado reducir el porcentaje de
insatisfaccion que se venian presentando en las causas mencionadas a
continuacion:

PUNTAJES 1-2

N° CAUSA DE INSATISFACCION AB PORCENTAJE

1 Dificultad para acceder al sistema A 1%

2 La respuesta no fue clara 57 219%

3 Sin especificar causal 19%

4 No aplica la respuesta a la solicitud 50%

5 No se contesté en el tiempo reglamentari‘o' = 3%

6 Mala atencién 7%
Namero de personas que participa luacié 100%

el respeto por el derecho de peticion, se encuentran subordinados
ad requerida emita una respuesta de fondo, clara, congruente,
oport una notificacion eficaz. En relacion con los tres elementos iniciales
resolucién de fondo, clara y congruente, la respuesta al derecho de peticion debe
versar sobre aquello preguntado por la persona y no sobre un tema semejante o
relativo al asunto principal de la peticién. Quiere decir, que la solucion entregada al
peticionario debe encontrarse libre de evasivas o permisos ininteligibles que
desorienten el propésito esencial de la solicitud. Desde luego, este deber de
contestar de manera clara y coherente, no impide que la autoridad suministre
informacién adicional relacionada con los intereses de peticionario, pues
eventualmente esta puede significar una aclaracion plena de la respuesta dada”
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los puntos de atencion presencial y de radicacion dentro del horario de
atencién.

7. Garantizar el cumplimiento de las actividades programadas conforme lo
establece el proceso y procedimiento de servicio al ciudadano.

8. Brindar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin
distincién alguna.

Asi mismo, se trae a colacién lo dictado en la Sentencia T-332/15, en la que
respecto al derecho de peticion concluyé que: (...) “c. La respuesta debe cumplir con
estos requisitos: 1. oportunidad 2. Debe resolverse de fondo, clara, precisa y de manera
congruente con lo solicitado 3. Ser puesta en conocimiento del peticionario. Si no se
cumple con estos requisitos se incurre en una racion del derecho constitucional
Sfundamental de peticion” (...). '

Atentamente,

Coronel DIEGO FERNANDO PATIFO'OROZCO

sante Gegneral

¢. S¥. Numael Urrea
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