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SEGUIMIENTO AUDITORIA [ |

INFORME No._025 .

ASUNTO: SEGUIMIENTO AL TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS (PQRSD) SEGUN LA LEY 1474/2011.

1. OBJETIVO:

Evaluar la oportunidad e idoneidad de las repuestas a las PQRSD que se han recibido para garantizar un servicio de
calidad tanto para los usuarios internos y externos en funcién del cumplimiento de los procesos misionales del Club
Militar.

Evaluacion al avance en el plan de mejoramiento presentado y el uso de los medios tecnoldgicos durante el proceso
y tramite de las PQRSD.

2. ALCANCE:

El seguimiento comprende la evaluacion del proceso de Gestidn de las Solicitudes de PQRSD, que han llegado a la
entidad durante el primer trimestre de la vigencia 2022, teniendo en cuenta lo establecido por la normatividad legal
vigente y lineamientos establecidos por el Club Militar, el avance en el plan de mejoramiento presentado y el uso de
los medios tecnoldgicos durante el proceso y tramite de las PQRSD.

3. INSUMOS:

Normatividad externa:

e Ley 1474 de 2011 Articulo 76 (Normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion
y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestidn publica)

e Ley 1581 de 2012 (Disposiciones generales para la proteccion de datos personales)

e |ey 1755 de 2015 (Donde se regula el Derecho Fundamental de Peticidn)

e Decreto 491 (Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencion y la prestacién de los
servicios por parte de las autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones)

Normatividad Interna:

e (S-M03 Manual De Atencion Al Ciudadano
e (GS-P04 Tratamiento PQRSD

e  (GS-05 Instructivo Buzon De Sugerencias

4. LIMITACIONES

No fue posible realizar la evaluacion de las PQRSD recibidas en la sede de Paipa, debido a que no se logré
recibir a la informacion en el tiempo estimado para la recepcion de informacion.



l{ CODIGO: CM230.R02
VERSION: 2
. N INFORME CONTROL INTERNO FECHA: 2014/09/09

CLUB MILITAR Pégina 2 de 24

5. INFORME EJECUTIVO
En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de Ley 1474 de 2011 Articulo 76, el cual reza:

“En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la mision de la entidad... La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se
preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe
semestral sobre el particular...”;

La Oficina de Control Interno presenta el seguimiento realizado a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias (de ahora en adelanta llamadas PQRD), del periodo comprendido entre el 1 de enero y 31 de marzo de
2022; para el efecto se tom6 una muestra de peticiones presentadas ante Club Militar, con el proposito de evaluar el
cumplimiento del procedimiento y directrices fijadas por la entidad, determinar el cumplimiento en la oportunidad y la
materialidad de las respuestas, y efectuar las recomendaciones que sean necesarias a la Alta Direccion y a los
responsables de los procesos, con el objetivo contribuir al mejoramiento continuo de la Entidad.

En ejercicio del seguimiento a la gestion de las PQRSD, se puede evidenciar que se tiene una tasa general del 20%
en el incumplimiento de los tiempos de respuesta establecidos por la Ley 1755 de 2015 y el Decreto 491.

Ademas, se observa que en 5% respuestas de la muestra tomada en la sede principal no cumplen con la idoneidad y
pertenencia de la respuesta teniendo en cuenta las solicitudes de los peticionarios. También, se evidencié que el
36% de la muestra tomada de las respuestas dadas por las diferentes areas no se dieron mediante oficio externo en
la sede principal.

A continuacion, se exponen los resultados del seguimiento:
6. INFORME:
6.1. ASPECTOS POSITIVOS

e Se observa que se lleva un seguimiento a las solicitudes por parte de Atencion al ciudadano por medio de
archivo Excel (cuadro de relacion) donde se contempla toda la informacion necesaria respecto a cada solicitud,
el estado en el que se encuentra y su respectivo responsable.

e Se observa que se realiza una buena gestion y seguimiento a los tiempos de respuesta por parte de Atencién al
Ciudadano.

6.2. OBSERVACIONES O HALLAZGOS

TIEMPO DE RESPUESTA OPORTUNO

Para la evaluacion de los tiempos de respuesta oportuna, se solicitd al area de Atencién al Ciudadano la relacion de
las PQRSD que se han recibido durante el primer trimestre en la entidad, donde se tuvo en cuenta la fecha en que el

peticionario realiz6 su solicitud, la fecha de radicacion o inicio del tramite de respuesta, la fecha en que se le dio
respuesta al peticionario y los tiempos de respuesta estipulados por la Ley 1755 de 2015 y el Decreto 429 del 2020.
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Hallazgo 1: Incumplimiento en los tiempos de respuesta de las PQRSD

Sede Principal

e  Se observé que para el primer trimestre se recibieron un total de 269 solicitudes PQRSD, donde 39 solicitudes a
responsabilidad de los procesos mencionados en la Tabla 2 se respondieron de manera inoportuna,
incumpliendo los tiempos de respuesta de las PQRSD vy el cual corresponden a un 14% (Ver Figura 2.
Porcentaje de cumplimiento de tiempos) de retrasos en los tiempos de repuesta estipuladas por la Ley 1755 de
2015 y la actualizacién que se realizo a los tiempos de las peticiones en el Decreto 429 del 2020, ademas, se
observa que de las respuestas que presentaron retrasos un 90% (Ver Figura 1. Porcentaje en dias retrasados)
se resuelven durante los 10 dias habiles siguientes y 10% en los 20 dias habiles siguientes, por tal causa se
debe tener en cuenta que, por estos retrasos en las repuestas los peticionarios estan en su derecho de
interponer una tutela a la entidad.

ToTAL DIAS RETRASADOS
TRIMESTRE PgRSD 1A10DIAS | 11A 20 DIAS ATR&E AS
HABILES | HABILES
PRIMERO 269 35 4 39
TOTAL 269 90% 10% 14% 86%

Tabla 1. Tiempos de respuesta de las PQRSD- Sede Principal

TIEMPOS DE RESPUESTA OPORTUNA

PORCENTAJE DE RESPUESTAS . -
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Figura 1. Porcentaje en dias retrasados - Sede Principal Figura 2. Porcentaje de cumplimiento de tiempos- Sede Principal

PORCENTAJE

RESPUESTAS

RETRASADAS

Socios 2

Alimentos y bebidas

Alojamiento

Recreacién y Deportes/Mantenimiento

Recreacién y Deportes/Financiera

Recreacion y deportes

Talento Humano

Sede Las Mercedes

Administrativa

Financiera/Alimentos y bebidas

Juridica

Alojamiento / Alimentos y Bebidas

Alimentos y Bebidas/Recreacion y Deportes/ Socios

Alimentos y Bebidas / Recreacién y Deportes

TOTAL 39
Tabla 2. Procesos que incumplieron los tiempos de respuesta de las PQRSD- Sede Principal
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RESPUESTAS RETRASADAS

W Socios
m Alimentosy bebidas
 Alojamiento
Recreacién y Deportes/Mantenimiento
W Recreacion y Deportes/Financiera
M Recreacion y deportes
M Talento Humano
M Sede Las Mercedes
M Administrativa
M Financiera/Alimentos y bebidas
m Juridica

M Alojamiento / Alimentos y Bebidas

m Alimentos y Bebidas/Recreacion y Deportes/
Socios

m Alimentosy Bebidas/
Recreacion y Deportes

Figura 3. Porcentaje de incumplimiento por proceso - Sede Principal
Sede las Mercedes

e Se observd que para el primer trimestre se recibieron un total de 31 solicitudes PQRSD donde 20 solicitudes
(Ver Tabla 3. Tiempos de respuesta de las PQRSD- Sede las Mercedes) a responsabilidad de los procesos
mencionados en la Tabla 4. Procesos que incumplieron los tiempos de respuesta de las PQRSD- Sede las
Mercedes y el cual corresponden a un 68% (Figura 5. Porcentaje de cumplimiento de tiempos- Sede las
Mercedes) de retrasos en los tiempos de repuesta estipuladas por la Ley 1755 de 2015 y la actualizacién que se
realizé a los tiempos de las peticiones en el Decreto 429 del 2020, ademas, por consiguiente, se observa que de
las respuestas que presentaron retrasos un 43% (Ver Figura 4. Porcentaje en dias retrasados - Sede las
Mercedes) se resuelven durante los 10 dias habiles siguientes, un 52% en los 20 dias habiles siguientes y un
5% en los 30 dias habiles siguientes, por tal causa se debe tener en cuenta que por estos retrasos en las
repuestas los peticionarios estan en su derecho de interponer una tutela a la entidad.

DIAS RETRASADOS
TOTAL | 1A10 | 11A20 | 21A30 TOTAL
TRIMESTRE | parsp | piAs DIAS DIAS | ATRASADAS
HABILES | HABILES | HABILES
PRIMERO 31 9 11 1 pT
TOTAL 31 3% 52% 5% 68%

Tabla 3. Tiempos de respuesta de las PQRSD- Sede las Mercedes
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PORCENTAIE DE DIAS RETRASADOS

TIEMPOS DE RESPUESTA

06 52%
. OPORTUNA
04
1 68%
0 3%
5%
0 o 0

0 DIASRETRASADOS 1A 10 DIAS HABILES  m DIAS RETRASADOS 11 A 20 DIAS HABILES

BTOTALATRASADAS = TOTAL OPORTUNAS

W DIAS RETRASADOS 21 A 30 DIAS HABILES

Figura 4. Porcentaje en dias retrasados - Sede las Mercedes Figura 5. Porcentaje de cumplimiento de tiempos- Sede las Mercedes

PROCESO RETRASADAS
Alimentos y bebidas 4
Alimentos y bebidas/Alojamiento/Deportes/Mantenimiento 1
Alojamiento 3
Alojamiento/ Mantenimiento 1
Alimentos y bebidas/Alojamiento/Mantenimiento 1
Alimentos y bebidas/Alojamiento/Deportes 1
Alimentos y bebidas/Mantenimiento/Financiera 1
Auditoria 1
Recreacion y deportes 4
Recreacion y deportes/ Alimentos y bebidas 1
Eventos/Coordinacion 1
Mantenimiento 2
Talento Humano 1
Seguridad 1
Sub coordinacion 2
TOTAL 25

Tabla 4. Procesos que incumplieron los tiempos de respuesta de las PQRSD- Sede las Mercedes
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= Alimentos y bebidas

= Alojamiento

= Alimentos y bebidas/Alojamiento/Mantenimiento

RESPUESTAS RETRASADAS

= Alimentos y bebidas/Alojamiento/Deportes/Mantenimiento

Alojamiento/ Mantenimiento

m Alimentos y bebidas/Mantenimiento/Financiera = Auditoria

®m Recreacion y deportes
= Eventos/Coordinacion
= Talento Humano

Sub coordinacion

Figura 6. Porcentaje de incumplimiento por proceso - Sede las Mercedes

m Recreacion y deportes/ Alimentos y bebidas

= Mantenimiento

= Seguridad

Hallazgo 2: Incumplimiento en el inicio de tramite de PQRSD

Teniendo en cuenta la Ley 1581 de 2012 en el TITULO VI DEBERES DE LOS RESPONSABLES DEL
TRATAMIENTO Y ENCARGADOS DEL TRATAMIENTO, en los numerales d) Actualizar la informacién reportada por
los responsables del Tratamiento dentro de los cinco (5) dias habiles contados a partir de su recibo, y €) Tramitar las
consultas y los reclamos formulados por los Titulares en los términos sefialados en la presente ley, por tal causa se
debe tener en cuenta que por estos retrasos en los tramites de las solicitudes de los peticionarios estan en su

derecho de interponer una tutela a la entidad.

DEBERES DE LOS RESPONSABLES DEL TRATAMIENTO ¥ ENCARGADOS DEL TRATAMIENTO

TiTuLO VI

= Alimentos y bebidas/Alojamiento/Deportes

}t\rticulo 18. Deberes de los Encargados del Tratamiento. Los Encargados del Tratamiento deberdn cumplir los siguientes deberes, sin

perjuicio de las demds disposiciones previstas en la presente ley y en otras que rijan su actividad:

a) Garantizar al Titular, en todo tiempo, el pleno y efectivo ejercicio del derecho de hibeas data;

b) Conservar la informacidn bajo las condiciones de seguridad necesarias para impedir su adulteracidn, pérdida, consulta, use o acceso no

autorizado o fraudulento;

c) Realizar oportunamente la actualizacién, rectificacién o supresién de los datos en los términos de la presente ley;

d) Actualizar la informacién reportada por los Responsables del Tratamiento dentro de los cinco (5) dias habiles contados a partir de su

recibo;

&) Tramitar las consultas y los reclamos formulados por los Titulares en los términos sefalados en la presente ley;
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Durante la evaluacion de la relacion de las PQRSD que se han recibido durante el primer trimestre en la entidad, se
evidencia que la persona responsable de la gestion y tramites de las solicitudes de PQRSD en la sede las Mercedes
dio un inicio de tramite tardio a la solicitud de la sefiora Liliana Perdomo Sanchez (Tabla 5. Inicio de tramite
extemporaneo - Sede las Mercedes) excediendo los 5 dias habiles posteriores a la fecha en el que el peticionario
radicé su peticién o solicitud.

El area de atencion al ciudadano informa mediante correo “En cuanto a la novedad del Centro Vacacional Las
Mercedes, me informar el funcionario que efectivamente se radico en esa fecha debido a que la sefiora la dejo dentro
de la encuesta del Area de Alimentos y Bebidas y cuanto esta area se percatd del documento se lo trasladé hasta
esa fecha, adicional el funcionario se encontraba en vacaciones.”

TIFO DE NUMERO
DOCUMEN | DOCUMEN
TO |+ TO |+

FECHA DE FECHA DE TIPO DE NUMERO

No FUENTE SOLICITUP_ | INGRESO _| sSOLICITUR. GRADO NOMBRE PERSONA | cpy uLen

- -

LILIAMA PERDOMO

SANCHEZ JEZzas004s Cedula dE3TO353S

1 LIERC 2ri0znze I0iz0zs CILE.J& Irwitada

Tabla 5. Inicio de tramite extemporaneo - Sede las Mercedes

IDONEIDAD DE LAS REPUESTAS

Para la evaluacion de la idoneidad de las respuestas, se solicité al area de Atencién al Ciudadano la relacién de las
PQRSD que se han recibido durante el primer trimestre en la entidad, de la cual se tomé un porcentaje de muestra
del 30% para la Sede Principal y la totalidad de las solicitudes que han sido recibido por la sede las Mercedes, para
luego evaluar las respuestas emitidas por la entidad y verificar el cumplimiento teniendo en cuenta lo estipulado por
la Ley 1755 de 2015 y el documento GS-P04 TRATAMIENTO PQRSD.

Sede Principal

Para la evaluacién de la idoneidad de las respuestas se realizé una muestra aleatoria del 30% lo cual equivale a 77
solicitudes de PQRSD de las 269 que se han recibido durante el primer trimestre de la vigencia en la sede principal.

Hallazgo 3: Falta de idoneidad en las respuestas de PQRSD

De acuerdo a lo que establece la corte constitucional respecto a las condiciones que deben cumplir las respuestas,
es decir, claridad, precision, congruencia y consecuencia, teniendo en cuenta esto en la Tabla 6. Respuestas no
idéneas — Sede Principal, se puede evidenciar las solicitudes que no le dieron cumplimiento tal y come lo estipula la
corte.
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FECHADE| TIPO DE AREA
No FUENTE NOMBRE PERSONA OBSERVACIONES
INGRESO | SOLICITUD ENCARGADA
No se le estd dando solucién a la situacion planteada por el
Wendy T atiana peticionario, solo se le esta informando que el estado solicitado
45 EMAIL 14/01/2022 | PETICION Socios de ausente no se encuentra contemplado en los estatutos del
GonzalezCano ) - . . L
Socio del Club Militar, lo cual generaria una proxima peticion e
insatisfaccion en la respuesta por parte del peticionario
Se observa que no se le dio una respuesta completa a la peticién
PRESENCIAL Hugo Ferney Uyaban
188 02/03/2022 | PETICION 9 . yoa Socios/Cartera |realizada,lo cual generaria una proxima peticion e insatisfacciéon
1-21-00000477 Rivera . .
en la respuesta por parte del peticionario
PETICION No se evidencia respuesta completa a respecto a la situacién o
Julio Cesar Chacon ici i ici i i
28 EMALL 11012022 | INFORMACI Aojamiento sollc!tud rea'll%zi\da Por el' pet|c'|<l)nar|o, lo cual generaria una
Sanchez proxima peticidn e insatisfaccion en la respuesta por parte del
ON peticionario
Se observa que no es una respuesta idonea al peticionario porlo
Robert Eduardo Ramos o tanto se debe revisar los errores que se cometlero.n por parte
44 EMAIL 14/01/2022 QUEJA Aojamiento  [del proceso y el cual no es responsabilidad del socio que la
Gomez . . )
entidad no tenga establecidas las tarifas para temporadas altas
de forma oportuna.

Tabla 6. Respuestas no idoneas — Sede Principal

Hallazgo 4: No se realizd respuesta mediante Oficio Externo

En la revision de la muestra aleatoria del 30% lo cual equivale a 77 solicitudes de PQRSD de las 269 que se han
recibido durante el primer trimestre de la vigencia en la sede principal se observo que las siguientes respuestas a
cargo de las areas relacionadas en la Tabla 7. Respuestas emitidas sin oficio — Sede Principal, no cumplieron con lo
estipulado en el documento GS-P04 Tratamiento PQRSD en la actividad 10.

Respuesta a las PQRSD

No FUENTE FECHA DE TIPO DE SOLICITUD NOMBRE PERSONA AREA RESPUESTA
INGRESO ENCARGADA POR OFICIO
139 EMAIL 14/02/2022 PETICION JEHISSON MANUEL Cartera NO
DOCUMENTOS PACHECO RAMIREZ
2 181 EMAIL 28/02/2022 PETICION HECTOR ARMANDO Socios NO
DOCUMENTOS ARTEAGA
3 200 EMAIL 07/03/2022 PETICION NESTOR E MARIN Socios NO
DOCUMENTOS
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4 208 EMAIL 08/03/2022 PETICION DIDIER JOEL CALVO Cartera NO
DOACUMENTOS GUTIERREZ
5 232 EMAIL 16/03/2022 PETICION ELIANA MILENA Cartera NO
DOCUMENTOS BAUTISTA JOYA
6 10 EMAIL 04/01/2022 PETICION SERGIO FERNANDO Socios NO
INFORMACION GOMEZ PRADA
7 16 EMAIL 05/01/2022 PETICION ALBERT FERNEY Alimentos y NO
INFORMACION GIRALDO VARON- bebidas
AUDITORIA GENERAL
DE LA REPUBLICA
8 28 EMAIL 11/01/2022 PETICION JULIO CESAR Alojamiento NO
INFORMACION CHACON SANCHEZ
9 55 EMAIL 17/01/2022 PETICION JHON JAIRO PARRA Socios NO
INFORMACION RODRIGUE
10 72 21/01/2022 PETICION CAMILO ANDRES Socios NO
INFORMACION ORTEGA ENCISO
11 159 EMAIL 21/02/2022 PETICION ASEC SAS Talento Humano NO
INFORMACION
12 EMAIL 02/03/2022 PETICION NELSON PULIDO Socios NO
180 INFORMACION MARTINEZ
13 207 EMAIL 08/03/2022 PETICION CARLOS FABIAN Alojamiento NO
INFORMACION CORONADO LOPEZ
14 255 EMAIL 24/03/2022 PETICION LIVIO ALBERTO Alojamiento NO
INFORMACION SCHIAVENATO
ACOSTA
15 10 EMAIL 04/01/2022 PETICION SERGIO FERNANDO Socios NO
INFORMACION GOMEZ PRADA
16 16 EMAIL 05/01/2022 PETICION ALBERT FERNEY Alimentos y NO
INFORMACION GIRALDO VARON- bebidas
AUDITORIA GENERAL
DE LA REPUBLICA
17 28 EMAIL 11/01/2022 PETICION JULIO CESAR Alojamiento NO
INFORMACION CHACON SANCHEZ
18 55 EMAIL 17/01/2022 PETICION JHON JAIRO PARRA Socios NO
INFORMACION RODRIGUE
19 72 EMAIL 21/01/2022 PETICION CAMILO ANDRES Socios NO
INFORMACION ORTEGA ENCISO
20 159 EMAIL 21/02/2022 PETICION ASEC SAS Talento Humano NO
INFORMACION
21 EMAIL 02/03/2022 PETICION NELSON PULIDO Socios NO
186 INFORMACION MARTINEZ
22 207 EMAIL 08/03/2022 PETICION CARLOS FABIAN Alojamiento NO
INFORMACION CORONADO LOPEZ
23 255 EMAIL 24/03/2022 PETICION LIVIO ALBERTO Alojamiento NO
INFORMACION SCHIAVENATO
ACOSTA
24 27 REDES 11/01/2022 QUEJA RODRIGO OREJUELA Alojamiento NO
CANGREJO
25 195 LIBRO 06/03/2022 QUEJA PEDRO ROJAS Alojamiento NO
26 219 REDES 11/03/2022 QUEJA MIGUEL ANGEL Alojamiento NO
MATOS RODELO
27 13 EMAIL 04/01/2022 RECLAMO JOSE GORDON Cartera NO
28 132 EMAIL 08/02/2022 AGRADECIMIENTO LUIS GUILLERMO Talento Humano NO
GUERRERO
Tabla 7. Respuestas emitidas sin oficio — Sede Principal
Sede las Mercedes

Para la evaluacion de la idoneidad de las respuestas se realizé la evaluacion a las 31 solicitudes de PQRSD que se
han recibido durante el primer trimestre de la vigencia en la sede las mercedes, donde no se presentaron novedades
u observaciones.
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General

Hallazgo 5: Incumplimiento en proceso de respuestas establecido en el documento GS-P04 TRATAMIENTO

PQRSD:

Teniendo en cuenta las preguntas y respuestas dadas en la reunion de Tablero de Control de PQRSD, se puede
observar que no se esta cumpliendo a cabalidad el proceso de respuesta de las mismas, tal y como se estipula
acontinuacién en el documento GS-P04 TRATAMIENTO PQRSD, sin embargo, se tiene que tener en cuenta que la
actividad no establece un alcance claro y detallado sobre lo que se realiza en la verificacion:

Descripcion

Sea debe radicar e Oficio de Respuesta en la ventanilis da
correspondencia para |a saida de |z Entidad al peticanario

.Respuesta de las PQRSD p_ov los canales e

Enviar la respuesta por el Canal de ingreso ylo soberi o por
ficionano, achvidad que realiza |3 depencencia

5 0 &l paticionario solicite el envio de la respuesta
electrdnico, esta debe enviarse desde el correo
onal asignado a cada Cocedinacion y'o Grupo y lo |
debe fimar el Coordinador y'o responsable de la

Responsable

Lider de Proceso

Archvo y
corespondencia

Lider da Praceso

Salidao
registro de
evidencia
Radicaciin de &a
PQRSD de
respuesia a
peticionaro

Remnitie
respuesia de
acuerdo & cana
sugendo por el
paticianario

Estudiar, analizar la solicitud de la PQRSD
Grupo  Misional
Proyectar la respuesta por parte del Lider de Proceso. Se Atencion Socios, N
debe tener en cuenta los términos establecidos en el articulo Juridica
14 de la Ley 1755 del 30 de junio de 2015. Direccion Radlcacién R ¢
cacion Respuesta
Sin embargo, excepcionalmente cuando las acciones para Atencion al Generalﬂ- Paa ) ’
g, |la investigacion de cada caso, excedan los tiempos Ciudadano pRsceny e L
estipulados para dar respuesta a la solicitud, se debe | | ideres de Proceso ;eslp uzslts ; s
informar a los interesados los motivos de la demora e prear @
indicando a su vez el plazo razonable para resolver o dar 08 Iy i
respuesta definitiva, el cual no podra exceder del doble del gel 3|; dLe‘y .1735 comunicacion
inicialmente previsto. (Ver: item 5. Tiempo Maximo del | 2515 Sl
Procedimiento) el pet
Respuesta a las PQRSD s
Realizar el Oficio de respuesta (Plantilla Oficio Externo), con
las respectivas firmas del Responsable del Areay en el caso
de las Sedes debera ser firmado por el Coordinador del Grupo Misional
Grupo de Gestion. Atencion Socios, dependencia
Nota 1: S Lider de Proceso Jitice -
10. Aota 1: El documentg de re_spuesta debe ir dirigido al Direccion
ciudadano que realizo la solicitud; para el caso de las Subdireccion General - Oficio |
PQRSD que se interpongan de forma anonima, la respuesta General de Respuesta al
debe ir dirigida al “Solicitante Andnimo™ y se debe publicar Peticionario
por un término de 5 dias habiles a partir de la fecha de
fijacion en la cartelera informativa donde se origina la ‘
solicitud; se debe evidenciar en la respuesta de la solicitud
las fechas de publicacion (fijacion y desfijacion en la| |
cartelera). ‘
Grupo Musionéﬂ
Atencién Socios,
Juridica -
Verificacion Respuesta PQRSD < ‘ Direccion
41, | ¢! documento requiere ajustes? Atencion al General - Visto |
" | No: Continuar con la siguiente actividad 12 Ciudadano bueno de la
Si: Regrese a la actividad 9 Oficina Juridica y
dela
Subdireccion |
General.

En la revision de la muestra aleatoria del 17% lo cual equivale a 46 solicitudes de PQRSD de las 269 que se han
recibido durante el primer trimestre de la vigencia en la sede principal se observo que las siguientes respuestas se
enviaron directamente al peticionario con copia al area de Atencion al ciudadano, teniendo en cuenta que Atencién al
ciudadano debe verificar previamente la respuesta ante de ser emitida al peticionario, incumpliendo con el proceso

mencionado anteriormente.
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ITEM DE FECHA DE TIPO DE NOMBRE FECHA DE DELA
MUESTRA | N° INGRESO | SOLICITUD | PERSONA | ENCARGA RESPUESTA RESPUESTA | RESPUESTA
DA
PREVIA
Andrea Marcela Talento medi?iig?erseoslzzﬁ)sr:aoo57
1 42 EMAIL 13/01/2022 | PETICION | Sanchez Robayo- 14/02/2022 NO
. Humano | de fecha 14 de febrero de
Porvenir
2022
Se dio respuesta
2 45| EMAIL | 140012022 | PETICION | \VendyTatlana | g . | medanteoficioy comeo | 705050 NO
Gonzalez Cano electronico el dia 17 de
febrero de 2022
Se dio respuesta
3 180 |  EMAL 25022022 | PETICION | YimmiConde Socios mediante correo 03/03/2022 NO
Espinosa electronico el dia 03 de
marzo de 2022
Se dio respuesta
4 260 | EMAIL | 28032022 | PETICION | ConcepcionP.De | g mediante correo 0410412022 NO
Benavides electronico el dia 04 de
abril de 2022
Se dio respuesta
Luz Amparo Sicard mediante oficio 20 de
5 8 | PRESENCIAL | 03/01/2022 | PETICION de golania Socios enero de 2022 y enviado 21/01/2022 NO
por correo electronico el
dia 21 de enero de 2022
PRESENCIAL Javier Fernando ?neegligr:teesggz%tg
6 110 1-22- 03/02/2022 | PETICION Africano Lopez Socios electronico el dia 24 de 24/02/2022 NO
00000190
febrero de 2022
Se dio respuesta
PRESENCIAL . .
7 |15| 122 | 042022 | PETICION | WisonAlexander | g, o0 mediante correo 2410212022 NO
00000191 Nifio Barrera electronico el dia 24 de
febrero de 2022
Se dio respuesta
mediante oficio
PRESENCIAL PETICION Luis Orlando Ortiz Talento CM.200.A.1/00087 de
8 65 1-22- 19/01/2022 | DOCUMENT Romero Humano fecha 18 de febrero de 21/02/2022 NO
00000044 0S 2022 y enviado por correo
electronico el dia 21 de
febrero de 2022
Se dio respuesta
mediante oficio
PETICION Johan Camarao CM.200A.1/00064 de
9 133 EMAIL 08/02/2022 | DOCUMENT L g Juridica fecha 11 de febrero de 11/02/2022 NO
esmes .
0s 2022 y enviado por correo
electronico el dia 11 de
febrero de 2022
PETICION Jehisson Manuel Sme gli(a)r:zasgg?rsetg
10 139 |  EMALL 14102/2022 | DOCUMENT | on Manuel | cartera ediante corr 14/02/2022 NO
0s acheco Ramirez electronico el dia 14
defebrero de 2022
11 181|  EMAL 28/02/2022 | DOCUMENT | "eCiOrAMando | g edlan’ correo 02/03/2022 NO
Arteaga electronico 02 de marzo
0s
de 2022
recon | St || e
12 16 EMAIL 05/01/2022 | INFORMACI | raldo varo entosy ediante correo 07/01/2022 NO
ON uditoria General bebidas electronico el dia 07 de
de la Republica enero de 2022
PETICION Julio Cesar ?neegligr:?esgloj?rsetg
13 28 EMAIL 11/01/2022 | INFORMACI Alojamiento ) . 11/01/2022 NO
Chacon Sanchez electronico el dia 11 de
ON
enero de 2022
14 159 EMAIL 21/02/2022 | PETICION Asec sas Talento Se dio respuesta 25/02/2022 NO
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INFORMACI
ON

Humano

mediante correo
electronico el dia 25 de
febrero de 2022

LIBRO

28/12/2021

QUEJA

Andres Rodrigo
Uribe R

Alimentos y
bebidas

Se dio respuesta
mediante oficio
CM.362/024 de efcha 19
de enero de 2022 y
enviado por correo
electronico el dia 19 de
enero de 2022

19/01/2022 NO

EMAIL

04/01/2022

QUEJA

Ricardo Hermes
Quintero

Alimentos y
bebidas

Se dio respuesta
mediante oficio
CM.362/034 de fecha 20
de enero de 2022 y
enviado por correo
electronico el dia 21 de
enero de 2022

21/01/2022 NO

22

REDES

07/01/2022

QUEJA

José Ignacio
Valderrama
Cuervo

Recreacion
y deportes

Se dio respuesta
mediante oficio
CM.364/005 de fecha 18
de enero de 2022 y
enviado por correo
electronico el dia 20 de
enero de 2022

20/01/2022 NO

32

LIBRO

11/01/2022

QUEJA

Oscar Ramos Avila

Alimentos y
bebidas

Se dio respuesta
mediante oficio
CM.362/070 de fecha 11
de febrero de 2022 y
enviado por correo
electronico el dia 11 de
febrero de 2022

11/02/2022 NO

33

LIBRO

11/01/2022

QUEJA

Francisco Aragon
S

Recreacion
y
Deportes/M
antenimient
0

Se dio respuesta
mediante oficio
CM.364/006 de fecha 19
de enero de 2022 y
enviado por correo
electronico el dia 25 de
enero de 2022

25/01/2022 NO

20

44

EMAIL

14/01/2022

QUEJA

Robert Eduardo
Ramos Gomez

Alojamiento

Se dio respuesta
mediante oficio
CM.300/037 y enviado por
correo electronico el dia
25 de febrero de 2022

25/02/2022 NO

21

58

LIBRO

17/01/2022

QUEJA

Maria Fernanda
Perez V

Recreacion
y
deportes/M
antenimient
0

Se envio mediante oficio
CM.364/014 de fecha 07
de febrero de 2022 y
enviado por correo
electronico el dia 07 de
feberro de 2022

07/02/2022 NO

22

67

EMAIL

20/01/2022

QUEJA

Mauricio Pinilla
Pérez

Financiera/
Alimentos y
bebidas

Se envia respuesta del
Grupo de Financiera
para ser consolidada
por el Grupo de AyB

(24/01/2022)

Se da respuesta mediante
oficio CM.362/095 de
fecha 24 de febrero de
2022 y enviado por correo
electronico el dia 25 de
febrero de 2022

25/02/2022 NO

23

89

LIBRO

27/01/2022

QUEJA

Jorge Luis Vargas
Ardila

Sede
Principal

Se dio respuesta
mediante oficio
CM.361/007 de fecha 01
de febrero de 2022 y
enviado por correo

01/02/2022 NO
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electronico el dia 01 de
febrero de 2022

2

102 LIBRO

31/01/2022

QUEJA

Adriana Vitola
Cuadro

Recreacion
y deportes

Se dio respuesta
mediante correo
electronico el dia 14 de
febrero de 2022 y enviado
por correo electronico el
dia 14 de febrero de 2022

14/02/2022 NO

25

118 1-22-

PRESENCIAL

00000203

04/02/2022

QUEJA

Ruby Stella Ruiz

Socios

Se dio respuesta
mediante correo
electronico el dia 24 de
febrero de 2022

24/02/2022 NO

26

126 LIBRO

07/02/2022

QUEJA

Yina Yulie Renteria

Recreacion
y deportes

Se dio respuesta
mediante oficio
CM.364/036 de fecha 17
de febrero de 2022 y
enviado por correo
electronico el dia 17 de
febrero de 2022

17/02/2022 NO

27

136 LIBRO

11/02/2022

QUEJA

Miguel Angel
Vargas Huertas

Recreacion
y deportes

Se dio respuesta
mediante correo
electronico el dia 03 de
marzo de 2022

03/03/2022 NO

28

154 EMAIL

17/02/2022

QUEJA

Julian Zuluaga
Giraldo

Cartera

Se dio respuesta
mediante correo
electronico el dia 18 de
febrero de 2022

18/02/2022 NO

29

163 LIBRO

21/02/2022

QUEJA

Bayardo Vasquez
Valdez

Recreacion
y deportes

Se dio respuesta
mediante oficio
CM.364/050 con fecha 14
de marzo de 2022 y
enviado al correo del
SOCios.

15/03/2022 NO

30

170 LIBRO

22/02/2022

QUEJA

Maria Paula
Narvaez Camacho

Recreacion
y deportes

Se le dio respuesta
mediante oficio No.
CM.364%052 del 15 de
marzo de 2022 y enviado
por correo elecronico el
mismo dia
Sefiora:

MARIA PAULA NARVAEZ
CAMACHO

Cordial saludo.

Por medio del presente se
remite oficio de respuesta
a su queja y solicitud--
Cordialmente,

ALEJANDRA VARGAS

15/03/2022 NO

31

197 LIBRO

07/03/2022

QUEJA

Jimm Antony
Jimenez

Alojamiento
| Alimentos
y Bebidas

Cordial saludo
respetado sefor Socio
RESPUESTA PARCIAL

De manera atenta me
permito ofrecer
disculpas por la

situacion presentada.

Asi mismo, le indico que
no tenemos preferencia
hacia los invitados y que
nos parece muy
delicado lo que usted

08/04/2022 NO
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manifiesta, de la
respuesta dada, en
cuanto a que los
invitados pagan mas.

En la Sede Principal
tenemos unidades
habitacionales que se
encuentran en
mantenimiento ya que
por tema de
infraestructura nos
hemos visto obligados a
no darlas al servicioy ya
se did inici6 a
remodelacion y
reparaciones
correspondientes.

Para hacer el
seguimiento a esta
queja, me permito

solicitar la hora en la
cual requirid el servicio
ya que el personal de la
Recepcion ha recibido
las instrucciones de
buen trato y respeto a
nuestros socios.

Atenta a sus
observaciones,

PD. FABIOLA
GUERRERO
Grupo Operacional
Alojamiento

Se dio respuesta
mediante correo
electronico el dia 08 de
abril de 2022 (Alimentos y
bebidas)

32

237

LIBRO

22/03/2022

QUEJA

Jose H. Salazar M.

Alimentos y
bebidas

Se dio respuesta
mediante correo
electronico el dia 08 de
abril de 2022

08/04/2022 NO

33

48

EMAIL

14/01/2022

RECLAMO

Ingrid Yulieth
Prieto Jimenez

Talento
Humano

Se dio respuesta
mediante resolucion 0038
de fecha 30 de enero de
2022

03/02/2021 NO

34

79

EMAIL

24/01/2022

RECLAMO

Jaime Alberto
Marulanda Cruz

Talento
Humano

Se dio respuesta
mediante oficio
CM.340/063 de fecha 15
de febrero de 2022 y
enviado por correo
electronico el dia 16 de
febrero de 2022

16/02/2022 NO

35

158

LIBRO

18/02/2022

RECLAMO

Olga Cecilia
camacho

Recreacion
y deportes

Se dio respuesta
mediante oficio
CM.364/049 de fecha 14
de marzo de 2022 y
enviado por correo
electronico el dia 14 de
marzo de 2022

14/03/2022 NO
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215

EMAIL

10/03/2022

RECLAMO

Alexander
Bejarano Mufioz

Cartera

Se dio respuesta
mediante oficio No.
CM.310/0060 del 15 de
marzo de 2022. y enviado
por correo el mismo dia.
Respetado sefior Mayor
(RA)Bejarano, reciba un
cordial saludo, en
atencion a su solicitud de
fecha 10 de marzo de
2022, se enviala
respectiva respuesta.

Atentamente,
AASD ADRIANA NEIRA
GRUPO GESTION
FINANCIERA-AREA
CARTERA
Club Militar
290 5077 ext 2317, 2318-
2320

ANEXO DOS ARCHIVOS

15/03/2022 NO

37

241

EMAIL

22/03/2022

RECLAMO

Giovanny Duarte
Perez

Cartera

Se dio respuesta
mediante oficio de fecha
de 23 de marzo de 2022,

enviado por correo
electronico 23 de marzo
de 2022.

23/03/2022 NO

38

26

REDES

11/01/2022

FELICITACI
ON

Omer Mufioz
Orejarena

Alimentos y
bebidas

Se da respuesta por
Notificacion por aviso a
partir del 09 de febrero de
2022-Pagina Web

09/02/2022 NO

39

56

LIBRO

17/01/2022

FELICITACI
ON

Ana Maria Guarin
Guanotoa

Alimentos y
bebidas

Se dio respuesta
mediante oficio
CM.362/067 de fecha 11
de febrero de 2022 y
enviado por correo
electronico el dia 11 de
febrero de 2022

11/02/2022 NO

40

93

LIBRO

28/01/2022

FELICITACI
ON

Jose Roberto
Guzman Contreras

Alimentos y
bebidas

Se dio respuesta
mediante oficio
CM.362/076 de fecha 11
de febrero de 2022 y
enviado por correo
electronico el dia 14 de
feberro de 2022

14/02/2022 NO

41

95

LIBRO

28/01/2022

FELICITACI
ON

Sonia Janeth
Garcia Avila

Alimentos y
bebidas

Se dio respuesta
mediante oficio
CM.362/079 de fecha 11
de febrero de 2022 y
enviado por correo
electronico el dia 12 de
febrero de 2022

12/02/2022 NO

42

105

LIBRO

31/01/2022

FELICITACI
ON

Valeria Bermudez

Recreacion
y deportes

Se dio respuesta
mediante oficio
CM.364/030 de fecha 14
de febrero de 2022 y
enviado por correo
electronico el dia 14 de
febrero de 2022

14/02/2022 NO

43

167

LIBRO

21/02/2022

FELICITACI
ON

Elkin Zamudio
Enciso

Alimentos y
bebidas

Se le dio respuesta
mediante oficio
CM.362/051 del 15 marzo
de 2022 y enviada
repuesta el dia 25 de

25/03/2022 NO
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marzo de 2022

44

Cuerpo de
Generales y
Almirantes

FELICITACI

246 ON

LIBRO 22/03/2022

Sede
Principal

Se dio respuesta
mediante correo
electronico el dia 04 de
abril de 2022

04/04/2022 NO

45

SUGERENC
IA

Richard Alexander

19 Neira Cuervo

REDES 07/02/2022

Alimentos y
bebidas

Se dio respuesta
mediante oficio de fecha
08 de febrero de 2022 y

enviado por correo
electronico el dia 09 de
febrero de2022

09/02/2022 NO

46

SUGERENC
IA/FELICITA
CION

141 LIBRO 14/02/2022 Adriana Vargas

Recreacion
y deportes

Sefiora:
ADRIANA VARGAS
Cordial saludo.

Por medio del presente se
remite oficio de respuesta
a su sugerencia y
felicitacion, mediante
oficio CM.369.A.6.1 047
del 07 de marzo de 2022

07/03/2022 NO

Tabla 8. Respuestas no verificadas — Sede Principal

PGRSD
Para: Oficina de Socios Club Militar <socios@clubmiitar.gov.co>

gov.cos

17 de enero de 2022, &:02

Buen Dia

Me permito remitir por competencia la presente solicitud para que por favor se de
respuesta al socio, asi mismo, enviar copia de lo actuado a la Oficina de Atencidn al
Ciudadano, con el objeto de cerrar el expediente y no generar reiteraciones en sentido
a la aplicacion de 1a correccion administrativa

B t=in citado ests ooulin]

YENNI PATRICIA PERALOZA RODRIGUEZ

Técnico para Apoyo de Seguridad y Defensa
de Atencién al Ciudad:
Celular 322 72561 05 PBX (01) 2205077 extension 2223
Camera 50 No. 15-80 Bogota Colombia

Grupo Misional Atencién Integral al Socio-A CLUB MILITAR

atencionalciudadanc@eclubmilitar. gov.co | wwww.dubmilitar. gov.co

Figura 7. Correo evidencia 1

Oficina :Ie Socios Club Militar Cswos@mhmhtagww
Para: w da_mil co, (o
Ce: a‘henclnnaluudadanu PQRSD cmncnnalcmdadann@dﬂxﬂllmxgw.w

17 de febrero de 2022, 11:17

Bogota D.C 17 de febrero de 2022

@00gie CommaliNT Keg 1504 B searchmal A permiideSread-1% 341721305345 772602084 Asimplmmsg- 6 3A T2 15053457, 38

Oficina de Socios Club Militar <socios@clubmilitar.gov.co>
Para: wendy gonzalez@armada.mil_co, tatiana@kiost ac_kr
Cec: 10 PQRSD <atencior idadano@clubmilitar gov.co>

17 de febrero de 2022, 11:17

Bogota D.C 17 de febrero de 2022

ttps:mail google

7ik=915¢4107¢ D 634172190534 f%3A17219053457 ... 304

914122, 10:44 Comeo de Club Militar - SOLICITUD FORMAL

sefiora
TF. WENDY TATIANA GONZALEZ CANO

Reciba un cordial saludo,
De manera atenta se envia adjutno respuesta a su solicitud.

Atentos a cualquier inquietud

Eordial mente

GRUPO MISIONAL ATENCION INTEGRAL AL SOCIO

Tel: 290 50 77 Ext. 2222 - 2223 - 2339

Horario Atencién: Lunes a viemes de 08:00 a las 16:00 horas.
Carrera 50 No. 15-20

www.clubmilitar gov.co

[E! texto citado esté oculto]

ﬂ RESPUESTA SOLICITUD TF. WENDY TATIANA GONZALEZ pdf
656K

Figura 9. Correo evidencia 3

190432, 104

Carme ge Ciub MIar - SOLICITUD FORMAL
Sefora
TF. WENDY TATIANA GONZALEZ CANO

Reciba un cordial sahsdo,
D= manera atenta se envia adjutno respuesta a su soliciud,

Atentos a cualquier inguistud

Cordialments

GRUPO MISIONAL ATENCION IN'I'EGRAL AL SOCIO
Tel: 280 50 77 Bt 2233 - 7333 -

Horario Atencion: Lunesa\nemes :IECL‘}DI]aIas 16:00 horas.
Camera 50 No. 15-20
wrery clubmiitar,

gouco

[E! texin citsdo e=ts ooultn]

m RESPUESTA SOLICITUD TF. WENDY TATIANA GONZALEZ pdf
BEBK

Figura 8. Correo evidencia 2
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ara: Cficina de Socios Club Miitar <socios@clubmiitar gov.co>
Buen Dia Oficina de Socios Club Militar <socios@chubmilitar. gov.co> 3 de marzo de 2022, 15:10

Para: silencz.conde@hotmail.com
Ca it §

Me permito remitir por competencia la presente solicitud para que por favor se de bmilitar. gow.co>, fmmy.conde@buzonejercito.mil.co
respuesta al socio, asi mismo, enviar copia de lo actuado a la Oficina de Atencion al
Ciudadano, con el objeto de cerrar el expediente v no generar reiteraciones en sentido

a la aplicacion de la correccion administrativa

Bogota D.C 03ds marzo de 2022

Sefior

Forwarded messags

De: klaus silenoz conde von stauffemberg <slencz conde@hotmail com> Tenients

Diate: vie, 25 feb 2022 alas 15:32

Subject buenas tardes me pemmito enviar derecho de peticidn JIMMY CONDE ESPINOSA
To: notijudiciales@chubmilitar gov.co <nofjudiciales@clubmilitar. gov.co>, atencionalciudadano@dubmilitar.gov.co

<atencicnalciudadano@dubmilitar. gov. co> ASUNTO: Respuesta solicitud

Reciba un cordial saludo, en atencion a su requerimisntn recibido en |a enfidad, en el cual solicits |3 desafiiacion

YENNI PATRICIA PENALOZA RODRIGUEZ

Técnico para Apoyo de Seguridad y Defensa

Grupo Misional Atencién Integral al Socio-A de Atencién al Ci CLUB MILITAR
Celular 322 72581 08 PBX (01) 2205077 extension 2223

Camera 50 No. 15-80 Bogotd Colombia

atencionalciudadano@clubmilitar. gov.co | www. dubmilitar. gov.co

Figura 11. Correo evidencia 5

SEGUIMIENTO PLAN DE MEJORAMIENTO

Para de seguimiento del plan de mejoramiento de este proceso se parti6 de los hallazgos del informe 029 del
2021:

Se evidencia que solo tienen numeracion de radicados para las solicitudes que son recibidas por el portal web y
la ventanilla Unica, no se tienen numeracién de radicado para los otros canales de atencion al ciudadano (Libro
de PQRSD, Buzén de sugerencias, telefonica, por escrito y/o presencial), por lo que son susceptibles a perdida
de informacion e inconvenientes en el seguimiento de proceso.

Teniendo en cuenta lo anterior, el proceso presenté la siguiente accion de mejora “Disefiar un mecanismo de
numeracion de radicados para las solicitudes (PQRSD) que ingresan por otros canales de comunicacion,
diferentes a portal web y ventanilla tnica”, para la cual se presentaron las siguientes actividades:

a. Actualizacion del documento de tratamiento de PQRSD

EVALUACION DE AVANCE:

En la revision del documento de la evidencia GS-P04 PROCEDIMIENTO TRATAMIENTO PQRSD 2022, no se
observa un mecanismo de numeracion para que las PQRSD que ingresan por otros canales de comunicacién,
diferentes a portal web y ventanilla Unica.

b. Radicacion de las solicitudes (PQRSD) por medio del médulo de AZ Digital

EVALUACION DE AVANCE:
El proceso reporta que aun no se ha adelantado la actividad.

2. Debilidades en la respuesta oportuna de las PQRSD incumpliendo la Ley 1755 de 2015 y Debilidades en la

idoneidad de las respuestas de las PQRDS
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Teniendo en cuenta lo anterior, el proceso presentd las siguientes acciones de mejora:

a. Actualizar los documentos que soportan las actividades del tratamiento y manejo de las PQRDS de acuerdo
alaley 1755 de 2015

EVALUACION DE AVANCE:

En la revision del documento de la evidencia GS-P04 PROCEDIMIENTO TRATAMIENTO PQRSD 2022 se
observé la inclusion de los tiempos establecidos por la Ley 1755 de 2015 para el tratamiento y/o respuestas
alas PQRSD que llegan a la entidad.

También, se observa que en el documento se informa que se debe dar respuesta de fondo al peticionario de
conformidad con el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.

b. Fortalecimiento de los puntos de control en las diferentes etapas de ejecucién del proceso PQRSD
(Seguimientos).

EVALUACION DE AVANCE:

Se evidencia entrega de los siguientes documentos:
a. Al-2022-029-02-03 - 1. Seguimiento PQRSD - 20 Enero 2022
b.Al-2022-029-02-03 - 1. Seguimiento PQRSD - 31 enero 2022
c. Al-2022-029-02-03 - 2. Seguimiento PQRSD - 22 febrero 2022
d. Al-2022-029-02-03 - 2. Seguimiento PQRSD -08 febrero 2022
e. Al-2022-029-02-03 - 3. Seguimiento PQRSD - 10 marzo 2022
f. Al-2022-029-02-03 - 3. Seguimiento PQRSD - 25 marzo 2022
g. Al-2022-029-02-03 - 3. Seguimiento 10 de marzo
h. Al-2022-029-02-03 - 3. Seguimiento 24-03-2022

Teniendo a lo anterior se evidencia el seguimiento que se le realiza a los procesos que tiene PQRSD. Se

observa informe del primer trimestre de PQRSD

c. Charla de Sensibilizacién de manejo y tratamiento de las PQRSD a nivel de toda la entidad.

EVALUACION DE AVANCE:

Se observa presentacién de Al-2022-029-02-03 - Tablero de Control - Area de atencion al Ciudadano donde
se muestran los resultados del tramite de las PQRSD durante el primer trimestre y su relacién con los
procesos involucrados de la entidad.

USOTICS

En la reunién realizada la persona encarga de Atencion al Ciudadano informa mediante entrevista (25 ACTA
SEGUIMIENTO A LAS PQRSD | TRIMESTRE 2022) que los canales de comunicacion que tiene disponible el club y
su trdmite son los siguientes:

“TELEFONICO (peticiones verbales):

e Al'momento de la recepcion de la llamada del peticionario, va llenando la matriz con los datos e informacién
necesaria para la radicacion de la peticion.
o Luego, realiza el envio de la peticion a la dependencia o proceso correspondiente para que le dé respuesta.



l{
b IMVL g

CLUB MILITAR

INFORME CONTROL INTERNO

CcODIGO: CM230.R02
VERSION: 2

FECHA: 2014/09/09
Pagina 19 de 24

e La dependencia o proceso correspondiente le da respuesta al peticionario y le envia copia del correo de

respuesta a Atencién al Ciudadano.

PRESENCIAL- LIBRO DE ATENCION

El peticionario radica su solicitud en el libro de atencién al ciudadano.

La sefiora Yenni Pefialoza revisa si es competencia de la entidad la solicitud, se tipifica la peticidén y procede
a realizar el registro en la matriz de PQRSD donde lleva el seguimiento.

Luego, realiza el envio de la peticién a la dependencia o proceso correspondiente para que le dé respuesta.
La dependencia o proceso correspondiente le da respuesta al peticionario y le envia copia del correo de
respuesta a Atencién al Ciudadano.

En caso no sea competencia de la entidad procede a realizar el registro en la matriz de PQRSD donde lleva
el seguimiento y se realiza un oficio externo y se remite a la entidad competente en un plazo de 5 dias.

VENTANILLA UNICA

El peticionario radica su PQRSD en Ventanilla Unica y el responsable de la ventanilla la registra en AZ
DIGITAL.

El responsable de la Ventanilla Unica realiza el traslado de la PQRSD a Atencion al Ciudadano por AZ
DIGITAL para su correspondiente tramite.

La sefiora Yenni Pefialoza revisa si es competencia de la entidad la solicitud, se tipifica la peticion y procede
a realizar el registro en la matriz de PQRSD donde lleva el seguimiento.

En caso sea competencia de la entidad la solicitud, se procede a realizar el traslado de la peticién a la
dependencia o proceso correspondiente para que le dé respuesta.

La dependencia o proceso correspondiente le da respuesta al peticionario y le envia correo a Atencién al
Ciudadano manifestando que se le ha dado respuesta a la solicitud.

En caso no sea competencia de la entidad procede a realizar el registro en la matriz de PQRSD donde lleva
el seguimiento y se realiza un oficio externo y se remite a la entidad competente en un plazo de 5 dias.

CORREO ELECTRONICO

Llega el correo electrnico del peticionario a atencionalciudadano@clubmilitar.gov.co

La sefiora Yenni Pefialoza revisa si es competencia de la entidad la solicitud, se tipifica la peticion y procede
a realizar el registro en la matriz de PQRSD donde lleva el seguimiento.

En caso sea competencia de la entidad la solicitud, se procede a realizar el traslado de la peticién a la
dependencia o proceso correspondiente para que le dé respuesta.

La dependencia o proceso correspondiente le da respuesta al peticionario y le envia correo a Atencion al
Ciudadano manifestando que se le ha dado respuesta a la solicitud.

En caso no sea competencia de la entidad procede a realizar el registro en la matriz de PQRSD donde lleva
el seguimiento y se realiza un oficio externo y se remite a la entidad competente en un plazo de 5 dias.

BUZON DE SUGERENCIAS

La persona encarga de Atencion al Ciudadano, manifiesta que no se encuentra disponible este canal de
comunicacion porque se le esta realizando actualizacion a la siguiente documentacion:

o Creacion del instructivo de Buzén de Sugerencias.
e Creacion de Formato de Acta Apertura.
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¢ Modificacién al formato de Buzon de Sugerencias incluyendo el tratamiento de datos.”
FORMULARIO WEB

Por el momento no se encuentra habilitada este canal debido a que hay error en la pagina al momento de la
radicacion de las PQRSD, La persona encarga de Atencion al Ciudadano, manifiesta que se le inform6 a TIC y
gestion documental del error mediante correo electronico para que realizaran las gestiones pertinentes. También,
manifiesta que este error esta desde principios del afio 2022 y aun no se ha solucionado.

Se evidencia durante el proceso que el modulo de PQRSD de la pagina proporcionado por AZDIGITAL no se
encuentra disponible debido a un error en la plataforma, ademas, el area de atencion al ciudadano suministro correo
donde le reporta a gestion documental y gestién TIC la novedad (Figura 8. Correo reporte de novedad formulario
PQRSD) para la solucién del inconveniente, pero aun sigue persistente el error.

NOVEDAD FORMULARIO PQRSD- PAGINA WEB

2 mensajes

atencionalciudadano PQRSD <atencionalciudadano@clubmilitar.gov.co> 5 de abril de 2022, 17:16
Para: Rosa Angelina Castillo <ramor ibmilitar gov.co>, Nelson Dario Florez Garcia
<ndflorez@clubmilitar.gov.co>, Elioc Ramiro Diaz <erdiaz@clubmilitar. gov.co>

Cc: Carlos Santafe Caicedo <csantafe@clubmilitar.gov.co>, Jorge Elmer Calderon <jecalderon@clubmilitar.gov.co=, Ximena
Elvira Ramirez Ballesteros <xeramirez@ clubmilitar gov.co=, Elva Consuelo Cristancho Cristancho
<eccristancho@clubmilitar.gov.co=>

Buen Dia
Ingeniera ROSA ANGELINA MONCADA CASTILLO, Coordinadera Grupo de Gestion TICS
Sefior CARLOS SANTAFE CAICEDO, Responsable Grupo Gestion Documental

Cordial saludo

Comedidamente me permito informar la novedad que presenta el Formulario PQRSD-Pagina Web donde en el
momento de enviar la solicitud (PQRSD) aparece un mensaje de error en la parte superior del Formulario

Estaremos atenios a su respuesta,

Cordialmente

YENNI PATRICIA PENALOZA RODRIGUEZ
Técnico para Apoyo de Seguridad y Defensa
Grupo Misional Atencién Integral al Socio-Area de Atencién al Ciudadano CLUB MILITAR

Celular 322 72581 06 PBX (01) 2905077 extensién 2223

Figura 12. Correo reporte de novedad formulario PQRSD

El encargado de archivo y correspondencia manifiesta mediante correo (Correo de Club Militar - Reporte de error y
Solicitud de informacion - Modulo PQRSD) o siguiente:

“En cuanto al error que se ha presentado con la pagina de PQRSD Web, me permito informar lo siguiente:

- La herramienta AZDigital, se encuentra alojada en los servidores internos de la entidad.

- El médulo se conecta de manera externa lo que consume unos webservice con la herramienta AZDigital.

- Esto implica que en los momentos que el firewall de la entidad quede sin funcionamiento, el servicio no esté
disponible.
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- El servicio ha presentado fallas; y cada vez que falla, requiere re-configuracion.
- Hasta donde tengo conocimiento el contrato de Firewall se adjudicara el 10 de mayo de 2022.
-El dia en que tengamos disponibilidad del servicio al 100%, se solicitara la re-configuracion y la disponibilidad del

sistema.”

Hallazgo 6: Incumplimiento en el proceso de asignacion de PQRSD

Teniendo en cuenta el documento GS-P04 TRATAMIENTO PQRSD numeral 1, 5y 6 donde indica que el &rea de
Atencion al ciudadano es el encargado de asignar la PQRSD al proceso correspondiente.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Descripcion
Recepcionar las solicitudes (PQRSD)

Se racepcionar las solictudes (PQRSD), a través de los
es de Atencion al Ciudadano establecidos (ventanilla,
buzdn de sugerencias, Boro PORSO, modulo WEB)

*Si algln funcionasio reciba alguna PQRSD 3l correo
el 0, se redirecciona 8l coreo alectronica de g
Oficina de Atencion al Cludadano®

« Notal: Las PORSD presentadas por s nifios, nifias y

ad ntes, tienen prelacion de turno. Asi como las

en condicin de d cldad, mujeres

dantes, adulto mayos nes que se definen poe

Su condicion étnica, son consideradas de atencion
priontana

Al realizar cruce de las bases de datos de control que manej

Responsable

Archivo y
Comespondencia
Atencion &
Ciudadano

Salida o
registro de
avidencia

| s

Grupo  Misional

Atencion Socios - |
.

queden
registradas en la
malriz para sacar
les  respectivas
esladisticas
periodicas

| al ciudadano

Descripcion

Ingreso de las PQRSD

La Oficina de Atencion al Cudadano debe ingresar las
PQRSD con el niwmero del radicado en |a malrz, y realzar
sequimianto, a los tempos de respuesta

| Asignar 12 PQRSD al praceso correspondiente

La PORSD es asignada a la dependencia que va dingida ia
comunicacion o & quidn comesponda genarar la respuesta
niendo en cuenta el contenido de |z solicitud
y su clasificacidn, i es el caso.

solicitud de PORSD allegada a una Coordinacion ylo

sar redire ado de manera inmediata o en el menor
tempo posible 2 la dependencia competente, incluyendo las

razones que ameraan el redireccionamiento
Agicionalmente, se debe informar vie comeo electrdnico a l2
Oficing de Atencion & Ciudadano para que se efectiue el
sequrniento de dicha solicitud

Anbiinlinne ln mrimmnniin da lne DADSN

a archivo y correspondencia frente

Salida o

regisiro de

evidencia
Grupo  Misional
Afencion Infegrad
al  Socio
Atencion al Ingresar  %odas
Ciudadano las PCRSD a la
matriz para
ofrecer respuesta
al peticionario

Responsable

Grupo  Misional
Aencion Integral
al Socio - Asignar
de forma efectiva
las PQRSD alas
diferentes &ress

Atencidn af
Ciudadano

a la informacién

reportada por la relacién de atencion al ciudadano, se observa que el siguiente derecho de peticion de GRUPO
GEMLSA SAS (Tabla 9. Derecho de peticion destinado a administrativa — Sede Principal) fue remitido de archivo y
correspondencia directamente al area administrativa, incumpliendo lo establecido en el documento GS-P04
TRATAMIENTO PQRSD numeral 1, 5y 6.

Estado Tipo Radicado Asunto Usuario | Remite | Destnatari | CiudadDestinatar
Radicado 0 0
Informacién
1-22- archivos, DERECH . GRUPO ADMINISTRATIV
00000462 expediente y 44621.4697 ODE anygarcia | GEMLSA A
colecciones PETICION SAS;

Tabla 9. Derecho de peticidn destinado a administrativa — Sede Principal

Ademas, al realizar cruce de las bases de datos de control que maneja archivo y correspondencia frente a la
informacién reportada por la relacion de atencion al ciudadano, respecto a las PQRSD recibidas por ventanilla Gnica
se observaron las siguientes diferencias:
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Estado Radicado Tipo Radicado Asunto Usuario Remite Destinatario CiudadDestinatario
Informacién archivos, DERECHO . SAMUEL SALINAS YENNY

1-22:00000355 | o ediente y colecciones | “461%4085 | e pEricioN | @NveArCia VALENCIA; PENALOZA;
Informacion archivos, DERECHO . LUIS ENRIQUE YENNY

1-22:00000575 |, nediente y colecciones | +435988% | pEpETICION | 39T | Rz RESTREPO; PENALOZA;

Tabla 10. Derecho de peticién destinado a administrativa — Sede Principal

Al realizar la evaluacion de la relacion de las PQRSD que se han recibido durante el primer trimestre en la entidad,
se observo que las PQRSD son recibidas por los diferentes canales de la entidad en las siguientes proporciones:

Sede Principal
RECIBIDAS
CANAL DE = REDES = LIBRO = EMAIL = VENTANILLA
COMUNICACION | RECIBIDAS
REDES T
LIBRO a7
EMAIL 112
VENTANILLA 19
TOTAL RECIBIDAS 269

Tabla 11. Solicitudes recibidas por los canales de

. o ) 53%
comunicacion- Sede Principal

Figura 13. Porcentaje de solicitudes recibidas por los
canales de comunicacion- Sede Principal

Sede las Mercedes

RECIBIDAS
GANAL DE = BUZON = LIBRO
COMUNICACION RECIBIDAS
BUZON .
LIBRO 51
TOTAL RECIBIDAS 5

Tabla 12. Solicitudes recibidas por los canales de
comunicacion- Sede las Mercedes

Figura 14. Porcentaje de solicitudes recibidas por los
canales de comunicacion- Sede las Mercedes
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6.3. RECOMENDACIONES

o Se recomienda a los procesos responsables velar por la oportunidad en las respuestas emitidas a las
diferentes solicitudes presentadas por los peticionarios, teniendo en cuenta lo estipulado en la Ley
1755 de 2015, ademas, de la importancia de la satisfaccion de los usuarios y lo que implica para la
entidad.

e Se recomienda a dar un inicio de tramite oportuno a las solicitudes presentadas por los peticionarios,
teniendo en cuenta lo estipulado en la Ley 1755 de 2015 y revisar los documentos que son recibidos
por los socios.

e Se recomienda a los procesos responsables de las respuestas de las solicitudes analizar la
informacion que requiere el peticionario, para responder de manera coherente, concreta y brindarles
una solucién acertada a las diferentes solicitudes.

e Se recomienda a todos los responsables involucrados en el proceso de respuestas de las solicitudes
dar cumplimiento a lo establecido en el documento actual GS-P04 TRATAMIENTO PQRSD.

e Se recomienda que actualicen prontamente el procedimiento de GS-P04 TRATAMIENTO PQRSD.

e Se recomienda que gestionen lo mas pronto posible la solucion o el restablecimiento del
funcionamiento del modulo de PQRSD dispuesta en la pagina web de la entidad.

o Se recomienda seguir el flujo de los procesos establecido en el documento actual GS-P04
TRATAMIENTO PQRSD.

e Se recomienda tener en cuenta para inclusion en el nuevo documento GS-P04 TRATAMIENTO
PQRSD, una responsable que verifique que las respuestas que van a ser emitidas a los peticionarios
cumplan con las cuatro condiciones de la corte constitucional (claridad, precisién, congruencia y
consecuencia) evitando asi afectacion reputacional para la entidad.

SOPORTES DE LA REVISION:

25 ACTA SEGUIMIENTO A LAS PQRSD | TRIMESTRE 2022

Al-2022-029-02-03 - 1. Seguimiento PQRSD - 20 Enero 2022

Al-2022-029-02-03 - 1. Seguimiento PQRSD - 31 enero 2022

Al-2022-029-02-03 - 2. Seguimiento PQRSD - 22 febrero 2022

Al-2022-029-02-03 - 2. Seguimiento PQRSD -08 febrero 2022

Al-2022-029-02-03 - 3. Seguimiento 10 de marzo

Al-2022-029-02-03 - 3. Seguimiento 24-03-2022

Al-2022-029-02-03 - 3. Seguimiento PQRSD - 10 marzo 2022

Al-2022-029-02-03 - 3. Seguimiento PQRSD - 25 marzo 2022

Al-2022-029-02-03 - INFORME TRIMESTRE PQRSD 2022

Al-2022-029-02-03 - Tablero de Control - Area de atencién al Ciudadano

Correo de Club Militar - ENVIO INFORMACION SOLICITADA

Correo de Club Militar - NOVEDAD FORMULARIO PQRSD- PAGINA WEB

Correo de Club Militar - REVISION DOCUMENTO SGC

Correo de Club Militar - Solicitud de informacién de PQRSD

Correo de Club Militar - Reporte de error y Solicitud de informacién - Modulo PQRSD
Correos de respuesta y seguimiento de PQRSD

DOCUMENTO DE TRABAJO-MATRIZ PQRD 2022 TRIMESTRE-Sede Las Mercedes
DOCUMENTO DE TRABAJO-Matriz PQRD 2022-PRIMER TRIMESTRE 2022-CONTROL INTERNO
GS-P04 PROCEDIMIENTO TRATAMIENTO PQRSD 2022
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MATRIZ PQRD 2022 TRIMESTRE-Sede Las Mercedes

Matriz PQRD 2022-PRIMER TRIMESTRE 2022-CONTROL INTERNO

Matriz PQRD 2022-ventanilla radicacion

PLAN DE MEJORAMIENTO AUDITORIA INTERNA - AREA ATENCION AL CIUDADANO.Firmado
Plan de Mejoramiento Auditoria Interna - Atencién al Ciudadano

PRIMER INFORME TRIMESTRE PQRSD 2022-CLUB MILITAR

REUNION VIRTUAL TABLERO DE CONTROL PQRSD (2022-04-19 12_38 GMT-7)

Tablero de Control - Area de atencion al Ciudadano

No siendo otro el motivo de este informe de auditoria, se presenta a los 12 dias del mes de mayo de 2022.

ELABORO:

Leslie Liseth Morales Casseres
Apoyo a la Oficina de Control Interno

Jefe Oficina de Control Interno




