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1. ASPECTOS GENERALES
RESPONSABLE Grupo de Atencién y Orientacién Ciudadana

Presentar de manera clara y sencilla los atributos bésicos para que la entidad ejerza su gestién de servicio a la ciudadania, los cuales son

BJETIV N
OBJ o adoptados por la entidad.
ALCANCE Durante la vigencia
Establecer el servicio a la ciudadania en general como uno de los fines esenciales del Estado, poniendo a disposicién los instrumentos, los
canales y los recursos necesarios para interactuar con la ciudadania y satisfacer sus necesidades de acceso a la informacion, peticiones, quejas,
DEFINICIONES y P Y P auel

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

2. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

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

Dependencia encargada de
recibir, tramitar y realizar Grupo de Grupo Atencién
seguimiento a las peticiones, |[Atencién y Intranet - Centro y Orientacion
quejas, reclamos, denuncias [[Orientacidn Documental Ciudadana

y sugerencias que los Ciudadana.
ciudadanos formulen.

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

i Pagina Web .. || Resolucié i | |
Beglamento ’lnt'erno donde se Resolucién N© g Grupo Atencién esolucion por r’nefﬂlo.de a cual se
indique el tramite que debe 068 de fecha 19 Orientacion reglamenta el tramite interno de las
adelantar la entidad para dar|| - = o0 Intranet - Centro yCi dadan PQRD ante la Agencia Logistica de
respuesta a las peticiones. Documental udadana las Fuerzas Militares.

Establ li ient Drectva Permanerite por edio e
Step ecer neamienos para Grupo Atencidn ||la cual se adoptan directrices para la

X " N° 13 de fecha
implementar la gestiéon

Intranet - Centro

institucional de servicio a la[|2° de noviembre Documental y Orientacion oportuna y eficiente gestion en
. i materia de atencién y orientacion
Ciudadania. de 2021 Ciudadana renci Y
[Politica de
Servicio al Pagina Web

Implementar los protocolos Grupo Atencién

de atencion para los Ciudadano. Suite Visién y Orientacion Documentos de implementacion.
diferentes canales. Carta de Trato Empresarial Ciudadana
Digno
Imfl:::zer;ta:' acﬂoﬂﬁ p:tra Procedimiento Suite Vision Grupo Atencién
gz :)S n:mf;ozu PHMIENTO | Gestion del Empresarial y Orientacién Procedimiento.
de respuesta a la ciudadania. Servicio Ciudadana
Elaborar ¥ publicar <l Informelnforme PQRD Grupo Atencién
cu'o €Creto Mensual y Pagina web y Orientacion Informe y publicacion.
103 de 2015, Resolucién Ministerial Ciudadana
3564 de 2015.
<ot CjeTetoS Ue
identificacion de la Caracterizacion Pé4gina web Grupo Atencion
poblacién objetivo - de usuarios Suite Vision y Orientacion Documento.
Caracterizacion de Empresarial Ciudadana

€canismo a traves gel Correos Correos Grupo Atencion
cual se controle que las . Electrénicos y Orientacion Médulo PQR.
electrénicos Inctitiicinnal

Cindadana
€alizar promocion a la ’ . Grupo Atencion
2 Piezas Graficas . - - P
proteccion de los derechos|” '\ Redes sociales y Orientacién Publicaciones.
: . . |- Videos - Etc. !
dania nsnarine Ciudadana

Garantizar la accesibilidad
a los espacios fisicos - Infraestructura | Oficina Principal -

Grupo Atencién

- o A ibili la Enti
Espacios de servicio al de la Entidad Regionales Y erentaC|on ceesibilidad a la Entidad
N Ciudadana
ciudadano.
[GUra para 1a
para garantizar una Atencion a Pagina web Guias.

atencion accesible, personas con
contemplando las discapacidad, Listado de
necesidades de la victimas de la Asistencia
poblacién con violencia, Grupo Atencién

Sensibilizacion y Formacion.

Protocolos de Atencion.

discapacidades como: pertenecientes Redes Sociales y Orientacion
a cgmumdades Ciudadana Publicaciones.
indigenas,

gitanos room y
comunidades
- Sordoceguera LGTBI.
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ecanismos de atencion
especial y preferente para
VENTANILLA HACIA infantels, personas en Oficina de Atel:lcién
ADENTRO situacion de discapacidad, y Orientacion B _
embarazadas, nifios, Atencion Ciudadana Grupo Atencién Atencién Presencial
nifias, adolescentes, Personal y/o y Orientacién
adulto mayor y veterano |[preferente https://tramites.ag Ciudadana Médulo PQR
de la fuerza publica y en encialogistica.gov.c
general de personas en o/petitions/create

estado de indefension y o
- fiecta
Medir la percepcién de la T <
. P P Encuestas de | alogistica.gov.co/at . Péagina web
ciudadania respecto de la . - " Grupo Atencién
satisfaccion encion-al-

calidad y la accesibilidad y Orientacion

ciudadano/informe- Medicién de la perscepcion de

de la oferta institucional - Ciudadana : e
o o Y Informe PQRD de-peticiones- satisfaccion
el servicio recibido. s |
onsulta en linea de Transparencia [Grupo Atencion Pagina web
https://www.agenci X i
relevante y Acceso a la logisti y Orientacion
o Infarmacidn alogistica.gov.co/ Cindadana Chat Interactivo

Autorizacion Ty P Grupo Atencién Pagina web
encialogistica.gov.c X 2
por parte del y Orientacion

usuario o/petitions/create || " ja4ana  ||Formato GRV-FO-12 diligenciado

ciudadano para la
recoleccion de los datos

eglamento Interno para |Resolucion N°
la gestion de peticiones, (068 de fecha

uejas y reclamos, Pagina Web
quejas y 4 19 enero 2023 Grupo Atencién Pagina web
lineamientos para la X 7
atencion y gestion de i ¥ Orientacion .
- Guia para la Suite Visién Ciudadana Suite Visién Empresarial
peticiones verbales en Atencién a X
. Empresarial
lenguas nativas personas con
i i iclodd
ublicar fos mecanismos a .
través de los cuales se Grupo Atencion N .
o Piezas gréficas Redes sociales y Orientacién || Publicaciones por redes sociales
puede hacer seguimiento !
L Ciudadana
ormulario en la pagina
Web para la recepcion de
peticiones, quejas,
reclamos y denuncias y
como mecanismo para
dar prioridad a las . Grupo Atencién
L : Formulario . - r P
peticiones relacionadas P Pagina web y Orientacion Pagina web
electrénico !
con: Ciudadana
- El reconocimiento de un
derecho fundamental
- Peticiones presentadas
por menores de edad
Instrumento de
seguimiento a la atencién Grupo Atencién
Encuestas de . X =
prestada por parte de los . - Pagina web y Orientacion Informes PQRD.
y N satisfaccion. !
servidores que atienden a Ciudadana

[Encuestas en
los comedores || Correo Electrénico
para identificar Institucional

al personal que
se destaca por || Informe Ministerial
lsii atencidn v

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

Grupo Atencién
y Orientacion
Ciudadana

Plan Institucional de Bienestar e
Incentivos.

01T Y70
socializacion al equipo
asignado para la atencion

; : Acta de

a la ciudadania sobre la Coordinacién Grupo Atencion . .
implementacion de la listado de ! Plataforma Suite v Orientacién Tarea en la Suite Vision
politica publica y/o asistencia o Visién Empresarial Ciudadana Empresarial
institucional de servicio a .

X P informe.
la ciudadania. (Temas:
servicios digitales,
| in ol o)
Contar con canales y/o
espacios suficientes y Grupo Atencién i
adecuados para Publicacion de Pagina web v Orientacién Sistema Nacio,nal de Atencién y
interactuar con los canales Redes Sociales Ciudadana Orientacion Ciudadana
ciudadanos, usuarios o
Difundir la seccién de
convocatorias para la Formulario de Pagina web Grupo Atencion i
participacion de la Inscripcion Redes Sociales y Orientacion PaginaWeb
ciudadania (numeral 6.1.7(|Ciudadana Ciudadana

pagina web)

Ublicar y actualizar 1a Carta de Trato Grupo Atencion
carta de trato digno al ; Pagina web y Orientacién Publicacién en la Pagina web
Digno !
arin Ciudadana



https://www.agencialogistica.gov.co/atencion-al-ciudadano/informe-de-peticiones-quejas-reclamos-denuncias-y-solicitudes-de-acceso-a-la-informacion/
https://www.agencialogistica.gov.co/atencion-al-ciudadano/informe-de-peticiones-quejas-reclamos-denuncias-y-solicitudes-de-acceso-a-la-informacion/
https://www.agencialogistica.gov.co/atencion-al-ciudadano/informe-de-peticiones-quejas-reclamos-denuncias-y-solicitudes-de-acceso-a-la-informacion/
https://www.agencialogistica.gov.co/atencion-al-ciudadano/informe-de-peticiones-quejas-reclamos-denuncias-y-solicitudes-de-acceso-a-la-informacion/
https://www.agencialogistica.gov.co/atencion-al-ciudadano/informe-de-peticiones-quejas-reclamos-denuncias-y-solicitudes-de-acceso-a-la-informacion/
https://www.agencialogistica.gov.co/atencion-al-ciudadano/informe-de-peticiones-quejas-reclamos-denuncias-y-solicitudes-de-acceso-a-la-informacion/
https://tramites.agencialogistica.gov.co/petitions/createArchivo Fisico
https://tramites.agencialogistica.gov.co/petitions/createArchivo Fisico
https://tramites.agencialogistica.gov.co/petitions/createArchivo Fisico
https://tramites.agencialogistica.gov.co/petitions/createArchivo Fisico

PROCESO

GESTION DE INNOVACION Y REDES DE VALOR

TITULO

CcODIGO: GRV-DG-02

| VERSION No. 00|[Pagina 1 de 1
PROCEDIMIENTO BASES DE CONSTRUCCION DE ACCIONES DEL MODELO
DE SERVICIO AL CIUDADANO 21 10 2024
CLARIDAD EN LAS Aplicar el esquema
NDICIONES DE general para construir " ) ) )
€O CL: S textos en lenguaje claro |[Correos Corr’ec_)s Grupg Atenf:!on Compartir la guia y material de
2 (Guia de Lenguaje Claro ||electrénicos Electrénicos y Orientacién apoyo
PRESTACION DEL para servidores piblicos Institucionales Ciudadana
SERVICIO
de Colombia del DNP).
TaeTTUTTCar, priotizar y
analizar contenidos de
mayor consulta allegados
a través de las PQR y/o Archivo Fisico y/o
canallgs de coml:jnlctamtc))n., Mesa de Digital del Grupo de|| Grupo Atencién
y reafizar mesa de trabajo . Atencion y y Orientacion Acta de Coordinacién
con la dependencia trabajo Orientacién Ciudadana
encargada del tema para Ciudadana
reconocer si es facil o no
CUMPLIMIENTO de entender (convocar a
(Expectativas/Calid la ciudadania)(acciones de|
ad Determinar, recopilar y
analizar los datos sobre la
percepcion del cliente o Encuestas de
usuario, con respecto a satisfaccion Grupo Atencién
los productos o servicios Pagina web (?rientacién Medicién de la percepcion de
ofrecidos y si estos Informe PQRD - 9 yCiudadana satisfaccion
cumplen sus expectativas, [Mensual y
asimismo, sobre los Trimestral
tramites y procedimientos
i 0
Publicar la siguiente i
informacién en lugares || carteleras con || 1° Piso de la Sede | S"UP Atencion o
visib!es (difel:erlmtes al Informacion Principal y erentauon Oficina Principal
medio electrénico) y de Ciudadana
CERTIDUMBRE "j t;'l,’ acoaleiudad
(Acuerdos y Reglas -LIJVI icar: |
Claras) ecla'nlsnlwo's g Grupo Atencién
atencion al ciudadano. Publicacién de L X c Publicaciones en el Portal
- Localizacién fisica, Pagina web y Orientacion

sucursales o regionales,
horarios y dias de
+, id L niihli

Informacion

Ciudadana

Institucional

3. REQUISITOS LEGALES Y OTROS DOCUMENTOS

Normas por cumplir:

PoIftica de tiiciencia Administrativa ar Servicio der cludadano
establecidos en el Conpes 3785. Y el marco del MIPG con valores de resultados desde sus dos perspectivas; de
la ventanilla hacia adentro.

Anexos:

N/A

4. CONTROL DE CAMBIOS

IL VERSION 1L DESCRIPCION DE CAMBIOS If
|| 0 ||Versic'>n Inicial. ||
ELABORO REVISO APROBO |
Paula andrea Fuertes Revis6: Abg.
NOMBRE: Payan NOMBRE: Esp. Marisol ||[NOMBRE: Contadora Publica Sandra Patricia Bolafios
Cruz Gutierrez Rodriguez
ASESOT SectoT
Defensa
CARGO: TASD. Grupo de CARGO: Cog:lillrl)aggra CARGO: Secretaria General (E)
Atencion y Orientacion po :
" Atencion y
Ciudadana ) L.
Orientacion
Cindad LE)
Sandra Patricia [sdguinter
FIRMA: Paula Andrea FIRMA: FIRMA: Bolafos Rodriguez
Fuertes Payan - Rodriguez PR 20241021 1340635
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