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Bogota, julio de 2023

INFORME TRIMESTRAL DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS

Dando cumplimiento a la Directiva Ministerial No. 42222 de 27 de mayo 2016, por medio
del cual se establecen las politicas y lineamientos para integrar la atencién y el servicio al
ciudadano en el Sector Defensa, me permito presentar informe consolidado por el Area de
Atencion Ciudadana del Club Militar, correspondiente al Segundo Trimestre del afio 2023.

A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
1. ESTADO DE SOLICITUDES PENDIENTES

1.1 PERIODO ANTERIOR- PRIMER TRIMESTRE 2023

RECIBIDAS TOTAL | RESUELTAS | PENDIENTES % PENDIENTES
ALA POR No DIAS POR
PERIODO RESOLVER VENCIDOS ety
ANTERIOR FECHA SOL
1348 1348 0 0 0

1.2 PERIODO ACTUAL- SEGUNDO TRIMESTRE 2023

TOTAL RESUELTAS A PENDIENTES No DIAS % PENDIENTES POR
RECIBIDAS LAFECHA POR RESOLVER | VENCIDOS | RESOLVER VENCIDAS

1274 1251 23 0 0%

De acuerdo a la informacién registrada anteriormente de un total de 1274 solicitudes
recibidas en la Entidad, se evidencia que para este segundo trimestre no se tiene ninguna
solicitud pendiente por resolver vencidas. Sin embargo, la entidad toma las siguientes
acciones con los lideres de procesos:
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a. Por parte de la Subdireccion General del Club Militar, se hace seguimiento de cada una
de las solicitudes (PQRSD) pendientes por respuesta, asignadas a cada proceso por medio
de los tableros de Seguimiento y Control establecidos trimestralmente.

b. EI Area de Atencién al Ciudadano realiza seguimiento semanal mediante correo
electronico, con el fin de informar, notificar y comunicar a los diferentes procesos las
solicitudes (PQRSD) que tienen pendientes por otorgar respuesta, asi como sus
correspondientes fechas de vencimiento.

1.3 GESTION DE PQRS VENCIDAS

TOTAL RESPUESTAS
lEHE, IRl @ ARl 3 REITERACIONES DEFINITIVAS
Entidades adscritas y vinculadas al GSED
(Club Militar) NIA NIA

2. RESULTADO DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL SEGUNDO TRIMESTRE
2023

DEPENDENCIA
O ENTIDADES PETICION | QUEJA | RECLAMO | SUGERENCIA | DENUNCIA | CONSULTA | SUBTOTALES
Sede 314 19 83 41 0 0 457
Principal
Sede Las 2 1 10 2 0 0 15
Mercedes
Sede Paipa 796 3 1 2 0 0 802
TOTAL 1112 23 94 45 0 0 1274
% TOTAL 87.2% 1.8% 7.4% 3.6% 0% 0% 100%

Durante el segundo trimestre del afio 2023, se recibieron en el Club Militar 1.274 solicitudes
distribuidas asi: 1112 peticiones, 23 quejas, 94 reclamos, 45 sugerencias y 0 denuncia,
como resultado se tiene que la solicitud mas recibida en la Entidad con un 87.2%% son las
Peticiones (de informacion y/o de documentos), seguidas por los Reclamos en un 7.4%
equivalentes a 94 solicitudes.
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3. SOLICITUDES POR CLASE DE ASUNTO

CLASE DE ASUNTO PETICIONES | QUEJAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS  DENUNCIAS | CONSULTAS | TOTAL %

Aspectos Misionales 1032 14 55 35 0 0 1136 89%

Aspectos Contenciosos 5 6 0.5%

Aspectos de Contratacion 1%

Aspectos de Personal 1%

Aspectos de Salud 0%

Orden Publico Operaciones 0%

Servicio Militar 0%

o|lo|lo|o|w]| ™

o|lo|lo|lo|lo|lo |~
o|lo|lo|lo|lo|lo| o
o|lo|lo|lo|lo|lo| o
o|lo|lo|lo|lo|lo| o
oO|lo|lo|lo|lo|lo o
o|lo|lo|lo|w |

Bienes Muebles e Inmuebles 0%

Derechos Humanos y Derecho

Internacional Humanitario 0 0%
Inteligencia y Contrainteligencia 0 0 0 0 0 0 0 0%
Aspectos Financieros-Nomina 32 2 13 2 0 0 49 4%
Incorporacion

Cursos 0 0 0 0 0 0 0 0%
Aspectos de Vivienda 0 0 0 0 0 0 0 0%
Atencion al Usuario 5 0 0 0 0 0 5 0%
Administracion y Logistica 0 0 0 0 0 0 0 0%
Control Comercio de Armas 0 0 0 0 0 0 0 0%
Aspectos Prestacionales 0 0 0 0 0 0 0 0%
Varios 21 6 26 8 0 0 61 5%
TOTAL 1112 23 9% 45 0 0 1274 100%

Fuente: Matriz de PQRSD Segundo Trimestre 2023

De acuerdo a esta informacion se tiene en cuenta la clasificacién de las solicitudes de
acuerdo a las clases de asunto, para el caso del Club Militar, se destaca los “Aspectos
Misionales” con un total de 1136 solicitudes (89%) que corresponden a las areas
operacionales como son: Alimentos y Bebidas, Alojamiento, Recreacion y Deportes y
Eventos, por lo anterior, se puede identificar que el mayor nimero de solicitudes para el
presente trimestre corresponde al mayor nimero las Peticiones con un total de 1112
solicitudes (87%) seguido por los Reclamos con 94 solicitudes (7%).

Es importante indicar que los usuarios consultan principalmente por los canales
establecidos por la entidad (correo electrénico, pagina web y presencial) acerca de:
informacion tramite reserva de alojamiento, expedicion de certificados de paz y salvo,
tramite de afiliacion y/o desafiliacion, tramite de canjes y/o convenios, informacion escuelas
deportivas, horarios de atencion de las diferentes areas de servicio, informacién tramite de
tarjetas de cortesia (padres, hermanos) y cotizacion de eventos, entre otros.
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4. SOLICITUDES RECIBIDAS POR MEDIO DE RECEPCION
MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
Correo Electrénico WEB 662 %
Presencial (Formulario %
PQRSD) 106
Linea Gratuita 0 0%
Linea Directa 0 0%
Internet. Redes Sociales 8 %
Internet: Sitio Web 55 3%
Internet: Chat 0 0%
Empresas de Mensajeria 0 0%
TOTAL 831 100%

Fuente: Matriz de PQRSD Segundo Trimestre 2023

4.1 CANALES ADICIONALES EN LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
Urna de Cristal 0 0%
Linea Anticorrupcion 0 0%
Buzdn de Sugerencia 0 3%
Atencion Presencial 14 3%
Atencion Telefénica 429 94%
Call Center 0 0%
Foros 0 0%
Otros-WhatsApp 0 0%

TOTAL 443 100%

Fuente: Matriz de PQRSD Segundo Trimestre 2023
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El canal de comunicacién més utilizado en la Entidad para este segundo trimestre del afio
2023, es el canal virtual con 725 solicitudes radicadas (57%) seguido del canal telefénico
con 429 solicitudes radicadas (34%)

5. ANALISIS DE CAUSAS Y DOCUMENTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS DE
PQRS

De acuerdo al analisis realizado en cuanto a las PQRSD recibidas por los diferentes canales
establecidos por la Entidad y con el fin de llevar a cabo acciones correctivas que mejoren
los procedimientos, se realizo las siguientes actividades:

a. En cabeza de la Subdireccion General del Club Militar, se han llevado a cabo reuniones
de acompafamiento y seguimiento a los responsables de emitir la respuesta de las
PQRSD, en las cuales se establecieron compromisos de acciones correctivas,
preventivas y de mejora para emitir las respuestas a las solicitudes dentro de los términos
establecidos por la norma vigente.

b. Por parte del Area de Atencién al Ciudadano a través de correo electrénico se envian
informes semanales a los responsables de los procesos, donde se dan a conocer las
PQRSD vencidas y las que tienen vencimiento cercano.

c. Se realiza un andlisis de los temas relacionados a las quejas y reclamos de acuerdo a
las PQRSD radicadas por parte de cada uno de los procesos involucrados, con el fin de
establecer acciones de mejora y evitar su reiteracion.

d. Se realiza un informe trimestral interno, en el que se da a conocer a los lideres de los
diferentes procesos el informe de PQRSD, con las respectivas observaciones y
sugerencias, con el fin de tomar las acciones pertinentes.

e. De acuerdo a estos seguimientos, se ha logrado disminuir el nimero de PQRSD
pendientes por otorgar respuesta, logrando cumplir los tiempos establecidos por la
normatividad vigente en cada uno de las solicitudes recepcionadas.

6. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

6.1 Medicion de Satisfaccion

Esta medicion contiene el andlisis de los resultados obtenidos entre el 01 de abril al 30 de
junio de 2023, el cual incluye estadisticas de acuerdo con el nimero total de encuestas
diligenciadas; asi mismo un andlisis general e identificando inconformidades o debilidades
en la informacién, formulando de esta manera recomendaciones.
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Las preguntas planteadas a continuacion fueron disefiadas 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 39 pronunciamientos que
respondieron la encuesta, por medio del enlace
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQL SfmiL1ZQKwubDWbb0ic04YMp3LDyyNJYYhi
UNhrlcThbNXONOwl/viewform que se les envia a través de correo electrénico.

Pregunta No 1. Medio a través del cual usted realizé su Peticion, Queja, Reclamo,
Sugerencia y Denuncia (PQRSD)

Pagina Web 18%
Buzdn de Sugerencia 8% 3 otro T 5%
Formulario PQRSD 5% 2 Ventanilla Unica de... J 13%
Correo Electrénico 46% 18 Redes Sociales ) 5% :
i oNi 46%
Redes Sociales 5% 5 Correo Electrénico b
Y —— L300 Formulario PQRsD [T 5%
entanilla Unica de
icacic 0 5 Buzon de Sugerencia A s
Radicacion
Otro 5% 2 paginaweb (D 18%
Total 100% 39 0% 10% 20% 30% 40% 50%

Pregunta No 2. Quedé conforme con las explicaciones, informacion y/o datos
suministrados por el Club Militar (claro y lenguaje sencillo), teniendo en cuenta su
solicitud

S 51% 20

NO 49% 19 S
TAL VEZ 0% 0 mNO
Total 100% 39
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Pregunta No 3. Fue facil acceder al canal por el cual realizé la Peticion, Queja,
Reclamo, Sugerencia y Denuncia (PQRSD)

7%

Sl 7% 30 AV
NO 23% 9
23%
Total 100% 39 -
Sl NO

Pregunta No 4. El tiempo transcurrido desde que radicé su Peticion, Queja, Reclamo,
Sugerencia y Denuncia (PQRSD), hasta cuando recibié la respuesta, fue oportuno?

0,
S| 51% 20 8%
NO 41% 16 SI
NO SABE/NO .
RESPONDE 8% 3 NO
TOTAL 100% 39
41% = NO SABE/NO

51% RESPONDE

Pregunta No 5. Conoce los canales de atenciéon que dispone el Club Militar para
radicar una Peticiéon, Queja, Reclamo, Sugerencia y Denuncia (PQRSD)

0,

NO 28% 11

TOTAL 100% 39
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Pregunta No 6. Como califica la atencién prestada por el personal del Club Militar?

33%
Excelente 33% 13 35% 23%
X 30% 21% 189 ’
Bueno 21% 8 25% P -,
20%
Regular 18% 7 150/2 50
Malo 23% 9 10%
No sabe/no 5% 2 ggf) -3
responde T, o . o o
TOTAL 100% 39 S & & &
o"’\ Q &> ®
4 <& %
< ‘\o

B. DEMOCRATIZACION DE LA GESTION PUBLICA

Para el Club Militar es prioridad fomentar la participacion de la ciudadania, a través de los
canales establecidos como las herramientas de participacion a las que se pueda acceder.
De esta manera, se busca poner en evidencia la agilidad y efectividad en las respuestas
por medios virtuales.

Los canales de comunicacion establecidos por la Entidad:

v' Centro de Atencién — Carrera 50 No 15-20 Puente Aranda-Bogota-Primer Piso (Sede
Principal)

v’ Correos Institucionales- atencionalciudadano@-clubmilitar.gov.co

v Se realizé la actualizacion de la pagina Web de la Entidad, asi como la socializacién en
las redes sociales como: Facebook, Twitter, YouTube e Instagram, con el fin de cumplir
con lo establecido en la Ley de Transparencia, donde los usuarios pueden encontrar la
informacién clara, directa y ordenada.

De acuerdo a lo anterior, se socializaron temas destacados como:

o Visita Escuela Militar de Cadetes-mes de abril de 2023

oAudiencia Publica de Rendicién de Cuentas-25 de mayo de 2023

oCelebracion Dia de la Madre- Mes de mayo de 2023 (tres Sedes)

oCelebracion Dia del Padre- Mes de junio de 2023 (tres Sedes)

oAniversario 67 afios Club Militar-13 de junio de 2023 (tres Sedes)

oReunién Sesion Café con el Director “Generales del Arma de Ingenieros”™27 de mayo de
2023

oVisita a la Escuela Naval “Almirante Padilla’-mayo de 2023

oCelebracion San Pedro-Sede Las Mercedes-junio de 2023

o Vacaciones Recreativas-Sede Principal-mes de junio de 2023

o Visita Escuela de Aviacion “Marco Fidel Suarez”-mes de junio de 2023
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/)

AUDIENCIA PUBLICA
de rendicion de cuentas

Jueves 25
D de mayo

4= | 10:00 a.m. |

Siganos en:

Forovirtual |
www.clubmilitar.gov.co

YouTube
https://bit.ly/3jaldew

Club)/fifzer <% |

iActitud, Perseverancia y Pasién!

La Sede PrincCipal del Club Militar invita a l0s nin@s
gocios, entre 5-13 ahos, para que partiCipen en huestras
Vvacaciones reCreo-deportivas.

- Semana 1: Martes 27 al viernes 30 de iunio.s
- Semana 2: Martes 4 al viernes 7 de julio.
| 08:00 a.m.a 4:00 p.m. |

Valor de inscripcién por semana O
gocios: $250.000 por Nih@
Invitados: $300.000 por Nif@

Mayor informacién:
O & 601 2905077 ext. 2378
Cel: 3212948726

deportessedeprincipal@clubmilitar.gov.co

A
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v El Club Militar cuenta con tres redes sociales en la gestién y publicacion de contenidos
en las redes sociales, las cuales son: Facebook, Twitter e Instagram y YouTube, cada
uno de los mensajes y/o noticias se publican y hacen referencia a las actividades,
novedades que se presentan o desarrollara la entidad (tres Sedes).

La entidad en la gestion y publicacién de contenidos en las redes sociales cuenta con
Facebook 17.780 fans

Instagram 4.632 seguidores

Twitter 3.347 seguidores

YouTube 657 suscriptores

C. LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

a) En la pagina Web institucional www.clubmilitar.gov.co, en la ventana de Transparencia y
Acceso a la Informacion, se publican los informes trimestrales de PQRSD de acuerdo a los
lineamientos de la Directiva Ministerial No 42222 de 2016, por parte del Area de Atencién
al Ciudadano del Club Militar.

b) Se cuenta con una linea telefénica PBX 2905077 extension 2223

c) Desde el Area de Atencién al Ciudadano se adelantan controles permanentes, con el
propésito de disminuir los tiempos de emisién de respuestas para los ciudadanos, de
acuerdo a lo establecido en la Ley 1755 de 2015.

d) Se continda con la implementacion de la Ley 1712 del 2014 “Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional” con participacion de las diferentes
dependencias de la Entidad y dando difusion a través de la Pagina Web.

e) Disefio del mapa de riesgos de corrupcion para la vigencia 2023.

f) En la pagina web: www.clubmilitar.gov.co , en la ventana “Ley de Transparencia”’, se
encuentra publicado el Plan Anti-corrupcion y Atencion al Ciudadano vigencia 2023

g) Disefio e implementacién del Instrumento Plan de Trabajo del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG)

h) Actualizaciones del boton “Participa” en la pagina web de la Entidad
www.clubmilitar.gov.co

i) Se encuentra activo los espacios creados en la Web y Redes Sociales donde se permite
publicar informacién para consulta y sugerencias por parte de los ciudadanos.

Cordialmente,

Vicealmirante (RA) HECTOR ALFONSO MEDINA TORRES
Director General Club Militar

VoBo Coronel John Fredy Ubaque Rodriguez, Subdirector General Club Militar
Reviso: Teniente Coronel (RA) Jorge Elmer Calderén Bermudez, Grupo de Gestion Integral al Socio

Elabor6: Yenni P. Pefialoza Rodriguez, Profesional de Defensa
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