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Bogota, D.C., 05 de abril de 2024

PARA: DEPENDENCIAS COMANDANTE Y SEG MANDANTE DEL

ASUNTO: Informe de satisfacciéon o rgtroalim"é ta

Respetuosamente, me permito_informar que It de analizar las encuestas
realizadas a los ciudadanos edir el nivel sfaccion frente al servicio
recibido a través del link de S iudadano durante el primer trimestre del
2024, se pudo evidenciar que a pes: 1 baja participacion en el diligenciamiento
de las mismas, la percepcion del serv ene una calificacion “EXCELENTE”,
atribuible a causales como el suministro de respuestas claras, oportunas y de fondo
acorde al articulo 7° del Codlgo de Procedlmlento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, asu

2 S EXCELENTE

1 22
TOTAL PARTICIPANTES 1.838

PATRIA HONOR LEALTAD

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

Bogota, D.C.
sac@buzonejercito.mil.co — www.ejercito.mil.co
Tel. (601) 4261499 — 2216336 — 2220950 — 152 - Linea Gratuita Nacional 018000111689 St

PUBLICA



PUBLICA
Pag.2de 4

Al contestar, cite este numero
Radicado N° 112-0001: MDN-COGFM-COEJC-SECEJ-CEAYG-13.1

En tal virtud, 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 venia presentando en las causas mencionadas
a continuacion:

PUNTAJES 1 -2

N° CAUSA DE INSATISFACCION ’;PORCENTAJE
1 Dificultad para acceder al sistema - 0%
2 La respuesta no fue clara 18%
3 Sin especificar causal 30%
4 No aplica la respuesta a la solicitud 1" 41%
5 No se contesté en el tiempo reglamentario ; 11%
27 100%

rmalizar la atencién oportuna al ciudadano y
mientos a las unidades para mitigar riesgos en

ra, congruente, oportuna y con una notificacién eficaz. En
re/aCIon lementos iniciales resolucién de fondo, clara y congruente, la
respuesta al derecho de peticibn 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 solucién entregada al peticionario debe encontrarse libre de
evasivas o permisos ininteligibles que desorienten el propdsito esencial de la
solicitud...Desde luego, este deber de contestar de manera clara y coherente, no
impide que la autoridad suministre informaciéon adicional relacionada con los
intereses de peticionario, pues eventualmente esta puede significar una aclaracién
plena de la respuesta dada” (Sentencia T-149/13).
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RECOMENDACIONES

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

2. Disponer de la asignacion de los elementos logisticos (Escritorio, Computador,
Linea telefénica para acceso a la ciudadania, Internet, Impresora, Cartelera de
Informacién) y de personal para garantizar el cumplimi de las politicas y
estrategias del Sistema Nacional de Servicio
informacion veraz, oportuna, acceso y participaci

3. Recepcionar e ingresar al link Servicio al Ciu
recibidas por los canales de atencién (teleféni

4.
electronico, documental |
las siguientes 24 horas
contrario, debera seguirse e
5. blico como minimo durante cuarenta (40)
mientos emitidos en la circular externa N°
6.

7. Garantizar que los ciudadanos accedan a servicios oportunos y de calidad, en
condiciones de igualdad con independencia de sus caracteristicas menor de
edad, adulto mayor, mujer embarazada, persona de talla baja o en condicion de
discapacidad, entre otros; se permite reiterar la obligacion que los espacios
fisicos de acceso al ciudadano, en especial aquellos puntos presenciales
destinados a brindar atencion al cliente interno y externo, cumplan con la Norma
Técnica Colombiana 6047 “Accesibilidad al medio fisico. Espacios de servicio
al ciudadano en la Administracién Publica”.
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8. Brindar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin
distincién alguna.

Asi mismo, se trae a colacién lo tratado en la Sentencia T-332/15, en la que respecto
al derecho de peticion se concluy6 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 vulneracion del derech tucional fundamental
de peticion” (...).

Respetuosamente,

~

S~
FERNANDO PATI
ral

Coronel DIEGO

Reviso: MY. CHa8

Oficial Servici@

Vo.Bo.: MY.
Asesora J
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