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Bogota, abril de 2023
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~ CLUB MILITAR
INFORME MEDICION SATISFACCION-ENCUESTAS DE PQRSD
PRIMER TRIMESTRE 2023

De acuerdo a lo establecido en el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion-MIPG, el Plan de
Participacion Ciudadana vigencia 2023, el Club Militar implementa la encuesta de satisfaccion de
atencion al ciudadano (PQRSD), de forma electrénica, con el fin de determinar la percepcion que
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tienen los grupos de interés (socios y/beneficiarios) respecto de la calidad de los servicios prestados,
asi como sus observaciones, comentarios y/o sugerencias.

La encuesta permite determinar las fortalezas y debilidades, que se puedan presentar en desarrollo
de las actividades del Area de Atencion al Ciudadano, con el fin de definir acciones encaminadas a la
mejora continua, por parte de la entidad y de los funcionarios responsables. Dicha encuesta se envia
por correo electrénico a los ciudadanos en el momento que se hace llegar la respuesta a su solicitudes,
y tiene como propdsito medir la percepcidn de la actitud del servidor publico, calidad, el conocimiento
o dominio del tema respecto a la informacion brindada, la claridad de la informacion, los tiempos de
respuesta y la satisfaccion respecto a los tramites y servicios prestados por la entidad; a través de
cada uno de sus canales de atencion. Adicionalmente, la encuesta cuenta con un espacio de
comentarios y/o sugerencias para que el encuestado manifieste observaciones adicionales que tenga
respecto a la prestacion del servicio.

El presente informe contiene el analisis de los resultados obtenidos entre el 1 de enero y el 31 de
marzo de 2023, el cual incluye estadisticas de acuerdo con el nimero total de encuestas diligenciadas;
asi mismo un analisis general e identificando inconformidades o debilidades en la informacién,
formulando de esta manera recomendaciones.

ALCANCE

Las preguntas planteadas a continuacion fueron disefiadas para medir la percepcion ciudadana
respecto a los trdmites de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) en el Club
Militar, tomando una muestra de 55 personas que respondieron la encuesta.

Los participantes de la encuesta de satisfaccion fueron los ciudadanos que formularon una peticién,
queja, reclamo o sugerencia ante el Club Militar (tres Sedes) existiendo una modalidad para hacerlo,
por medio del enlace
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfmIL1ZQKwubDWbb0ic04YMp3LDyyNJYYhiUNhr1cTb
NXONOw/viewform que se les envia a través de correo electronico.
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De igual forma la encuesta se encuentra publicada en la pagina web, siendo nuestra muestra del 4%,

equivalente a 55 encuestas diligenciadas de 1.480 PQRSD recepcionadas en el Cuarto Trimestre del
presente afo.

[ :

Preguntas

1. Medio a través del cual usted realizd su Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia y Denuncia
(PQRSD)
2. Quedd conforme con las explicaciones, informacion y/o datos suministrados por el Club Militar
(claro y lenguaje sencillo), teniendo en cuenta su solicitud.
3. Fue facil acceder al canal por el cual realizé la Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia y Denuncia
(PQRSD)

IActitud, Perseverancia y Pasién!
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4. El tiempo transcurrido desde que radicé su Peticidn, Queja, Reclamo, Sugerencia y Denuncia
(PQRSD), hasta cuando recibi6 la respuesta, fue oportuno?

5. Conoce los canales de atencion que dispone el Club Militar para radicar una Peticion, Queja,
Reclamo, Sugerencia y Denuncia (PQRSD)

6. Como califica la atencion prestada por el personal del Club Militar?

+ RESULTADOS DE LA ENCUESTA

1. Medio a través del cual usted realizé su Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia y Denuncia

(PQRSD)
= Pagina Web
Pagina Web 15% 8
Buzén de Sugerencia 11% 6 * Buzon de Sugerencia
Formulario PQRSD 9% 5 Formulario PQRSD
Correo Electrénico 45% 25
Redes Sociales 9% 5 = Correo Electronico
Ventanilla Unica de 0% 0 R Sociales
Radicacion
Otro 11% 6 = Ventanilla Unica de
Radicacion
Total 100% 55

= Otro

De acuerdo a los resultados se tiene que un 45% equivalente a 25 encuestas utilizd el Correo
Electronico frente a los otros medios de comunicacién establecidos en la Entidad.
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2. Quedé conforme con las explicaciones, informacién y/o datos suministrados por el Club
Militar (claro y lenguaje sencillo), teniendo en cuenta su solicitud

o

i sl 4% 24 TALvEz B 5%
;%28 NO 51% 28 NO J 519
TAL VEZ 5% 3 sl J 44%
i%i i5e2 Total 100% 55 0% 20% 40% 60%
5 %3
3 55 S “NO mTALVEZ

£28

De acuerdo a este item se obtuvo como resultado que 28 encuestados estuvieron conformes con la
explicacion, informacion y/o datos suministrados por la Entidad de acuerdo a la solicitud radicada
equivalente a un 51%, e igualmente un total de 24 encuestados que no estuvieron conformes
equivalentes a un 44% del total, demostrando un inconformismo con la informacién suministrada por
la Entidad.

3. Fue facil acceder al canal por el cual realizé la Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia y

Denuncia (PQRSD)
85%
sl 85% 47
NO 15% 8
Total 100% 55 15%

Sl NO

En este item, los encuestados manifestaron un 85% equivalente a 47 encuestas que fue facil acceder
al canal de comunicacion al cual radicd la PQRSD contra un 15% equivalente a 08 encuestas que
manifiestan que no fue facil acceder a los canales de comunicacién dispuestos por la Entidad.
Teniendo un aumento en comparacion con el trimestre anterior.
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4. El tiempo transcurrido desde que radico su Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia y

Denuncia (PQRSD), hasta cuando recibi6 la respuesta, fue oportuno?

Frd
i

Sl 67% 37 7%

NO 25% 14 26%

NO SABE/NO 7% 4 5700
RESPONDE 0
Total 100% 55

S| mNO uNO SABE/NO RESPONDE
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De acuerdo a este item, se recibié una satisfaccion de un 67% de oportunidad en el tiempo transcurrido
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en la respuesta a la PQRSD radicada en la entidad equivalente a 37 encuestas, asi mismo, se obtuvo
un 25% de insatisfaccion en el tiempo oportuno a la respuesta equivalente a 14 encuestas.

5. Conoce los canales de atencion que dispone el Club Militar para radicar una Peticion, Queja,
Reclamo, Sugerencia y Denuncia (PQRSD)

S| 80% 44
NO 20% 11 NO - 20%
Total 100% 55

Sl !80%

El 80% de los ciudadanos que respondieron la encuesta opina que conoce los canales de atencion
que dispone el Club Militar para radicar una Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia y Denuncia
(PQRSD) frente a un 20% que desconoce los canales dispuestos por la Entidad

6. Como califica la atencion prestada por el personal del Club Militar?

Excelente 24% 13 36%

Bueno 36% 20 24% 24%

Regular 24% 13 l Pl 4%
Malo 13% 7 : : L
No sabe/no responde 4% 2 %\é\\@ &Qo Q&«s» &\o QQ\ch..
Total 100% 55 & ¢ &
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Segun la calificacion en este item, el ciudadano considera que el servicio esta dentro del promedio de

bueno y excelente con un 60% y con un 37% dentro del promedio de regular y malo y un 4% restante
2 de los encuestados no sabe/no responde.

Frd
i

+ COMENTARIOS

¥ 9%“ Los comentarios y/o sugerencias realizadas por los ciudadanos fueron:
ST 1. En lugar de dar recomendaciones de como terminar los tramites que se necesitan, deberian
§ it empefiarse en solucionar las situaciones presentadas de una sola vez, de mi parte no he tenido
0 ;vg respuesta de la Tesoreria que fue donde realicé radiqué mi solicitud de devolucién.

<

2. Excesoy abuso en los precios de la sede en Melgar.

3. Muy mal organizada la fiesta del 31 de Diciembre de 2022

4. En Paipa, las personas de la recepcién son amables, igual con la jefe de alimentos y bebidas que
recibié de mi personalmente unas inconformidades, el sefior adulto que atiende el sauna hace orden
cerrado con los invitados de los SOCIOS NO tiene tacto, el pafio del golfito esta deteriorado, el resto
de las instalaciones demuestran inversion y mantenimiento, arreglaron el ascensor, muy bien.

5. Estoy muy agradecido por el servicio prestado, y genial las adecuaciones que se estan haciendo
en el gimnasio, y en la cancha de tenis, especialmente.

6. Cuando se hace una solicitud de reserva al correo de la recepcion o de la oficina de reservas, no
se obtiene respuesta, entonces se crea la incertidumbre si se aprob6 o no. La respuesta llega cuando
ya esta el huésped en la recepcion.

7. Los canales de comunicacion como celulares y lineas fijas deben estar a disponibilidad. En caso
de presentarse inconvenientes en estos deben realizar un reporte por otros medios a los usuarios y
asi se evitan inconformidades.

8. Excelente, la solucién al reclamo.

9. Demora en la respuesta de solicitud.

10.Deberia el club cuando se presente problema también considera el cobro debido a que no es justo
que nos dejen un dia sin agua y como nada no importd la queja pero el cobro si fue complete tener en
cuenta Que habia un Nifio.

11.La verdad con la respuesta no observo un plan o respuesta a los puntos, todo qued6 abreviado en
un parrafo.

12.El sefior que atiende el sauna es conocedor de sus funciones y actua oportunamente, la sefiora
Adriana es diligente con el agravante que provee informacion imprecisa respecto al horario y
desestimula al socio para que no vaya los domingos y festivos en la tarde.. MUY MAL por la
funcionaria... Faltan toallas nuevas, solo hay 35...coloquen HIELO en las cubetas.

13.Por favor volver a vender los productos de panaderia en el café, hace falta variedad de productos.
14.Felicitarlos por las mejoras que se estan realizando en el gimnasio, incluyendo la nueva cancha de
squash y en el sector de tenis. Como sugerencia, saber si es posible adquirir una o dos trotadoras
mas, en el momento solo esté en servicio una.

15.Por favor necesito claridad en dénde fueron consignadas mis aportes de pension ya que no fue
clara la respuesta.
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16.La atencion al cliente o usuario debe mejorar.

17.De la manera mas atenta reclamo la atencion con respecto al estado del club, siendo esto
inaceptable cuando han incrementado el valor de la cuota de sostenimiento; encontrandose en pésimo

[
(Cifi

estado del parqueadero, quitando amenidades como el hielo y agua en la zona de turco y sauna,
entregan toallas a los socios percudidas y rotas y el trato del personal es como si uno fuera a pedir
algo.

¥ 9%“ 18.Hemos intentados por muchas ocasiones solicitar casetas pero nunca hay espacio, para fuerza
ﬁ ;%; aérea es muy dificil tener acceso a esos beneficios, entonces por qué uno sigue pagando por algo que
S nunca va a poder disfrutar.
o i 19.Estamos presentando un momento de inseguridad en la ciudad, lo cual en este momento no se
5 ;vg esta prestando un buen servicio del area de vigilancia, al punto que el ingreso se observa desorden y
<

nada de control.

20.No deberian vender licor en el area de Tenis porque hay nifios.

21.que sean mas trasparentes con los procesos de entrega de cabarias en las temporadas altas.
22.Mejorar los servicios que presta el Club y que el Director atienda los socios cuando lo requieran.
23.Me contestaron que las solicitudes a las recomendaciones estan en estudio.

4+ CONCLUSION

Del estudio realizado se puede concluir que la percepcion y satisfaccion ciudadana indica que los
tramites que sobre los derechos de peticion (PQRSD) se realizan en el Club Militar, son faciles de
realizar y que los resultados a los mismos indican que las respuestas en su mayoria no presentan
congruencia, oportunidad y entrega de las mismas con un 51% en un NO satisfecho frente a un 44%
enun Sl.

Igualmente, se analiza que en el tema de evaluar como considera la prestacion de la atencion prestada
por el personal del Club Militar, la informacidn suministrada por nuestras PQRSD es insatisfactoria ya
que con un porcentaje del 35% donde nuestro Grupo de Valor (socios y/o beneficiarios) lo califican
regular-malo, siendo alto el porcentaje de evaluacion frente a un 60% bueno-excelente.

Asi mismo, con el fin de aumentar el nimero de encuestas de satisfaccién y percepcion en lo
relacionado a las PQRSD adelantara una socializacion mediante campafias publicitarias en los
diferentes canales de comunicacion, donde se invite a la ciudadania y en especial, a nuestros socios
y beneficiarios, a evaluar el servicio recibido por el Club Militar.

Cordialmente,

Teniente Coronel (RA) JORGE ELMER CALDERON BERMUDEZ
Coordinador Grupo Misional Atencién Integral Al Socio

Elabord: PD. Yenni Pefialoza R.
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