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INTRODUCCION

La Agencia Logistica de las Fuerzas Militares provee soluciones logisticas focalizadas en
abastecimientos Clase I, Clase III 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
atencidon y determinar cuales serian los mas adecuados de acuerdo con el perfil de nuestros
usuarios y mejorar la relacidon ciudadano - entidad.

1. 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 atenciéon y la informacién brindada por las dependencias de la
entidad, en virtud de orientar los objetivos de la entidad hacia el mejoramiento de la calidad de los
procesos y fortalecer los canales de atenciéon para el efectivo cumplimiento de la misidn
institucional.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
Determinar las necesidades de cada grupo de ciudadanos, usuarios o interesados, con el fin de
buscar acciones encaminadas al mejoramiento del servicio, implementando estrategias que
optimicen el Sistema Nacional de Atencién y Orientacion al Ciudadano, enunciar los grupos de
valor a partir de las variables identificadas y los canales de recepciéon con mayor uso por parte de
nuestros usuarios con el objeto de evidenciar falencias y lograr mejorar la comunicacion con la
ciudadania.

3. ALCANCE
El presente documento estd dirigido a determinar las necesidades de los usuarios de manera
eficientemente para que puedan ser satisfechas, asi mismo de fortalecer la confianza de los
ciudadanos en el Estado identificando las particularidades de los grupos de interés con los que
interactua la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares.

4. REFERENCIA NORMATIVA

Decreto 1499 de 2017, por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Funcién Publica.

Ley 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso
a la Informacidn Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Ley 1266 de 2008, por la cual se dictan las disposiciones generales del habeas data y se regula el
manejo de la informacion contenida en bases de datos personales.

Ley 1581 de 2012, por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccién de datos
personales y el Decreto Reglamentario 1377 del 2013.

Decreto 2482 de 2012, por el cual se establecen los lineamientos generales para la integracién de
la planeacion y la gestion.
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5. DEFINICIONES
Abastecer: proporcionar o poner al alcance de una persona lo que necesita para su
mantenimiento o funcionamiento.
Abastecimientos Clase I: aprovisionamiento de alimentacion.
Abastecimientos Clase III: aprovisionamiento de combustible, grasas y lubricantes.
Caracterizacion de Usuarios: es l|a identificacion de las particularidades de los
ciudadanos, usuarios o grupos de interés con los cuales interactla cada una de las entidades de la
administracién publica, con el fin de segmentarlos en grupos que compartan atributos similares y
a partir de alli gestionar acciones.
Optimizar: conseguir que algo llegue a la situacién 6ptima o dé los mejores resultados posibles.
Generacion de Valor: |la capacidad de ofrecer al consumidor algo mas que el producto o servicio
gue motivé su intencidon de compra
Intrinseca: que es propio o caracteristico de la cosa que se expresa por si misma y no depende
de las circunstancias.

6. ASPECTOS GENERALES

6.1Modelo de Operacion.

La gestidn de procesos en la entidad se analiza bajo el concepto de "generacién de valor” que
implica disefiar y operar los procesos en funcidon de tres aspectos y asi mejorar la eficacia dentro
de un sistema de gestion de calidad, con el fin de aumentar la satisfaccién del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos.

El principal enfoque es frente a los productos y/o servicios que se ofrecen, orientados hacia la
mejora de los procesos transversales y el empoderamiento y apropiacién de la estrategia por
parte de los servidores publicos que hacen posible la ejecucién de las metas y las reflejan en su
operacion.

6.2 Mapa de Procesos.
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6.3 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

6.4 Metodologia.

La informacion recopilada en esta caracterizacion se basd inicialmente en fuentes internas como
losinformes ministeriales de PQRD emitidos por la oficina de Atencidén y Orientacién 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 relaciéon con
las partes interesadas en una metodologia de requisitos, requerimientos y priorizacion.

6.5 Caracterizacion de Usuarios.

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

CARACTERIZACION

Poblacion Identificacion de - Agrupacion por Andlisis de la Informacion y Formulacion
Variables 2 Variables 3 de Estrategias y Cursos de Accion

Variables de
agrupacion
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6.6 Resultados del ejercicio.

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

6.7 Beneficios.

Aumenta el conocimiento de la poblacion objetivo de la entidad, permite identificar y conocer las
necesidades y preferencias de la demanda, nos ayuda a enfocar los esfuerzos de la entidad para
cumplir y mejorar los requerimientos de los clientes y ofrece elementos que permiten mejorar la
comunicacién entre la entidad y los usuarios.

6.8 Red Valor (Grupos de Valor).
De acuerdo con la planeacién institucional de la ALFM la oferta de los bienes y servicios esta
orientada a la atencion de los siguientes grupos de valor.

Talento
Humano

Grupo o Redes de
valor
ALFM

Proveedores

Regionales
y CADS**

Comedores

NEREA COy
g
-
\\ ** Centros de Distribucion y
N\ % * almacenamiento a Nivel Nacional
\_/
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6.9 Principales Necesidades (Productos y servicios)
Viveres

Combustible

secos

Viveres

Infraestructura frescos
Créditos Produccion Comida
(Cafée, Panaderia Caliente

vy Raciones)

6.10 Variables para la proyeccion del ejercicio.

Intrinseca
Grupo de Usuarios

Intrinseca

\ / . Uso de canales
Y
AGENCIA LOGISTICA
FUERZAS MILITARES
La unién de ‘

Geograficas
Ubicaciéon

#UnidosSomosMas

v

De comportamiento
Principales necesidades
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6.11 Intrinseca — Grupo de Usuarios:

Identificacion 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, tales como el personal militar activo o
en uso de buen retiro, personal civil activo del Ministerio de Defensa Nacional, personal
pensionado del Ministerio de Defensa Nacional, funcionarios de la Agencia Logistica De Las
Fuerzas Militares, personal vinculado a las empresas del grupo social y empresarial de la defensa
GSED y cényuges beneficiarios de sustitucion pensional (Ministerio de Defensa Nacional vy
CREMIL)

6.12 Intrinseca - Uso De Canales:

6.12.1. Centro de Atencion Telefénico. 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 agil los
requerimientos de los usuarios y/o ciudadania en general. PBX (571) 6510420 al 6510449

6.12.2. Foros y Encuestas de participacion. Realizadas a través de la pagina web, la Intranet
y un codigo QR; se identifica la percepcion de los usuarios, grupos de valor, partes interesadas y
ciudadania en general que con su opinién o sugerencia nos ayudan a mejorar la prestacion de los
bienes, tramites y servicios ofrecidos por la entidad.

6.12.3. 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, en los comedoresde tropa es donde se evidencia la mayor participacion por
parte de los soldados que reciben el suministro de alimentacion.

6.12.4. Médulo PQR del Portal Institucional. Formulario virtual que permite registrar un
derecho de peticién y realizar el seguimiento.

6.12.5. 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.

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

La Agencia Logistica de las Fuerzas Militares ha creado su perfil organizacional en las siguientes
Redes Sociales Facebook: el perfil de la Entidad se encuentra como Agencia Logistica de las
Fuerzas Militares, en este espacio se publicitan las noticias relevantes, convocatorias laborales,
bienes, servicios o cualquier otro tipo de informacidn que desde la entidad se considere; Twitter:
se encuentra como @AgLogistica, y se usa para publicar en menos de 280 caracteres la gestion,
bienes y servicios que ofrece la entidad, ademds de otros aspectos de interés general; 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 gestidén y a los eventos
mas representativos que realiza la entidad; Instagram: es un medio exclusivo para la publicaciéon
de fotografias y videos cortos y se puede encontrar como aglogisticafm.
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6.12.7. Correo Electrénico. Es un servicio de red que permite a los usuarios enviar y recibir
mensajes mediante redes de comunicacién electrénica.

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

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

notificaciones@agencialogistica.gov.co: Esta direccion de correo electronico 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.

6.12.8. Pagina Web. A través de la pagina web www.agencialogistica.gov.co, se establece
contacto con la ciudadania para proporcionar informacién institucional actualizada de forma
permanente, se divulgan noticias, informes permanentes donde se publican los resultados de la
gestion de la entidad de acuerdo a cada proceso, se publica informacion estadistica y mediante el
portafolio de servicios damos a conocer la mision de la entidad.

6.13 De Comportamiento - Principales Necesidades:

Los temas mas requeridos por los usuarios son las solicitudes de informacién 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 contratacién con la Agencia Logistica.

6.14 Geografica — Ubicacion:

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

1. Agencia Logistica de las Fuerzas Militares — Sede Principal Calle 95 No.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

6. Regional Llanos Orientales - Cra. 48 Calle 1lra Lote 7a-1 Anillo Vial-Rosablanca
(Villavicencio)

7. Regional Nororiente - Calle 31 No.33a-80 Barrio Galan (Bucaramanga)

8. Regional Norte - Calle 30 al lado del Batallén Vergara y Velazco (Barranquilla-Malambo)

9. 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



https://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_de_red
https://es.wikipedia.org/wiki/Red_de_telecomunicaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Red_de_telecomunicaci%C3%B3n
mailto:contactenos@agencialogistica.gov.co
mailto:denuncie@agencialogistica.gov.co
mailto:notificaciones@agencialogistica.gov.co
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6.15 Partes Interesadas - ALFM

PARTE INTERESADA

DESCRIPCION

EXPECTATIVAS

Gobierno Nacional

Consejo Directivo

Entes de Control

Clientes y/o usuarios

Proveedores

Ministerio de Defensa
Nacional Ministerio de
Hacienda y Crédito Publico

Ministerio de las TIC
Ministerio de Trabajo
Ministerio de Salud vy
Proteccién Social Ministerio

de Transporte Ministerio de
Justicia y del Derecho
Ministerio de Ambiente vy
Desarrollo Sostenible
Departamento Nacional de
Planeacion Departamento
Administrativo de la Funcién
Publica - DAFP

Ministro de Defensa Nacional

Jefes designados por las
Fuerzas Militares
Representantes del

Presidente de la Republica

Contraloria General de la
Republica Procuraduria
General de la Nacion Fiscalia
General de la Nacidén
Contaduria General de la
Nacional

Ministerio de Defensa
Nacional y entidades

adscritas Otras entidades del
Estado

Entidades del Estado
Contratistas para el
suministro de bienes vy

servicios requeridos por la
entidad

Alineacion al Plan Nacional de

Desarrollo Cumplimiento
normativo y legal

Cumplir con los planes,
programas y proyectos de la
ALFM para atender
oportunamente los

abastecimientos Clase I Clase
III e infraestructura y demas
servicios a las Fuerzas
Militares, el Sector Defensa y
otras entidades del Estado

Atencion de los

requerimientos

Cumplimiento contractual

Proceso de  adjudicacion
ajustada a los principios de
contratacion Cumplimiento de

los compromisos
contractuales  Emision  de
documentos y certificados

requeridos y regulados por la

Mejora continua aplicada a

procesos OoDS cambio
climatico
Superar las metas

establecidas en los planes
estratégicos de la entidad

Mejora continua aplicada a
procesos

Cumplir a cabalidad con las
normas que rigen el
contrato

Optimizacidon en el tramite
contractual Oportunidad de
nuevos contratos
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Proceso de Seguimiento
y Evaluacién

Personal ALFM

Ciudadania

Oficina de Control Interno
ALFM
Funcionarios de la planta

global de la ALFM Personal

en comision en la entidad
Judicantes Contratos de
prestacion de servicios,

profesionales y de apoyo a la
gestion Comision de
Personal Comités
Institucionales

Ciudadanos que requieren
informacion de la entidad

Sistemas de Gestion en las
normas ISO 14001, 45001,
Modelo de seguridad vy
privacidad de la informacion
Aplicaciéon de la Resoluciéon
40595 de 2022, referente al
disefio, implementacion vy
verificacion de los Planes
Estratégicos de Seguridad Vial
Mantener el desarrollo
adecuado del MIPG

Evaluacion de los procesos de
la ALFM Cumplimiento del
programa de auditorias
internas de gestion Asesoria
en la estructuracion de los
planes de mejoramiento
institucionales Asesoria en la
estructuracion y ejecucion de
los planes de mejoramiento
de la CGR y Ministerio de
Defensa Nacional

Liquidacion y pago de néomina
y prestaciones sociales dentro
de los tiempos establecidos

Planes institucionales:
Bienestar, incentivos y
estimulos, Capacitacion,
Sistemas de Gestion

Ambiental y Seguridad Vial,
Suministro de los elementos
de trabajo adecuados y SST

Obtener informacion eficiente
y eficaz al cliente interesado

Construir espacios de
interlocucion entre los
servidores publicos, la

ciudadania y los grupos de
interés Cumplimiento
normativo en materia medio
ambiental
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\\// [ PAGINA || 10 de 11 |
Y CARACTERIZACION DE USUARIOS ALFM FECHA 2024

AGENCIA LOGISTICA rupo Social y Empresarial

FUERZAS MILITARES de la Defensa 4
normatividad vigente,
respecto a la ejecucidn
contractual.

Procesos Internos Todos los procesos de la Mantener la certificacion ISO Mantener la mejora

ALFM 9001 Avance en la continua en pro de la

Implementacion de los certificacion de la Entidad

en las normas ISO 14001 y
45001. Continuar con la
implementacion de la
Resolucion 40595 de 2022
de Seguridad vial y el
Modelo de seguridad vy
privacidad de la informacion
Integracion de los Sistemas
de Gestion

Asegurar la mejora
continua de los procesos
que conforman el SIG y el
cumplimiento normativo

Cumplir con los planes
Institucionales de la
Direccion Administrativa vy
Talento Humano

Oportunidades de empleo
Informacion transparente y
oportuna Estructuracion de
objetivos relacionados con
la responsabilidad social

Fuente: Matriz de partes interesadas, tomado de: https://www.agencialogistica.gov.co/sig/matriz-
de-partes-interesadas-alfm/

6.16 Estrategias Propuestas
Con la construccidn, ejecucion, seguimiento y evaluacién del Plan Anticorrupcion y de Atencién al



https://www.agencialogistica.gov.co/sig/matriz-de-partes-interesadas-alfm/
https://www.agencialogistica.gov.co/sig/matriz-de-partes-interesadas-alfm/
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Ciudadano, con los informes PQRD, con la medicion que se realiza a la satisfaccion del cliente
externo e interno se logra la identificacién 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 atencidon e informacién 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.

Eficiencia en los canales de comunicacién, cobertura a nivel nacional para satisfacer las
necesidades de los usuarios.
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