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Bogota, julio de 2024

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

De conformidad con lo establecido en la Directiva Ministerial No. 42222 de 2016, a
continuacion, se presenta el Informe de Coordinacion y Articulacion en temas de Servicio al
Ciudadano del Club Militar, correspondiente al segundo trimestre de 2024, en el que se refleja
el comportamiento de las solicitudes presentadas por los diferentes grupos de valor.
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DESARROLLO TEMATICO INFORME TRIMESTRAL

A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

1. ESTADO DE SOLICITUDES PENDIENTES

A continuacion, se presenta la “tabla 1” que refleja el avance en la gestion de respuesta de las
solicitudes pendientes del periodo anterior en el caso en que se registren PQRSCF pendientes
por resolver. Lo anterior, conforme el anexo "Pautas y contenido para la estructuracion del
informe trimestral" previsto en la Directiva Permanente 42222 de 2016, donde se evidencia el
avance en la gestion de respuestas a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, consultas
y denuncias y asignadas a cada uno de los responsables, por el Area de Atencién al Ciudadano:

1.1 PERIODO ANTERIOR- PRIMER TRIMESTRE 2024

Tabla 1. PERIODO ANTERIOR PRIMER TRIMESTRE 2024
PENDIENTE o
POR i
FUERZA O RECIBIDAS | RESUELTAS RESOLVER PENDIENTES | PROMEDIO
ENTIDAD TOTAL ALA FUERA DE POR DIAS
PERIODO FECHA - RESOLVER VENCIDOS
UL Lo VENCIDAS
(VENCIDAS)
Club Militar 1032 1032 0 0% 0
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1.2 PERIODO ACTUAL- SEGUNDO TRIMESTRE 2024

Tabla 2. PERIODO ACTUAL SEGUNDO TRIMESTRE 2024
PENDIENTE o
RZA POR %
FUEO RE.EOI?.ELAS RESUELTAS A RESOLVER PENgIgI;lTES PROMEDIO DIAS
ENTIDAD PERIODO LAl FPERA 1= RESOLVER RENID S
TERMINOS VENCIDAS
(VENCIDAS)
Club
. 1366 1330 0% 0
Militar

Tabla 3. PENDIENTES POR RESOLVER DENTRO DE

TERMINOS DE LEY

FUERZA O ENTIDAD

PENDIENTES POR
RESOLVER DENTRO DE
TERMINOS DE LEY

Club Militar

36

De acuerdo a la informacion registrada anteriormente de un total de 1366 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 areas involucrados en el tramite de respuesta asi:
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. El Area de Atencion al Ciudadano realiza seguimiento semanal mediante correo electrénico,
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 PQRSCD VENCIDAS SEGUNDO TRIMESTRE 2024

Tabla 4. PERIODO ACTUAL SEGUNDO TRIMESTRE 2024

%
RECIBIDAS RESUELTAS | RESUELTAS | RESUELTAS
FUERZA O ENTIDAD TOTAL DENTRO DE FUERADE | FUERADE
PERIODO TERMINOS TERMINOS LOS
TERMINOS
TOTAL 1366 1296 70 5%
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1.4 REITERACIONES

Tabla 5. REITERACIONES

DEPENDENCIAS O RESPUESTAS
ENTIDADES REITERACIONES DEFINITIVAS
TOTAL 2 1364

2. RESULTADO DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL SEGUNDO TRIMESTRE
2024

OIEGNI.:‘.TI;SAI\D’IOI PETICION QUEJA RECLAMO SUGERENCIA DENUNCIA CONSULTA | TOTAL
Sede Principal 321 15 118 30 0 0 484
Sede Las
0 0 6 2 0 0 8
Mercedes
Sede Paipa 872 0 1 1 0 0 874
CLUB MILITAR-
TOTAL 1193 15 125 33 0 0 1366
% TOTAL 87.3% 1.1% 9.2% 2.4% 0% 0% 100%

Durante el segundo trimestre del afio 2024, se recibieron en el Club Militar 1366 solicitudes

distribuidas asi: 1193 peticiones, 15 quejas, 125 reclamos y 33 sugerencias, como resultado

se tiene que la solicitud mas recibida en la Entidad con un 87.3% son las Peticiones (de

informacion y/o de documentos), seguidas por los Reclamos en un 9.2% equivalentes a 125

solicitudes.

3. SOLICITUDES RECIBIDAS POR DESCRIPCION TEMATICA SEGUNDO TRIMESTRE
DE LA VIGENCIA 2024

TABLA 8. RESULTADOS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS POR DESCRIPCION TEMATICA DEL
SEGUNDO TRIMETRE-CLUB MILITAR

CLASE DE ASUNTO PETICIONES | QUEJAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS | DENUNCIAS | CONSULTAS | TOTAL %
Aspectos Misionales 1072 12 56 20 0 0 1160 85%
Aspectos Contenciosos 2 0 1 0 0 0 3 0.2%
Aspectos de Contratacion 7 0 0 0 0 0 7 1%
Aspectos de Personal 11 1 0 0 0 0 12 1%
Aspectos de Salud 0 0 0 0 0 0 0 0%
Orden Publico Operaciones 0 0 0 0 0 0 0 0%
Servicio Militar 0 0 0 0 0 0 0 0%
ICr;z)er)wlltgr;;:?éalig;/encia 0 0 0 0 0 0 0 0%
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CLASE DE ASUNTO PETICIONES QUEJAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS | DENUNCIAS | CONSULTAS | TOTAL %
Bienes Muebles e
Inmuebles 0 0 0 0 0 0 0 0%
Aspectos Financieros- 51 0 14 0 0 0 65 5%
Nomina
Incorporacién 0 0 0 0 0 0 0 0%
Cursos
Aspectos de Vivienda 0%
Atencion al Usuario 0%
Administracion y 0%
Logistica
Control Comercio de 0 0 0 0 0 0 0 0%
Armas
Aspectos 0 0 0 0 0 0 0 0%
Prestacionales
Varios 47 2 54 13 116 8%
TOTAL 1193 15 125 33 1366 | 100%
4. SOLICITUDES RECIBIDAS POR MEDIO DE RECEPCION
Tabla 9. Canales de Recepcion
MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
CORREO ELECTRONICO 779 57%
VENTANILLA 6 0.4%
REGISTRO WEB 52 3.8%
FORMULARIO PQRSD 115 8.4%
TELEFONICA 399 29.2%
REDES SOCIALES 15 1.2%
TOTAL 1366 100%

4.1 CANALES ADICIONALES EN LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO DE LA

UNIDAD DE GESTION GENERAL DEL PRIMER TRIMESTRE DE LA VIGENCIA

2024.

Tabla 10. Gestion Multicanal

MEDIO DE RECEPCION | TOTAL %
Atencion presencial 121 8.9%
Atencion electrénica 846 61.9%
Atencion telefénica 399 29.2%

TOTAL 1366 100%
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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 analisis de los resultados obtenidos entre el 01 de abril al 30 de junio
de 2024, el cual incluye estadisticas de acuerdo con el numero total de encuestas diligenciadas;
asi mismo un analisis general e identificando inconformidades o debilidades en la informacion,
formulando de esta manera recomendaciones.

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 35 personas que respondieron la
encuesta.
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Los participantes de la encuesta de satisfaccion fueron los ciudadanos que formularon una
peticion, 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/1FAIpQLSmMIL1ZQKwubDWbb0ic04YMp3LDyyNJYYhiUNhr1cTONXONOw/
viewform que se les envia a través de correo electronico.

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

Acuerdo: 20240705-120553-179305-74048911
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Pagina Web 26% 9 3%
0
Buzén de 11% 4
Sugerencia 26%
Formulario 9% 3
PQRSD 1% g,
Correo 43% 15 ’ 6%
= ' 3% 3%
ec ronlcq y -| e
Redes Sociales 3% 1 N N o R . o o
B < & o < g & S
Ventanilla Unica 6% 2 & & & & F S
de Radicacion & & @&""\ S &
Otro 3% 1 %390 <& s* &
Total 100% 35

Pregunta No 2. Qued6é conforme con las explicaciones, informacién y/o datos
suministrados por el Club Militar (claro y lenguaje sencillo), teniendo en cuenta su
solicitud

3%
S| 60% 21
NO 37% 13 .
TAL VEZ 0
3% 1 . NO
Total 100% 35
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Pregunta No 3. Fue facil acceder al canal por el cual realizé la Peticion, Queja,
Reclamo, Sugerencia y Denuncia (PQRSD)

86%
S| 86% 30 i
> v c 100%
80%
Total 100% 35 60% 14%
40%
20% ”
0%

Sl NO

Pregunta No 4. El tiempo transcurrido desde que radicé su Peticion, Queja, Reclamo,
Sugerencia y Denuncia (PQRSD), hasta cuando recibi6 la respuesta, ¢ fue oportuno?

sl 83% 29

NO w4 nashe B

NO SABE/NO 6% 2 o B

RESPONDE

Total 100% 35 . ¥ con
0% 50% 100%

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

Sl 74% 26
NO 26% 9
Total 100% 35 26%
SI = NO
74%
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Pregunta No 6. ;Como califica la atencion prestada por el personal del Club Militar?

-l 40%

=

- Excelente 34% 12 20% 34%

8: P

Bueno 40% 14

85 g . 30%
31588 Regular 14% 5 o
cliags Malo 9% 3 20% - 9%
Wises »
—H No sabe/no 3% 1 10% .
=1es
g i responde 0% -

i Excel B Regul Mal N
5 58 Total 100% 35 scelente Bueno Regular  Malo Mo
§§§ responde

6.2 Indicar los pronunciamientos favorables y desfavorables recibidos durante el

periodo asi:

Tabla 14. Pronunciamientos Favorables y Desfavorables

CONCEPTOS CANTIDAD CONCEPTOS CANTIDAD
FAVORABLES DESFAVORABLES
Felicitaciones 91 Quejas 15
Opiniones Positivas 0 Reclamos 125
Agradecimientos 1 Opiniones Negativas
Cantidad de personas que Cantidad de personas que
calificaron positivamente la 26 calificaron negativamente 8
percepcion del Servicio la percepcion del servicio
TOTAL 118 TOTAL 148

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

v’ Se realiz6 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 informacion
clara, directa y ordenada.

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

o Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas-25 de abril de 2024

o Celebracion Dia del Nifio-Tres Sedes-abril de 2024

o Visita Escuela de Cadetes General Santander-abril de 2024-Sede Principal

o Divulgacion Canales de informacion PQRSD

o Inscripcion Escuelas Deportivas-Sede Principal

oVisita Escuela de Armas combinadas del Ejército Nacional-mayo de 2024-Sede Principal

o Visita Escuela Militar de Cadetes “General José Maria Coérdova”-mayo de 2024-Sede
Principal

oCelebracion Dia de la Madre-Tres Sedes-mayo de 2024

o Sesion Jornada- Café con el Director “Division de Aviacion del Ejercito Nacional”-mayo de
2024-Sede Principal

o Visita Escuela Naval de Cadetes “Almirante Padilla”-mayo de 2024

o Divulgacion Manual de Identidad Visual, teniendo en cuenta las disposiciones de la Ley 2345
de 2023-junio de 2024

o Celebracion 68 anos-Aniversario Club Militar-13 de junio de 2024

oCelebracion Aniversario Centro Vacacional Sochagota- junio de 2024

o Campana Amnistia Reingreso como Socio Club Militar-junio de 2024

olnscripcion Vacaciones Recreativas-junio de 2024-Sede Principal

o Celebracion Dia del Padre- Tres Sedes-junio de 2024-
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MCUENTASK: 4

. Apreciado socio:
Sede Principal y

e, | 10:00 a.m.a 4:00 p.m. | EN BREVE INICIAREM[)S
Pensando en nuestros pequeiios socies NUESTRA TRANSMISIUN

preparamos una jornada llena de diversion y
entretenimiento en nuestros jardines y Plaza Café.
iNo se la pueden perder! &

A través de la pagina
www.clubmilitar.gov.co

inflables y canal de @@ YouTube @clubmilitar6083

Talleres de globofiexia | Juegos en

v pim?ang familia @ @
Animacién con personajes Mmisica \.( baile para J
sorpresa y show de espuma ‘oda la familia

inflable del Avidn
trévcules de \a FAC
(Lugar: Salén Derado)

iAd

as, los nifios podra {! gratis sus
5 crispetas y algodén de azdcar para completar
esta jornada llena de dulzura y alegria!
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VIDA

Sede Principal

CU

° o
) o
F Apreaado SOCIO:
:§r§ Le informamos que puede formular sus
3 L
2% preguntas, quejas, reclamos,
> %g’l sugerencias y denuncias a través de los Las inscripciones para los cursos de las
@ 02'8 siguientes canales de atencion: escuelas deportivas en junio, se realizardn asi:
Wizcds o yo |
i .
=SErE Teléfono: PBX: (57+601) 290 50 77 Ext. 2223
=R P s : ot
% 238 Correo electronico: atencionalciudadano@clubmilitar.gov.co
e
3 ud8 Formulario PQRSD: https://clubmilitar.gov.co/pqrsd/
— oo~
L<R

Presencial
Sede Principal - Area Atencién al Ciudadano

.
Horario de atencién: \‘-\
Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 4:00 p.m. ’2 ¢

Documentos obligatorios para lainscripcion:

Fotocopia de la tarjeta de identidad o registro civil.
1foto 3x4.
Certificado de la EPS.

Por favor enviar al siguiente correo:
nsotomayor@clubmilitar.gov.co

Direccion: Carrera 50 N° 15-20 Bogota Pagina 1115
Conmutador: (57-601) 2905077

Pagina Web: www.clubmilitar.gov.co
GLA-101-F02 / V10 — 23/06/2023



COLOMBIA
", POTENCIA DE LA CI b ”H” B ‘g,
Kevies ubi i

jActitud, Perseverancia y Pasién!

o]
e

) 4

Copopa

- Pagina 12 de 18

icar s

Firmado Electronicamente con AZSign

Club|\//

Acuerdo: 20240705-120553-179305-74048911

2024-07-08T09:29:57-05:00

Club) [

L.a Sede Principal del Club Militar inVvita a |os nin@s
gocios, entre 5-13 afios, para que participen en nuestras
Vacaciones recCreo-deportivas.

sna 1: Martes 27 al viernes 30 de jun
nana 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 NiHh@

Mayor informacién:
(D) @ 601 2905077 ext. 2378
Cel: 3212948726
depo i)

princip militar.gov.co

e Militare < oy
LA dicont Sl 0 Ui

Lz de a%
-~ maare 73

Cofobre estle focki especialen lo
‘S'm{ ﬁ/hcyc‘;, mayo

Apreciados Socios:

| Este domingo celebre el '
- Dia del Padre
en nuestra Sede Principal
" " al son de las orquestas de la

Armada Nacional y la
Nota 13 del Ejército Nacional.

Santa Misa
0:30 a.m. y 12:00 m. - Salén Colombia

Gabriel Arriaga
“El Caballero de la Ranchera”

Serenata de mariachis

Show musical a cargo de la
Fuerza Aérea y la Policia Nacional.

Orquesta en vivo

Variedad gastronémica

Mayor informacién:
Q Celular - 321 2532770,

ilos esperamos! &
[ ]

Club/[Tis= <4
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CELEBRAMOS

27 ANOS

MARCADOSPORLAPASION
Y EL COMPROMISO

SEDE
SOCHAGOTA
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v USTED

Y SU FAMILIA

SEDE PRINCIPAL

VACACIONES
RECREATIVAS

Nifios entre S - 13 anos
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Firmado Electronicame

8:00 a.m. a 4:00 p.m.
SEMANA 1 martes 18 — viernes 21de junio
SEMANA 2 martes 25- viernes 28 de junio

SEMANA 3 martes 2- viernes S de julio

INVERSION | SOCIOS: $ 275.000
por semana (4 dias). | INVITADOS: $ 330.000

v El Club Militar cuenta con tres redes sociales en la gestion 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 publicaciéon de contenidos en las redes sociales cuenta con:
Facebook 18.318 fans

Instagram 5.490 seguidores

X 3.492 seguidores

YouTube 903 suscriptores

Threads 927 seguidores

Tiktok 15 seguidores

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 Atencion al
Ciudadano del Club Militar.

b) Se cuenta con una linea telefénica PBX 601-2905077 extension 2223

c) Desde el Area de Atencion al Ciudadano se adelantan controles permanentes, con el
proposito de disminuir los tiempos de emision de respuestas para los ciudadanos, de acuerdo
a lo establecido en la Ley 1755 de 2015.
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COLOMBIA .
(«. POTENCIA DE LA CIUbMUHE@F qg'
V l DA jActitud, Perseverancia y Pasién!

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 difusién a través de la Pagina Web.

e) Actualizaciones del boton “Participa” en la pagina web de la Entidad www.clubmilitar.gov.co
f) Actualizaciones del botdn “Transparencia y Acceso a la Informacion Publica” en la pagina
web de la Entidad www.clubmilitar.gov.co

g) Actualizaciones del botdn “Atencion y Servicio a la Ciudadania” en la pagina web de la
Entidad www.clubmilitar.gov.co

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

i) Difusion via intranet y carteleras digitales a los funcionarios de la entidad, acerca de temas
como: Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, Lenguaje Claro, Servicio al Ciudadano.
j) Actualizacion de los canales de Denuncia contra la Corrupcién-Canal Etico y Canal de
Denuncia por posibles Actos de Corrupcion en la pagina web de la Entidad
www.clubmilitar.gov.co-boton atencionyservicioalaciudadania

Cordialmente,

Contralmirante JAVIER ALFONSO JAIMES PINILLA
Director General Club Militar (e)

VoBo Coronel John Fredy Ubaque Rodriguez, Subdirector General Club Militar

Revisé: Doctor Edgardo Mufoz Chegwin, Jefe Oficina Asesora Juridica

Revisé: Teniente Coronel (RA) Jorge EImer Calderon Bermudez, Grupo de Gestion Integral al Socio

Elaboro6: Yenni P. Pefaloza Rodriguez, Profesional de Defensa
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Aprobacion: SUBDIRECCION GENERAL

—— —
=

CORONEL JOHN FREDY UBAQUE RODRIGUEZ
1111 <
asistentesubdireccion@clubmilitar.gov.co
Subdirector General

Revision: JEFE OFICINA ASESORA JURIDICA

vl

“Edgardo)Mufioz Chegwin
79408386
emunoz@clubmilitar.gov.co
Jefe Oficina Asesora Juridica
CLUB MILITAR

Revisién: COORDINACION GRUPO MISIONAL ATENCION INTEGRAL AL SOCIO

24

Jorgé Elmer Calderon

4466045
jecalderon@clubmilitar.gov.co
Coordinador grupo Misional Socios
Club Militar

Elaboracion: AREA DE ATENCION AL CIUDADANO
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YENNI PATRICIA PENALOZA RODRIGUEZ
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Director General (E)
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