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Portafolio de servicios

Canales de atención a consultas
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Pensión de Sobreviviente

Sustitución Pensional

Pensión de Invalidez
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Participación 
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Caracterización de usuarios

Medición de satisfacción

Estrategias de participación 
ciudadana

DIVRI 1 

1 SF'RVI MOS CON CALIDAD Y CALI DEl • • • • 

DIRECCIÓN DE 
VETERANOS Y 
REHABILITACIÓN 
INCLUSIVA l 

MINISTERIO DE DEFENSA 
NACIONAL 



Tramite
PQRSDF

Atención al 
ciudadano

Proceso 
operativo

DIVRI 1 

1 SF'RVI MOS CON CALIDAD Y CALI DEl • • • • 

DIRECCIÓN DE 
VETERANOS Y 
REHABILITACIÓN 
INCLUSIVA l 

MINISTERIO DE DEFENSA 
NACIONAL 



Tramite
PQRSDF

Procedimiento de PQRSDF

Traslados por competencia

Sede electrónica Ministerio

• Recepción – Gestión – Cierre
• Seguimiento a PQRSDF

MDN
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Atención al 
ciudadano

Registro de atención al usuario 

Estadísticas de Atención

Protocolo de Servicio
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Estadísticas por 
canales de atención

Presencial y telefónico

Correo

Consultas frecuentes

Radicación PQRSDF

Seguimiento de gestión PQRSDF
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Presencial y telefónico

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

PRESENCIAL 25 164 201 146 223 165 178 255 163 173 325

TELEFONICA 0 0 40 126 423 120 123 37 39 168 128
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ATENCION PRESENCIAL Y TELEFONICA 
ENERO a NOVIEMBRE DE 2022 SEDE PUENTE ARANDA
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Presencial y telefónico

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE TOTAL 2022

PRESENCIAL 2112 2077 2161 1549 603 797 956 1473 1087 791 1313 14919

TELEFONICA 219 4166 5648 3511 54 78 203 224 97 0 0 14200
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Número de Atenciones

ATENCION PRESENCIAL Y TELEFONICA PUNTO PRESTACIONES
ENERO A NOVIEMBRE DE 2022
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Correo electrónico

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE TOTAL 2022

CORREO CONTACTENOS 91 253 299 233 419 918 1058 879 930 845 1958 7883

CORREO PRESOCIALES 1043 9905 8160 7410 7502 5554 3037 2168 1160 2313 4046 52298
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Atención por Fuerzas

PENSIONAD
OS

ATENDIDOS
RETIRADOS ACTIVOS

BENEFICIARI
OS

OTROS TOTAL

Series1 1451 1090 80 335 282 3238
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A NOVIEMBRE DE 2022 PUNTO PUENTE ARANDA
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Consultas Frecuentes

ACREDITACIÓ
N

AUXILIO
FUNERARIO
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INVALIDEZ

PENSIÓN DE
JUBILACION

PENSIÓN DE
SOBREVIVIEN

TES

PROGRAMAS
REHABILITACI

ÓN

REAJUSTE DE
PENSIÓN

RECURSOS
RESERVISTA
DE HONOR

SUSTITUCION
ES

PENSIONALES

TRÁMITES DE
LAS FUERZAS

TRÁMITES DE
MINISTERIO

SOLICITUD
ALOJAMIENT

O

SUBSIDIO
VETERANO

COREA

RESOLUCION
DE PENSION

INFORMACIO
N GENERAL

TOTAL 1630 44 275 129 1179 292 393 160 256 132 21 39 9 46 61 18 1 200 932
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Consultas Frecuentes

DESPRENDIBLE DE PENSIÓN
RESTABLECIMIENTO DE

CONTRASEÑA
CERTIFICACIONES (INGRESOS Y

RETENCIONES - PENSIÓN)
ACTUALIZACIÓN DE DATOS OTROS

TOTAL 8120 2298 1552 993 2804
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Radicación PQRSDF

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE TOTAL

A TIEMPO 34 53 91 62 81 1877 2602 2918 2788 2737 13243

VENCIDAS 34 54 38 45 12 220 397 232 71 89 1192
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RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO EN CIFRAS

ATENCIÓN POR CANAL 
año 2022

CORREO
63363

VENTANILLA
27 895

ATENCIÓN 
TELEFÓNICA

15 423

ATENCIÓN 
PRESENCIAL

17700

PÁGINA WEB 
23

BUZÓN
7

124,388 ATENCIONES REALIZADAS

94,64%

5,36%

Promedio de satisfacción ✓ Funcionarios
✓ Canales
✓ Servicios

CARACTERIZACION DE USUARIOS:

✓ 70 % es mayor de 50 años
✓ 50%  terminó bachillerato
✓ Se ubican en Cundinamarca, Antioquia, 

Tolima  y Valle del cauca
✓ La mayoría son de Ejercito y presentan 

Discapacidad Física
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