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ASPECTOS GENERALES

RESPONSABLE Secretaria General o quien haga sus veces
OBJETIVO Presentar de manera clara y sencilla los atributos basicos requeridos para la gestion de servicio a la ciudadania, los cuales son adoptados por la
entidad.
Establecer el servicio a la ciudadania en general como uno de los fines esenciales del Estado, poniendo a disposicion los instrumentos, los canales
ALCANCE y los recursos necesarios para interactuar con la ciudadania y satisfacer sus necesidades de acceso a la informacién, peticiones, quejas,

reclamaciones y sugerencias, bajo los principios de racionalidad, eficiencia, eficacia, oportunidad y transparencia, y garantizar el goce efectivo de
sus derechos.

FECHA DE EJECUCION

Durante la Vigencia

DEFINICIONES

Intranet: red informativa de la ALFM que permite acceder a informacion interna.

Caracterizacion: proceso de identificar y describir atributos y cualidades especificas de un grupo social para distinguirlo de un entorno.
Acciones de Simplificaciéon: son medidas normativas, administrativas y tecnoldgicas que buscan optimizar, eliminar o estandarizar tramites y
procedimientos.

Carta de trato digno: documento que establece los derecho de los ciudadanos y los deberes de la entidad.

Insumo: conjunto de informacién que se usa para la elaboracién de un producto.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

EJES DE INTERVENCION

COMPONENTE

ACTIVIDADES DE
GESTION

RESPONSABLE

EJECUCION EVIDENCIA

PRODUCTO UBICACION

Resolucién N° 1753 de fecha 27 de octubre
de 2017 por medio de la cual se modifica la
estructura interna de la Agencia Logistica
de las Fuerzas Militares y se determinan las
funciones de sus Dependecias.

Dependencia encargada de
recibir, tramitar y realizar
seguimiento a las peticiones,
quejas, reclamos, denuncias y
sugerencias que los ciudadanos
formulen.

Grupo Atencién y
Orientacion
Ciudadana

Grupo de Atencion
y Orientacion
Ciudadana.

Intranet - Centro
Documental

Resolucion N° 746 de fecha 31 de agosto
de 2021 por medio de la cual se conforma
el Grupo Interno de Trabajo.




Reglamento interno donde se
indique el trémite que debe
adelantar la entidad para dar
respuesta a las peticiones.

Resolucion por
medio de la cual
se reglamenta el
trdmite interno de
las PQRD ante la
Agencia Logistica
de las Fuerzas
Militares.

Pagina Web

Intranet - Centro
Documental

Grupo Atencién y
Orientacién
Ciudadana

Resolucion N° 1119 de fecha 04/08/2025

Directiva
Permanente por
medio de la cual

2015.

. . se adoptan
Establecer lineamientos para ; : .
implementar la gestion directrices para la Intranet - Centro Grupo Atencion y
X p. . 9 . oportuna y Orientacion N° 03 de fecha 02/04/2025.
institucional de servicio a la . - Documental }
. , eficiente gestion Ciudadana
ciudadania. N
en materia de
atencion y
orientacion
ciudadana.
Politica de
Servicio al
Ciudadano.
Carta de Trato
Implementar los protocolos de Digno. Pagina Web Grupo Atencién y
atencidn para los diferentes Guia Centro de Suite Visién OrlentaC|on Documentos de implementacion.
canales. . X Ciudadana
Atencion Empresarial
Telefénico Chat
Interactivo y
Médulo PQR
Protocolo de
Servicio
I?g:g‘zz:tzlr:lfs_:o[;:z::t? de Procedimiento Suite Vision Grupo Atencién y
g X p Gestion del Empresarial Orientacion Procedimiento.
los tiempos de respuesta a la . .
- ; Servicio Ciudadana
ciudadania.
Elaborar y publicar el informe L
PQRD - Articulo 52 Decreto 103||/mforme PQRD L Grupo Atencion y .
. Mensual y Pagina Web Orientacion Informe y publicacion.
de 2015, Resolucidon 3564 de - . .
Ministerial Ciudadana




Analizar y tomar cémo insumo
los resultados de los informes

Documento bases
de construccion
para las acciones

Informe de Seguimiento PQRD - Oficina de
Control Interno

emitidos por entes de control, ||del modelo de Pagina Web Grupo Atencién y
veedurias ciudadanas u otros [servicio al . . Orientacion Recomendaciones del resultado FURAG
- . Suite Visién .
actores, para la elaboracion de [[ciudadano Empresarial Ciudadana
la estrategia anual de servicio a P Diligenciamiento autodiagnostico de
las ciudadanias. Estrategia de Servicio al Ciudadano
Servicio
Contar con ejercicios de Pagina Web .
X e . . . Grupo Atencion y
identificacién de la poblacion Caracterizacion de . .
e R ; ’ N Orientacion Documento.
objetivo - Caracterizacion de usuarios Suite Visién .
X X Ciudadana
Usuarios. Empresarial

Mecanismo a través del cual se
controle que las respuestas a
las peticiones se den dentro de
los tiempos legales

Correos
electrénicos

Correos Electrénicos
Institucionales

Grupo Atencién y
Orientacién
Ciudadana

Mdédulo PQR y Correos Electrénicos

Garantizar la accesibilidad a los
espacios fisicos - Espacios de
servicio al ciudadano.

Infraestructura de
la Entidad

Oficina Principal -
Regionales

Grupo Atencién y
Orientacién
Ciudadana

Analisis de la NTC 6047 de 2013 - Criterios
Minimos




Implementar acciones para
garantizar una atencion
accesible, contemplando las
necesidades de la poblacion
con discapacidades como:

- Visual

VENTANILLA HACIA - Auditiva
ADENTRO - Cognitiva
- Mental
- Sordoceguera
- Multiple

- Fisica o motora

Guia para la
Atencion a
personas con
discapacidad,
victimas de la
violencia,
pertenecientes a
comunidades
indigenas, gitanos
room y
comunidades
LGTBI.

Capacitaciones -
Socializaciones

Politica de
Servicio al
Ciudadano

Ayudas visuales y
textuales que
faciliten la
comunicacion y
acceso a la
informacion a
personas con
discapacidad
auditiva

Pagina Web
Listado de Asistencia

Redes Sociales

Grupo Atencién y
Orientacién
Ciudadana

Guias.
Sensibilizacion y/o Formacion.
Protocolos de Atencidn.

Publicaciones.

Medir la percepcion de la
ciudadania respecto de la

Encuestas de
satisfaccion

Grupo Atencién y

Publicacién en la Pagina Web

para la recoleccién de los datos
personales.

Autorizacion por

parte del usuario

Archivo Fisico

Orientacién
Ciudadana

calidad y la accesibilidad de la Pagina Web Orientacion
instituci ici i Medicion de la perscepcidn de satisfaccion

ofe.rt.a institucional y el servicio Informe PQRD Ciudadana p p

recibido.
Atencion y

Consulta en linea de S_erwcms'a la Grupo Atencién y Pagina Web

X - Ciudadania . . =

informacidn relevante para el Pagina Web Orientacién

ciudadano. . Ciudadana Chat Interactivo
Interacciones por
el Chat

. . - - Pagina Web - Fi larios d d
Autorizacion del ciudadano Pagina Web Grupo Atencidén y agina We ormuiarios aescargados con

la autorizacion

Formato GRV-FO-12 diligenciado




Reglamento interno para la
gestion de peticiones, quejas y
reclamos, lineamientos para la
atencion y gestion de
peticiones verbales en lenguas
nativas actualizado.

Resolucion N°
1119 de fecha
04/08/2025

Guia para la
Atencion a
personas con
discapacidad,
victimas de la
violencia,
pertenecientes a
comunidades
indigenas, gitanos
room y
comunidades
LGTBI

Procedimiento
Gestion del
Servicio

Pagina Web

Suite Vision
Empresarial

Grupo Atencién y
Orientacién
Ciudadana

Publicacién en la Pagina Web

Registro en la Suite Vision Empresarial

Publicar los mecanismos a
través de los cuales se puede
hacer seguimiento a las
peticiones

Piezas graficas

Redes sociales

Grupo Atencién y
Orientacién
Ciudadana

Publicaciones por redes sociales

Formulario en la pagina Web
para la recepcidn de peticiones,
quejas, reclamos y denuncias y
como mecanismo para dar
prioridad a las peticiones

Grupo Atencién y

a la ciudadania.

relacmnadas. con: Formu'la.no Pagina Web Orientacién Publicacién en la Pagina Web
- El reconocimiento de un electrénico )
Ciudadana
derecho fundamental
- Peticiones presentadas por
menores de edad
- Peticiones presentadas por
periodistas
Instrumento de seguimiento a Grupo Atencién
la atencion prestada por parte ||Encuestas de . p_ o, Y Publicacién del Informes PQRD con el
. . X . Pagina Web Orientacion -
de los servidores que atienden ||satisfaccion. Ciudadana reporte de las encuestas en la pagina web.




Sistema de incentivos para los
servidores publicos en relacion
a la Atencion y Servicio a la
Ciudadania en general.

Encuestas en los
comedores para
identificar al
personal que se
destaca por su
atencidn y servicio
al usario, se
otorga una
felicitacion por
orden semanal y
un dia de permiso
remunerado.

Pagina web

Grupo Atencion y
Orientacion
Ciudadana

Plan Institucional de Bienestar e
Incentivos.

Correo Electrénico Institucional
Informe Ministerial

Publicaciones en la pagina web

Tomar como insumo otros
estudios nacionales (encuestas
de percepcidon de ambiente y
desemperio institucional) para
la elaboracién de la estrategia
anual de servicio a las
ciudadanias.

Acta de
Coordinacién con
el registro de la
actividad realizada

Correos Electrénicos
Institucionales

Grupo Atencién y
Orientacién
Ciudadana

Resultados de la encuesta sobre ambiente
y desempefio institucional nacional del
DANE - Actividad Servidores Publicos de la
ALFM

Contar con canales y/o
espacios suficientes y

Sistema Nacional

Grupo Atencién y

adecuados para interactuar con de.Atenq?n Y Pagina web Orientacion Publicacién de los canales

. . Orientacion .
ciudadanos, usuarios o grupos . Ciudadana

: . Ciudadana
de interés.
Difundir la seccién de Formulario de
tori | Inscripcidon Pagina web Grupo Atencién y Publicacién en la Pagina Web y Redes
con\./o.ca O.r,las para .a . Ciudadana Orientacién Sociales Institucionales
participacion de la ciudadania . .
. Redes Sociales Ciudadana

(numeral 6.1.7 pagina web) Foros

Publicar y actualizar la carta de

Carta de Trato

Grupo Atencién y

lenguaje claro (Guia de
Lenguaje Claro para servidores
publicos de Colombia del DNP).

sobre Lenguaje
Claro

Redes Sociales

Orientacion
Ciudadana

) . : Pagina web Orientacion Publicacién en la Pagina web
trato digno al usuario. Digno .
Ciudadana
Aplicar el esquema general
para construir textos en Socializar temas Pagina web Grupo Atencién y Correos electronicos

Publicaciones




Identificar, priorizar y analizar
contenidos de mayor consulta
allegados a través de las PQR
y/o canales de comunicacion, y
realizar mesa de trabajo con la

Archivo Fisico y/o
Digital del Grupo de

Grupo Atencién y

VENTANILLA HACIA
AFUERA los datos sobre la percepcion

asimismo, sobre los tramites y
procedimientos de cara al
ciudadano.

dependencia encargada del Mesa de trabajo - ) - Orientacién Acta de Coordinacién
X - Atencidn y Orientacion .
tema para reconocer si es facil " Ciudadana
Ciudadana
o0 no de entender (convocar a
la ciudadania -
Créditos)(acciones de
simplificacion).
Determinar, recopilar y analizar
del cliente o usuario, con Encuestas de
respecto a los productos o bercepcién Grupo Atencién y Informe PQRD - Mensual y Trimestral con
servicios ofrecidos y si estos . ony Pagina web Orientacion la medicién de la percepcion de
R satisfaccion . . L.
cumplen sus expectativas, Ciudadana satisfaccion

Publicar la siguiente
informacion en lugares visibles
(diferentes al medio
electrénico) y de facil acceso al
ciudadano:

- Localizacidn fisica de sede
central y sucursales o
regionales

- Horarios de atencién de sede
central y sucursales o
regionales

- Teléfonos de contacto, lineas
gratuitas y fax

- Carta de trato digno

- Responsable (dependencia o
nombre o cargo) de la atencién
de peticiones, quejas, reclamos
y/o denuncias

- Correo electronico de
contacto de la Entidad

Carteleras con
Informacion

1° Piso de la Sede
Principal

Grupo Atencién y
Orientacion
Ciudadana

Oficina Principal




Publicar:

- Mecanismos para la atencion
al ciudadano.

- Localizacién fisica, sucursales
o regionales, horarios y dias de
atencion al publico.

Publicacién de
Informacion

Pagina Web

Grupo Atencion y
Orientacion
Ciudadana

Publicaciones en el Portal Institucional

BUENAS PRACTICAS

Atencion en jornada continua.

Atencidn continua
a través de los
diferentes canales
de comunicacion

Oficina Principal

Grupo Atencion y
Orientacion
Ciudadana

Resolucion N° 1119 de fecha 04/08/2025

Operacidn de los canales digitales 24/7

Participacion en ferias, eventos

Grupo Atencién y

. N Acta de Suite Visién X o Registro de la tarea en la Suite Vision
y demas a los que asista la Coordinacion Empresarial Orientacion Empresarial
ALFM. p Ciudadana
Garantizar la accesibilidad a los Disefio del buzén Grupo Atencién y
espacios fisicos - Espacios de Pagina Web Orientacion Publicacién en el Portal Institucional
. . y la encuesta .
servicio al ciudadano. Ciudadana

NORMATIVIDAD APLICABLE

Normas por cumplir:

* Politica de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano establecidos en el Conpes 3785. Y el marco del MIPG con valores de
resultados desde sus dos perspectivas; de la ventanilla hacia adentro y hacia afuera.

* Decreto 1499 de 2017.
* Decreto 612 de 2018.

Anexos:

Estrategia de Relacionamiento con el Ciudadano.

CONTROL DE CAMBIOS

VERSION DESCRIPCION DE CAMBIOS
0 Version Inicial.
1 Se actualizan las actividades de gestion, se identifican definiciones y se corrige el alcance y el titulo del documento, se complementa la
normatividad y se indica un anexo.
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