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OBJETIVO

Apoyar y fortalecer las competencias técnicas, comunicativas y colaborativas del equipo de la
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares en pro del cumplimiento de la misién institucional,
orientado a optimizar los recursos en la atencién y acercamientos que tengamos con nuestros
clientes y usuarios finales, para maximizar la eficiencia, efectividad y eficacia en los procesos.

CONTENIDO

En el marco del convenio interinstitucional entre la Universidad Militar Nueva Granada - UMNG y la
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares - ALFM, el cual tiene como objeto la cooperacion y
transferencia de conocimiento entre las dos instituciones. La ALFM comparte experiencias en
temas relacionados con logistica a los estudiantes de la Maestria y Especializacién en Logistica
Integral y la UMNG brinda capacitaciones en temas organizacionales, normatividad y logistica 4.0;
se llevé a cabo, la capacitacion en Servicio al Cliente, el 3 de agosto de 2022 desde las 11:00
hasta las 12:00 horas de manera virtual, dictada por el PhD en Logistica y Direccién de la Cadena
de Suministro, Dr. Carlos Gonzélez Camargo, profesor de la — UMNG.

La agenda que se desarrollé dentro de la capacitacion fue:

e Introduccion

e Definicién

e Triangulo del servicio

¢ Cuando se convierte en ventaja competitiva el servicio al cliente
o ¢ Qué espera el cliente durante la venta?

e Elementos del servicio al cliente

e Cultura organizacional: elementos, funciones

e Cultura del servicio: elementos, funciones, determinantes de la calidad, como se expresa
e Ciclo del servicio

e Momentos de verdad

e (Gestion de la calidad del servicio: métodos

e Cuidado en las horas criticas

e La prioridad en la atencién

e Sus empleados también son clientes

En la capacitacion asistieron 102 funcionarios de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares,
dentro de los cuales se resalta la alta participacion de las regionales Antioquia Chocé, Tolima
Grande y Nororiente, conectandose 24, 19 y 13 personas respectivamente a la videoconferencia.
Finalmente se registré la asistencia de 16 miembros de la oficina principal.

En relacion con lo anterior, porcentualmente se evidencia la importancia que tienen en las
regionales mencionadas las capacitaciones en pro de la mejora continua dentro de sus procesos
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como se puede evidenciar en la Gréfica 1. Asistencia por Regional y Oficina Principal, la cual se
encuentra dentro de los anexos del presente informe.

Participacion por Regionales -
Oficina Principal

Oficina Principal

235 % 18.6 %

Otras regionales

157 % 4299

Por otro lado, la unidad organizativa que mas participacion tuvo fue Catering y Abastecimientos de
Bienes y Servicios, junto con las dependencias Direccién Financiera y Subdireccién de Contratos,
para mayor informacién ver en los anexos la Gréfica 2. Asistencia por Unidad Organizativa o

Dependencia.

Financiera 16,67%

Contratacion

16,67%
Otros 47,06%

Administrativo
11,76%

Catering y
Abastecimiento 7,84%

\

De acuerdo al tipo de vinculacion laboral, se obtuvo una mayor participacion por parte del personal
en periodo de prueba de carrera administrativa, seguida por libore nombramiento y por altimo por
los provisionales, para mayor informacion ver en los anexos la Gréfica 3. Asistencia por Tipo de

Vinculacion.
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Entendiendo la necesidad de corroborar el proceso de aprendizaje de los participantes, se entrego
un cuestionario, de tres (3) preguntas relacionadas con lo visto en la sesion. Asimismo, se da
cuenta del resultado de la evaluacion, para mayor informacién ver anexo de Grafica 4. Resultado
de evaluacion de los asistentes

Evaluacion de los asistentes

Calificacion de Calificacion de
30/30 10/30
-~ 6.86% 2.94%
Calificacion de Calificacion de
20/30 0/30

El cuestionario consto de las siguientes tres preguntas:

1. ¢Qué no espera el cliente antes de la venta o servicio?

a) Acceso a datos

b) Detalle de datos

C) Acceso a muestras

d) Rebajas y descuentos

2. ¢El triangulo de servicio se compone de?

a) Estrategias, sistemas, talento humano
b) Producto, atencion al cliente, talento humano
c) Estrategias, producto, talento humano

3. ¢Cuéndo el servicio al cliente se convierte en una ventaja competitiva?

a) Siempre
b) Cuando se superan las expectativas
C) Cuando se vende un buen producto
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CONCLUSION:

Se ratifica la relevancia de concientizar y generar una mentalidad en pro del servicio al cliente
interno y externo, siendo estos los pilares de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares, a su
vez el cliente interno debe de enfocar todos sus esfuerzos a mejorar las relaciones con los clientes
externos y usuarios del servicio y/o producto, conociendo y proveyendo sus necesidades,
identificando lo que le hace feliz y determinando la forma de satisfacerlo, buscando asi la
permanencia, perdurabilidad y crecimiento de la Entidad.
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ANEXOS DE EVIDENCIAS:
En el siguiente enlace, se podra observar la grabacion de la videoconferencia:

Enlace: http://boletin/moodle/course/view.php?id=28

Gréfica 1. Asistencia por Regionales y Oficina Principal

Regional Pacifico

Regional Llanos Orientales
Regional Antioquia Chocé
Regional Tolima Grande
Regional Suroccidente
Regional Sur

Regional Norte

Regional Nororiente
Regional Centro

Regional Caribe

Regional Amazonia

Oficina Principal

Fuente: Calculos propios con base en la Respuesta de evaluacion de capacitacion de Servicio al
cliente.
Gréfica 2. Asistencia por Unidad Organizativa o Dependencia

TIC

Talento Humano

Seguridad y Salud en el Trabajo
Presupuesto Y Cartera

Gestion Documental
Direccionamiento Estratégico
Direccion de Infraestructura

Contratacion

Catering

Atencion y Orientacion Ciudadana

Abastecimiento Bienes y Servicios

Fuente: Calculos propios con base en la Respuesta de evaluacion de capacitacion de Servicio al
cliente.
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Gréfica 3. Asistencia por Tipo de Vinculacién

Provisionalidad

Libre Nombramiento R

Carrera Administrativa

Fuente: Calculos propios con base en la Respuesta de evaluacion de capacitacién de Servicio al

cliente.

Gréfica 4. Resultado de evaluacion de los asistentes

Calificacion de 30/30

Calificacion de 20/30

Calificacion de 10/30

74

Calificacion de 0/30

3

Fuente: Calculos propios con base en la Respuesta de evaluacion de capacitacion de Servicio al

cliente.
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de la Defensa

Oficina Asesora de Planeacion
Z R O Unise teletoricamente  Unirse a sala de espacios

n su navega i6n Fondo virtual

“

Oficina Asesora de Planeacion
Y & R U Unirse teletinicamente Unirse a sala de espacios.

o vitual
Cota usenaua para atenuer 1as
necesidades concretas de los
clientes.

Tridngulo de servicio

Demanda
bienes o
servicio

Elementos que ” 8

se utilizan en - -
la interaccion >

con el cliente.

Personas que ofrecen o tienen contacto
con el cliente en forma directa o indirecta.
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Buenos dias

S escucha cortada ia voz

Por favor revisar ta conectividad,
Ya que el audio se encuentra bien

. Sandra Mikna Caro
Buen dia, se escucha entre
cortado
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Oficina Asesora de Planeacion
I Y7 & R G Uniseteletonicamente  Unirse a sala de espacios

Esta reunion siendo grabada. Haga clic aqui para obtener més informacion sobre FusiiSl

Cultura organizacional

Cultura organizacional es la forma acostumbrada o
tradicional de pensar y hacer las cosas en la empresa.
Por esta razén debe ser compartida por todos los
miembros de la organizacién que deben comprenderla y
aceptarla.

@ Fmisecamn
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