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N' Radicado 0123004429502 /NADN-COGFM-JENICO-AYCOG-CGAOC 

Bogotá D.C. 26 de abril de 2023. 

Señora Coronel 
JHASMIN MORA MELLAR 
Departamento de Comunicaciones Estratégicas dei COGFM 
Comando General de las Fuerzas Militares 
Avenida Ei Dorado CAN Carrera 54 No. 26 — 25 
Bogotá D.C.- 

Asunto: 	Solicitud publicación de informeltrimestre PQRSD CGAOC 

Con toda atención me dirijo a la señora Coronel Jefe del Departamento de 
Comunicaciones Estratégicas del COGFM, con el propósito de solicitar a quien 
corresponda publicar e! informe PQRSD de primer trimestre de 2023 con radicado 
0123003922602 / MDN-COGFM-JEK/ICO-AYCOG-CGA0C, en la pestaña de atención al 
ciudadano, atención al usuario, en el espacio de informes de peticiones, quejas. 
reclamos, y sugerencias COGFM, para dar cumplimíento a lo estipulado en la ley 1712 

de 2014. 

\̀  

o 
Mayor \ LLIAKINDRES LEZAMA QbLINA 
Jefe O cina de At pción y Orientacif' al Ciudadano COGFM 

Anexo' Informe PORSD primer trimestre 2023 (seis folios). 

Elaboré: 	AMI' cesar Arévalo Velasco 
Auxiliar Atención PQRSD 

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

N' Radicado 0123003922602 / MDN-COGFM-JEMCO-AYCOG-CGAOC 

Bogotá D.C., 17 abril 2023 

Señor 
ROBERTO CARLOS PARRA BORREGO 
Jefe Oficina de Relación con el Ciudadano del MDN 
Carrera 10 # 27-51 Residencias Tequendama Torre Norte OF 212 
Bogotá D.C. 

Asunto: Informe PQRSD Primer Trimestre 2023 COGFM 

Con toda atención y de conformidad a lo previsto en la Directiva Ministerial 42222 del 27 de mayo 2016. 
de manera atenta envío al Jefe de la Oficina de Relación con el Ciudadano del Ministerio de Defensa, el 
!nforme correspondiente a los meses de enero, febrero y marzo del 2023, donde se relacionan !as 
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, consultas y felicitaciones presentadas por parte 
de la ciudadanía a la Oficina de Atención y Orientación 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, así: 

A Peticiones. Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias 

1 	Estado de Solicitudes Pendientes 

Periodo Anterior 

Cuarto Trimestre 2022 

Resueltas a la fecha 

582 
3565 
4147 

Entidad o 	Total recibidas 
dependencia 

COGFM 	582 	 
DCCAE 	 3565 
TOTAL - 	4147 _ 

1 2 	Periodo Actual  

Pendiente por 	No. De días 
resolver 1  vencidos  

O 	O  
O 	 O 	 

O 

Pendientes por 
resolver vencidas 

	0% 
0% 
0% o 

Entidad o 
dependencia 

COGFM 
DCCAE 
TOTAL 

Primer Trimestre 
2023 

Total recibidas 
	Resueltas a la fecha 

960 	 525 	 
4720 	L. 	2088 
5680 	 2613  

Pendiente por i No De días 	Pendientes por 
resolver 	vencidos 	resolver vencidas 

435 
	

0 	 0% 

2632 	 0% 

3067 	 0% 
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Entidades  o de endencias 	Reiteraciones  
COGFM 
DCCAE 
TOTAL 
	

328 

Res/definitiva  
525 
2088 ---
2613 

o 
328 
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1.3. 	Gestión de PQRSD vencidas 

2. 	Resultado de las solicitudes recibidas en el trimestre 

Entidad o 
dependencia 
COGFM 

Petición Queja Reclamo [- Sugerencia 
7"-- 

Denuncia Comunicación 
Oficial F 

729 24 0 f 3 46 156 
0 

156 

DCCAE 4697 12 0 I 0 2 
48 	: TOTAL 5426 36 0 3 

elicitación 	Subtotal 

2 	960 	16.90 

9 	4720 	83.10 

	

JLII.. 5680 	100 

3. 	Solicitudes por clase de asunto 

Clase de asunto 
,_ 

Peticiones , 	Quejas 

4 

I 
Reclamo Sugerencia Denuncia 1 	Comoufniciciialción 

-• 
O 

Felicitación 

, i 
O 

0 

Subtotal 

i 

75 

46 

----7 

I 	% 
— 

0.10 

7.81 

4.79 

gística 
Administración y 
lo  1 O O O O 

Asuntos personales 64 

46 

14 

„..... 	2 

0 

0 

0 0 6 3 

0 

0 

1 

-(17;iificaciones y/o 
tiempo de servicio 0 0 0 0 

— 
Contratación 0 

0 

0 0 

1 

0 

0 

14 

83 

1.46 

8.65 
Control comercio de 
armas fr---- 

79 2 0 

COÍrupción 
,.._. O 0 0 0 1 ._ 0 0 1 0.10 

Derechos humanos O O 0 0 1 1 0 2 0.21 
Educación y 

._.s.apacitación O O O O O 0 0 0 0.00 
Incorporación 
CUrSOS 1 0 0 0 0 O 0 1 0.10 

Inteligencia y 
contraintelncia 6 0 0 0 0 0 0 6 0.63 

Jurídica 60 . 	0 0 0 0 13 0 73 7.60 

Medio ambiente 1 	. 

235 

1 0 	.i_  

0 

0 0 1 0 3 0.31 _________• 
Misional 5 2 20 135 2 

0 

0_ __... 
0 

— 

399 

3 

2,1 

173 	 j 
11 

41.56 

0.31 

2.50 

18 02 

1,15 

Nomina y financiero 3 0 0 0 0 0 

0 
Orden público y 

229Laciones 17 1 0 0 6 
Personal y 
desarroilo humano 149 10 0 1 11 

— 
0 

2 
---- 

0 
Prestaciones 
sociales 11 0 0 0 0 
Reclutamiento y 
libreta militar 26 0 0 0 0 0 0 26 	1 	2.71 
Retirado—y/o 
pensiones 	,-- 

1 0 O O O 0 0 	1 	0.10   

Sanidad 15 3 0 0 0 0 0 	' 18 	1.88 

960 	100% Totai 	 i 729 24 0 	3 46 156 2 

"CONSTRUIMOS PATRIA EN DEFENSA DE LA VIDA" 
Avenida el Dorado CAN Carrera 54 No 26-25 
Ora 59a No. 44B-29 Barrio Esmeralda- Bogotá D.C. 
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Canales Adicionales 

Urna de cristal 

Línea anticorrupción 

Buzón de sugerencias 

Cali center 

Foros 

Otros (Whatsapp chat en línea) 

Total 

0/0  

0.00 

O 	0.00 

0 	000 

7285 	37 10 

5823 	29.65 

3794 	19.32 

O 	0.00 

2736 	13 93 
	 _ 

19638 	100% 

Total 

O 

Atencion presencial 

Atencion telefónica 
-4- 	

COGFM DCCAE 

0 	o 

o O 

O 	0 

3 	i 	7282 

1188 	1 	4635 

0 	' 	3794 

o 0 

1317 	1419 

2508 	1730 	; 

100 
1 

75 46 

1 1 

83 	 73 

2 
o 

• 

1 
6 

3 1 
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Corno se puede observar en la gráfica, la mayor cantidad de solicitudes corresponden a la clase de 

peticiones en el ámbito misional, con un 41.56%. 

3 1. 	Canales adicionales en la Atención y Servicio al Ciudadano (Multicanales) 

'CONSTRUIMOS PATRIA EN DEFENSA DE LA VIDA' 
Avenida el Dorado CAN Carrera 54 No 26-25 
Cra 59a No. 44B-29 Barrio Esmeralda- Bogotá D.C. 
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COGFM 27 

1897 

1924 

DCCAE 

Iota! trámite / servicios 

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

Excelente 8.75% 
Bueno 91.04% 
Regular 0.21% 
Malo 0(0 

100% 

Calificación 
Excelente ( 4.5 A 5 ) 
Bueno ( 3.5 A 4.5 ) 
Regular (2.5 A 3.5 ) 
Malo ( 1 A 2.5 ) 

1Trámites / servicios evaluados 
len el periodo 

Número de personal que 
participan en la evaluación 

111 11 H11 1111'11111P 11111 
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Para este punto se evidencia que la atención presencial arroja la más alta cantidad de atención, con un 
37 10% de los medios adicionales, sin embargo, la atención telefónica empieza a ser un ingreso 
importante reportando el 29.65%. 

Análisis de causas y documentación de acciones correctivas de PQRSD. 

Comando General de las FF.MM. 

Realiza análisis de las estadísticas de las Oficina de Atención y Orientación al Ciudadano, para detectar 
oportunidades de mejora en los procesos, 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 

5.1. 	Medición de satisfacción 

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

1

,

1 

CONCEPTOS 	 CANTIDAD 
FAVORABLES_ 	DCCAE 	COGFM 

Felicitaciones 	 9 	 2 
Opiniones  positivas 	2 	 5 

. Agradecimientos 	 4 	 10 
Calificación positiva — 
de percepción del 	27 	 38 
servicio 
TOTAL 

CONCEPTOS 
DESFAVORABLES 

Quejas 

Reclamos 

Calificación negativa 
de percepción del 
servicio 
TOTAL 97 

CANTIDAD 
DCCAE 	COGFM 

7 	 O 

O 
	

O 

64 
	 o 

79 

Opiniones negativas 	8 
	

O 

"CONSTRUIMOS PATRIA EN DEFENSA DE LA VIDA" 
Avenida el Dorado CAN Carrera 54 No 26-25 
Cra 59a No. 44B-29 Barrio Esmeralda- Bogotá D.C. 
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E. Democratización de !a Gestión Pública 

11,1 

Página 5 de 

La Oficina de Atención y Orientación al Ciudadano en coordinación con el Departamento de 
Comunicaciones Estratégicas del COGFM, difundió mensualmente tips a través del coreo 
nstitucional con recomendaciones para eficiente atención a la ciudadanía. que deben brindar los 
funcionarios del Comando General de las Fuerzas Militares, para garantizar un mejor servicio, y 

así lograr un relacionamiento. 

FUERZAS MILITARES DE COLOMBIA 
U1`.,;•11 ,2,', 

Oficina de Atención y Orientación al Ciudadano, czrr parte aunos tips para mantener una buena actitud 

,bera,:sión coczerac.;i6n C.,:f",  sus compaheros de ti- abajo 

LOS ClUCIALWO NECESITAN INFORMACIÓN Y AS. REC1AN 
QUE ESTA LES SEA DADA DE MANERA OPORTUNA. CLARA 

CM-UTA 

Os Sefvid.Drirs públicos, ,111c.fice$, debett: 

Infc,iTurst sobre loo 	 1,1t, armaron 

del indt,s 
eer,  1?, ent,:t.v1p3ra re-spixvir,  I,s p•elciorim cnataiu 

br 	 .111111 es y 	prestÁi La trlidx1 

el p•ccedimient.o -el cx,,C-orlo regulo -  con aqi.perios temas que 

liD puet., 1.Glucion5t y crine allJn) d,hatiMi Q:4f4 	 Sies. 	iSla 	 r rgu 
áf., ro ralei-z.',1 e i nfc/rina.c,ori irvcccreta o c, 	, CrtiitA rx.-iriaric-mt, a 

co *l ir 	PW1 ese resu04 el te,Tu te latirle 

•td 

• 

www.  . c_sif .rn iLco 
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2 	La Oficina de Atención y Orientación al Ciudadano, desde la habilitación el módulo 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 y 
marzo 2023, generando un resultado positivo en el acercamiento la ciudadanía por parte del 
Comando General de las Fuerzas Militares. 

3. 	Adicionalmente en este momento contarnos con el Módulo de Gestión de PQRSD, por medio de 
la página 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 ciudadanía, 
canales ~ _electrónicos y facilitando la comunicación con los mismos. 

Ve 13o 	MY Mal 	me,,la Reyes 
Asesauf, „ idica JEMCO 

Eladoro 	AA 
lnistrativo CGAOC 
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