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INFORME DE COORDINACION Y ARTICULACION DE LA ATENCION Y SERVICIO AL
CIUDADANO EN LA UNIDAD DE GESTION DEL
MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL (MDN)
CUARTO TRIMESTRE 2020

defensa.gov.co/SedeElectronica

De conformidad con lo establecido en la Directiva Ministerial No. 42222 de 27 de mayo 2016,
dtentamente me permito presentar a su consideracion el informe de Coordinacién y Articulacién
§1e la Atencidén y Seruvicio al Ciudadano en la Unidad de Gestion General (UGG) correspondiente
gl cuarto trimestre de 2020, en el que se refleja el comportamiento de las solicitudes
Presentadas por los diferentes Grupos de Interés.

min

s
A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS (PQRS)

1. Estado Solicitudes Pendientes

A continuacién, se presentan los cuadros consolidados del tercer y cuarto trimestre donde se
muestra el avance en la gestion de copia de respuestas de las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias (PQRS) en la Plataforma Documental SGDEA, como también las PQRS gestionadas
por parte del Grupo de Atenciéon y Orientacion Ciudadana (GAOC):

1.1 Periodo Anterior correspondiente al tercer trimestre

PERIODO ANTERIOR TERCER TRIMESTRE 2020

Fuerza O Recibidas Resueltas A Pendiente Por N° De Dias % Pendiente
Entidad Total Periodo La Fecha Resolver Vencidos Por Resolver
Actual Vencidas
UGG 7289 7289 0 0 0,00
CGFM 113 107 6 144 0,06
Ejército 914 800 114 165 1,17
Armada 139 138 1 92 0,01
Fuerza 26 26 0 0 0,00
Aérea
PONAL 789 788 1 114 0,01
GSED 154 152 2 95 0,02
Otras
Entidades 336 336 0 0 0,00
Del Estado
Total 9760 8848 124 610 1,27

Gestor de Calidad — GAOC

Para el tercer trimestre de 2020, de 9737 PQRS que se registraron y que el Grupo de Atencion y
Orientacion Ciudadana remitié por competencia a las diferentes dependencias y entidades del
sector, el Ejército Nacional a la fecha tiene 114 PQRS pendientes por resolver con fecha
vencida, de las cudles, la mds antigua tiene un tiempo de vencimiento correspondiente a 165
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Hias, seguido de Comando General de las Fuerzas Militares quién a la fecha tiene 6 PQRS y la

eticion mds antigua tiene un tiempo de vencimiento de 144 dias y en tercer lugar tenemos al
&SED, que a la fecha tiene 2 PORS pendientes por resolver y de estas la de mayor tiempo de
gntigtiedad es de 95 dias el cual se evidencia en la Plataforma Documental SGDEA.

“

5]

&n conclusion, este cuadro permite mostrar que el cumplimiento de la labor realizada por los
Gestores de PQORS durante este tercer trimestre representa el 98.73% de cumplimiento en la
2 ., ., . ., .. . . .
Xrecepcion, gestion, reasignacion y seguimiento de PQRS a las diferentes Fuerzas, Policia
dacional y entidades del Sector Defensa.

en

§ 1.2 Periodo Actual correspondiente al cuarto trimestre
- PERIODO ACTUAL CUARTO TRIMESTRE 2020
PENDIENTES
RECIBIDAS POR PENDIENTE .. .. %
FUERZA O TOTAL | RESUELTAS| RESOLVER POR pias | PENDIENTE
ENTIDAD | PERIODO | ALA FECHA| DENTRO DE | RESOLVER | ..o wn o POR
ACTUAL TERMINOS | VENCIDAS RESOLVER
DE LEY
UGG 6739 6739 0 0 0 0,00%
CGFM 64 39 2 23 71 35,94%
EJERCITO 1323 788 8 527 90 39,83%
ARMADA 51 41 3 7 75 13,73%
FUERZA o
e 16 15 1 0 0 0,00%
PONAL 419 410 6 3 68 0,72%
GSED 341 289 S 47 90 13,78%
OTRAS 0
ENTIDADES 139 139 0 0 0 0,00%
TOTAL 9092 8460 25 607 394 6,68%

Fuente: nforme DCRI Cuarto Trimestre 2020
Plataforma SGDEA Cuarto trimestre 2020

De acuerdo a la informacién que se muestra en el cuadro anterior, se puede euvidenciar que,
durante el cuarto trimestre del ario 2020, el porcentaje total mostrado corresponde a 607 PQRS
pendientes por resolver, equivalentes aun 6.68% las cuales se distribuyen asi:

e El Ejército Nacional cuenta con 527 PQRS pendientes por resolver con término vencido
de acuerdo al diagnéstico arrojado por la plataforma SGDEA, que corresponde al 39.83%
del total de PQRS recibidas en este periodo.
e Comando General de las Fuerzas Militares (CGFM), el cual cuenta con 23 PQRS
pendientes por resolver con término vencido con una participacion del 35.94%.
e Grupo Social y Empresarial del Sector Defensa (GSED), el cual registra 47 PQRS
pendientes por resolver con término vencido con una participacion de 13.78%.
e La Armada Nacional de Colombia (ACR), cuenta con 7 PQRS pendientes por resolver con
término vencido con una participacion de 13.73%
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e La Policia Nacional (PONAL) con 3 PQRS pendientes por resolver con término vencido y
con una participacion de 0, 72%.

ov.co/SedeElectronica

En cuanto a la Unidad de Gestion General (UGG) y la Fuerza Aérea Colombiana (FAC)
Ppresentadas en este cuadro, se puede evidenciar que durante este cuarto trimestre no se
geportaron PQRS pendientes por resolver con término vencido, por ende no tienen ningun tipo

gle participacion en cuanto al porcentaje se refiere.
3

<

®or otra parte, haciendo una comparacién entre los cuadros donde se evidencia el estado de
Z[a,s solicitudes pendientes del tercer y cuarto trimestre, se muestra una disminucion leve en la
xecepcion de PORS; sin embargo, el uso de los canales electrénicos para la radicacion de PQRS
Se sigue incrementando debido a la situacion de pandemia, lo cual a su vez ha producido
congestion y aumento en la carga laboral por parte de los Gestores de PQRS que tienen a cargo
la recepcién, reasignacion y seguimiento de las mismas a las diferentes dependencias y
entidades; no obstante lo anterior, se han redoblado esfuerzos con el fin de cumplir los
términos de ley y las expectativas de nuestros usuarios.

Como parte de la gestion readlizada 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 oportuna de estas respuestas.

1.3 Gestion De PQRS Vencidas cuarto Trimestre 2020

Hace referencia a la reiteracion efectuada a las diferentes fuerzas, Policia Nacional y entidades
del Sector Defensa competentes de dar respuesta a las PQRS, con el fin de obtener copia de
dichas respuestas, previa verificacion del incumplimiento de los términos de Ley por parte de
los gestores encargados a través de la plataforma SGDEA. (Resolucién 9308 de 2015, por la
cual se reglamenta el Derecho de Peticion en el Ministerio de Defensa y el Decreto 491 de 2020
en el cual se establecen las medidas tomadas por el Gobierno Nacional debido a la emergencia
sanitaria que se esta viviendo al interior del pais y a nivel internacional para garantizar la
atencion y la prestacion de los seruvicios por parte de las autoridades publicas y los
particulares, que cumplan las funciones publicas):

FUERZA O ENTIDAD TOTAL REITERACIONES RESPUESTAS DEFINITIVAS

UGG 286 286
EJERCITO 620 150
ARC 10 3
FUERZA AEREA 0 0
PONAL 7 0
CGFM 30 10
GSED 62 20
OTRAS ENTIDADES 0 0
TOTAL 1015 469

Fuente: Gestores de Valor Publico GAOC Cuarto Trimestre 2020
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Qﬁ“ eniendo en cuenta que en este cuarto trimestre la Unidad de Gestion General (UGG) recibié un
fotal de 9092 PQRS para el Sector Defensa, en este cuadro se observa que de este total se
geiteraron por vencimiento de términos de ley un total de 1015 PQRS correspondientes al

41.16%. Por otra parte, de las 1015 reiteraciones tan solo se les ha dado respuesta definitiva a
#69 PQRS dejando sin copia de respuesta 546 reiteraciones equivalentes al 46.21% del total de
as PQRS gestionadas por parte de nuestros gestores.

Ww

&stas 1015 reiteraciones se discriminan de la siguiente manera: Ejército Nacional 620
?eiteraciones con el porcentaje mds alto correspondiente al 61.08%, seguido de la Unidad de
Gestion General con 286 reiteraciones con un porcentaje del 28.18%, y el Grupo Socidl y
Empresarial del Sector Defensa (GSED) con 62 reiteraciones correspondiente al 6.11%, siendo
estas las entidades y dependencias con mayor numero de reiteraciones las cuales se
presentaran de forma mdas detallada en el numeral 5.2 del presente informe.

Por otra parte, se ha podido euvidenciar que el nivel de incumplimiento de las reiteraciones para
obtener copia de la respuesta a las PQRS por parte de las dependencias y entidades, ha
mostrado que el Ejército Nacional tiene un porcentaje del 75.81%, seguido del Comando
General de las Fuerzas Militares (CGFM) con el 33.33%, continuando con el Grupo Social y
Empresarial del Sector Defensa (GSED) con un porcentaje del 32.26% y por ultimo la Armada
Nacional de Colombia tiene un porcentaje de 30% respecto a las reiteraciones de copia de
respuesta. El porcentaje se obtuvo del total de reiteraciones de cada entidad y dependencia del
sector dividido por el total de las reiteraciones reportadas en el presente informe.

2. RESULTADO DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL CUARTO TRIMESTRE DE
2020

RESULTADOS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL CUARTO TRIMESTRE.
FUERZA O

ENTIDAD PETICION QUEJA RECLAMO SUGERENCIA CONSULTA TOTAL %
UGG* 6615 12 60 8 44 6739 74,12%
CGFM 60 0 3 1 64 0,70%
EJERCITO 1276 17 30 0 1323 14,55%
FUERZA o
AEREA 13 3 0 0 0 16 0,18%
ARMADA o
NACIONAL 41 S S5 0 0 Sl 0,56%
PONAL 315 66 36 2 0 419 4,61%
GSED 323 2 15 0 1 341 3,75%
OTRAS 0,
ENTIDADES 117 2 0 0 20 139 1,53%
TOTAL 8760 107 149 11 65 9092 100, 00%

* El dato de la UGG de acuerdo al reporte de la plataforma SGDEA aparece un total de 6736 mds 8 PQRS correspondientes al
DCRI, para un total de 6744 de este total se restan 5 felicitaciones

Fuente: Informe plataforma SGDEA 4 trim- 2020
Informe PQRS DCRI.
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€omo se puede evidenciar en el cuadro anterior, durante este cuarto trimestre los resultados en
Egl recepcion de PQRS a través de los diferentes canales son de un total de 9092, las cuales

Jueron direccionadas hacia las diferentes entidades y dependencias del Sector Defensa de

geuerdo al requerimiento manifestado a través de cadauna de las PORS presentadas.

[}

“

5]

E\ las dependencias de la Unidad de Gestion General (UGG) se direccionaron por competencia
#n total de 6739 PQRS que corresponde al 74.12%, seguido del Ejército Nacional con un total
%ie 1323 PQRS que corresponde al 14.55% y a la Policia Nacional (PONAL) con un porcentaje
gquivalente al 4.61% de 419 PQRS. En cuanto a las entidades restantes se evidencia que el
porcentaje de PQRS direccionadas es inferior al 4%.

2.1 RESULTADO DE PQRS POR DEPENDENCIAS UGG

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

VICEMINISTERIO O DIRECCION GRUPO  Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias Consultas Total

SECRETARIA
Direccién de Bienestar
Sectorial y Salud 402 2 10 8 o 422
G de Politi
Tupo de roihcas y 1 0 0 0 0 1
Seguimiento.
Direccién Centro de
Rehabilitacién Inclusiva 8 0 (0] 0 0 8
Viceministerio del DCRI
GESED.
Direccién de Gestion
Empresarial o 1 0 0 0 1
Di i de Cienci
ireccion de Ciencia, 1 0 0 0 0 1

Tecnologia e Informacion

Direccion de
Estudios Despacho 11 0 0 0 (] 11
Estratégicos
Grupo Atencién
Humanitaria al 22 0 (0] (0] o 22
Desmovilizado

Viceministerio para las
Politicas y Asuntos

Internacionales.
Direccién de Relaciones
Internacionales y 2 0 0 (] (0] 2
Cooperacion
Grupo
Estandariz 1 0 o o o 1
Viceministe.rio dela Direccién acu.m .
Estrategia y la Lodisti Subdirecci
Planeacion gistica o6n de
No 17 0 o 0 1 18
Técnicas
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Tribunal Médico Laboral 149 0 1 0 1 151

Direccion Fondo de
Defensa Técnica 39 1 o 0 0 40
Especializada

ioglefensa.gov.co/SedeElectronica

ctaria de Gabinet Direccién de
Secretaria de neteé  comunicacion Sectorial
TOTALES 6615 12 60 8 44 6739

Fuente: Plataforma SGDEA —4 trim 2020
Informe DCRI 4 trim 2020

Ualidar en https://www.m

e acuerdo a lainformacion presentada en el cuadro anterior se evidencia lo siguiente:

Para este periodo, 30 dependencias de la Unidad de Gestion General (UGG) conuirtieron 6739
PQRS a través de la plataforma SGDEA ESIGNA, es importante aclarar que la Direccion Centro
de Rehabilitacion Inclusiva (DCRI) no realiza el procedimiento de PQRS dentro de esta
plataforma.

Las dependencias con mayor cantidad de PQRS clasificadas en la plataforma SGDEA para
este periodo fueron: Grupo de Archivo general con una participacion del 39.59%
correspondiente a 2668 solicitudes, el Grupo Prestaciones Sociales con una participacion del
36% correspondiente a 2426 solicitudes registradas, y por ultimo el Grupo Reconocimiento de
Obligaciones Litigiosas y Jurisdiccion Coactiva con una participacion de 9,79% equivalente a
660 PQRS registradas durante el periodo.

Haciendo una comparaciéon sobre este punto, entre el tercer y cuarto trimestre se puede
evidenciar que hubo una disminucion leve de PQRS tramitadas, en cuanto al Grupo del Archivo
General (GAG) se tramitaron 3086 PQRS durante el tercer trimestre mientras que en el cuarto
trimestre se tramitaron 2668 PQRS generando una disminucion de 13.54% y por ultimo
tenemos el Grupo de Prestaciones Sociales (GPS) que durante el tercer trimestre se tramitaron
2582 PQRS mientras que en el cuarto trimestre se tramitaron 2426 generando una disminucion
del 6.04% en el tramite de PQRS, de igual forma el Grupo Reconocimiento de Obligaciones
Litigiosas y Jurisdiccion Coactiva disminuyé en un 8.83%, pasando de 724 PQRS en el tercer
trimestre a 660 durante el cuarto trimestre.

3. SOLICITUDES RECIBIDAS POR CLASE DE ASUNTO TERCER TRIMESTRE 2020 -UGG

ASUNTO PETICION | QUEJA RECLAMO  SUGERENCIA | CONSULTA TOTAL %

CERTIFICACION

DE SOLDADOS 2485 1 11 0 0 2497  37,05%

ASPECTO )
PRESTACIONAL 2385 2 32 0 1 2420  35,91%

ASUNTOS
ADMINISTRATIVO
S
TEMAS:

1057 6 4 0 17 1084 16,09%
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§  MISIONALES
>
% CERTIFICACION
¢ DE TIEMPO DE 0
S SUBOFICIALES Y 177 0 0 0 0 177 2,63%
%’ CIVILES
I  ASUNTOS DE o
g e e 362 370 5,49%
P CODA 19 0 19 0,28%
£ BONIFICACIONES-
§ DERECHOS DE 3 0 0 0 0 3 0,04%
E: PAGO
g DEFENSA
TECNICA 39 1 0 0 0 40 0,59%
ESPECIALIZADA
SISTEMA DE
SALUD DE LAS FF 49 2 9 1 0 61 0,91%
MM
SINDICATOS 13 0 1 0 26 40 0,59%
OTROS 26 0 2 0 0 28 0,42%
TOTAL 6615 12 60 8 44 6739 100,00%
Fuente: Plataforma SGDEA — 4 trim 2020
Informe DCRI
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De acuerdo al cuadro y la grdfica anterior, se identifica que los aspectos que presentaron

mayor recurrencia son:

- Certificacion de Soldados: con 2497 solicitudes a través del Grupo de Archivo General
de la Direccion Administrativa, con el 37.05% de participacion.
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- Aspectos Prestacionales: con 2420 solicitudes a través del Grupo Prestaciones
Sociales de la Direccion Administrativa, con el 35.91% de participacion.

- Asuntos Administrativos; con 1084 solicitudes a través de las diferentes
dependencias misionales de la UGG, con el 16.09% de participacion.

- Aspectos de Bienestar: con 370 solicitudes a través de la Direccion de Bienestar
Sectorial y Salud, con el 5.49% de participacion

- Certificacion de Tiempo de Servicios para Suboficiales y Civiles: con 177
solicitudes a través del Grupo de Archivo General de la Direccion Administrativa, con el
2.63% de participacion.

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

De acuerdo a lo anterior se evidencia que los requerimientos mds frecuentes de los usuarios
son la certificacion de Soldados y Los Aspectos Prestacionales, los cuales se encuentran con el
mayor numero de solicitudes sobrepasando las 2400 y con un porcentaje superior al 35%,
posteriormente se encuentran los Asuntos Administrativos los cuadles se realizan a través de
las diferentes dependencias de tipo misional que sobrepasan las 1000 solicitudes y tienen un
porcentaje mayor al 16% y finalmente se encuentran los Aspectos de Bienestar y la
Certificacién de Tiempo de Servicios para Suboficiales y Ciuiles, los cuales sobrepasan las 170
solicitudes con un porcentaje que se encuentra por encima del 2%. Los demds asuntos que se
encuentran identificados tienen un porcentaje menor a 1% y el numero de solicitudes no excede
las 60.

4. SOLICITUDES RECIBIDAS POR MEDIO DE RECEPCION

Para el cuarto trimestre y de acuerdo a la informacién recibida por las dependencias de la
Unidad de Gestion General la recepcion de PQRS a través de los diferentes canales se
encuentran distribuidos asi:

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
EMAIL 3366 49,95%
MENSAJERIA 1412 20,95%
PRESENCIAL 1397 20,73%
TELEFONICA 0 0,00%
SEDE ELECTRONICA 564 8,37%
TOTAL 6739 100,00%

Para el cuarto trimestre de 2020, el canal mds utilizado por la ciudadania fue E- mail (correo
electrénico), con un 49,95% de participacion sobre los demds canales, le sigue el canal de
mensajeria con una participacion del 20.95%, continuando con el canal presencial, que tuvo
una participacion de 20.73% y por ultimo pero no menos importante encontramos la Sede
Electrénica la cual tuvo una participacion de 8.37%. Este panorama se debe a la prioridad que
se le dio a los canales electrénicos, por la Emergencia Sanitaria derivada por el COVID-19, sin
embargo se euvidencia que las personas estdn volviendo a los puntos de atenciéon presencial
parala radicacion de las solicitudes.
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MEDIOS DE RECEPCION

pEMAIL mMENSAJERIA PEEZENCIAL TELEFONICA mSEDE ELECTREONICA
—

el
% 9

ol

.
e}
ud

IC’I IC’I

3* TRIMEETRE 4 TRIMESTREE % 3° TRIMEETREE % 4° TRIMESTRE

1372
1538

1412

1397

568
33,00%
14,10%
15,80%
L1 LI T4
6,80%
49,95%
20,35%
20,73%

Validar en https://www.mindefensa.gov.co/SedeElectronica
1) L=
8,.37%

Tomando como base de este andlisis el cuadro y la grdfica, se euvidencia que hubo una
disminucién del 9.3% del total de solicitudes recepcionadas en la Unidad de Gestion General, a
través del canal correspondiente a los Correos Electronicos — E-mail, es decir, pasando de 3711
a 3366 solicitudes, durante este cuarto trimestre la disminucion se ve reflejada en 345
solicitudes; para el medio de recepciéon presencial tal como se evidencia en la grdfica pasamos
de 1538 a 1397 solicitudes en el cuarto trimestre donde se evidencia una disminucién del 9.2%
correspondiente a 141 solicitudes, ademas del aumento en los demds canales de recepcion que
superala barrera de las 560 solicitudes recepcionadas por canal.

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

Hace referencia a la atencion y orientacion 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] 0,00%
ATENCION PRESENCIAL 2439 2,63%
ATENCION TELEFONICA 15951 17,21%
ATENCION ELECTRONICA 74277 80,15%
TOTAL 92667 100,00%

Reporte Trimestral de Servicio al Ciudadano
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I TOTAL W 35

De la grdfica anterior, se evidencia que para el cuarto trimestre, la opcién mds utilizada para
atencioén y servicio en la atencién y orientacion al ciudadano fue “Atencién Electronica” con una
participacion del 80.15%, el cual corresponde a 74.277 usuarios, en cuanto al canal telefénico
se observa que éste fue utilizado por 15951 usuarios, el cual equivale a un nivel de
participacion del 17.21%. En cuanto a los dos canales restantes se resalta que debido a la
emergencia sanitaria presentada a nivel nacional e internacional el canal presencial y el buzoén
de sugerencias han sido los medios menos utilizados para la radicacién de PQRS.

Las 11 dependencias que cuentan con tramites y servicios inscritos en el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica, que brindan atencion al usuario externo en la Unidad de
Gestion General (UGG), para este trimestre encaminaron esfuerzos con el fin de consolidar la
informacioén sobre la evaluacién de la satisfaccién por el servicio prestado a través de los
diferentes canales de atencién, sin embargo, se presenta confusion en el momento de
diligenciar el formato por parte de éstas y remitir la informacién al GAOC para la elaboracién
del reporte trimestral. Tras la identificacion de este aspecto el Grupo de Atencion y Orientacion
Ciudadana (GAOC) se encargard de hacer el acompanamiento para aclarar las dudas al
respecto.

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

De acuerdo a la circular CIR2013-102 sobre Andlisis de causas y documentacion de acciones
correctivas por PQRS, a continuaciéon se relacionan las debilidades que durante el periodo
afectaron el procedimiento de PQRS, las cuales se evidenciaron en el Reporte de los puntos de
control verificados por el Grupo de Atencion y Orientacion Ciudadana (GAOC).

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

5.1 QUEJAS Y RECLAMOS RECIBIDOS PARA GESTION DE LA UGG
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3 Dependencia Responsable # Quejas | # Reclamos

% Direccion de Gestién Empresarial 1 0

é Direccion de Bienestar Sectorial y Salud 2 10

2 Grupo Procesos Ordinarios 0

% Grupo Talento Humano 0

S Fqndo de Defensa Técnica y Especializada de los 1 0

§ Miembros de la Fuerza Publica.

£ Oficina Asesora de Sistemas 1 0]

]

g Tribunal Médico 0 1

= Grupo Archivo General 1 11
Grupo Reconocimiento de Obligaciones Litigiosas y
Jurisdiccién Coactiva-(desactivado). 4 4
Grupo Prestaciones Sociales (Incluye dareas) 2 32
TOTAL 12 60
PORCENTAJE vs TOTAL PQRS UGG (6739) 0,18% 0,89%

Fuente: Gestor Valor de Gerencia - 4 Trim de 2020

Para este periodo se presentaron un total de 12 quejas y 60 reclamos. El respectivo tratamiento
para estas quejas y reclamos, se encuentra definido dentro del marco de la circular CIR2013-
102 sobre andlisis de causas y documentacion de acciones correctivas por PQRS.

De acuerdo a las justificaciones enviadas por las dependencias al Reporte de Puntos de
Control al punto 3.1 “PC quejas y reclamos UGG” tenemos que:

El Tribunal Médico en su justificacion presentada frente al reclamo evidenciado establece con
euidencias que es competencia del Grupo Archivo General.

El grupo de Prestaciones Sociales mediante correo enviado el 19 de febrero justifica los
reclamos evidenciados en el presente reporte los cuales se verifican en el GAOC y un total de
34 reclamos, que de acuerdo con los temas y asuntos correspondientes a este grupo no aplican
debido a que los inconformismos presentados por los ciudadanos no son consecuencia de
errores administrativos atribuibles a Prestaciones Sociales. De acuerdo a lo anterior se procede
de la siguiente forma:

v' 8 reclamos por temas prestacionales por cuentas embargadas, los cuales de acuerdo al
asunto serian competencia del Grupo de Obligaciones Litigiosas.

v' 16 reclamos por temas de errores en el sistema web que generan los desprendibles de
pago, intermitencias en el funcionamiento del aplicativo corresponde por competencia a
la Oficina Asesora de Sistemas, debido a que se puede tratar de un error técnico o de
software.

v' 10 reclamos que no aplican como tales debido a que el error obedece a que los usuarios
no envian los documentos soportes dentro de los términos establecidos para pago de
pension a mayores de 18 arnios y al no cobro dentro del tiempo establecido de las
pensiones en las cuentas masivas.
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% v 1 queja que fue clasificada como tal en la sede electrénica en el momento de la
% radicacion y que en realidad corresponde a un reclamo.

£a Direccion de Bienestar Sectoridl y Salud (DBSS) justifica sus quejas y reclamos de la

g
Q
S
2
S
S
3!

v

v

Validar en https://www.mind

Las 2 quejas corresponden ainconformidades por la prestaciéon de servicios en salud por
parte de la policia, razén por la cual fueron remitidas oportunamente por competencias a
la Direccién de Sanidad.

En cuanto a los 10 reclamos recibidos todos estan asociados a la prestaciéon de los
servicios de salud por parte de las sanidades correspondientes, razon por la cual cada
reclamo fue re direccionado a la sanidad respectiva con copia al peticionario.

El Grupo del Archivo General en correo enuiado el 15 de febrero justifica las reiteraciones de
las PQRS fuera de los términos de ley y las debilidades del procedimiento de PQRS, sin
embargo no justifican los reclamos recibidos y reportados en el IV Trimestre del 2020, por lo
tanto no se tiene en cuenta en este punto en especifico.

Teniendo en cuenta lo anterior se llega alas siguientes conclusiones:

Prestaciones Sociales:

8 reclamos de prestaciones sociales por temas de embargos de cuentas pasan por
competencia al Grupo de Obligaciones Litigiosas.

16 reclamos de prestaciones sociales por temas de desprendibles a través de la pdagina
web y la App pasan por competencia a la Oficina Asesora de Sistemas.

10 reclamos (donde se incluyen las 2 quejas que en su momento fueron clasificadas en
la sede virtual por los usuarios pero que corresponden a reclamos) no aplican para el
grupo teniendo en cuenta que es responsabilidad de los usuarios, por lo tanto estos se
quitaran del consolidado y debido a las respuestas emitidas se pasaran a peticiones
teniendo en cuenta que se emitié informacion.

Tribunal Médico:

1 reclamo pasarad a Archivo General teniendo en cuenta la remision por competencia.

Direcciéon de Bienestar Sectorial:

2 Quejas por temas en la prestacion de servicio en salud se remitieron por competencia a
la Direccion de sanidad de la Policia Nacional.

10 Reclamos asociados a la prestacion del Servicio de salud se remitieron por
competencia a las oficinas de sanidad respectivas.

# # Total PQRS Recibidas % Total PQRS

LCTECT COE OV B EeeL o Quejas Reclamos QR En El Periodo Recibidas
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ireccion de Gestion Empresarial

ireccion de Bienestar Sectorial y Salud

gogo/Se&eElectronica

Fondo de Defensa Técnica y
g“?Especializada de los Miembros de la
-g‘uerza Pablica

H

i:‘rrupo Archivo General

/1

pS

ZGrupo de Reconocimiento de
sObligaciones Litigiosas

o

=Grupo Prestaciones Sociales

Grupo Procesos Ordinarios

Grupo Talento Humano
Oficina Asesora de Sistemas
Tribunal Médico

TOTAL

e De las 72 quejas y reclamos reportados y después de las justificaciones de las

12

12

16

42

13

16

17

50

423

41

2669

660

2426

44

46

151
6462

100, 00%

0,00%

2,40%

0,50%

2,40%

0,00%

2,30%

2,20%
1700,00%
0,00%

0,80%

dependencias disminuyeron a 50 lo que equivale aun 0,8% del total de PQRS recibidas.

e Del total de las 12 quejas luego de las justificaciones de las dependencias de la UGG
quedaron 8 quejas y de los 60 reclamos luego de las justificaciones de las dependencias

de la UGG quedaron 42.

e Del total de las 72 quejas y reclamos la dependencia que mads reporté fue la Oficina
Asesora de Sistemas con 17 quejas y reclamos y teniendo en cuenta que solo tiene
registrada 1 PQRS en el periodo se evidencia un porcentaje del 1700% seguido del
Grupo de Obligaciones Litigiosas con 16 quejas y reclamos y por ultimo el Grupo de
Archivo General con 13 quejas y reclamos. Las demds dependencias reportadas no
tienen mds de una queja o reclamo.

5.2 PQRS CON RESPUESTA FUERA DE LOS TERMINOS DE LEY

Como parte de la Gestiéon a PQRS, el Grupo de Atencion y Orientacion Ciudadana (GAOC) para
disminuir el numero de solicitudes pendientes por respuesta,
seguimiento a las PQRS tramitadas por la UGG, solicitando a cada dependencia respuesta por

dicho vencimiento.

PQRS reiteradas por no

Dependencia Responsable

Direccion de Asuntos Legales
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Direccion de Derechos
Humanos y Derecho 1 0,35%
Internacional Humanitario

Validar en https://www.minde&nsa.gov.co/SedeEIectronica

Direccion de Politicas y
1 0,35%
onsolidacion de la Seguridad IO
Grupo Financiero 1 0,35%
Grupo Prestaciones Sociales 28 9,82%
Grupo Archivo General 53 18,60%
Subdtrecc‘ton. de Normas 7 0,35%
Teécnicas
Grupo Reconocimiento de
Obligaciones Litigiosas y 199 69,82%
Jurisdiccion Coactiva
Total 286 100,00%
PORCENTAJE vs TOTAL PQRS 4.2%
UGG (6739) ’

Fuente: Reporte Puntos de Control VI Trim de 2020

De acuerdo con este seguimiento efectuado, durante el periodo se obtuvo como resultado que
286 PQRS, que corresponden al 4.2% del total de 6739 PQRS tramitadas por la UGG, fueron
respondidas por fuera de los términos de ley por parte de las dependencias de la Unidad de
Gestion General anteriormente mencionadas. Es deber de las dependencias relacionadas
efectuar el andlisis de causas y proponer las acciones correctivas para documentarlas al
JSindlizar el trimestre en la plataforma SUITEVE, en cumplimiento a la Circular CIR2013-102
“Andlisis de causas y documentaciéon de acciones correctivas por PQRS e Instructivo de Gestion
de PORS en la UGG”.

Teniendo en cuenta lo anterior, el indicador de cumplimiento de términos de ley a respuestas
de PQRS en la Unidad de Gestion General, que se encuentra en la Suite-VE para este trimestre
se ejecutdé con un cumplimiento de 95.8%, demostrando que hubo una disminucion en este
indicador a comparacion de los anteriores periodos de la vigencia 2020, incluso por debajo de
la linea base que esta en un 98.5%. Este comportamiento se debe al aumento significativo de
reiteraciones por parte del Grupo de Reconocimiento y Obligaciones Litigiosas con 199
reiteraciones correspondiente al 69,82% que en comparaciéon con el periodo anterior se
incrementé en un porcentaje de 62.8% del total de reiteraciones presentadas, el Grupo de
Atencion y Orientacion Ciudadana queda a disposicion de la mencionada dependencia para
brindar el acomparniamiento a las acciones a que haya lugar con el fin de mitigar el riesgo de no
cumplimiento de las respuestas a PQRS dentro de los términos de ley.

5.3 DEBILIDADES EN PROCEDIMIENTO PQRS

Hace referencia a los puntos de control efectuados por el Grupo Atencion y Orientacion
Ciudadana (GAOC), donde se evidencia la afectacion al procedimiento de PQRS:

DEPENDENCIA DEBILIDAD PROCEDIMIENTO DE PQRS TOTAL
GRUPO FINANCIERO | Debilidad N° 1: Envio de respuestas fuera del expediente yde la 6
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'S GRUPO ARCHIVO | plataforma 3
@ GENERAL
8 DIRECCION DE Debilidad N° 2: No finalizar el expediente en la plataforma 1
3 POLITICAS Y
&CONSOLIDACION DE
S LA SEGURIDAD
k3 GRUPO Debilidad N° 3: No trasladar el expediente completo en la 5
% PRESTACIONES plataforma a la dependencia competente
= SOCIALES
£ GRUPOLOGISTICO Debilidad N°4: Falla en la radicacion documental 6
; 'RUPO FINANCIERO | Debilidad N°5: Aceptacion tardia en la oficina virtual 1
e
S GRUPO ARCHIVO Debilidad N° 6: Expedicion deldesistimiento tacito vencidos los 64
= GENERAL términos de ley
S
= TOTAL 81

PORCENTAGJE vs TOTAL PQRS UGG (6739) 1,20%

Fuente: Reporte Puntos de Control 4 trim 2020

Pese al continuo acompariamiento y entrenamiento que realiza el Grupo Atencién y Orientacion
Ciudadana, se evidencia que 5 dependencias de la Unidad de Gestion General (UGG) estdan
presentando diferentes debilidades en el procedimiento de PQRS, afectando el manejo que
debe darsele alas mismas y las estadisticas que arroja la plataforma SGDEA.

Se debe resdltar que las dependencias han realizado esfuerzos con el fin de mitigar las
debilidades y que el Grupo de Atenciéon y Orientacion Ciudadana (GAOC) se encuentra presto a
atender las dudas por parte de estas para que de forma conjunta puedan ser resueltas.

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

En cumplimiento a la circular CIR2013-102 sobre Andlisis de causas y documentacion de
acciones correctivas por PQRS, se euvidenci6 la creacion de 6 mejoras por reuvision del Reporte
de Puntos de Control de PQRS por parte de las dependencias de la Unidad de Gestion General
(UGG), las cuadles estan documentadas en la SUITEVE. Si desea obtener mds informacion,
puede comunicarse con el Gestor de Valor del Grupo de Atenciéon y Orientaciéon Ciudadana.

CAUSA MEJORA CODIGO | ESTADO DEPEDENCIAS RESPONSABLES
PQR.S findlizadas fuerade Efectividad . .
términos de ley. PQ-0101 Grupo Prestaciones Sociales
PORS findlizad as fuerade En
Mejora por debilidades | términos de ley. PQ-0106 desarrollo Grupo Asesor Zonas Futuro
del procedimiento de PORS findlizadas fuera de .
PQRS o Eficacia L ; . .
términos de ley. PQ-0108 Direccion Estudios Estratégicos
No convertir las
L . En
comunicaciones oficidles a desarrollo
PQRS PQ-0110 Direccion Contratacion Estatal
Mejora por reclamos recibidos PQ-0102 | Efectividad | Grupo Prestaciones Socidles
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A pesar de los esfuerzos realizados en el cumplimiento al procedimiento de PQRS por parte de

dependencias de la UGG, se puede ver en el siguiente cuadro que de acuerdo a los
Ballazgos evidenciados en los reportes de puntos de control de las vigencias anteriores, éstas
'Elependencias hasta la fecha no han reportado mejoras por reclamos, reiteraciones a
gespuestas fuera de términos de Ley y debilidades en el procedimiento de PQRS.

V.

£ PUNTOS DE
§ CONTROL DEPENDENCIAS
Debilidades: Grupo Obligaciones Litigiosas
Direccion de Planeacién y Presupuestacion
. . Grupo Reconocimiento de Obligaciones Litigiosas y Jurisdiccion
Reiteraciones: .
Coactiva
Grupo Archivo General
Reclamos:

Grupo de Atencion Humanitaria al Desmovilizado

6. IMPACTO DEL SERVICIO AL USUARIO
6.1 Medicion de Satisfaccion

Para el cuarto trimestre de 2020, debido a la emergencia sanitaria derivada por el COVID — 19,
las dependencias que cuentan con tramites y seruicios en el portafolio institucional de la
Unidad de Gestion General (UGG) de cara al usuario externo, utilizaron la encuesta bajo la
modalidad virtual para medir la satisfaccion. Por lo anterior tan soélo se evidencia la relacion
de encuestas de las siguientes dependencias:

CANTIDAD DE
DEPENDENCIA MECANISMO POBLACION C?IOV;ZZ%II)OLJ)VE RESULTADO
UTILIZADO ATENDIDA EN SATISFACCION (%)

EL TRIMESTRE ~ CONSULTADA

Talleres Y Actividades de
Obispado Castrense fortalecimiento espiritual 13850 3349 99%
y Psicosocial-servicio

Acta Tribunal Médico

Tribunal Médico Laboral 404 139 99%
Laboral
Grupo Atencion
Humanitaria Al Encuesta 90 90 100%
Desmovilizado
TOTAL 14.344 3578 99.3%

Se insta a las dependencias que tienen tramites y servicios de cara al usuario externo,
desplegar acciones que permitan readlizar encuestas de satisfaccion, bien sea a través de
medios digitales (correo electrénico) o a través de canales telefénicos (Call Center).
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¥s importante indicar que las variables para medir los tramites y seruicios fueron socializados
s@on las dependencias respectivas, variables que se solicitaron sean homologadas o incluidas
gn sus encuestas de satisfaccién, con el proposito de tener un panorama mds amplio frente ala
percepcion del servicio brindado por parte de nuestros usuarios.

o
()
% 6.2 Pronunciamientos favorables y desfavorables recibidos durante el
§ periodo:
_é‘ CONCEPTOS FAVORABLES CANTIDAD
Felicitaciones 5
Ppiniones Positivas 0
Agradecimientos 0]
Personas que calificaron positivamente la percepcion del 3578
Servicio
TOTAL 3583
CONCEPTOS DESFAVORABLES CANTIDAD
Quejas 12
Reclamos 60

Opiniones Negativas

Calificacion Negativa Percepcion del

Servicio

TOTAL 72

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 (GAOC), 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 servicio se
refiere.

A.LOGROS Y AVANCES DE LA POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO

En cumplimiento de la Politica de Servicio al Ciudadano para el cuarto trimestre de 2020, se
realizaron las siguientes actividades:

v' Se verificé la ejecucion de las tareas del Plan de Accion de la Vigencia 2020, y las
actividades pendientes de este plan se trasladardn al Plan de Accion de la Vigencia
2021, este ajuste fue remitido al Grupo de Gestion y Valor Publico para su conocimiento
Y fines pertinentes.

v' Fueron reunidos todos los integrantes del Grupo Temdtico de la Politica de Servicio al
Ciudadano con el fin de socializar el Plan y los ajustes correspondientes.

v Se realizé seguimiento a los canales virtuales de la UGG y se verificé el uso del Protocolo
de Servicio por parte de los seruidores publicos encargados.
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v Se redlizaron los ultimos ajustes correspondientes al Protocolo de Servicios el cual se
encuentra en diserio.

v Se realiz6 ejercicio de participacion ciudadana interna y externa con la Carta de Trato
Digno al ciudadano con el fin de ajustarla. Actualmente esta carta se encuentra
modificada con sus respectivas actualizaciones y se divulgara y publicard en el primer
trimestre de la vigencia 2021 a través de la Pagina Web de la entidad.

CTUALIZACION DE FORMATOS:

- REPORTE TRIMESTRAL DE SERVICIO AL CIUDADANO Cédigo: GS-F-043 Version 3

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

B.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 inscritos en el Sistema Unico de Informacién de Tramites -
SUIT, de los cuadles 10 tramites pertenecen al Grupo Prestaciones Socidles, y 1 tramite y 1 OPA
pertenecen al Grupo de Atencion Humanitaria al Desmouilizado, se coordiné y se realizé con el
apoyo del Departamento Administrativo de la Funcion Publica - DAFP y el Grupo de Atenciéon y
Orientacion Ciudadana una capacitacion virtual dirigida a Directores, Coordinadores, Jefes de
Oficina y demdas Servidores Publicos de la Unidad de Gestion General sobre la definicion de
Tramites, Otros Procedimientos Administrativos “OPAS”, identificacion, requisitos,
caracteristicas. Se realizé ejercicio de identificacion de tramites de acuerdo a la normatividad,
no encontrando mas en la UGG.

Por otro lado y teniendo en cuenta que el componente de Racionalizacion de Tramites del Plan
Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano — dentro del PAAC de esta vigencia, se incluyeron
actividades que hacen referencia a la medicion de impacto y satisfaccion a la mejora
implementada el ano anterior (Consulta Estado Expediente Prestacional en Linea), al igual que
a la implementacién de estadisticas que permitan identificar si los usuarios estdn haciendo uso
de este beneficio, los grupos: Oficina Asesora de Sistemas, Grupo Prestaciones Sociales y
Grupo de Atenciéon y Orientacién Ciudadana realizaron mesas de trabajo con el fin de
implementar una encuesta dirigida a los usuarios que hacen uso de esta Consulta del Estado
del Expediente Prestacional, con el fin de medir su impacto y satisfaccion y de dar
cumplimiento a las actividades descritas en el PAAC.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

e Se resalta el compromiso de las siguientes dependencias: Tribunal Médico, Grupo de
Prestaciones Sociales, Direccion de Bienestar Sectorial y Salud, Grupo de Archivo
General, Subdireccion de Normas Técnicas, Direccion Logistica, Oficina de Control
Disciplinario Interno, Grupo Financiero y El Fondo de Defensa Técnica, en relaciéon con
las justificaciones del reporte de Puntos de Control del cuarto trimestre de las quejas y
reclamos, reiteraciones por respuesta fuera de términos y debilidades en el
procedimiento de PQRS.
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Durante el desarrollo de este informe se uo reflejado una disminucion leve de las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) en la Unidad de Gestion General
(UGG) por parte de la Ciudadania, asi mismo se registré un alto indice de atencion a
través de los canales virtuales; sin embargo, de forma progresiva estd aumentando la
atencion presencial y radicacion de documentos por ventanilla, por lo que es importante
reactivar de igual manera la aplicacion de los protocolos de atencion por este canal.

Se siguen presentando quejas y reclamos, asi mismo debilidades y reiteraciones que
afectan el procedimiento de PQRS, a pesar de las mejoras que se han implementado por
parte de algunas dependencias Yy de las constantes capacitaciones y talleres brindados
por el Grupo de Atencion y Orientacion Ciudadana, por lo que es necesario realizar
diferentes andlisis, acciones y estructurar estrategias efectivas que permitan subsanar
las mismas.

Redlizar el tratamiento de PQRS de acuerdo al procedimiento establecido para tal fin y
garantizar el cumplimiento en la UGG de los requerimientos de la Politica de Servicio al
Ciudadano dentro del MIPG, permitird optimizar la prestacion de servicio y el
mejoramiento en el relacionamiento con nuestros usuarios internos y externos.

Invitamos a las dependencias de la Unidad de Gestion General a cumplir la CIRCULAR
2013-102 Documentacion de acciones correctivas PQRS, donde se debe efectuar un
andlisis de causas y agrupacion de quejas y reclamos con el fin de contribuir de forma
constante a mejorar los procesos en la entidad.

Es necesario que los servidores publicos que reciban los talleres sobre el procedimiento
de PQRS, sirvan de apoyo, sean replicadores y coadyuven en la mejora continua en sus
dependencias con el fin de optimizar el proceso.

Se requiere que los Seruvidores Publicos, acudan a la normatividad en materia de
seruicio, tales como, la resolucion 9308 de 2015, para afianzar los conocimientos frente
al tratamiento de PQRS, tiempos de respuesta, clasificacion de PQRS; asi como el
protocolo de servicio en el cual se orienta al Servidor Publico sobre como brindar una
buena atencién al ciudadano teniendo en cuenta el canal que se esté usando. Estos y
otros documentos se pueden consultar en la intranet institucional en el médulo “soy
servicio” los cuales pueden generar un continuo autoaprendizaje, llevando a fortalecer el
servicio a los usuarios en cada dependencia.

Se informa a las dependencias de la UGG que el reporte de puntos de control del cuarto
trimestre es insumo para el desarrollo del informe- Es importante aclarar que este se
extrajo de la plataforma SGDEA el dia 15 enero de 2021 a las 22:59 horas, esto con el
fin que se tenga en cuenta para la reuision de las PQRS que aun estdan dentro de los
términos de ley. Por otro lado, frente a los correos que envia el gestor de PQRS de la
UGG como insumo del seguimiento a los puntos de control, se tomaron los que se
allegaron dentro del primer dia al ultimo dia del trimestre evaluado; no obstante los
correos del seguimiento allegados por parte del Gestor de la UGG después del cierre del
trimestre serdan insumo para el reporte trimestral de la proxima vigencia, manteniendo el
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seguimiento constante del procedimiento de PQRS a las dependencias de la UGG. Asi
mismo, la informacion para los puntos 1.2 y 1.3 fue extraida de la plataforma SGDEA el
dia 15 de febrero del 2021, por lo que a la fecha de publicaciéon del informe puede
presentar variaciones, debido al seguimiento constante a las dependencias y entidades
del sector Defensa.

ordialmente;

Validar en hms://www.mindefensa.gov.co/SedeEIectronica

YASIRA SIRLEY PEREA MORENO
Coordinadora
Grupo Atencion y Orientacion Ciudadana

Elaboré: PD. Jessica Andrea Munoz Parra.
S. V. Edgar Femando Morales.
Bogotd D.C. marzol de 2021
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