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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)

PRIMER TRIMESTRE 2021

De conformidad con lo establecido en la Directiva Ministerial No. 42222 de 27 de
mayo 2016, atentamente me permito presentar a su consideracion el informe de
Coordinacion y Articulaciéon de la Atencion y Servicio al Ciudadano en la Unidad de
Gestion General (UGG) correspondiente al primer trimestre de 2021, en el que se
refleja el comportamiento de las solicitudes presentadas por los diferentes Grupos
de Interés.

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

1. Estado Solicitudes Pendientes

A continuacién, se presentan los cuadros consolidados del cuarto trimestre de la
vigencia 2020 y del primer trimestre de la vigencia 2021 donde se muestra el
avance en la gestién 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 Atencion y Orientacion Ciudadana (GAOC):

1.1 Periodo Anterior correspondiente al cuarto trimestre

PERIODO ANTERIOR CUARTO TRIMESTRE 2020

RECIBIDAS PENDIENTE N° DE %
FUERZA O TOTAL RESUELTAS POR pias PENDIENTE
ENTIDAD PERIODO = ALA FECHA RESOLVER ... =0 POR
ANTERIOR VENCIDAS RESOLVER
UGG* 6739 6739 0 0 0,0
COGFM 64 64 0 0 0,0
EJERCITO
NACIONAL 1323 1323 0 0 0,0
ARMADA
NACIONAL 51 51 0 0 0,0
FUERZA
AEREA 16 16 0 0 0,0
COLOMBIA NA
POLICIA
NACIONAL 419 419 0 0 0,0
GSED 341 204 47 90 0,5
OTRAS
ENTIDADES 139 139 0 0 0,0
TOTAL 9092 9018 47 90 0,5

Fuente: Informe DCRI Cuarto Trimestre 2020
Plataforma SGDEA Cuarto trimestre 2020
Gestor de Cdlidad — GAOC

Para el cuarto trimestre de 2020, de 9092 PQRS que se registraron y que el Grupo
de Atencion y Orientacion Ciudadana remitié por competencia a las diferentes
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dependencias y entidades del sector, el Grupo Social Empresarial del Sector
Defensa (GSED), que a la fecha tiene 47 PQRS pendientes por resolver y de estas la
de mayor tiempo de antigiiedad es de 90 dias, el cual se evidencia en la
Plataforma Documental SGDEA.

En conclusiéon, este cuadro permite mostrar que el cumplimiento de la labor
realizada por los Gestores de PQRS durante este cuarto trimestre representa el
99.48% de cumplimiento en la <recepcion, gestion, reasignacion y seguimiento de
PQRS a las diferentes Fuerzas, Policia Nacional y entidades del Sector Defensa.

1.2 Periodo Actual correspondiente al primer trimestre
PERIODO ACTUAL PRIMER TRIMESTRE 2021

PENDIENTE
RECIBIDA | pocumr ra S POR PENDIENT N° DE %
FUERZA O S TOTAL SALA RESOLVER E POR DIAS PENDIENT
ENTIDAD PERIODO FECHA DENTRO DE | RESOLVER | VENCIDO E POR
ACTUAL TERMINOS | VENCIDAS S RESOLVER
DE LEY
UGG* 8332 8332 0 0 0 0,0
COGFM 79 74 0 5 81 0,1
EJERCITO
NACIONAL 741 649 0 92 90 0,9
ARMADA
NACIONAL 57 57 0 0 0 0,0
FUERZA
AEREA
COLOMBIAN 19 19 0 0 0 0,0
A
POLICIA
NACIONAL 400 400 0 0 0 0,0
GSED 145 129 0 16 85 0,2
OTRAS
ENTIDADES 125 125 0 0 0 0,0
TOTAL 9898 9785 0 113 256 1,1

* En el reporte de la UGG todos los radicados el total corresponde a 8337 de donde se restan 5
felicitaciones que estan distribuidas entre las diferentes dependencias relacionadas en el reporte de
puntos de controldel I trim 2021.

Fuente: Informe DCRI Primer Trimestre 2021
Plataforma SGDEA Primer Trimestre 2021

De acuerdo a la informaciéon que se muestra en el cuadro anterior, se puede
euvdenciar que, durante el primer trimestre del ano 2021, el porcentaje total
mostrado corresponde a 113 PQRS pendientes por resolver, equivalentes a un
1.14% las cuales se distribuyen asi:

e El Ejército Nacional con 92 PQRS pendientes por resolver de acuerdo a lo
arrojado por la plataforma SGDEA, que corresponde al 0.93% del total de
PQRS recibidas en este periodo.

e Grupo Social y Empresarial del Sector Defensa (GSED), registra 16 PQRS
pendientes por resolver con una participacién de 0.2%.

e Comando General de las Fuerzas Militares (COGFM), 5 PQRS pendientes
por resolver con término vencido con una participaciéon del 0. 1%.
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En cuanto a la Unidad de Gestion General (UGG), La Armada Nacional de Colombia
(ARC), la Fuerza Aérea Colombiana (FAC) y la Policia Nacional de Colombia (Ponal),
no presentan PQRS pendientes por resolver.

Como parte de la gestion 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 oportuna de estas respuestas.

1.3 Gestion De PQRS Vencidas primer Trimestre 2021

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 verificacién del incumplimiento de
los términos de Ley (Resolucién Ministerial 9308 de 2015, y el Decreto 491 de 2020

FUERZA O ENTIDAD TOTAL REITERACIONES RESPUESTAS DEFINITIVAS
UGG 156 146
EJERCITO 90 60
GSED 61 45
PONAL 11 2
COGFM 8 14
ARC 3 3
FUERZA AEREA 1 1
OTRAS ENTIDADES 0 (0]
TOTAL 330 271

Fuente: Gestores de Valor Publico GAOC Primer Trimestre 2021

Teniendo en cuenta que en este primer trimestre la Unidad de Gestion General
(UGG) recibié un total de 9898 PQRS para el Sector Defensa, en este cuadro se
observa que de este total se reiteraron por vencimiento de términos de ley un total
de 330 PQRS correspondientes al 3.33%. Por otra parte, de las 330 reiteraciones
se les ha dado respuesta definitiva a 224 PQRS equivalente al 67.88% y aun
quedan sin copia de respuesta 106 PQRS equivalentes al 32.12%.

Estas 330 reiteraciones se discriminan de la siguiente manera: Unidad de Gestion
General (UGG) con 156 reiteraciones y el porcentaje mas alto 47.27%, seguido por
el Ejército Nacional 90 reiteraciones con un porcentaje del 27.27 %, y el Grupo
Social y Empresarial del Sector Defensa (GSED) con 61 reiteraciones
correspondiente al 18.48%, siendo estas las entidades y dependencias con mayor
numero de reiteraciones las cuales se presentardn de forma mds detallada en el
numeral 5.2 del presente informe.

2. RESULTADO DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL PRIMER
TRIMESTRE DE 2021

RESULTADOS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL CUARTO TRIMESTRE.

PETICIO | QUEJ | RECLAM | SUGERENCI | CONSULT | TOTA
N A o A A L

UGG* 8214 5 70 6 37 8332 | 84,2%

%
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COGFM 73 1 4 0 1 79 | 08%
EJERCITO 695 19 27 0 0 741 | 7.5%
FUERZA AEREA 16 1 2 0 0 19 | 02%
ARMADA
ana 48 4 5 0 0 57 | 06%
POLICIA ;
aocla 314 76 8 1 1 400 | 4,0%
GSED 134 3 8 0 0 145 | 1,5%
OTRAS
0,
NI ADES 112 1 0 0 12 125 | 1,3%
TOTAL 9606 110 124 7 51 ogog | 1000

%

* El dato de la UGG de acuerdo dl reporte de la plataforma SGDEA aparece un totadl de 8293 mds 44
PQRS correspondientes al DCRI, para un total de 8337 de este totdl se restan 5 felicitaciones.

Fuente: Informe plataforma SGDEA 1 trim- 2021
Informe PQRS DCRI.

Como se puede evidenciar en el cuadro anterior, durante este primer trimestre se
recepcionaron a través de los diferentes canales 9898 PQRS, las cuales fueron
direccionadas hacia las diferentes entidades y dependencias del Sector Defensa de
acuerdo ala competencia.

A las dependencias de la Unidad de Gestion General (UGG) se direccionaron por
competencia un total de 8332 PQRS que corresponde al 84.2%, seguido del Ejército
Nacional con 741 PQRS correspondiente al 7.5% y a la Policia Nacional (PONAL)
un porcentaje del 4.0% de 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 continuacion se refleja el detalle de las dependencias que gestionaron PQRS para
el cuarto trimestre en la UNIDAD DE GESTION GENERAL:

VICEMINISTERIO O Petici , Sugeren, Consu
SECRETARIA DIRECCION = GRUPO ones Quejas Reclamos cias ltas Total
Despacho del
Ministro Despacho 1 o 0 o 0 1
Despac | o7 2 2 6 1 618
Direccién de ho
Bienestar Grupo
X L. . Sectorial y de
Viceministerio del Sdlud Conveni 1 0 0 0 0 1
GESED.
os
Direcciéon Centro de
Rehabilitacion 43 o 1 o (0] 44
Inclusiva
Vi L. . Direccién de Despac
lcemtmste'r:to Estudios D 9 0 0 0 o 9
para las Politicas | p_. atégicos ho
y Asu.n tos Direcciéon de | Despac
Internacionales. 2 0 o (0] o 2

Politicas y ho

%

0,01%

7,42%

0,01%

0,53%

0,11%

0,02%
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consolidacié | Grupo

ndela Asesor
seguridad para 1
las
Zonas
Futuro
Direccion de Derec hos
Humanos y Derecho 1

Internacional
Humanitario
Grupo Atencién
Humanitaria al 54

Desmovilizado

Despacho 1

Direccion de

Planeaciéon y 5
Presupuestacion
Subdire
ccion de
Normas 30
Técnica

s

Viceministerio de Direccion
la Estrategia y la Logistica
Planeacion

Direccién de Des arrollo
de Capital Humano

Direccién de
Seguridad Publicay 2
de Infraestructura
Despac
ho
Grupo
Prestaci
2805
ones
Socidles

Grupo
Archivo | 3177
Direccion General
Administrati Grupo
va Talento

Human
Secretaria o

General

58

Grupo
Adqusic 2
iones
Grupo
Financi | 200
ero
Despac
ho
Direccién De | Grupo
Asuntos Negocio
Legadles s 27
Generd
es

50

14

54

30

2861

3191

58

200

28

0,01%

0,01%

0,65%

0,01%

0,06%

0,36%

0,01%

0,02%

0,01%

34,34
%

38,30
%

0,70%

0,02%

2,40%

0,05%

0,34%
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Grupo
Proceso
s 14 0 (0 0 13 27
Ordinar
ios
Grupo
Reconoc
imiento
de
Obligaci 993 0 1 0 (0 994
ones
Litigios
as
Grupo
Contenc
i0so 4 (0] (0 (0] (0] 4
Constit
ucional
Direcciéon de Finanzas 3 (0] (0] o 0 3
Grupo de Ju'nsdlcczon 23 0 2 0 0 25
Coactiva
Direccion de
Contratacién estatal 1 0 0 o 0 1
Grupo Atencion y
Orientacién 4 (0] (0} 0 19 23
Ciudadana *
Tribunal Médico
Labora 112 0 (0} 0 o 112
Direccion Fondo de
Defens a Técnica 27 (0] o (0] o 27
Especidlizada
Enlace Congreso 2 (0] (0] (0] (0] 2
Secretaria de Direccién de
Gabinete Comunicacioén 0 0 0 0o 0 0
Sectorial
8215 5 70 6 37 8332

*Las 19 Consultas que se reflejan en GAOC corresponden a Solicitudes de Ampliacién de Informacion
a peticionarios.

Fuente: Plataforma SGDEA — 1 trim 2021

Informe DCRI 1 trim 2021

De acuerdo a la informaciéon presentada en el cuadro anterior se euvidencia lo
siguiente:

Para este periodo, 33 dependencias de la Unidad de Gestion General (UGG)
convirtieron 8332 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 38.30% correspondiente a 3191 solicitudes, el Grupo Prestaciones Sociales con
una participacion del 34.34% correspondiente a 2861 solicitudes registradas, y el

0,32%

11,93
%

0,05%

0,04%

0,30%

0,01%

0,28%

1,34%

0,32%

0,02%

0,00%

100%
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Grupo Reconocimiento de Obligaciones Litigiosas y Jurisdiccion Coactiva con una

participacion de 11.93% equivalente a 994 PQRS.

3. SOLICITUDES RECIBIDAS POR CLASE DE ASUNTO PRIMER TRIMESTRE

2021 -UGG

ASUNTO

CERTIFICACION DE
SOLDADOS
ASPECTO
PRESTACIONAL
ASUNTOS
ADMINISTRATIVOS
TEMAS:
MISIONALES

CERTIFICACION DE
TIEMPO DE
SUBOFICIALES Y
CIVILES

ASUNTOS DE
BIENESTAR
CODA
BONIFICACIONES-
DERECHOS DE
PAGO
DEFENSA TECNICA
ESPECIALIZADA
SISTEMA DE
SALUD DE LAS
FFMM
ACTUALIZACION
DE DOCUMENTOS
DEL SISTEMA DE
GESTION
INTEGRAL
FONDOS
ESPECIALES DEL
SECTOR:
INFORMES DE
EJECUCION

ESTADISTICAS

DOCUMENTACION
DEL CSSMP,
PROYECTOS DE
ACUERDOS,
OBSERVACIONES,
CONCEPTOS Y
SOLICITUDES AL
CONSEJO
SUPERIOR DE
SALUD DE LAS
FUERZAS
MILITARES Y

PETICION

2996

2772

1458

197

602
49

27

QUEJA | RECLAMO | SUGERENCIA | CONSULTA | TOTAL

0

3

14

50

(0]

0

0 3010
2 2827
15 1475
0 197
1 613
0 49
0 5
0 27
0 0
0 1
0 1
0 2
0 5

%

36,13%

33,93%

17,70%

2,36%

7,36%
0,59%

0,06%

0,32%

0,00%

0,01%

0,01%

0,02%

0,06%
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POLICIA NACIONAL

MESAS DE
ACOMPANAMIENTO,
CHARLAS Y
ASESORIAS

DCRI

TRAMITES
PRESUPUESTALES
INFORMACION DE
TIPO
PRESUPUESTAL,
ASISTENCIAL O DE
PRESTACION DE
SERVICIOS
PRESENTADAS POR
LAS DIRECCIONES
DE SANIDAD Y EL
HOSPITAL MILITAR
CENTRAL

PREDIOS

ACOMPANAMIENTO

ATENCION A
GRUPOS DE
INTERES

SINDICATOS

OTROS
TOTAL

1 0
43 0
1 0
1 0
8

10 0
6 0
29 0

8215

70

0 0 1
0 0 44
0 0 1
0 0 1

0 8
0 0 10
0 13 19
0 0 29
6 36 8332

Fuente: Plataforma SGDEA — 1 trim 2021

0,01%

0,53%

0,01%

0,01%

0,10%
0,08%

0,12%

0,23%

0,35%
100%

Informe DCRI
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TEMAS Y ASUNTOS

TOTAL 8332
siNDicaTos | 18
ACOMPANAMIENTO | 30
INFORMACION DE TIPO PRESUPUESTAL, ASISTENCIAL O DE.. | 3
ocri | 44
DOCUMENTACION DEL CSSMP, PROYECTOS DE ACUERDOS, .| &
FONDOS ESPECIALES DEL SECTOR: INFORMES DE EJECUCION | 5
SISTEMADE SALUDDE LAS FEMM | §
BONIFICACIONES DERECHOSDE PAGD | 57
ASUNTOS DE BIENESTAR =623
CERTIFICACION DE TIEMPO DE SUBOFICIALES Y CIVILES |s197
ASUNTOS ADMINISTRATIVOS fs=gse | ,
CERTIFICACION DE SOLDADOS —r l l | | ' I

0 1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000 8000 92000

1 TOTAL

De acuerdo al cuadro y la grdfica anterior, se identifica que los aspectos que
presentaron mayor recurrencia Son:

- Certificacion de Soldados: con 3010 solicitudes a través del Grupo de
Archivo General de la Direccion Administrativa, con el 36.13% de
participacion.

- Aspectos Prestacionales: con 2827 solicitudes a través del Grupo
Prestaciones Sociales de la Direccion Administrativa, con el 33.92% de
participacion.

- Asuntos Administrativos; con 1477 solicitudes a través de las diferentes

dependencias misionales de la UGG, con el 17.73% de participacion.

- Aspectos de Bienestar: con 613 solicitudes a través de la Direccion de
Bienestar Sectorial y Salud, con el 7.36% de participacion

- Certificacion de Tiempo de Servicios para Suboficiales y Civiles: con
197 solicitudes a través del Grupo de Archivo General de la Direccion
Administrativa, con el 2.36% de participacion.

4. SOLICITUDES RECIBIDAS POR MEDIO DE RECEPCION
Para el primer trimestre y de acuerdo a la informaciéon recibida por las

dependencias de la Unidad de Gestion General la recepcion de PQRS a través de
los diferentes canales se encuentran distribuidos asi:
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MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
EMAIL 1366 28,84%
MENSAJERIA 1412 29,81%
PRESENCIAL 1394 29,43%

TELEFONICA 0 0,00%
SEDE ELECTRONICA 564 11,91%
TOTAL 4736 100,00%

El canal mas utilizado por la ciudadania fue el de mensajeria con un 29.81% de
participaciéon sobre los demds canales, le sigue el canal Presencial con una
participacion del 29.43%, continuando con el canal de E-mail, que tuvo una
participacion de 28.84% y por ultimo pero no menos importante encontramos la
Sede Electronica la cual tuvo una participacion de 11.91%. También se evidencia
que las personas estan wolviendo a los puntos de atencién presencial para la
radicacion de las solicitudes.

MEDIOS DE RECEPCION

1600
1400
1200
1000
800
600
400
200

1366 1412 1394

564

%9,43%_. 0_0,00%

ERAIL MENSAIERIA  PRESENCIAL TELEFONICA SEDE
ELECTRONICA

TOTAL B %

El canal mas utilizado por la ciudadania fue el de mensajeria con un 29.81% de
participacion sobre los demds candles, le sigue el canal Presencial con una
participacion del 29.43%continuando con el canal de E-mail, que tuvo una
participacion de 28.84% y por ultimo pero no menos importante encontramos la
Sede Electrénica la cual tuvo una participacion de 11.91%.; disminuye la utilizacion
del correo electronico. La utilizacion de estos tres medios ha sido muy equitativa
donde la diferencia no sobrepasa el 1%. También se evidencia que las personas
estan wlviendo a los puntos de atencion presencial para la radicacion de las
solicitudes.

4.1 CANALES ADICIONALES EN LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO
DE LA UNIDAD DE GESTION GENERAL
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Hace referencia a la atencién 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 31461 25,09%
ATENCION TELEFONICA 11820 9,43%
ATENCION ELECTRONICA 82089 65,48%
TOTAL 125370 100,00%

Reporte Trimestral de Servicio al Ciudadano

Comparacion Canales Adicionales en la
Atencion y Servicio al Ciudadano

100000
80000

60000

40000 31461
|11820|

20000
| 0 0,00% . 25,09% 9,43%
0

BUZON DE ATENCION ATENCION ATENCION
SUGERENCIAS PRESENCIAL TELEFONICA  ELECTRONICA

BTOTAL m %

De la grdfica anterior, se evidencia que para el primer trimestre del 2021, la opcién
mas utilizada para atencion y seruvicio en la atencion y orientacion al ciudadano fue
“Atencion Electréonica” con una participacion del 65.48%, el cual corresponde a
82.089 usuarios, seguida por el canal presencial el cual fue utilizado por 31.461
usuarios con una participacion de 25.09%, por ultimo encontramos el canal
telefonico, que fue utilizado por 11820 usuarios, el cual equivale a un nivel de
participaciéon del 9.43 %. En cuanto al Buzoén de Sugerencias no es un canal muy
utilizado por los usuarios, por ende este no tuvo ningun tipo de participacion en la
radicacién de PORS.

Las 11 dependencias que cuentan con tramites y servicios inscritas en el Portafolio
de Servicios de la Unidad de Gestion General (UGG), que brindan atencion al
usuario externo, para este trimestre encaminaron esfuerzos con el fin de consolidar
la informacién sobre la evaluacion de la satisfaccion por el servicio prestado a
través de los diferentes canales de atencion, sin embargo, se presenta confusion en
el momento de diligenciar el formato por parte de éstas y remitir la informacién al
GAOC para la elaboracion del reporte trimestral. Tras la identificacion de este
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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 revision y andlisis de las dependencias involucradas.

5.1 QUEJAS Y RECLAMOS RECIBIDOS PARA GESTION DE LA UGG

DEPENDENCIA

RESPONSABLE QUEJAS RECLAMOS

Direccion de
Bienestar Sectorial y 2 2
Salud
Grupo Archivo
General
Grupo de
Reconocimiento de 0 1
Obligaciones
Litigiosas
Grupo Jurisdiccion 0 2
Coactiva
Direccion Centro de
Rehabilitacion 0 1
Inclusiva
Grupo Prestaciones
Sociales (incluye 3 50
areas)
TOTAL 5 70
Fuente: Gestor Valor de Gerencia - 1 Trimde 2021

Para este periodo se presentaron un total de 5 quejas y 70 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 enuviadas por las dependencias al Reporte de
Puntos de Control al punto 3.1 “PC quejas y reclamos UGG” tenemos que:

Prestaciones Sociales:

El Grupo de Prestaciones Socidles justifica los reclamos asi:
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1. NO APLICAN

17 reclamos relacionados con los desprendibles de pago por fallas en el
aplicativo, las cuales no pueden ser asumidas por la dependencia teniendo
en cuenta las funciones, por lo anterior corresponden a OAS.

21 reclamos en relacion con el pago de mesadas pensionales y primas de
diciembre, las cuales fueron canceladas en su momento pero no fueron
cobradas por los usuarios, por otro lado también estan las mesadas
pensionales de jovenes beneficiarios los cuales no fueron canceladas debido
a que los certificados de estudio no fueron aportados dentro de los términos
establecidos y no se pudieron verificar a tiempo para hacer el respectivo

pago.

5 reclamos en relacién con la expediciéon de la resolucién de pension y
reajuste pensional por el incremento consagrado en la Ley 1979 de 2019,
por lo anterior la dependencia tiene un lapso de tiempo de 4 meses para la
expedicion de la resolucion los cuales a la fecha de los reclamos no se han
cumplido, se solicita a la dependencia informar en su momento a los
peticionarios.

8 reclamos por varios temas entre los que se relacionan: envié de copias de
documentos, descuentos de préstamos de entidades bancarias, registro de
veteranos, pago de prestaciones de una fuerza, los cuales no aplican
teniendo en cuenta, que no son competencia de la dependencia, que la
responsabilidad radica en el peticionario, la solicitud que origina el reclamo
se respondi6 la solicitud dentro del término establecido de acuerdo a lo
solicitado.

Teniendo en cuenta lo anterior, estos reclamos pasan como peticiones en el registro
y se descontardan del total del cuadro de quejas, reclamos y sugerencias

2. APLICAN

e 2 reclamos aplican debido a que la dependencia debe hacer seguimiento al

contrato de call center y la informacion que se estd brindando y los tiempos
de espera, por otro lado se deben fortalecer los puntos de control con el fin
de mitigar la materializacién de errores dentro de los procesos.

Archivo General:

El Grupo de Archivo General presenta las siguientes justificaciones frente a los
reclamos:

1. NO APLICAN

6 reclamos en relacién con la expedicion del CETIL donde se evidencia que
Jfueron expedidos antes que se radicara el reclamo.



spitila el

k

Identificador : OLpA 656Q GGMo 9116 qz32 hn9+ zYA

MR AR

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

e 5 reclamos en relacion con varios aspectos entre los que se encuentran
solicitud de copias, respuesta a peticiones radicadas con anterioridad los
cudles se justifican debido a que se solicitaron ampliaciones de informacién
las cuales no fueron contestadas, se explica por qué el CETIL no le confiere

una retribucién econémica, no se encontré la peticion inicial.

2. APLICAN

e 3 reclamos aplican debido a que se tienen que verificar estos y de esta forma
brindar una respuesta acorde, estableciendo las acciones que se tomaron

con el fin que estos no se vuelvan a presentar.

Teniendo en cuenta las justificaciones dadas por las dependencias relacionadas el
cuadro de Quejas y Reclamos de las dependencias de la UGG, el cuadro queda de

la siguiente manera:

DEPENDENCIA RESPONSABLE QUEJAS RECLAMOS
Direccion de Bienestar Sectorial y Salud 2 2
Grupo Archivo General o 3
Grupo de Reconocimiento de Obligaciones 0 1
Litigiosas
Grupo Jurisdiccion Coactiva o
Direccion Centro de Rehabilitacion Inclusiva o 1
Oficina Asesora de Sistemas o 17
Grupo Prestaciones Sociales (incluye areas) (] 2
TOTAL 2 28

5.2PQRS CON RESPUESTA FUERA DE LOS TERMINOS DE LEY

Como parte de la Gestion a PQRS, el Grupo de Atencién y Orientaciéon Ciudadana
(GAOC) 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.

DEPENDENCIAS

Grupo Archivo General
Grupo Obligaciones Litigiosas
Tribunal Médico Laboral
Grupo Prestaciones Sociales
Grupo de Procesos Ordinarios
Grupo Financiero
TOTAL
PORCENTAJE vs TOTAL PQRS UGG

(8332)

Fuente: Reporte Puntos de Control I Trim de 2021

CANTIDAD %
REITERACIONES
4 2,74%
133 91,10%
1 0,68%
6 4,11%
1 0,68%
1 0,68%
146 100,00%
1,75%
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De acuerdo con este seguimiento efectuado, durante el periodo se obtuvo como
resultado que 146 PQRS, que corresponden al 1.75% del total de 8332 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 finalizar el
trimestre en la plataforma SUITEVE, en cumplimiento a la Circular CIR2013-102
“Andlisis de causas y documentacion de acciones correctivas por PQRS e
Instructivo de Gestion de PQRS 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 ejecuté con un cumplimiento de 98.13%,
demostrando que hubo un aumento en este indicador en comparacion del cuarto
trimestre de la vigencia 2020, no obstante aun se encuentra por debajo de la linea
base que estd en un 98.5%. Este comportamiento se presenta debido a que se
mantienen la cantidad de reiteraciones por parte del Grupo de Reconocimiento y
Obligaciones Litigiosas con 133 reiteraciones correspondiente al 91.10%, sin
embargo, en relaciéon con el periodo anterior se euvidencia una disminucion del
49.6% ya que en dicho periodo se presentaron 199 reiteraciones.

El Grupo de Atenciéon y Orientaciéon Ciudadana queda a disposicion de la
mencionada dependencia para brindar el acompanamiento 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 PORS:

DEPENDENCIA DEBILIDAD TOTAL

Debilidad 1: No se findliza el expediente en la
plataforma SGDEA, en el momento de enviar la
respuesta a la PQRS

Grupo Prestaciones Sociales

Debilidad 2: por fdllas en el funcionamiento de la

Oficina Asesora de Sistemas
en las dependencias de la UGG.

Debilid ad 3: No se evidencia oficio de la remisién

Grupo Archivo General por competencia

Debilidad 4:No se envié ala dependencia

Grupo Archivo General competente dentro del término establecido

Debilidad 5: se findliza el expediente con tareas

Grupo Archivo General .
actwas

Debilidad 6: Falla en la radicacion, datos

Grupo Gestion Documental .
erréneos

herramienta que afecta el procedimiento de PQRS Indefinid as




Debilidad 7: Art 17 findlizado sin esperar el

T L R LT tiempo y sin el desistimiento T dcito

Debilid ad 8: conversién a PQRS pasado el tiempo

Grupo Prestaciones Sociales de acuerdo al procedimiento 4

Direccion de Contratacion Estatal Debilidad 9: Art 17 abierto habiendo pasado la 1
fecha del desistimiento

TOTAL 19

PORCENTAGJE vs TOTAL PQRS UGG 0.23%

(8332) ¢
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Fuente: Reporte Puntos de Control I trim 2021
Es importante resaltar que la mayoria de las dependencias han realizado
esfuerzos con el fin de mitigar las debilidades; sin embargo, pese al continuo
acompanamiento y entrenamiento que realiza el Grupo Atenciéon y Orientacion
Ciudadana, se euvidencia que 5 dependencias de la Unidad de Gestion General
(UGG), siguen presentando diferentes debilidades en el procedimiento de PQRS,
afectando el manejo que debe ddrsele a las mismas y las estadisticas que arroja
la plataforma SGDEA. El GAOC se encuentra presto a atender las dudas por parte
de estas para que de forma conjunta puedan ser resueltas.

Por otro lado, es importante reportar las reiteraciones y debilidades del
procedimiento de PQRS, ya que sirven como evidencias para que las dependencias
puedan mostrar ante la Alta Direccion, que a pesar de los esfuerzos, para dar
cumplimiento al desarrollo de las funciones, la falta de personal y la carga laboral
de los servidores publicos, no permiten un desarrollo oportuno y eficiente de estas
funciones.

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

En cumplimiento a la circular CIR2013-102 sobre Andlisis de causas Y
documentaciéon de acciones correctivas por PQRS, nos permitimos informar que
durante el primer trimestre del 2021 en las dependencias de la UGG no han
efectuado mejoras por quejas, reclamos, reiteraciones a respuestas de PQRS y
debilidades del procedimiento de PQRS.

Se solicita en cumplimiento a la circular mencionada que los Gestores Internos de
Valor de las dependencias que presenten quejas, reclamos, reiteraciones a
respuestas de PQRS y debilidades del procedimiento de PQRS en el presente
informe, efectien un andlisis de causa concienzudo Yy documenten la respectiva
accion de mejora en la Suite-ve, para lo que el GAOC estara presto a brindar el
respectivo acompanamiento.

6. IMPACTO DEL SERVICIO AL USUARIO
6.1 Medicion de Satisfaccion
Para el primer trimestre de 2021, debido a la emergencia sanitaria derivada por el

COVID - 19, las dependencias que cuentan con tramites y servicios en el portafolio
institucional de la Unidad de Gestion General (UGG) de cara al usuario externo,
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utilizaron la encuesta bajo la modalidad virtual para medir la satisfacciéon. Por lo
anterior tan sélo se evidencia la relacion de encuestas de las siguientes

dependencias:
Cantldad de | cantidad de Resultado
DEPENDENCIA Mecanismo utilizado ponra poblacion Satisfaccion
atendida en
. consultada (%)
el trimestre
OBISPADO CASTRENSE  [ormato Percepcion De 5790 1347 99,48%
Satisfaccion
Certificado De Tiempo
GRUPO ARCHIVO Laborado 344 89 100%
GENERAL
Copias 6 6 100%
Socializacion Del
?%gg;)cgﬁgﬁggg% Servicio Juridico De 302 13 66,70%
FONDETEC
Solicitud Normas
SUBDIRECCION DE S 0
NORMAS TECNICAS Técnicas Re.se:*rvadas - 29 13 100%
Servicio
TOTAL 6.471 1468 98.25%

Se insta a las dependencias que tienen tramites y servicios de cara al usuario
externo, desplegar acciones que permitan realizar encuestas de satisfaccion, bien
sea a través de medios digitales (correo electrénico) o a través de canales
telefonicos (Call Center), con el fin de evaluar la satisfaccién de los usuarios y
determinar si la entidad cumple o no con sus expectativas.

Es importante indicar que las variables para medir los tramites y seruvicios fueron
socializados con las dependencias respectivas, se solicita que estas variables sean
homologadas o incluidas en sus encuestas de satisfacciéon, con el propésito de
tener un panorama mds amplio y especifico frente a la percepcion del servicio
brindado por parte de la entidad a los usuarios.

6.2 Pronunciamientos favorables y desfavorables recibidos durante el
periodo:

CONCEPTOS FAVORABLES CANTIDAD
Felicitaciones S5
Opiniones Positivas 0
Agradecimientos 0
Personas que calificaron positivamente la percepcion del Servicio 1468
TOTAL 1473
CONCEPTOS DESFAVORABLES CANTIDAD

Quejas 5

Reclamos 70

Opiniones Negativas 0

Calificacion Negativa Percepcion del 0

Servicio

TOTAL 75
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De acuerdo a la informacién anterior, se euvidencia que los pronunciamientos
favorables son superiores en mayor numero a los desfavorables. El Grupo de
Atenciéon y Orientacion Ciudadana (GAOC), acompania a las dependencias para
establecer acciones que contribuyan a aumentar los aspectos favorables por parte
de los usuarios, en lo que a atencion y servicio se refiere.

B. LOGROS Y AVANCES DE LA POLITICA
SERVICIO AL CIUDADANO

En cuanto al cumplimiento de la Politica de Servicio al Ciudadano para el primer
trimestre de 2021, se realizaron las siguientes actividades:

- Se elaboré el Plan de Servicios de la vigencia el cual se ejecutard junto con
los Puntos de Atencion de la UGG.

- Se divulgé la Carta de Trato Digno al Ciudadano de manera interna y fue
publicada en el Pdgina Web de la entidad.

- Se han redlizado ajustes a los servicios de cara al ciudadano en la Pdagina
Web de la entidad.

- Se han realizado talleres en materia de PQRS.

- Se divulgaron las nuevas Circulares de Registro Publico de PQRS, Medicion
de la Satisfaccion y Buzén de Sugerencias.

- Se realizé el reporte en el Formulario Unico de Reporte de Avances en la
Gestion de la Politica de Servicio al Ciudadano.

- Y se han continuado desarrollando las campanas de los Jueves del Seruvicio
a través de la cual se emiten cdapsulas informativas en temas relacionados
con Seruicio al Ciudad ano.

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

Teniendo en cuenta que durante todas la vigencias se debe presentar una
Estrategia que racionalice los tramites de la entidad segun lo indicado por el
Departamento Administrativo de la Funcion Publica, para el primer trimestre de
2021, el Grupo Prestaciones Sociales elaboré una Estrategia de Racionaliz acion de
Tramites la cual recae sobre el tramite “Reconocimiento de Bonos y Cuotas Partes
Pensionales”, y con la cual se pretende implementar la elaboracién de los actos
administrativos prestacionales, a través del aplicativo SIATH, con el objeto de
mejorar su cadlidad, se disminuya el tiempo de elaboracién, y se utilice menos
papel. Esta Estrategia fue cargada en el Sistema Unico de Informacién de Tramites
por parte del Grupo de Atencion y Orientacion Ciudadana, a la cual ademds le
realizé su respectivo monitoreo.

El Grupo de Atencién y Orientacién Ciudadana cité a una mesa de trabajo a todos
los integrantes del Equipo Temdtico de la Politica con el fin de dar a conocer el Plan
de Trabajo de la uigencia, donde se discutieron todas las actividades y los
responsables de cada una de ellas.

Por otra parte, el Departamento Administrativo de la Funciéon Publica realizé mesas
de trabajo en las cuadles la entidad participé, se evaluaron las estrategias de
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racionalizacion presentadas durante la vigencia y se realiz6é capacitacion en todo lo
relacionado con el Sistema Unico de Informacién de Tramites.

Ademds, se realizé el reporte en el Formulario Unico de Reporte de Avances en la
Gestion de la Politica de Racionalizacion de Tramites.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

e Se resalta el compromiso de las siguientes dependencias en relacion con la
respuesta y justificaciones dadas en el Reporte de Puntos de Control: Grupo
de Prestaciones Sociales, Grupo de Archivo General, Direccién Logistica,
Oficina de Control Disciplinario Interno, Fondo de Defensa Técnica y
Direccion Centro de Rehabilitacion Inclusiva, en relacion con la respuesta y
justificaciones del reporte de Puntos de Control del primer trimestre del
2021 de las quejas y reclamos, reiteraciones por respuesta fuera de
términos y debilidades en el procedimiento de PQRS.

e Durante el desarrollo de este informe se vio reflejado un incremento 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 atencién a través de los canales electronicos; también se observa
que de forma progresiva esta aumentando la atencion presencial y
radicacion de documentos por ventanilla, por lo que es importante reactivar
de igual manera la aplicacion de protocolos de atencioén por este canal.

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

e Realizar 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, permitira optimizar la
prestacion de servicio y el mejoramiento en el relacionamiento con nuestros
usuarios internos y externos.

e 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 Yy agrupacion de quejas y reclamos
con el fin de contribuir de forma constante a mejorar los procesos en la
entidad.

e Es necesario que los seruvidores 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.
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Se requiere que los Seruvidores Publicos, acudan a la normatividad en
materia de servicio, 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 Seruvidor 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 primer trimestre del 2021, es insumo para el desarrollo del informe, se
extrae de la plataforma SGDEA el dia 22 de abril del 2021 a las 09:51
horas, con el fin de que se tenga en cuenta para la revision de las PQRS, que
algunas de estas aun estdan dentro de los términos de ley; por otro lado los
correos que envia el gestor de PQRS de la UGG, como insumo del
seguimiento a los puntos de control, se tomardn en cuenta los que se
alleguen dentro del primer dia al ultimo dia del cierre del respectivo
trimestre, no obstante los correos del seguimiento allegados por parte del
Gestor de la UGG, después del cierre del trimestre evaluado, serdan insumo
para el reporte trimestral de la préxima ugencia, manteniendo el
seguimiento constante del procedimiento de PQRS a las dependencias de la
UGG.

Cordialmente;

YASIRA SIRLEY PEREA MORENO
Coordinadora
Grupo Atencién y Orientacion Ciudadana

Elaboré: PD. Jessica Andrea Murnoz Parra.

S.V. Edgar Fernando Mordles.

Coordinadora Atencion y Orientacion Ciudadana



