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1. Introduccion

La Constitucion Politica de Colombia en su Articulo 2 establece el servicio a la comunidad como uno de los
fines esenciales del Estado. Por tal razon, las entidades de la Administracion Publica Nacional deben poner a
disposicion los instrumentos, los canales y los recursos necesarios para interactuar con la ciudadania y
satisfacer sus necesidades de acceso a la informacion, peticiones, quejas, reclamaciones y sugerencias, bajo
principios de racionalidad, eficiencia, eficacia, oportunidad y transparencia, para garantizar el goce efectivo de
sus derechos.

En el presente documento se encuentra el informe de la gestion realizada en la Politica de Servicio al
Ciudadano para el Club Militar, la cual se disefia bajo los lineamientos del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion -MIPG, en el marco de su implementacion.

Se precisa que el corte de las acciones realizadas del presente informe se da desde el 01 de octubre al 25 de
diciembre de 2023.

www.clubmilitar.gov.co
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2. Tratamiento de requerimientos de los ciudadanos

Son los temas en relacion con la recepcion, registro y gestion de las peticiones, conforme con lo establecido en el procedimiento de
Tratamiento de PQRSD, y en el marco de la normativa vigente. Cumplimiento de los criterios de calidad (coherencia, claridad, calidez y
oportunidad) de las respuestas a peticiones ciudadanas.

Solicitudes recibidas en la Entidad (Cuarto Trimestre 2023)
Peticion
882

Octubre

Felicitacion
132

502

T

Noviembre
358

TOTAL
1173

solicitudes

Denuncia
2

Reclamos
71

v
Sugerencia
Diciembre 39
313

*Traslado por competencia-9 solicitudes*

www.clubmilitar.gov.co
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2. Tratamiento de requerimientos de los ciudadanos

Traslados por Competencia
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2. Tratamiento de requerimientos de los ciudadanos

PQRSD atendidas por Procesos

Del total de 1.173

socios T 143 . .
SOCIOS/CARTERA §10 solicitudes recibidas, los
OFICINA ASESORA JURIDICA |'5 procesos que

TALENTO HUMANO @14 ) ;
MANTENIMIENTO :9 recepcionaron mas PQRSD
APMNISTRATIA e fueron: Alojamiento un total
cartera D11 de 614 PQRSD (53%);

FINANCIERA B9 ) )
RECREACION Y DEPORTES [l 39 A|ImentOS y bebldas un
ALOJAMIENTO T 614 0

S total d_e 169 PQRSD (15%)
ALIMENTOS Y BEBIDAS [ 169 y Socios un total de 143

0 100 200 300 400 500 600 700

PQRSD (12%)

*Procesos Representativos
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2. Tratamiento de requerimientos de los ciudadanos

Cantidad de Quejas y Reclamos recibidos

—
Cuarto 38 71 . Tercer |
Trimestre 2022 . . Trimestre 2023 |
Quejas Reclamos | '
34 Quejas 21 Quejas
72 Reclamos 3% t 6% ‘ i 90 Reclamos

www.clubmilitar.gov.co
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2. Tratamiento de requerimientos de los ciudadanos

Motivos de Quejas y Reclamos recibidos reiterativos

4 N\ R
. . (" A /-Falta mantenimiento en baﬁos\
*Baja calidad de los ‘Mal servicio por parte del de piscina (no hay jaboneras,
alimentos-restaurante personal de zonas azules. puertas en mal estado)
de socios « Dificil la comunicacion con *No hay atencion de la Oficina -Ifaltaénantenlmlenlto en el
R el conmutador. de Deportes los fines de area dae zonas azules.
Falta de personal para semana. *Falta mantenimiento o
atender en los puntos remodelacion Parque Infantil
de venta-mal servicio +Falta de mantenimiento de las
vias del parqueadero

ALIMENTOS Y ALOJAMIENTO e RECREACION Y

BEBIDAS . DEPORTES MANTENIMIENTO

Alimentos (Sede Principal) (Sede Principal)

(Sede Principal) y bebidas (Sede Principal)

www.clubmilitar.gov.co
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2. Atencion a la Ciudadania

Los siguientes son nuestros canales de servicio al ciudadano de los cuales puede disponer para
presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias sobre nuestro actuar.

~~
g e & AN
// Y
K. \
\

Primer Piso-Area Atencion al atencionalciudadano@clubmilitar.gov.

Ciudadano co
Pagina Web: www.clubmilitar.gov.co-
N

) . I . W
@ Telefénico: (601) 290 50 77 extensid Formulario Web

9 Presencial : Carrera 50 No 15-20 Virtual:

2223

www.clubmilitar.gov.co
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Solicitudes recibidas por Canal de Atencion

Canal
Telefdénico

365

solicitudes

Canal
Virtual

257 551

solicitudes

Canal
Presencial

solicitudes

www.clubmilitar.gov.co
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De acuerdo a los canales
de atencion establecidos
en la entidad, tenemos
para este Cuarto
Trimestre de 2023, que el
Canal Virtual con 551
solicitudes (47%) fue el
mas usado por la
ciudadania, seguido por el
Canal Telefénico con 365
solicitudes (31%)
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4. Fortalecimiento Cultura de Servicio

4.1 Medicidn satisfaccion del Ciudadano

Las preguntas planteadas fueron disefladas para medir la percepcion ciudadana respecto a los tramites
de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) en el Club Militar, tomando una
muestra de 38 personas que respondieron la encuesta.

Los participantes de la encuesta de satisfaccion fueron los ciudadanos que formularon una peticion,
gueja, 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/1FAIPQLSIMIL1ZQKwubDWbb0ic04YMp3LDyyNJYYhiUNhr

1cTbNXONOw/viewform que se les envia a través de correo electrénico

www.clubmilitar.gov.co



(@ Clublifizzr <4
VIDA | -

iActitud, Perseverancia y Pasion!

Percepcion y Satisfaccion de los Grupos de Valor (Socios y Beneficiarios) por medio
de las PQRSD

1. Medio a traves del cual usted realizO su Peticion, 2. Quedo conforme con las explicaciones, informacion y/o
Queja, Reclamo, Sugerencia y Denuncia (PQRSD) datos suministrados por el Club Militar (claro y lenguaje
sencillo), teniendo en cuenta su solicitud
m Pagina Web 1 Buzén de Sugerencia
B Formulario PQRSD B Correo Electrénico 3%
M Redes Sociales Ventanilla Unica de Radicacion

m Otro

=S|
71% = NO

= TALVEZ

13%  11%

3% 0% 3% 0%
" 4 — v —

De acuerdo a este item se obtuvo como resultado que 24 encuestados
estuvieron conformes con la explicacién, informacién y/o datos

De acuerdo a los resultados se tiene que un 71% . ) g )
d suministrados por la Entidad de acuerdo a la solicitud radicada

equivalente a 27 encuestas utilizé el Correo Electronico . )
f | dios d . ., blecid equivalente a un 63%, e igualmente un total de 13 encuestados que no
rente a _OS otros medios de comunicacion establecidos estuvieron conformes equivalentes a un 34% del total, demostrando
en la Entidad gue se tiene la misma percepcién con la informacion suministrada por la

Entidad frente al trimestre anterior

www.clubmilitar.gov.co
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Percepciodn y Satisfaccion de los Grupos de Valor (Socios y Beneficiarios) por medio

de las PQRSD

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

0% 50% 100%

En este item, los encuestados manifestaron un 89% equivalente a
34 encuestas que fue facil acceder al canal de comunicacion al cual
radico la PQRSD contra un 11% equivalente a 04 encuestas que
manifiestan que no fue facil acceder a los canales de comunicacion
dispuestos por la Entidad, mejorando la accesibilidad de nuestros
canales frente al trimestre anterior.

4. El tiempo transcurrido desde que radico su Peticion,
Queja, Reclamo, Sugerencia y Denuncia (PQRSD),
hasta cuando recibi6 la respuesta, fue oportuno?

=Sl = NO = NO SABE/NO RESPONDE

5%

\

32%

63%

De acuerdo a este item, se recibio una satisfaccion de un 63% de
oportunidad en el tiempo transcurrido en la respuesta a la PQRSD
radicada en la entidad equivalente a 24 encuestas, asi mismo, se
obtuvo un 32% de insatisfaccion en el tiempo oportuno a la
respuesta equivalente a 12 encuestas

www.clubmilitar.gov.co
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Percepciodn y Satisfaccion de los Grupos de Valor (Socios y Beneficiarios) por medio

de las PQRSD
5. Conoce los canales de atencion que dispone el Club 6. Como califica la atencion prestada por el
Militar para radicar una Peticion, Queja, Reclamo, personal del Club Militar?

Sugerencia y Denuncia (PQRSD)

68%

No sabe/no responde ' 3%

Malo |‘ 16%

32%
Regular l 13%
Bueno l 26%
Excelente — 42%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

S| NO
El 68% de los ciudadanos que respondieron la encuesta Segun la calificacion en este item, el ciudadano
opina que conoce los canales de atencion que dispone el considera que el servicio esta dentro del promedio de
Club Militar para radicar una Peticion, Queja, Reclamo, bueno y excelente con un 68% y con un 29% dentro del
Sugerencia y Denuncia (PQRSD) frente a un 32% que promedio de regular y malo, desmejorando la calidad de
desconoce los canales dispuestos por la Entidad. la atencion frente a la evaluacion del trimestre anterior.

www.clubmilitar.gov.co
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4.2 Estrategia comunicativa y divulgativa

En cumplimiento con lo establecido en la Ley 1437 de 2011, por la cual expide el cédigo de procedimiento
administrativo y de lo contencioso administrativo, articulo 8: “Deber de informacion al publico. Las autoridades
deberan mantener a disposicion de toda persona informacion completa y actualizada, en el sitio de atencion y en la
pagina electronica, y suministrarla a través de los medios impresos y electronicos de que disponga.”, se realizd lo
siguiente:

De las actividades programadas, se adelantaron las siguientes acciones:

a. Se realiza publicacion via intranet los Protocolos de Atencién al Ciudadano.

b. Se realiza sensibilizacion mediante infografia sobre “Enfoque Diferencial” al personal de la entidad.

c. Se realiza sensibilizacion mediante infografia sobre “Transparencia y Acceso a la Informacion Publica” al
personal de la entidad.

d. Se publica el informe de PQRSD IV Trimestre en la pagina Web, de acuerdo a lo establecido en la Directiva
Ministerial No 42222 de 2016 en el boton de Atencién y Servicio a la Ciudadania y en el botén Transparencia y
Acceso a la Informacion Publica

e. Divulgacion por medio de nuestras Redes Sociales (Facebook, X, Instagram y YouTube) y sitio Web
www.clubmilitar.gov.co sobre la oferta institucional (eventos institucionales) que realiza la entidad (tres sedes)

f. Divulgacion por medio de nuestras Redes Sociales (Facebook, X, Instagram y YouTube) y sitio Web
www.clubmilitar.gov.co de los canales de atencion con los que cuenta la Entidad.

www.clubmilitar.gov.co
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4.3 Fortalecimiento de Talento Humano

Fortalecer el talento humano de los colaboradores del Club Militar, con el fin de mejorar sus competencias y vocacion
hacia el servicio, haciendo énfasis en la normatividad vigente y el deber de ser proactivo en la atencion y suministro de
informacion a los ciudadanos y partes interesadas, para lograr un eficaz servicio al ciudadano.

El Grupo de Gestion Talento de Humano desarrollé durante este Cuarto Trimestre en cumplimiento al Plan Institucional
de Capacitacion, los siguientes temas:

Ejecucion de capacitaciones y/o sensibilizaciones tales como:

Curso Lenguaje Accesible e incluyente

Sensibilizacion Servicio al ciudadano, participacion ciudadana, transparencia y derecho de acceso a la informacion
Sensibilizacion Enfoque Diferencial

Sensibilizacion Lenguaje Claro

Sensibilizacion manejo de PQRSD

DN N N NN
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Conclusiones

v' Se realiz6 el proceso de medicion de la satisfaccion a través de una encuesta que permitié estimar los tiempos
utilizados para la atencion, cantidad de ciudadanos atendidos, canales de atencidon mas usado, satisfaccion del
ciudadano y/o grupo de valor en cuanto a la prestacion del servicio y prioridades de mejoramiento.

v' La entidad tiene establecido diferentes canales de atencién donde el ciudadano y/o grupo de valor puede

acceder como son:
Sitio web: www.clubmilitar.gov.co
Redes Sociales: Facebook, Twitter, YouTube e Instagram

www.clubmilitar.gov.co
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