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Bogota D.C., 26 de abril de 2023.

Seriora Coronel

JHASMIN MORA CUELLAR

Departamento de Comunicaciones Estrategicas del COGFM
Comando General de las Fuerzas Militares

Avenida El Dorado CAN Carrera 54 No. 26 — 25

Bogota D.C.-

Asunto:  Solicitud publicacion de informe | trimestre PQRSD CGAOC

Con toda atencion me dirjo a la senrora Coronel Jefe del Departamento de
Comunicaciones Estratégicas del COGFM, con el propoésito de solicitar a quien
corresponda publicar el informe PQRSD de orimer trimestre de 2023 con radicado
0123003922602 / MDN-COGFM-JEMCO-AYCOG-CGAOC, en la pestana de atencion al
ciudadano, atencion al usuario, en el aspacio de informes de peticiones, quejas.
reclamos, y sugerencias COGFM. para dar cumplimiento a lo estipulado en ia ley 1712

de 2014,
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Jefe O cina de At%mc%c’m y Orientacigh at Ciudadano COGFM

P
Anexo Informe PQRSD primer trimestre 2023 (seis folios)
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Elaboro AATT Cesar Arevalo Velasco
Auxiliar Atencion PQRSD

CONSTRUIMOS PATRIA EN DEFENSA DE LA VIDA
Avenida el Dorado CAN Carrera 54 No 26-25
Conmutador: (57-1) 3150111

www cgfm.mil.co
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Al contestar cite este numero

Bogota D C, 17 abril 2023

Senor

ROBERTO CARLOS PARRA BORREGO

Jefe Oficina de Relacion con el Ciudadano del MDN

Carrera 10 # 27-51 Residencias Tequendama Torre Norte OF 212

Bogota D.C
Asunto’ Informe PQRSD Primer Trimestre 2023 COGFM

Con ‘oda atencion y de conformidad a lo previsto en la Directiva Ministerial 42222 del 27 de mayo 2016

de manera atenta envio al Jefe de la Oficina de Relacion con el Ciudadano del Ministeric de Detensa, el
nforme correspondiente a los meses de enero. febrero y marzo del 2023, donde se relacionan fas
peticiones. guejas. reclamos. sugerencias. denuncias, consultas y felicitaciones presentadas por parte
de la ciudadania a la Oficina de Atencion y Orientacion al Ciudadano, y al Departamento Control
Comercio de Armas, Municiones y Explosivos del Comando General de las Fuerzas Militares, de acuerdo

al formato y plazo establecido, asi
A Peticiones, Quejas. Reclamos, Sugerencias y Denuncias

Estado de Solicitudes Pendientes

Periodo Anterior

Cuarto Trimestre 2022

T ’ i k Pendientes por
Entidad o i Total recibidas Resueltas a la fecha Pendiente por No. De dias | resolver vencidas
dependencia | | resoler | vencdos |
COGFM | 582 | 582 0 0 0%
DCCAE | 3585 JF , 3565 0. 0 \ 0%
TOTAL ? 4147 4147 0 - 0 | 0%
12 Periodo Actual
Primer Trmestre
——— RS- U 2023 - C e [S—— "
Enudad o ! - R Pendiente por ~ No De dias Pendientes por
dependencia Total recibidas {_‘ bR_eb_SL‘Jenaj ala tha resolver vencidos , resolver vencidas
COGFM _ 960 | 528 4% 0 0%
DCCAE 4720 4’ 2088 | 2632 . 0 ‘ 0%

TOTAL 5680 | 2613__ 3067 . _ 0 0%

CONSTRUIMOS PATRIA EN DEFENSA DE LA VIDA"
Avenda el Dorado CAN Carrera 54 No 26-25

Cra 59a No. 44B-29 Barrio Esmeralda- Bogota D.C
Conmutador (57-1) 3150111
voww cgfm mit.co
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1.3 Gestion de PQRSD vencidas
| Entidades o de endencias - Reiteraciones Res/definitiva B
A COGFM - o 55
! DCCAE 328 ] 2088 _
| TOTAL 328 2613
2 Resultado de las solicitudes recib:das en el trimestre
deEpll:ind:edngia N Peticion J 9ue;a Reclamvo | Sugerencia Denuncia Comg;(if;cién m}.fevelic‘ii;'mdn itsyublotz;l ! %
| COGFM | 729 | 24 o [ 3 . 48 ___\ 156 2 | 960 @ 1890
DCCAE | 4697 12 o I o | 2 7 o0 9 | 4720 | 8310
__TOTAL | 5426 ‘ 36 0. 3. 48 156 11 5680 1 100
3. Solicitudes por clase de asunto
Ciase de asunto ! Peticiones  Quejas | Reclamo | Sugerencia Denuncia Cong:g:;cidn Felicitacion | Subtotal i Yo
! ‘ |
'/;dzlt?ézvambn y 7 1 0 0 0 | L 0 ) ) 'Sw B 49. 10
Asuntos personales 64 0 0 6 3 75 7.81
ompo e servin 460 |0 0 0 0 01 48 4.79
Contratacion 14 0 0 0 0 0 0 14 1.46
(a‘,rc:wr‘x;r:I comercio de o 79 .2 0 O_ 1 1 0 83 8 65 ]
Corrupcion 0 0] 0 0 1 0 0] 1 0.10
Derechos humanos 0 0 0 0 : 1 0 2 0.21
Educacion { T
capachacion 0 0 0 0 0 0 0 | 000
[ 16
;&;Qg‘”““ o 0 0 0o | o0 0 1 010
Inteligencia y -
cr:):(fi?m?l?g;nma 6 | O O O O 0 6 - 0_9‘65
suridica 60 | 0 0 0 0 13 0 73 7.60
Medio ambiente 1 1 0 0 0 0 3 0.31
Misional 235 5 0 2 20 1 135 2 399 41.56
Nomina y financiero 3 0 0 0 ! 0 0 3 J 0.31
cperacionas | 17 1 0 o | 0 0 | 24 | 250
Fe nal .,
Gosamolonumane | 149 | 10 0 111 | 2 | 0 | 173 1802
Frestaciones 1M |0 0 0 0 0 11 115
ibreta miar 26 | 0 0 0 o 0 26 271
poaao Y/ 1 0 0 0 0 o |1 0.10
Sanidad 15 3 0 0 0 0 o, 18 188
| Totai J 729 24 0 3 46 156 2 ‘ 960 100%

"CONSTRUIMOS PATRIA EN DEFENSA DE LA VIDA”

Avenida el Dorado

CAN Carrera 54 No 26-25

Cra 59a No. 44B-29 Barrio Esmeralda- Bogota D.C
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Como se puede observar en la grafica. la mayor cantigad de solicitudes corresponden a la clase de

peticiones en el ampito misional, con un 41.56%

31 Canales adicionales en la Atencion y Servicio al Ciudadano (Multicanales)

. Canales Adicionales Total J. U’/o FﬁCOGFM’ DCCAE
Umadecrstal L— 0 oo | o o
Linea anticorrupcion 0 0.00 0 0 |
BJZEW de sxjgerenmas —_—_666 o o E)m o 0 .

/ xénc;oTpTésehciaTMM Tﬂﬁa‘é‘ T 3710 T 7282
Atencion telefonica T ss23 2965 1188 | 4835

1 CaH Centéf - 75;5: » “*’179.73.2 - o*‘- - 3755: -

Foros o 1T | | e o
Otros (Whatsapp - chat en linea) 2736 13.93 1317 419
?(51—5 - 4-—~*~‘!—1 9”6_3‘8)77‘?&7"66% —_1 2508 L 1 j’~ 3(\

‘CONSTRUIMOS PATRIA EN DEFENSA DE LA VIDA
Avenida el Dorado CAN Carrera 54 No 26-25

Cra 59a No. 44B-29 Barrio Esmeralda- Begota D.C
stencionalciudadano@cgfm. mil.co
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Para este punto se evidencia gue la atencion presencial arroja la mas alta cantidad de atencion, con un
37 10% de los medios adicionales, sin embargo, la atencion telefdnica empieza a ser un ingreso
importante reportando el 29.65%.

4 Analisis de causas y documentacion de acciones correctivas de PQRSD.

Comando General de las FF.MM.

Realiza analisis de las estadisticas de las Oficina de Atencion y Orientacion al Ciudadano, para detectar
oportunidades de mejora en los procesocs, en busca de implementar acciones correctivas y mejoras a
seguir dentro del procedimiento de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, consultas
y felicitaciones

5 Impacto de servicios en los usuarios

51. Medicion de satisfaccion

Calificacién
Excelente (4.5A5)
Bueno (3.5A4.5)
Regular (2.5A3.5)
Malo (1 A2.5)

Excelente 54,63%
Bueno 37.96%
Regular 7.41%
Malo 0%

Trdmites / servicios evaluados | Numero de personal que
| en el periodo participan en la evaluacion

COGFM 27

Excelente 8.75%
DCCAE 1897 Bueno 91.04%
Regular 0.21%
| Malo0%

1924 100%

6 Indicar los pronunciamientos favorables y desfavorables recibidos durante el periodo asi:

CONCEPTOS CANTIDAD : CONCEPTOS _ CANTIDAD

FAVORABLES DCCAE COGFM | | DESFAVORABLES | _Decae COGFM
Felicitaciones ) g | 2 » Quejas 7 0
Opiniones positivas |~ 2 5 | |Recamos ' 0 ‘ 0
Agradecimientos 4 o 10 Opiniones negativas 1 8 | 0
Calificacién positiva Calificacidn negativa | f
de percepcion del 27 38 de percepcion del | 64 | 0
servicio - 4 servicio B
TOTAL ] 97 | TOTAL | 79

‘CONSTRUIMOS PATRIA EN DEFENSA DE LA VIDA”
Avenida el Dorado CAN Carrera 54 No 26-25

Cra 59a No. 44B-29 Barrio Esmeralda- Bogota D.C
atencionalciudadano@cafm.mil.co
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B. Democratizacion de ia Gestion Publica

L a Oficina de Atencion y Orientacion al Ciudadano en coordinacion con el Departamento ce
Comunicaciones Estratégicas del COGFM. difundio mensualmente tips a través del correo
nstitucional con recomendaciones para eficiente atencior a la ciudadania. que deben brindar los
funcionaros del Comando General de ias Fuerzas Militares, para garantizar un mejor Servicio, y
asi lograr un relacionamiento
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_x Oficina de Atepcidn y Orientacion al Ciudadano, con parte 3iGunos Lps para mantener una buens acttud
3 ILIFETON ¥ SOGTEICION CIr SUS comgpaneros de mabap

: L0S CIUOADANDS NECESITAN INFORMACION Y AFRECIAN
T QUE ESTALES SEA DADA DE HANERA OPORTUNA, CLARA
¥ COMPLETA

Lus servidares publices, entonces, deben:
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2 La Oficina de Atencion y Orientacion al Ciudadano, desde la habilitacion el mddulo chat por
intermedio de la red social WHATSAPP, ha podido interactuar en tiempo real con los ciudadanos
aclarando peticiones y consultas de estos, con un total de 1.317 visitas entre enero, febrero vy
marzo 2023, generando un resultado positivo en el acercamiento la ciudadania por parte del
Comando General de las Fuerzas Militares.

Vi AL o Rl b

3 Adicionalmente en este momento contamos con el Mddulo de Gestion de PQRSD, por medio de
la pagina de Comando General de las Fuerzas Militares a través del cual se recibe el 8.22% del
total de las peticiones allegadas, cumpliendo con la meta de proporcionar a la ciudadania.
canales glectronicos y facilitando la comunicacion con los mismos.
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'CONSTRUIMOS PATRIA EN DEFENSA DE LA VIDA"
Avenida el Dorado CAN Carrera 54 No 26-25

Cra 59a No. 448-29 Barrio Esmeralda- Bogota D.C
atencionalciudadano@cgfm.mil.co
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