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INTRODUCCION

De conformidad con lo dispuesto en la Ley 2281 de 2023, el Ministerio de
Igualdad y Equidad es la entidad encargada de disefar, formular, adoptar,
dirigir, coordinar, articular, ejecutar, fortalecer y evaluar, las politicas, planes,
programas, estrategias, proyectos y medidas para contribuir en la eliminacién
de las desigualdades econdmicas, politicas y sociales; impulsar el goce del
derecho a la igualdad; el cumplimiento de los principios de no discriminacion
y no regresividad; la procura de los derechos de la poblacion vulnerable y de
grupos histéricamente discriminados o marginados, incorporando y adoptando
los enfoques de derechos, de género, diferencial, étnico-racial e interseccional.

Es importante precisar que, por mandato constitucional, y en cumplimiento a
los fines del Estado, las personas en servicio publico del Ministerio de Igualdad
y Equidad tienen el deber de atender a las ciudadanias, orientando y
gestionando soluciones efectivas, de acuerdo con los procedimientos
establecidos por la Entidad.

Considerando lo anterior, y en el marco de las competencias de la Oficina de
Relacionamiento con la Ciudadania, se presenta la gestidn de las atenciones a
la ciudadania a través de los canales telefénico y presencial, responsabilidad
gue actualmente recae en la Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania en
coordinacion con todas las demas dependencias del Ministerio.
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MARCO NORMATIVO

¢ Constitucion Politica de Colombia, articulo 2. "Son fines esenciales del Estado:
servir a la comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la
efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados en la
Constitucion; facilitar la participacion de todos en las decisiones que los
afectan y en la vida econémica, politica, administrativa y cultural de la Nacion;
defender la independencia nacional, mantener la integridad territorial y
asegurar la convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo”.

e Constitucion Politica de Colombia, articulo 23. “Toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra
reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los
derechos fundamentales”.

eley 1437 de 2011, Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo: Del cual se extraen las formalidades y términos
para atender las solicitudes presentadas por la ciudadania ante cualquier
entidad del Estado.

eley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcion, por la cual se dictan normas
orientadasa fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacién y sancion
de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestidn publica.

eley 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones.

elLey 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.

elLey 1757 de 2015, por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion
y proteccion del derecho a la participacion democratica.

eley 1952 de 2019, por medio de la cual se expide el Cddigo General
Disciplinario, se derogan la Ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la Ley
1474 de 2011, relacionadas con el derecho disciplinario.

e Decreto 103 de 2015, por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de
2014 y se dictan otras disposiciones.

e Decreto 1166 de 2016, por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la
Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario
del Sector Justicia del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento
y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente.
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PANORAMA GENERAL.

De acuerdo con lo dispuesto en el Decreto 1075 de 2023, la Oficina Juridica del
Ministerio de Igualdad y Equidad es la dependencia encargada de “Coordinar el
tramite de los derechos de peticion, las solicitudes de revocatoria directa y en
general las actuaciones juridicas relacionadas con las funciones del Ministerio,
de conformidad con la normativa aplicable”. En el marco de esta funcion, en el
mes de noviembre de 2023 esta dependencia emitié los lineamientos para la
atencion y tramite de PQRSD al interior de la Entidad (Tabla 1), sefialando los
plazos para proyectar, revisar y remitir la respuesta final al peticionario:

Remision de
respuesta desde el
para revisar correo de

Ley para dar respuesta contacto@miningual

respuesta dad

Tipo De
Correspondencia
y Términos de

.. . . . Término interno
Término maximo interno

para proyectar respuesta

1. Derechos de
peticion.

1.1. Peticiones
con

término de cinco
(5)

dias habiles:

e Solicitudes
Congresistas

e Periodistas

v Traslados por
competencia

Término: 2 dias habiles
Responsables:
e Viceministerios

e Direcciones
e Oficinas Asesoras

Término: 1 dia habil

Responsables:

e Viceministerios
e Direcciones

e Oficinas
Asesoras

Término: 1 dia habil
Responsables:

e Oficina Juridica

1.2. Peticiones
con

término de diez
(10)

dias habiles:

e Solicitud de
informacién y/o
docu,mentos

e Organos de
Control:
(Defensoria del
Pueblo,
Contraloria,
Procuraduria.)
e Fiscalia

Término: 3 dias habiles
Responsables:
e VViceministerios

e Direcciones
e Oficinas Asesoras

Término: 2 dias
habiles

Responsables:

¢ Viceministerios
e Direcciones

¢ Oficinas
Asesoras

Término: 1 dia habil
Responsables:

e Oficina Juridica
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Ley para dar
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Término maximo interno
para proyectar respuesta

Término interno

para revisar
respuesta

Remision de
respuesta desde el
correo de

contacto@miningual

respuesta dad

1.3. Peticiones
con

término de
quince (15)
dias habiles:

Peticiones, quejas,
reclamos,
sugerencias,
denuncias,
Felicitacion,

e Peticiones de
Interés
particular

e Peticiones de
Interés general

Término: 5 dias habiles
Responsables:
e Viceministerios

e Direcciones
e Oficinas Asesoras

Término: 2 dias
habiles

Responsables:
e Viceministerios

e Direcciones
e Oficinas Asesoras

Término: 1 dia habil
Responsables:

e Oficina Juridica

1.4. Peticiones
con

términos de
treinta (30)
dias:

e Solicitudes de
consulta en
relacion con las
materias a su

Término: 10 dias habiles
Responsables:
e VViceministerios

e Direcciones
e Oficinas Asesoras

Término: 3 dias
habiles

Responsables:

e Viceministerios
e Direcciones

¢ Oficinas
Asesoras

Término: 2 dia habil
Responsables:

Oficina Juridica

cargo

1.5. Peticiones 1. Oficina de

de Comunicaciones.
informacion

de interés Debera realizar la remision de
particular la peticién a

desde redes contacto@minigualdad.gov.co,
sociales en el término de 1 dia

Se dara tramite acorde con el
tipo de solicitud que se eleve
por el/la ciudadana(o) a
saber: de Consulta, de
informacién y/o documentos,
Peticiones de Interés.

Tabla 1 Tiempos de respuesta - memorando del 23 de noviembre de 2023. "LINEAMIENTOS
ATENCION Y RESPUESTA A PETICIONES Y ACTUACIONES JURIDICAS"

Por otro lado, la Subdireccién Administrativa y Financiera, en el marco de sus
competencias, lidera el manejo del gestor documental de la Entidad. En este
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sentido, desde el mes de octubre y hasta diciembre de 2024 esta dependencia
fue responsable de la asignacién de las PQRSD recibidas a través del correo
contacto@minigualdad.gov.co de manera manual. Ahora bien, con la
entrada en funcionamiento del gestor documental en diciembre de 2024, este
proceso continla estando a cargo de la Oficina Administrativa y Financiera con
la diferencia, que se automatizé y consolidé la informacion, sin embargo, la
distribucion de las PQRSD a las dependencias encargadas de dar respuesta a
las ciudadanias, las realiza el equipo designado por dicha oficina.

Actualmente los canales de atencién a la ciudadania dispuestos por la Entidad,
estan siendo operados por la Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania. En
este sentido, en lo relacionado especificamente con el canal de atencién
presencial, se destaca que la atencién a las personas que se acercan a las
instalaciones de la entidad se realiza de manera coordinada con las
dependencias del Ministerio a través de enlaces designados.

CAPITULO I - ATENCIONES REALIZADAS A TRAVES DE LOS CANALES
PRESENCIAL Y TELEFONICO

A la fecha, el Ministerio cuenta con las primeras versiones de canales de
atencion presencial y telefonico, cuya administracion y gestidn se encuentra en
cabeza de la Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania. Atendiendo esta
responsabilidad, desde la dependencia, se han creado herramientas para la
consolidacién y seguimiento de las atenciones realizadas a través de los
canales. A continuacion, se presenta la informacion detallada correspondiente
al periodo comprendido entre el 01 de enero y el 31 de marzo de 2025 (Figura

1)

Atenciones telefénicas y presenciales
Oficina de relacionamiento con la ciudadania

Cantidad de atenciones Desde: Hasta:
434 jueves, 02 de enero de 2025 Ilunes, 31 de marzo de 2025

Figura 1 Atenciones telefénicas y presenciales de 01 de enero de 2025 y 31 de marzo de 2025

+ Para el periodo reportado se cuenta con registro de un total de 434
atenciones a través de los canales telefénico y presencial.

+ Los canales de atencién telefénico y presencial aun se encuentran en una
etapa incipiente, enmarcados dentro de un proceso de mejoramiento
continuo que busca fortalecer su alcance y eficacia.

Ministerio de Igualdad y Equidad

Direccion: Calle 28 No. 13a - 15, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 6664543

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 121181


mailto:contacto@minigualdad.gov.co

Igualdad

+ Actualmente, las atenciones son gestionadas por las y los funcionarios
de la Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania, quienes dan
respuesta a solicitudes e inquietudes ciudadanas a partir de un nivel
basico de informacién previamente recopilada y sistematizada con apoyo
de las distintas areas de la Entidad. Sin embargo, cuando las consultas
requieren informacidn mas especializada sobre planes, programas,
proyectos o actividades especificas, la atencién debe ser canalizada hacia
la dependencia competente, garantizando asi respuestas mas precisas y
contextualizadas a la ciudadania.

Analisis de los canales de atencion

La Figura 2 revela que la modalidad predominante de atencidon fue telefdnica,
con un total de 361 atenciones, lo que representa el 83,18% del total. En
contraste, la atencidon presencial, que alcanzé Unicamente 73 registros,
equivalentes al 16,82%. Esta diferencia sugiere una clara preferencia orientada
hacia canales remotos, lo que podria responder a factores como la accesibilidad,
la eficiencia o un mayor alcance del Ministerio y su misionalidad en los territorios.

73 (16,82%)

Tipo de atencion
@ Presencial

@ Telefonica

361 (83,18%)

Figura 2 Porcentaje de atenciones en los canales presencial y telefénico
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La marcada preferencia por el canal telefénico pone en evidencia la necesidad
de fortalecer la infraestructura de comunicacién interna de la Entidad,
particularmente mediante la habilitacién de extensiones telefénicas en todas las
dependencias. Esta medida permitiria trasladar de manera &agil y efectiva
aquellas consultas o requerimientos que no pueden ser resueltos directamente
desde la Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania, ya sea por su nivel de
complejidad o por la especificidad técnica de la informacion solicitada.

Contar con este sistema facilitaria una atencion mas oportuna, especializada y
eficiente, ademas de garantizar una experiencia de servicio mas fluida para la
ciudadania, que recibiria respuestas directamente de las dareas competentes sin
tener que iniciar nuevos procesos de contacto o acudir presencialmente a la
Entidad.

La ciudadania tiende a optar por canales alternativos, como el telefénico o
digital, debido a las facilidades que ofrecen en términos de tiempo, costos de
desplazamiento y comodidad. Sin embargo, esta situacién también pone de
relieve una necesidad estratégica de incrementar la visibilidad del Ministerio
entre la ciudadania, especialmente en Bogotd, promoviendo una cultura de
cercania institucional que incentive la participacion directa, el reconocimiento del
espacio fisico de la Entidad y el fortalecimiento de la relacién Estado-ciudadania.

Dependencias Solicitadas

La Figura 3, muestra a qué dependencias del Ministerio se dirigieron las personas
cuando hicieron una solicitud. Se puede ver que la mayoria de estas solicitudes
se concentraron en dos areas principales: la Direccién de Jévenes en Paz, que
recibié el 33,18%, y la Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania, con el
25,81%. Esto significa que casi 6 de cada 10 personas que pidieron informacion
o ayuda, lo hicieron en temas relacionados con el programa Jévenes en Paz o
consultando informacién general sobre la entidad y su misionalidad.

El porcentaje de solicitudes dirigidas a la Oficina de Relacionamiento con la
Ciudadania, que alcanza el 25,81%, evidencia el papel fundamental que esta
dependencia cumple como primer punto de contacto entre la ciudadania y el
Ministerio. Este dato refleja que la Oficina no solo atiende inquietudes propias
de su gestidn, sino que también apoya de manera transversal a todas las
dependencias, brindando una atencion de primer nivel.

La labor de la ORC consiste en entregar informacién general sobre la
misionalidad de cada area, orientar al ciudadano segun el tipo de consulta vy,
cuando es necesario, canalizar los requerimientos hacia la dependencia
especializada correspondiente. En ese sentido, la Oficina de Relacionamiento con

Ministerio de Igualdad y Equidad

Direccion: Calle 28 No. 13a - 15, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 6664543

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 121181



U
Igualdad

la Ciudadania actla como un puente clave que facilita el acceso a los servicios
institucionales y mejora la experiencia de atencién a la ciudadania.

Secretaria General 0,69%
Despacho del Ministro 1,15%
Of. Juridica 1,38%

D. de Cuidado 1,84%

subD. de Talento Humano
2,3%
D. Agua 2,3%
V. de la Juventud
3,23%
V. de las Mujeres
3,46%

D. Discapacidad 3,46% '

Otra Entidad 3,92%

D. de Jévenes en Paz 33,18%

Of. de Proyectos 5,53%

Of. de Relacionamiento 25,81%

Figura 3 Informacion desagregada por dependencias

Otras dependencias que también recibieron solicitudes, aunque en menor
cantidad, fueron la Oficina de Proyectos para la Igualdad y Equidad (5,53%), la
Direccion para la Garantia de Derechos de las Personas con Discapacidad y el
Viceministerio de las Mujeres (ambas con 3,46%), y el Viceministerio de la
Juventud (3,23%). Del total de personas que acudieron al Ministerio, el 3.92 %
solicitd informacion o requeria atencion por parte de una entidad diferente.

Este porcentaje refleja una proporcién de personas cuya solicitud no
correspondia a la oferta institucional del Ministerio, lo que evidencia posibles
confusiones sobre las competencias de las entidades del Estado. Esta situacién
resalta la importancia de fortalecer los canales de orientacion y articulacion
interinstitucional, con el fin de garantizar una atencién oportuna y adecuada a
la ciudadania.

Las demas dependencias registraron pocos casos: Secretaria General (0,69 %),
Despacho del ministro (1,15 %) y Oficina Juridica (1,38 %). Esto se explica en
el hecho de que no tienen funciones misionales.
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Analisis geografico de las atenciones telefonicas
Municipio Cantic!ad de
Atenciones.
Bogota D.C 181
Santiago de Cali 58
Medellin 31
Quibdd 20
San José de Cucuta 17
Popayan 15
Cartagena de Indias 12
Pasto 12
Valledupar 10
Ibagué 6
Bucaramanga 5
Monteria 5
Neiva 5
Santa Marta 5
Tunja 4
Otros 40
Total 426

Tabla 2 Desagregado por Ciudades

La Tabla 2 muestra el origen geografico de las personas que fueron atendidas por
el Ministerio mediante los dos canales. Se observa una clara concentracién en
Bogota D.C., que representa 181 registros, es decir, mas del 42% del total de
atenciones (426). Si bien el programa Jévenes en Paz se desarrolla en varias
ciudades del pais, Bogotda es uno de los lugares con mayores personas
beneficiarias del programa.

Después de Bogota D.C., siguen otras ciudades principales como Santiago de
Cali (58), Medellin (31) y Quibdé (20), lo que indica un nivel significativo de
interaccidon desde distintas regiones del pais, incluidas zonas mas apartadas.
También destacan San José de Cucuta (17), Popayan (15) y Cartagena de Indias
(12).

El nimero de atenciones en ciudades intermedias como Ibagué, Bucaramanga,
Monteria, Neiva y Tunja (entre 4 y 6 registros cada una) sugiere que aun existe
un amplio campo de trabajo en materia de relacionamiento y promocion de la
respuesta institucional del Ministerio. Finalmente se destaca que un total de 8
personas prefirieron no indican su lugar de residencia.
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Figura 4 Nube de palabras segun atenciones telefdénicas y presenciales

+ Cuanto mas grande y con mayor frecuencia aparece una palabra en una
nube, mayor es su importancia. De acuerdo con los datos recopilados
desde la Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania (Figura 4), se
encuentra que para el periodo reportado las palabras mas recurrentes
fueron: "informacion", "programa", "contacto", "ciudadano", "direccién",
"jovenes" y "consulta". Esto sugiere que la mayoria de las personas que
se comunican con el Ministerio buscan orientacion general, quieren
conocer detalles sobre programas institucionales, y solicitan canales de
contacto o rutas para acceder a informacion especifica.

+ El protagonismo de términos como "jovenes", "paz", "mujeres",
"proyectos", "territorio" y "discapacidad" indica que hay una relacion
fuerte entre los temas de los requerimientos y las dependencias
misionales de la Entidad. También destacan expresiones como
"respuesta", "peticion", "solicitud", "consulta" y "recomienda", lo que
evidencia que muchas de las interacciones se centran en pedidos de
orientacién o tramites especificos.

+ En conjunto, la nube de palabras (Figura 4) permite inferir que las
personas acuden al Ministerio principalmente para informarse sobre
programas, hacer consultas de informacién general, y recibir
acompafiamiento inicial sobre radicacién de PQRSD. Esta tendencia
refuerza el rol de la Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania como
primer filtro y orientador institucional. También pone en evidencia la
importancia de mejorar y facilitar el acceso a informacion clara vy
actualizada desde todos los canales de informacién y atencidn.

+ La Figura 5 evidencia una baja participacion ciudadana en la encuesta de
evaluacion de la atencidén por los canales presencial y telefénico. De las
434 personas atendidas, solo 31 personas (7,14%) manifestaron su interés
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en evaluar la percepcién sobre la atencion y la informacidon recibida,
mientras que la mayoria de las personas atendidas, 397 personas
(91,47%), no contestd la encuesta. Ademads, una pequefia fraccion,
representada en rojo, indicd explicitamente que no deseaba participar.

Si
31 (7,14%)

No contesto
397 (91,47%)

Figura 5 Analisis de la percepcion de la informacion proporcionada a través de los canales
telefénico y presencial

+ Desde la Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania se estan
implementando otras alternativas para recopilar datos sobre la
percepcion de la experiencia en la atencién a la ciudadania, por lo que, si
bien la actual muestra de informacién es pequefa, refleja el inicio y
puesta en marcha de procesos de mejora en la aplicacién de encuestas
de percepcidn.

e1, Mala 2. Aceptable 3. Buena » 3. Buena 4. Excelente
enero
febrero

marzo

0% 20% 40% 60% 80%
Recuento de Atencidén

=

Figura 6 Andlisis de la evaluacién a la informacién proporcionada
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+ La Figura 6 muestra como la ciudadania evalué la calidad de la
informacién recibida a través de los canales de atencion durante los
meses de enero, febrero y marzo de 2025. Estas evaluaciones reflejan
tanto la gestion de la Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania, como
la calidad y oportunidad de la informacion que las diferentes
dependencias del Ministerio entregan para ser comunicada a la
ciudadania.

En los meses de enero y febrero, se observa una distribucién amplia en
las calificaciones. Una parte importante de la ciudadania calificé la
atencién como “buena” (en amarillo) y “excelente” (en gris oscuro),
aunque también hay una proporcion significativa de evaluaciones
“aceptables” (en rojo) e incluso algunas “malas” (en celeste). Esto indica
que en los dos primeros meses del afio hubo cierta variabilidad en la
percepcidn de la calidad informativa, lo que podria estar relacionado con
desajustes en la oportunidad o claridad del contenido entregado por las
dependencias.

En contraste, el mes de marzo muestra una mejora notoria, ya que la
mayoria de las calificaciones se concentran en los niveles mas altos de
satisfaccion. La valoracion “excelente” representan la mayor proporcion,
y las categorias “"mala” y “aceptable” practicamente desaparecen. Esto
sugiere una mayor articulacion entre la Oficina de Relacionamiento con la
Ciudadania y las demas areas del Ministerio, lo cual permitid entregar
respuestas mas claras, oportunas y Utiles a la ciudadania.

=

e

*1. Nada clara 2. Aceptable *3. Clara » 4. Totalmente clara

enero

febrero

marzo

0% 20% 40% 60% 80%
Recuento de Informacion

Figura 7 Analisis de la evaluacion de la atencion brindada a través de los canales telefénico y
presencial

#+ La Figura 7 muestra cémo fue percibida la atencién brindada por la
Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania a través de los canales
presencial y telefonico, durante los meses de enero, febrero y marzo de
2025. En el mes de enero, se observa una distribucion equilibrada entre
las categorias, con una proporcién visible de valoraciones “nada clara” y
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“aceptable”, pero también una buena presencia de evaluaciones “claras”
y una mayoria en “totalmente clara”. Esto sugiere que, si bien la atencién
fue percibida de forma positiva en general, aun habia oportunidades de
mejora, particularmente en cuanto a uniformidad en la experiencia de
atencion.

+ Durante febrero, se presenta un aumento en la cantidad de valoraciones
como “clara”, pero se mantiene una proporcién considerable de
evaluaciones medias (aceptable). Esto puede interpretarse como un mes
de transicion, donde ya se empezaban a implementar ajustes en los
procesos de atencién para mejorar la experiencia del usuario.

+ En marzo, la evaluacion muestra un cambio positivo importante. Las
categorias negativas como “nada clara” y “aceptable” se reducen
visiblemente, y predomina una atencion calificada como “totalmente
clara”. Esto refleja un avance significativo en la forma como la Oficina
de Relacionamiento con la Ciudadania esta gestionando los procesos de
atencion, consolidando buenas practicas en comunicacién y orientacion
precisa.

CONCLUSIONES

+ Gestion oportuna y en término de las PQRSD
Se destaca que la Oficina de Relacionamiento tuvo un excelente
desempeiio en el tramite y respuesta oportuna de las PQRSD puestas a
su conocimiento para el trimestre reportado, lo que evidencia un
compromiso con la atencion oportuna y eficiente a los requerimientos
ciudadanos. Este cumplimiento contribuye a fortalecer la legitimidad
institucional y la percepcion positiva de la ciudadania.

+ Fortalecimiento de los canales de atencion a la ciudadania
La Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania ha demostrado un
avance significativo en la implementacion y fortalecimiento de los
canales de atencion. Esto permite un mayor acceso a informacion y
mayor confianza entre el Estado y la ciudadania.

+ Avance en la articulacion con las dependencias
Frente a las atenciones a través de los canales presencial y telefénico se
evidencia una mejoria en la articulacion entre la Oficina de
Relacionamiento con la Ciudadania y las demas dependencias del
Ministerio, proceso que requiere de acciones de fortalecimiento de
manera continua para llegar a una mejor percepciéon por parte de la
ciudadania.

+ Participacion de la ciudadania
Para el periodo reportado se observa una creciente en la participacion
de la ciudadania, especialmente a través de canales como la atencion
telefénica, lo que permite identificar de forma mas cercana la
expectativa de la ciudadania y ajustar la atencién proporcionalmente.

+ Evolucion en la trazabilidad y monitoreo de solicitudes
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La oficina de Relacionamiento con la Ciudadania ha implementado
herramientas para la mejora en el proceso de sistematizacion de los
registros y en el seguimiento de los requerimientos ciudadanos, lo que
permite una mayor eficiencia operativa y una mejor toma de decisiones
basada en datos reales.
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RECOMENDACIONES

+ Implementar campaias de informacion a la ciudadania
Desarrollar estrategias de divulgacion sobre la existencia de los canales
dispuestos por la Entidad para la atencidon de la ciudadania, y los
diferentes medios para la radicacion de PQRSD, para lograr una mayor
y eficaz cercania entre el Ministerio y la personas que hacen parte de las
poblaciones objeto de su misionalidad.

4+ Realizar analisis perioddicos de satisfaccion

Se recomienda a la Oficina Juridica que, en el marco de la actualizacion
de los lineamientos sobre la gestion de las PQRSD, incluya la solicitud a
las areas responsables, incorporar en sus respuestas el uso de la
herramienta elaborada por la Oficina de Relacionamiento con Ia
Ciudadania, para evaluar la experiencia en la atencion brindada a las
personas.

+ Fortalecer el enfoque diferencial y accesible

Continuar con la implementacién de estrategias que aseguren el acceso
efectivo a personas en condicién de vulnerabilidad o con discapacidades,
garantizando una atencién equitativa y sin barreras.

4+ Reforzar la capacitacion del personal de atencion

Capacitar continuamente al equipo de trabajo en competencias blandas,
normativas vigentes y herramientas tecnoldgicas es clave para mantener
la calidad en la atencién y adaptarse a los cambios institucionales vy
sociales.

ANEXOS

Anexo 1. Lista de PQRSD enero a marzo de 2025 gestionadas por la Oficina de
Relacionamiento con la Ciudadania.

Anexo 2. Grafica gestién de PQRSD para el periodo de enero a marzo de 2025
gestionadas por la Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania.

Anexo 3. Atenciones telefénicas y presenciales Oficina de relacionamiento con
la ciudadania.
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