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INFORME DE COORDINACION Y ARTICULACION DE LA ATENCION Y SERVICIO AL
CIUDADANO EN LA UNIDAD DE GESTION DEL MDN
SEGUNDO TRIMESTRE 2020

gov.co/SedeElectronica

sDe conformidad con lo establecido en la Directiva Ministerial No. 42222 de 27 de mayo 2016,
ifatentamente me permito presentar a su consideracion el informe de Coordinacion y
EArticulacion de la Atencién y Servicio al Ciudadano en la Unidad de Gestion General
gcorrespondiente al segundo trimestre de 2020, en el que se refleja el comportamiento de las
Ssolicitudes presentadas por los diferentes Grupos de Interés.

. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS

Validagn ht

1. ESTADO SOLICITUDES PENDIENTES

A continuacién se presenta un cuadro consolidado que muestra el avance en la gestion de
copia de respuestas de las PQRS en la Plataforma Documental SGDEA, como también las
PQRS gestionadas por parte del Grupo de Atencion y Orientacion Ciudad ana:

1.1 PERIODO ANTERIOR

PERIODO ANTERIOR: PRIMER TRIMESTRE 2020

%
ey | mscmms | "SVELTASALA onmasouven 7080 PETE
RESOLVER
EJERCITO 362 362 0 0 0
vee 6859 6859 0 0 0
ARC 42 25 0 0 0
OTRAS
ENTIDADES 109 109 0 0] 0
PONAL 269 269 0 0 0
CGFM 54 54 0 0 0
GSED 50 50 0 0 0
FUERZA AEREA 16 16 0 0 0
ToTAL 7761 7761 0 0 0

Gestor de Calidad — GAOC
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s1.2 PERIODO ACTUAL

>

ara el primer trimestre de 2020, de 7761 PQRS que se registraron y que el Grupo de
tenciéon y Orientacion Ciudadana remitié por competencia a las diferentes dependencias y
ntidades del sector, no se encuentra ninguna pendiente por copia de respuesta en la
lataforma Documental SGDEA.

s necesario aclarar, que los Gestores del Grupo de Atencién y Orientacion Ciudadana,
ealizaron diferentes gestiones, entre ellas, las respectivas reiteraciones y reuniones con las
ficinas de atencién al ciudadano de las diferentes entidades, para acceder a la copia de

PERIODO ACTUAL SEGUNDO TRIMESTRE 2020

PENDIENTES
RECIBIDA RESUELT POR PENDIENTE N° DE %
FUERZA O S TOTAL AS A LA RESOLVER POR DiAS PENDIENTE
ENTIDAD PERIODO FECHA DENTRO DE RESOLVER VENCIDO POR
ACTUAL TERMINOS DE VENCIDAS S RESOLVER
LEY
e 4082 4082 0 0 0 0,00
CGFM 96 89 0 7 90 0,13
LI 411 368 0 43 88 0,05
ARMADA 89 89 0 0 0 0,00
FUERZA
AEREA 22 22 0 0 0 0,00
PONAL 471 467 0 4 89 0,00
fizely 131 96 0 35 90 0,63
OTRAS
ENTIDADES 235 235 0 0 0 0,00
SOy 5537 5548 0 89 357 1,61
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on respecto al segundo trimestre de 2020, se evidencia el siguiente comportamiento de
QRS vencidas o con falta de respuesta en la Plataforma SGDEA:

- Ejército Nacional, cuenta con 43 PQRS con una participacion del 0. 78% sobre el total.
- Grupo Social y Empresarial de la Defensa — GSED, con 35 PQRS, 0.63% sobre el total
- Comando General de las Fuerzas Militares, con 7 PQRS y una participacion del 0.13%
- Policia Nacional cuenta con 4 PQRS que refleja el 0.07% del total.

h(t}gs://www.mindefensa.gov.co/aege

Q)

observa que las PQRS pendientes por respuesta, pertenecen a las Fuerzas Militares y
ntidades del GSED.

dar e&%

=Como parte de la gestién realizada para minimizar la cantidad de PQRS pendientes por
respuesta, el Grupo de Atencion y Orientacion Ciudadana continuard trabajando
articuladamente con las Oficinas de Servicio al Ciudadano de las Fuerzas y GSED, para
lograr copia de estas respuestas.

En total se evidencia un 1.61% de solicitudes pendientes por respuesta correspondiente a 89
PQRS para el 2 segundo trimestre de 2020.

1.3 GESTION DE PQRS VENCIDAS SEGUNDO TRIMESTRE 2020

Hace referencia a la reiteracién efectuada a las dependencias competentes de dar respuesta
a las peticiones, con el fin de obtener copia de dichas respuestas, previa verificacion del
incumplimiento de los términos de Ley (Resolucién 9308 de 2015, por la cual se reglamenta el
Derecho de Peticion en el Ministerio de Defensa):

TOTAL RESPUESTAS
FUERZA O ENTIDAD | Lo on oo s DEFINITIVAS
EJERCITO 201 198
UGG 29 29
ARC
OTRAS
ENTIDADES
PONAL 28 28
CGFM 33 25
GSED 62 27
FUERZA AEREA 0 0
TOTAL 353 307
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Fuente: Gestor de Valor Publico GAOC 2 trim 2020

. RESULTADO DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL SEGUNDO TRIMESTRE DE
2020

Validar en hftps://www.mi 1defensa.w.co/SedeElectronica

. SUGEREN | CONSUL
DEPENDENCIA | PETICION | QUEJA RECLAMO CIA TA TOTAL %
UNIDAD
GESTION 3994 5 65 1 17 4082 73,73
GENERAL
co DO 70 4 19 0 3 96 1,73
GENERAL
RCITO 337 22 44 4 4 411 7,42
NACIONAL
A DA 78 8 3 0 0 89 1,61
NACIONAL
FUERZA 19 2 1 0 0 22 0,40
AEREA
POLICIA 373 67 26 3 2 471 8,50
NACIONAL
GSED 110 1 19 1 0 131 2,37
OTRAS
129 9 3 0 94 235 4,24
ENTIDADES
TOTAL 5110 119 180 9 120 5537 100,00
Fuente: nforme plataforma SGDEA 2 trim- 202
Informe PORS DCRI y JPM
TOTAL PQRS SEGUNDO TRIMESTRE 2020
4500 | S
Calle 26 N° 6976 Edificio Ele -] %
Wwwmlndefensaqov .CO o F UNIDAD COMAND EJERCITO ARMADA FUERZA PO‘L[CIA GSED OTRAS
Twitter:@mindefensa GESTIGN o NACIONA | NACIONA | AEREA | NACIONA ENTIDADE
Facebook:Mindefens aC olombiz T 5 ~ - - =
Youtube:MindefensaC olombia ESUGERENCIA| 1 0 2 0 o 3 1 0
Instagram:MindefensaCo :ZEUCF Ll:MO 5: 149 ‘1': ; i Zj 119 ;




Laseguridad = piindefensa

es de todos

dicionalmente, el Grupo de Atencion y Orientacion Ciudadana, para el segundo trimestre,
mestiond 6453 correos electronicos a través de la cuenta usuarios@mindefensa.gov.co, dentro
e los cuales se realiz6 la siguiente gestion:
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1. Comunicaciones oficiales: correos enviados por los diferentes grupos de interés,
que no se catalogan como PQRS y se remitieron a la dependencia competente:
2360

2. Sustanciados a través de la Plataforma SGDEA: correos que corresponden a
PQRS y fueron gestionados por la Plataforma SGDEA: 2676

3. Envio de correos especificos, como tutelas, conciliaciones, demandas, entre
otros: 1417

2.1 RESULTADO DE PQRS POR DEPENDENCIAS UGG

A continuacion se refleja el detalle de las dependencias que gestionaron PQRS para el
segundo trimestre en la UNIDAD DE GESTION GENERAL:

VICEMINISTERIO

: . . . . %
0 SECRETARIA DIRECCION GRUPO Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias Consultas Total o
Despacho del Direccion Ejecutiva de Justicia Penal
Ministro Militar 1 o o ] ] 1 0,12
Despacho Viceministerio
P 2 0 (] 0 (] 2 0.05
Direccion de Bienestar Sectorial y Salud
168 1 4 1 (] 174 4,26
Viceministerio = o Tol 5
rupo de Politicas y Seguimiento
del GSED P yoegu 2 0 0 0 0 2 0.05
Di ion de Gestién E ial
reccién de Gestién Empresaria 1 0 0 0 0 1 0.02
Direccién Centro de Rehabilitacion 9 2 0 0 0 11 0,27
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Inclusiva DCRI

Grupo Zonas Futuro

Direccién de Derechos Humanos

Direccion de Estudios Estratégicos

Direccion de Poltticas y consolidacién

de la seguridad

Grupo Atencién Humanitaria al
Desmovilizado

Direcciéon de Relaciones Intermnacionales

y Cooperacién

Direccién de Planeacién y
Presupuestacion

Direccién
Logistica

Direccion
Administrativa

DIRECCION DE
ASUNTOS
LEGAILES

Subdireccion de
Normas Técnicas

Grupo Prestaciones

Sociales

Grupo Archivo
General

Grupo Talento
Humano

Grupo Financiero

Grupo Adquisiciones

Despacho

Grupo Negocios
Generales

Grupo Procesos
Ordinarios

Grupo

Reconocimiento de

Obligaciones
Litigiosas y
Jurisdiccion
Coactiva
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Grupo Contencioso

ES
e
% u95 % Constitucional 5 0 0 0 0 5 0,12
= L
i 3 — .
E-: E % Direccion de Finanzas 1 0 0 0 0 1 0,02
'ﬁ. ?: 3 Direcciéon de Contratacién estatal
E 52 1 o 0 0 0 1 0,02
- 3 ;é_, Grupo Atencion y Orientacion
L s 3 Ciudadana 1 ) 0 0 0 1 0,02
ﬁ 8 E
_— 2 T =
"'% g § Tribunal Médico Laboral 83 0 0 0 0 82 2,03
L z S
ﬁ 2‘ ga Oficina de Control Disciplinario Interno 0 0 0 0 0 1 0,02
ﬂ % g Oficina Asesora de Sistemas 1 o - 0 0 8 0,20
I 3 § Direccion Fondo de DefensaTeéemica
Especializada 44 0 0 0 0 0 1.08
Secretaria de Despacho 1 o 0 (0] (0] 1 0,02
Gabinete Direccion de Comunicacién Sectorial 1 0 0 0 0 1 0,01
TOTALES
3994 5 65 1 17 4082 100%
Fuente: Plataforma SGDEA - 2 trim 2020
Informe DCRI y JPM 2 trim 2020
De acuerdo a la informacién presentada se evidencia lo siguiente:
33 dependencias de la Unidad de Gestion General conuirtieron para este periodo PQRS a
través de la plataforma SGDEA ESIGNA, la Direcciéon Centro de Rehabilitacion Inclusiva DCRI
Y la Direccion Ejecutiva de Justicia Penal Militar no realizan el procedimiento de PQRS dentro
de esta plataforma.
- Las dependencias con mayor cantidad de PQRS clasificadas en la plataforma SGDEA
para el periodo fueron: Grupo Prestaciones Sociales con una participacion del 38,40%
correspondiente a 1.568 solicitudes registradas y el Grupo de Archivo general con una
participacion del 37.89% correspondiente a 1.547 solicitudes registradas durante el
periodo.
3. SOLICITUDES RECIBIDAS POR CLASE DE ASUNTO SEGUNDO TRIMESTRE 2020 -
UGG
ASUNTO PETICION | QUEJA| RECLAMO gIL;GEREN %‘ZNS UL | 1o1AL
CERTIFICACION
DE SOLDADOS 1360 0 37 0 1 1398 | 34,24
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§ ASPECTO
& PRESTACIONAL 1542 1 15 0 0 1558 | 38,16
§ ASUNTOS
§ADMINISTRATIV
g 0S 634 2 1 0 2 639 15,65
g TEMAS:
3 MISIONALES
§ CERTIFICACION
£ DE TIEMPO DE
?Q-,s BOFICIALES Y 156 0 0 0 0 156 3,82
£  CIVILES
§ ASUNTOS DE
8 ' BIENESTAR 119 1 0 0 0 120 2,94
- CODA 37 0 0 0 0 37 0,91
DEFENSA
TECNICA 44 0 0 0 0 44 1,08
ESPECIALIZADA
SISTEMA DE
SALUD DE LAS 53 0 4 0 1 58 1,42
FF MM
OTROS 49 1 8 1 13 65 1,79
TOTAL 3994 5 65 1 17 4082 | 100%
Fuente: Plataforma SGDEA -2 trim 2020
Informe DCRI y JPM 2 trim 2020
ASUNTOS 2 TRIMESTRE 2020
1800
1600
1400
1200
1000
800
600
00 3.82% 2.94%
200
o I [
CERTIFICACION DE ASPECTO ASUNTOS CERTIFICACION DE ASUNTOS DE
SOLDADOS PRESTACIONAL ADMINISTRATIVOS TIEMPO DE BIENESTAR
TEMAS: SUBOFICIALES Y
MISIONALES CIVILES

EPETICION ®QUEJA ®RECLAMO ®SUGERENCIA ®CONSULTA
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e acuerdo a la grdfica anterior, se identifica que los aspectos que presentaron mayor
ecurrencia Son:

Aspectos prestacionales: con 1558 solicitudes a través del Grupo Prestaciones
Sociales de la Direccion Administrativa, con el 38.16 % de participacion.

Certificacion de soldados: con 1398 solicitudes a través del Grupo de Archivo
General de la Direccion Administrativa, con el 34.24% de participacion.

Asuntos administrativos; con 639 solicitudes a través de las diferentes
dependencias misionales de la UGG, con el 15.65% de participacion.

Certificacion de tiempo de servicios para Suboficiales y civiles: con 156
solicitudes a través del Grupo de Archivo General de la Direccion Administrativa, con el
3.82% de participacion.

Aspectos de Bienestar: con 120 solicitudes a través de la Direccion de Bienestar
Sectorial y Salud, con el 2.94% de participacion.

4. SOLICITUDES RECIBIDAS POR MEDIO DE RECEPCION

Hace referencia a las solicitudes radicadas y clasificadas como PQRS en la
plataforma SGDEA. DCRIy JPM envian la informacién de forma independiente

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
EMAIL 2280 55,9
MENSAJERIA 776 19,0
PRESENCIAL 592 14,5
TELEFONICA 0 0,0
SEDE ELECTRONICA 434 10,6
TOTAL 4082 100%

Para el segundo trimestre de 2020, el canal mds utilizado por la ciudadania fue E- mail
(correo electrénico), con un 55,9% de participacion sobre los demds canales, le sigue el canal
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SMensajeria con una participacion del 19.9%. Este panorama se debe a la prioridad que se le
&lio alos canales electrénicos, por la Emergencia Sanitaria derivada por el COVID-19.

COMPARATIVO CANALES
1 TRIM- Il TRIM 2020
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EMAIL MENSAJERIA PRESENCIAL SEDE ELECTRONICA

Validar en https://www.mindefensa.gov.co/Sede

H|TRIM 2020 ®IITRIM

En comparacién con el trimestre anterior, se evidencia aumento del 98,52% correspondiente a
2280 solicitudes en el medio de recepcién Correo Electrénico — EMAIL y también se evidencia
un aumento del 10.14% correspondiente a 434 solicitudes para el medio de recepcion Sede
Electrénica.

4.1 CANALES ADICIONALES EN LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO DE
LA UNIDAD DE GESTION GENERAL

Hace referencia a la atencion y orientacién brindada a los usuarios internos y

externos por los diferentes canales dispuestos en las bases de datos de las
dependencias de la UNIDAD DE GESTION GENERAL,

(MULTICANALES)
MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
BUZON DE SUGERENCIAS 0 0,0
ATENCION PRESENCIAL 2660 4,0
ATENCION TELEFONICA 5762 8,6
ATENCION ELECTRONICA 58500 87,4
TOTAL 66922 100%

Reporte Trimestral de Servicio al Ciudadano
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CANALES ADICIONALESEN LA ATENCION Y
SERVICIO AL CIUDADANO

BEATENCION PRESENCIAL
EATENCION TELEFONICA
B ATENCION ELECTRONICA

Validar en https://www.mindefensa.gov.co/SedeElectronica

De la grdfica anterior, se euvidencia que para el segundo trimestre, el canal adicional de
preferencia en la atencion y orientacion al ciudadano fue “Atencién Electréonica”.

Para el segundo trimestre, las dependencias que cuentan con tramites y servicios en el
Portafolio Institucional de la UGG, diligenciaron el formato actualizado de Reporte Trimestral
de Seruicio al Ciudadano. No todas las dependencias registraron informacion a través del
reporte puesto que algunas no cuentan con las fuentes de informacién suficientes. Estas
dependencias a partir del tercer trimestre deben implementar acciones que conlleven a la
obtencién de los datos solicitados.

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

De acuerdo a la circular 2013-102 sobre Andlisis de causas y documentacion de acciones
correctivas por PQRS, a continuacion se relacionan las debilidades que durante el periodo
afectaron el procedimiento de PQRS, las cuadles se euvidenciaron en los puntos de control
verificados por el Grupo de Atencién y Orientacion Ciudadana.

En el archivo adjunto a este informe se encuentra el detalle de los puntos de control, con la
respectiva revision y andlisis de las dependencias involucradas.

5.1 QUEJAS Y RECLAMOS RECIBIDOS PARA GESTION DE LA UGG

Dependencia Responsable # Quejas # Reclamos
Direccién de Bienestar Sectorial y Salud 1 4
Direccion de Derechos Humanos y de Derecho

Internacional Humanitario 0 1
Direccién Centro de Rehabilitacion Inclusiva —

DCRI* 2 0
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Fuente: Gestor Valor de Gerencia - 2 Trim de 2020

[

% Direccion de Estudios Estratégicos 0 ]
|

[4}

8 Grupo Archivo General 0 37
§ Oficina Asesora de Sistemas 0 7
o

g Grupo Talento Humano 1 0
% Grupo Prestaciones Sociales (Incluye dreas) 1 15
£ TOTAL 5 65
£

§ PORCENTAJE vs TOTAL PQRS UGG (4083) 0,12% 1,45%
3

]

&ara el periodo se presentaron un total de 5 quejas y 65 reclamos. El respectivo tratamiento
Spara estas quejas y reclamos, se encuentra definido dentro del marco de la circular 2013-
102 sobre andlisis de causas y documentacion de acciones correctivas por PQRS.

5.2 PQRS CON RESPUESTA FUERA DE LOS TERMINOS DE LEY

Como parte de la Gestion a PQRS, el Grupo de Atencion Ciudadana para disminuir el numero
de solicitudes pendientes por respuesta, realiza constantemente seguimiento a las PQRS
tramitadas por la UGG, solicitando a cada dependencia respuesta por dicho vencimiento.

1.2 P.C

PQRS reiteradas por no
DEPENDENCIA responder o finalizar en SGDEA

fuera de los términos de ley.

Despacho Viceministerio del Grupo Social

. . 1
Empresarial del Sector Defensa GSED y Bienestar

Direccion de Estudios Estratégicos 4
Grupo Zonas Futuro 1
Direccion de Asuntos Legales - 3
Direccion Administrativa - Grupo Prestaciones 20

Sociales (Incluye dreas)

TOTAL 29

Fuente: Reporte Puntos de ControlIIl Trim de 2020

De acuerdo con este seguimiento efectuado, durante el periodo se obtuvo como resultado que
29 PQRS se respondieron fuera de los términos de ley. Es deber de las dependencias
relacionadas efectuar el andlisis de causas y proponer las acciones correctivas para
documentarlas al finadlizar el trimestre en la plataforma SUITEVE, en cumplimiento a la
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Circular 2013-102 “Andlisis de causas y documentacion de acciones correctivas por PORS e
Instructivo de Gestion de PQRS en la UGG”.

3
[0
@
8
3 5.3 DEBILIDADES EN PROCEDIMIENTO PQRS
e
= . . ., .
SHace referencia a los puntos de control efectuados por el Grupo de Orientacién Ciudadana,
© . . ., . .
donde se euvidencia la afectacion al procedimiento de PORS:
3
g II.3 P.C
& DEPENDENCIA Debilidades Procedimiento de PQRS TOTAL
p Direccion Administrativa - Grupo Archivo 3
g General Clasificacion errad a del tipo
i} Direccion Administrativa — Prestaciones documental
< . 47
> Sociales
Direccion de Derec hos Humanos y DIH 14
Direccion de Asuntos Legales - Grupo 38
Reconocimiento de Obligaciones L. y J.C
. . . No convertir las comunicaciones
Direccion de Asuntos Legales oficidles a PORS
Direccion de Contratacion estatal 3
Direccion Administrativa- Archivo general PQORS 76
Incidencia generadl en el Procedimiento
Oficina Asesora de Sistemas de PQRS, en las dependencias de la 1
UGG. (fdllas de los sistemas)
TOTAL 187

Fuente: Reporte Puntos de Control 2 trim 2020

Se euvidenciaron 8 dependencias de la UGG que estdn presentando debilidades en el
procedimiento de PQRS, afectando el manejo que debe darse a las mismas y las estadisticas
que arroja la plataforma SGDEA, pese al continuo acompanamiento y entrenamiento que
realiza el Grupo Atencion y Orientacion.

5.4 DOCUMENTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS POR PQRS - SUITEVE ANALISIS Y
CONCLUSIONES.

En cumplimiento a la circular 2013-102 sobre Andlisis de causas y documentacion de
acciones correctivas por PQRS, no se evidencié la creacién de mejoras por reuvision de
autocontrol por parte de las dependencias por andlisis de causas de los efectos descritos
para el primer trimestre de 2020, excepto Archivo General y Prestaciones Sociales. Para
mayor informacion sobre el particular, puede comunicarse con el Gestor de Valor del Grupo de
Atencién y Orientacion Ciudadana.

6. IMPACTO DEL SERVICIO AL USUARIO
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.1 Medicion de Satisfaccion

ara el segundo trimestre de 2020, debido a la emergencia sanitaria derivada por el COVID —
19, para la gran mayoria de dependencias que cuentan con tramites y servicios en el
gortafolio institucional de la UGG, no fue posible realizar encuestas de satisfaccion, puesto
gue éstas, se realizan de manera presencial, y de acuerdo a instrucciones del Gobierno
SVacionadl, se priorizé la atencién a través de los canales digitales. Para este trimestre tan sélo
gse evidencia la relacién de encuestas de las siguientes dependencias:

0/SedeElect

a

2
S
s
8 Mecanismo Ca:bt;:i;czgs:e Cantidad de  Resultado
£ DEPENDENCIA s poa’ poblacion Satisfaccion
c utilizado atendida en el
o . consultada (%)
5 trimestre
2 Formato de
> OBISPADO CASTRENSE percepcién de 32406 5006 97.4
satisfaccién
Encuestade
TRIBUNAL MEDICO LABORAL satisfaccion 388 75 92
semestral
32.794 5081 92%

TOTAL

No obstante a lo anterior, se insté a las dependencias que tienen tramites y seruvicios,
desplegar acciones que permitan realizar encuestas de satisfaccion, bien sea a través de
medios digitales (correo electrénico) o a través de canales telefénicos (Call Center).

Es importante indicar que las variables para medir los tramites y servicios fueron
socializados con las dependencias respectivas, variables que se solicitaron sean
homologadas o incluidas en sus encuestas de satisfaccién, con el propésito de tener un
panorama mas amplio frente a la percepcién del servicio brindado por parte de nuestros
Uusuarios.

6.2 Pronunciamientos favorables y desfavorables recibidos durante el

periodo:

CONCEPTOS FAVORABLES CANTIDAD
Felicitaciones 19
Opiniones Positivas 0
Agradecimientos 0
Personas que calificaron positivamente 5081
la percepcion del Servicio
TOTAL 5100

Las felicitaciones se clasifican por dependencias como se muestra a continuacion:
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DEPENDENCIA CANTIDAD

Se insta a las demds dependencias de la UGG, optimizar sus procesos de gestion de forma tal
que permita evidenciar satisfaccion por parte de nuestros usuarios externos.

3

§

ﬁ Grupo Atencion Yy 12
§ Orientacién Ciudadana

(\3 Direccién Fondo de 5
§_’ Defensa Técnica

g Archivo General 1

;g’ Direccion  Centro  de

€ Rehabilitacion Inclusiva 1

§ - DCRI

H TOTAL 19
=

&

5

3

CONCEPTOS DESFAVORABLES | CANTIDAD |
Quejas 5

Reclamos 65

Opiniones Negativas 0

Calificacion Negativa Percepcion del 0

Servicio

TOTAL 71

De acuerdo a la informacién anterior, se evidencia que los pronunciamientos favorables son
superiores en mayor numero a los desfavorables. El Grupo de Atencion y Orientacion
Ciudadana, acomparia a las dependencias para establecer acciones que contribuyan a
aumentar los aspectos favorables por parte de los usuarios, en lo que a atencién y seruvicio se
refiere.

B. LOGROS Y AVANCES DE LA POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO

En cumplimiento de la politica de Servicio al Ciudadano, para el segundo trimestre de 2020,
se redlizaron las siguientes actividades:

v’ Estructuracion de actividades y cronograma del Plan de Servicio de la UGG parala
vigencia 2020

v Actualizacién y creacién de formatos que apoyen el cumplimiento de la Politica de
Servicio al Ciudadano asi :
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CREACION DE FORMATOS:
- REGISTRO DE ATENCION USUARIOS EXTERNOS UGG Cédigo GS-F-034- Version 2
- ENCUESTA DE SATISFACCION Cédigo GS-F-036 Version 2

ACTUALIZACION DE FORMATOS:

- BUZON DE SUGERENCIAS Cédigo: GS-F-021

- ACTA DE APERTURA DE BUZON Cédigo GS-F-029 — Versién 3

- REPORTE TRIMESTRAL DE SERVICIO AL CIUDADANO Cédigo: GS-F-035 Version 3

A partir del segundo trimestre del 2020, exclusivamente las dependencias que cuentan
con tramites o servicios, diligenciaran el REPORTE TRIMESTRAL DE SERVICIO AL
CIUDADANO Cédigo: GS-F-035 Version 3

Validar en https://www.mindefensa.gov.co/SedeElectronica

v' Capacitacién virtual a las dependencias que cuentan con Tramites y Seruvicios en el
Portafolio Institucional de la UGG, respecto a requerimientos minimos de la Politica
de Seruicio al Ciudadano y Racionalizacion de Tramites y la actualizacion de
formatos.

v Actualizacién Portafolio Institucional UGG

Adicionalmente, con el propésito de continuar el fortalecimiento de la Cultura de Servicio,
continuamos con la entrega de los Jueves del Servicio, mensajes que destacan las
herramientas de servicio con las que cuentala UGG y las pautas de comportamiento ala hora
de atender a nuestros usuarios a través de los diferentes canales de atencion.

C. LOGROS Y AVANCES DE LA POLITICA RACIONALIZACION DE TRAMITES Y
SERVICIOS

Teniendo en cuenta que la Unidad de Gestion General del Ministerio de Defensa Nacional
cuenta con 11 tramites y 1 OPA debidamente inscritos en el Sistema Unico de Informacién de
Tramites - SUIT, de los cuales 10 tramites pertenecen al Grupo Prestaciones Sociales, y 1
tramite y 1 OPA pertenecen al Grupo de Atencion Humanitaria al Desmouilizado, es pertinente
resaltar que todos los arnos se debe implementar una Estrategia de Racionalizacion de
Tramites tendiente a simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los tramites
u otros procedimientos administrativos de cara al usuario. En la vigencia anterior, se realiz6
una Estrategia de Racionalizaciéon de Tramites la cual incluia una mejora para los 10 tramites
pertenecientes al Grupo Prestaciones Socidles, la cual hace referencia a que los usuarios
pueden consultar su expediente prestacional en linea, lo que resulta ser un beneficio en
tiempo y costos. Debido a lo anterior, este ario se deben ejecutar mecanismos para medir esos
beneficios que reciben los usuarios por la mejora de esos 10 tramites.

De acuerdo a lo antes expuesto, se solicité por parte del Grupo de Atencion y Orientacion
Ciudadana al Grupo Prestaciones Sociales los avances de estas actividades, al igual que la
Estrategia de Racionalizacion para la vigencia 2020, a lo que ellos reportaron en el SUIT una
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§nejora a implementar la cual recae sobre el tramite “Reconocimiento de bonos y cuotas partes

sensionales” y que hace referencia a que los usuarios podran radicar la cuenta de cobro y
Hocumentos a través del Sistema de Cuotas Partes Pensionales por pagar, lo que reduciria el
Jiempo de ejecucion del tramite a 55 dias, antes 60 dias, ya que actualmente éstos se radican
&le forma fisica, por lo tanto, implicaria beneficios en tiempo (5 dias) y costos ($7.500) y
sconstituiria una mejora tecnologica.

defen

ey

ZLos soportes de las actividades a desarrollar se encuentran a disposicion en el Grupo de

FAtencion y Orientacion Ciudadana.

s
%‘g CIFRAS CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
1. Para el 2 trimestre 2020 de acuerdo al informe descargado de la Plataforma SGDEA para

este periodo, y los informes de la Direcciéon Centro de Rehabilitacion Inclusiva DCRI y la
Justicia Penal Militar, se tramitaron 5537 PQRS de las cuales, corresponde a la
competencia de la UGG un total 4.082 Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Consultas (PQRSC).

2. Se euvidencié un cumplimiento en los términos de ley del 99.3%, estando dentro de los
parametros normales del indicador estructurado para la UGG, en la suite-ve. Se aumento
el nivel de cumplimiento de los términos de Ley, en la gestion de PQRS en comparacion
con el 1 trimestre de 2020: 97%

3. No obstante lo anterior, aun se siguen presentando debilidades. Del andlisis efectuado en
el archivo anexo denominado Seguimiento puntos de Control de PQRS, se observa una
afectacion de 300 PQRS, es decir el 7.34 % del total de PQRS registradas en el periodo
(4082), las causas identificadas son: Quejas, reclamos, respuestas fuera de términos y
otras debilidades, lo cual se puede evidenciar en los puntos de control I, I y IIl del anexo.

4. Se evidenciaron 13 dependencias de la UGG que estdan presentando debilidades en el
procedimiento de PQRS, afectando el manejo que debe darse a las mismas y a las
estadisticas que arroja la plataforma SGDEA, pese al continuo reporte de estas
debilidades, acompanamiento y entrenamiento que realiza el Grupo Atenciéon y
Orientaciéon, a la fecha no se evidencia para algunas, el cumplimiento de los lineamientos
de la Circular 102 de 2013, acerca de la documentacion de Acciones Correctivas y de
mejora a través de la Plataforma SUITE VE. Con excepciéon del Grupo Archivo General que
en trimestre anterior documento las mejoras: PQ-0103 y PQ-0104 y Prestaciones Sociales
documenté las mejoras PQ-0101 y PQ-0102.
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Tal como se habia indicado desde el ultimo trimestre de 2019, a partir del 1 de enero de
2020, es de caracter obligatorio que las fallas identificadas en los puntos de control en las
dependencias de la UGG, en lo que a Quejas, reclamos, respuestas fuera de términos, y
otras debilidades del procedimiento de PQRS se refiere, deben ser documentadas a través
de acciones u oportunidades de mejora en la SUIT VE, sin excepcion. Por lo anterior se
remitiran al Grupo de Gestion y Valor Publico estas debilidades para que determine si se
constituyen como Seruvicio no Conforme y curse el tratamiento para tal fin.

. La dependencia de la UGG con mayor cantidad de PQRS tramitadas a través de la
plataforma SGDEA es el Grupo de Prestaciones Sociales con una participacion del 38.40%
correspondiente a 1.568 PQRS. Le continua Grupo Archivo General con una participacion
del 37.89% correspondiente a 1.547 PQRS.

Validar en http%/lwww.mindefensa.gov.co/SedeEIectronica

6. La clasificacion “Peticion” continta siendo el tipo mds utilizado por la ciudadania para
buscar respuesta a sus solicitudes, con un total de 3994 registros.

7. El asunto “Certificaciéon de Tiempo de servicio de soldados” es uno de los servicios del
Grupo Archivo General, contando con la mayor cantidad de solicitudes en el segundo
trimestre correspondiente a 1398 PQRS.

8. Se requiere que los Gestores de Valor de las dependencias de la UGG efectuen el andlisis
de causas en relacién al incumplimiento del Procedimiento de PQRS en la UGG, con el fin

de mitigarlas y brindar un mejor seruvicio a los usuarios.

9. Se exhorta a todas las dependencias a clasificar y realizar el correspondiente tratamiento
de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Consultas, segun lo indican los
diferentes lineamientos emitidos por el Ministerio de Defensa a través del GAOC para este
fin: Resoluciéon 9308 de 2015, Instructivo Gestion de PQRS en la UGG, cédigo 95.1
MDNSGGAOC-1I006 y demds documentos publicados en la Plataforma SUITE VE.

10. Se insta a las dependencias que tienen tramites y seruvicios, desplegar acciones que
permitan realizar encuestas de satisfaccion, bien sea a través de medios digitales (correo
electréonico) o a través de canales telefonicos (Call Center) y no solamente a través del
canal presencial.

11. Es importante indicar que las variables para medir los tramites y servicios fueron
socializados con las dependencias respectivas, variables que se solicitaron sean
homologadas o incluidas en sus encuestas de satisfaccion, con el propésito de tener un
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panorama mds amplio frente a la percepcion del servicio brindado por parte de nuestros

co/SedeElectronica

usuarios.

c12. El Grupo de Atencion y Orientacion Ciudadana, redliza de manera permanente
% talleres, en relacién con el procedimiento de PQRS, dentro de los cuales se enfatizan sobre
s el conocimiento de los tipos de peticién, frente a la clasificacién en la plataforma SGDEA y
£ estd presto a atender sus inquietudes.

2

3

3

Redlizar el tratamiento de PQRS segun el procedimiento establecido para tal fin garantiza el
gumplimiento de la UGG frente alos requerimientos de la Politica de Servicio al Ciudadano del
SMIPG.  Acoger las recomendaciones, permitird optimizar la prestaciéon de servicio y el
Smejoramiento en el relacionamiento con nuestros usuarios internos y externos.

Cordialmente;
YASIRA SIRLEY PEREA MORENO

Coordinadora
Grupo Atencion y Orientacion Ciudadana

Elaboré: PD. Laura Raquel Segura Arias

Firmado digitalmente por : YASIRA SIRLEY PEREA MORENO

Coordinadora Atencion y Orientacion Ciudadana
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