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CARACTERIZACION DE USUARIOS
AGENCIA LOGISTICA DE LAS FUERZAS MILITARES

Introduccién

La Agencia Logistica de las Fuerzas Militares provee soluciones logisticas focalizadas en
abastecimientos Clase I, Clase Il e Infraestructura a las Fuerzas Militares y a otras entidades del Estado,
siendo prioridad brindar un servicio de calidad y satisfacer de manera efectiva las necesidades
requeridas por los usuarios, para esto, es necesario caracterizar los grupos de valor, las partes
interesadas y los usuarios e identificar por medio de variables las caracteristicas, necesidades, intereses
y motivaciones de los mismos. Por otra parte, este estudio continuo nos da elementos para tomar
decisiones al interior de la entidad que permitan priorizar los canales de atencién y determinar cuéles
serian los mas adecuados de acuerdo al perfil de nuestros usuarios y mejorar la relacion ciudadano —
entidad.
Objetivo General

Identificar a los usuarios y/o ciudadanos https://www.agencialogistica.gov.co/sig/matriz-de-partes-
interesadas-alfm/ de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares a partir de los requerimientos, los
canales de atencién y la informacion brindada por las areas misionales, en virtud de orientar los objetivos
de la entidad hacia el mejoramiento de la calidad de los procesos y fortalecer los canales de atencién
para el efectivo cumplimiento de la mision institucional.

Objetivos Especificos

+ Determinar las necesidades de cada grupo de ciudadanos, usuarios o interesados, con base en la
identificacion de la matriz de partes interesada, con el fin de buscar acciones encaminadas al
mejoramiento del servicio.

* Implementar estrategias que optimicen el Sistema Nacional de Atencion y Orientacién al
Ciudadano.

e Enunciar los grupos de valor a partir de las variables identificadas.

» Identificar los canales de recepcién con mayor uso por parte de nuestros usuarios con el objeto
de evidenciar falencias y lograr mejorar la comunicacién con la ciudadania.

Modelo de Operacion

La gestion de procesos en la entidad se analiza bajo el concepto de “generacién de valor” que implica
disefar y operar los procesos en funcion de tres aspectos y asi mejorar la eficacia dentro de un sistema
de gestion de calidad, con el fin de aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.
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Enfoque al usuario de los productos y/o servicios que se ofrecen.

Orientacion hacia la mejora de los procesos transversales clave identificados, y

El empoderamiento y apropiacion de la estrategia por parte de los servidores publicos que hacen
posible la ejecucién de las metas y las reflejan en su operacion.
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Mapa de Procesos
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Visita nuestro portal web

Portafolio de Servicios — ALFM

Para el cumplimiento de la misién, la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares da a conocer el portafolio
de servicios, asi:

MINISTERIO DE DEFENSA ﬂ V’
NACIONAL

Portafolio de

www.agencialogistica.gov.co
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Caracterizaciéon de Usuarios

Es importante reconocer las caracteristicas basicas de los usuarios para abordar de manera eficaz la
planeacion estratégica de la entidad, ello permite conocer mejor a los usuarios y mejorar la oferta de
bienes y servicios, asi como la identificaciébn de los canales de comunicacién que se deben priorizar
para la atencién adecuada y oportuna.

CARACTERIZACION

Poblacion Identificacion de Agrupacion por Andlisis de la Informacion y Formulacion
Variables 2 Variables g de Estrategias y Cursos de Accion

Variables de
agrupacion

Metodologia

La informacion recopilada en esta caracterizacién se baso inicialmente en fuentes internas como los
informes ministeriales de PQRD emitidos por la oficina de Atencidn y Orientacion Ciudadana donde se
refleja la retroalimentacion de nuestros clientes sobre el servicio y producto proporcionado y la matriz de
partes interesadas de la entidad donde se discrimina la relacion con las partes interesadas en una
metodologia de requisitos, requerimientos y priorizacion.

Resultados del ejercicio

La caracterizacion permite reconocer las caracteristicas generales de los usuarios y establecer la forma
como interacttan con la entidad segun sus necesidades y dependiendo del servicio al que acceden, con
el propésito de fortalecer la atencion a la ciudadania y mejorar la organizacion institucional.

Beneficios

Aumenta el conocimiento de la poblacion objetivo de la entidad.

Permite identificar y conocer las necesidades y preferencias de la demanda.

Ayuda a enfocar los esfuerzos de la entidad para cumplir y mejorar los requerimientos de los clientes.
Ofrece elementos que permiten mejorar las vias de comunicacion entre la entidad y la poblacién objetivo.
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Red valor (grupos de valor)

De acuerdo con la planeacion institucional de la ALFM la oferta de los bienes y servicios esté orientada
a la atencién de los siguientes grupos de valor.

Principales Necesidades (Productos y servicios)

Viveres Secos Comida Caliente Viveres Frescos

Infraestructura Combustible
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Variables parala proyeccion del ejercicio

Intrinseca — Grupo de Usuarios

Intrinseca — Uso de Canales
De comportamiento — Principales Necesidades

Geografica — Ubicacion

Intrinseca — Grupo de Usuarios:

Identificacién de los usuarios de la entidad a nivel nacional en las once (11) Regionales ubicadas en:
Municipio de la Estrella — Antioquia, Florencia, Cartagena, Cota, Villavicencio, Bucaramanga,
Barranquilla, Cali, Puerto Leguizamén y en Ricaurte Cundinamarca, caracterizando a los diferentes
proveedores para la adquisicion y suministro de los servicios ofrecidos por la Agencia Logistica,
asimismo los usuarios que pueden acceder a los créditos, asi:

e Personal militar activo o en uso de buen retiro.

o Personal civil activo del Ministerio de Defensa Nacional.

e Personal pensionado del Ministerio de Defensa Nacional.

e Funcionarios de la Agencia Logistica De Las Fuerzas Militares.

e Personal vinculado a las empresas del grupo social y empresarial de la defensa GSED

e Conyuges beneficiarios de sustitucion pensional (Ministerio de Defensa Nacional y CREMIL)

Intrinseca — Uso de Canales:
Centro de Atencion Telefonico. Atencion de lunes a viernes en el horario de 7:30 am a 4:30 pm; por
medio del cual agentes de la entidad orientan de manera efectiva y &gil los requerimientos de los

usuarios y/o ciudadania en general. PBX (571) 6510420 al 6510449

Foros y Encuestas de participacion. Por medio de foros y encuestas realizadas a través de la pagina
web y la Intranet se identifica la percepcion de los usuarios, grupos de valor, partes interesadas y
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ciudadania en general que con su opinién o sugerencia nos ayudan a mejorar la prestacion de los bienes,
trAmites y servicios ofrecidospor la Entidad.

Buzones de Sugerencias. En todas las unidades de servicio estan ubicados los buzones de
sugerencia, que permiten a los usuarios de los bienes y servicios de la entidad realizar sus propuestas de
mejora, enlos comedoresde tropa es donde se evidencia la mayor participacion por parte de los soldados
gue reciben el suministro de alimentacion.

Mdédulo PQRD del Portal Institucional. Formulario virtual que permite registrar un derecho de peticion
y realizar el seguimiento.

Chat. Canal interactivo donde la ciudadania en general realiza preguntas en tiempo real a un asesor
capacitado que se encuentra presto a solucionar todo tipo de requerimiento.

Redes Sociales. Es importante disefiar textos e imagenes llamativas para cautivar la atencion en las
diferentes acciones como dar a conocer la entidad, su gestion, asi como bienes y servicios ofertados,
fomenta el dialogo con los ciudadanos y atencién a sus necesidades.

La Agencia Logistica de las Fuerzas Militares ha creado su perfil organizacional en las siguientes Redes
Sociales, con el fin de abarcar la demanda de comunicacion exigida por parte de la ciudadania
cibernauta, interesada en conocer informacion actualizada sobre el quehacer o devenirde la Entidad.

o Facebook: el perfil de la Entidad se encuentra como Agencia Logistica de las FuerzasMilitares,
en este espacio se publicitan las noticias relevantes, convocatorias laborales, bienes, servicios o
cualquier otro tipo de informacién que desde la entidad se considere.

o Twitter: se encuentra como @AgLogistica, y se usa para publicar en menos de 280 caracteres
la gestion, bienes y servicios que ofrece la entidad, ademas de otros aspectos de interés general.

e Canal YouTube: aparece como Agencia Logistica de las Fuerzas Militares, es un medio dedicado
a la reproduccion de videos institucionales, en los cuales se hace alusién a la gestion y a los
eventos mas representativos que realiza la entidad.

e Instagram: es un medio exclusivo para la publicacién de fotografias y videos cortos y se puede
encontrar como aglogisticafm.

Correo electrénico. Es un servicio de red que permite a los usuarios enviar y recibir mensajes
mediante redes decomunicacion electronica.

e contactenos@agencialogistica.gov.co: El ciudadano puede registrar todo tipo de solicitudes o
manifestaciones.

e denuncie@agencialogistica.gov.co: Los ciudadanos pueden manifestar hechos de corrupcion,
adjuntando los respectivos soportes.

e notificaciones@agencialogistica.gov.co: Esta direccién de correo electrénico fue creada para
uso Unico y exclusivo para recibir notificaciones judiciales que provienen de la rama judicial, en
cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 197 de la ley 1437 de 2011.

Pagina Web. A través de la pagina web www.agencialogistica.qov.co, se establece contacto con la
ciudadania para proporcionar informacion institucional actualizada de forma permanente, se divulgan
noticias, informes permanentes donde se publican los resultados de la gestién de la entidad de acuerdo
a cada proceso, se publica informacion estadistica y mediante el portafolio de servicios damos a conocer
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la misién de la entidad. La pagina cuenta con espacios de contacto con la ciudadania para propiciar la
comunicacion con los interesados.

Canales 3 Nivel de
Servicios

Evaluacion de
Servicio

Virtual

Buzon de Sugerencias Aprendidas

Respuestd @@ Lecciones

Grupo de Atencion y
Orientacion Ciudadana

Call Center

MM Conocimiento
—

Telefonico

Presencial

Oficina Principal,
Regionales

Abreviaciones jTrabajamos con orgullo para los héroes de Colombia!
FFMM: Fuerzas Militares.

PQRS: Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes. ag\ogisticafm n Agencia Logistica de Fuerzas Militares o @AgLogistica o agencia logistica-FFMM Www.agenc ialo g istiical gov.co

De comportamiento — Principales Necesidades:

Los temas mas requeridos por los usuarios son las solicitudes de informacion de créditos, informacion
sobre el portafolio de la entidad, ofertas laborales, solicitud de certificaciones contractuales,
certificaciones para declarar renta, certificaciones laborales, certificaciones de paz salvo y sobre el
proceso de contratacion con la Agencia Logistica.

Geografica— Ubicacién:

A través de las 11 Regionales y Oficina Principal, se cuenta con centros de Atencidn al Ciudadano, con
el fin de examinar documentacion y/o recibir orientacién, abarcando la totalidad de los usuarios dentro
de la limitacion geografica de la operacién de la entidad.

1. Agencia Logistica de las Fuerzas Militares — Sede Principal Calle 95 No0.13 — 08 (Bogota —
Colombia)

2. Regional Antioquia Choco - Carrera 50 Calle 79 Sur 101 Interior 188 Bodegas Stock Sur
(Municipio La Estrella - Antioquia)

3. Regional Amazonia - Calle 14 Sur No. 11- 295 Urbanizacién el Progreso Via Barrio Bruselas
(Florencia)

4. Regional Caribe - Entrada Bocagrande Base Naval (Cartagena)

5. Regional Centro - Aut. Medellin KI 2.5 Vereda Parcelas (Cota) Parque Industrial Porto Sabana
80 Bodega 1Y 2
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Regional Llanos Orientales - Cra. 48 Calle 1ra Lote 7a-1 Anillo Vial-Rosablanca (Villavicencio)
Regional Nororiente - Calle 31 No.33a-80 Barrio Galan (Bucaramanga)

Regional Norte - Calle 30 al lado del Batallon Vergara y Velazco (Barranquilla-Malambo)

. Regional Pacifico - Calle 5 No. 85-38 Barrio Meléndez (Cali)

10. Regional Suroccidente - Carrera 92 A No. 2c¢-35 Barrio Meléndez (Cali)

11. Regional Tolima Grande - Ricaurte Cundinamarca Cra 16 Calle 5- 21

©oNOo®

Partes Interesadas - ALFM
https://www.agencialogistica.gov.co/sig/matriz-de-partes-interesadas-alfm/

GOBIERNO NACIONAL

CONSEJO DIRECTIVO

ENTES DE CONTROL

CLIENTES Y/O USUARIOS

PROVEEDORES

PROCESOS INTERNOS

POCESO DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION
FUNCIONARIOS ALFM

CIUDADANIA

OCeNoO~WNE

Expectativas de las partes interesadas:
1. Gobierno Nacional.
¢ Mejora continua aplicada a procesos.
2. Consejo Directivo.
e Superar las metas establecidas en los planes estratégicos de la entidad.
3. Entes De Control.
e Mejora continGia aplicada a procesos.
4. Clientes y/o Usuarios.
e Superar las expectativas en cuanto a satisfaccion de sus necesidades.
5. Proveedores.

e Optimizacién en el tramite contractual.
Oportunidad de nuevos contratos.
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6. Procesos Internos.

e Obtener la certificacion de la Entidad en las normas 1SO 14001, 45001 y 27001.
Implementar el Sistema de Gestion de Seguridad Vial.
¢ Integracion de los Sistemas de Gestion.

7. Poceso de Seguimiento Y Evaluacion.
e Asegurar la mejora continua de los procesos que conforman el SIG y el cumplimiento normativo.

8. Funcionarios ALFM.

o Mejorar la base salarial de los funcionarios.
e Mantener un clima organizacional 6ptimo.

9. Ciudadania

e Oportunidades de empleo
e Encargo de naturaleza LNR

Estrategias Propuestas:

Con la construccion, ejecucién, seguimiento y evaluaciéon del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano, con los informes PQRD, con la medicién que se realiza a la satisfaccion del cliente externo
e interno se logra la identificacion de las necesidades de informacion, bienes, servicios y canales de
participacién, para fortalecer la organizacion institucional.

En cuanto a la estrategia para optimizar el Sistema Nacional de Atencién y Orientacién al Ciudadano, la
entidad cuenta con diferentes sistemas de atencién e informacion al ciudadano para interponer sus
PQRDS y F, en procura de mantener los atributos del buen servicio que deben ser brindados al
ciudadano, gozando asi de una eficiencia y calidad en el mismo.
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