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OBJETIVO

Analizar la factibilidad de implementar un buzén de sugerencias y felicitaciones digital, con el
proposito de fortalecer los canales de participacion de los usuarios, clientes y demas partes
interesadas de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares.

1. INTRODUCCION

El buzén de sugerencias tradicional, es decir fisico, fue creado durante la década de los 20 y se
estima una de las primeras herramientas focalizadas en la retroalimentacion especialmente de
de los empleados, sin embargo, hoy en dia es considerado un poco obsoleto, aunque ha tenido
gran éxito durante mucho tiempo y en ocasiones cuando se habla de empresas grandes con
diversas sedes, resulta menos practico y para que sea efectivo de manejar, se deben instalar
varias cajas o buzones en cada una de las instalaciones o puntos deseados, lo cual implica
mayor trabajo, gasto de papel y mas costos para las entidades, de otra parte, se debe realizar
un proceso de recoleccion, andlisis y clasificacion de la informacion, debido a que los datos se
encuentran en papel, por lo tanto, ésta metodologia no es la mas eficiente y segura y menos en
estos tiempos donde estamos inmersos en la tecnologia y nos hemos acostumbrado a que la

comunicacion en gran parte es digital.

Hoy en dia, uno de los principales medios formales de interaccidon que las organizaciones
emplean para la comunicacién es el buzdn de sugerencias digital como instrumento que permite
conocer la satisfaccion de los clientes y demas partes interesadas, toda vez que es un espacio
directo de retroalimentacion para compartir las opiniones sobre cualquier tematica relacionada
con la Entidad, lo cual genera gran importancia por su funcionalidad, interaccién directa e
inmediata logrando un mayor compromiso, motivacion y cooperacion en miras de obtener
grandes ideas para mejorar significativamente los procesos de una organizacion, siendo ésta
una alternativa sencilla, rapida, 6ptima, constante y eficiente a la hora de interactuar con la
ciudadania y a su vez con una gran importancia estratégica ya que permite conocer la
percepcion del cliente o usuario de manera directa, lo cual permite tomar accién y decisiones

rapidas ante las posibles situaciones reportadas.
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Una vez realizados diferentes acercamientos, mesas de trabajo con el grupo de Atencion y
Orientacion al ciudadano se determina en conjunto con la coordinaciéon, la importancia de
optimizar y fortalecer los canales de participacion, especialmente el buzén de sugerencias y
felicitaciones fisico que tiene la Entidad para recepcionar las opiniones de las partes
interesadas, esto con el fin de brindar diferentes herramientas tecnoldgicas y otros medios
alternativos al usuario final, cliente y ciudadania, para que participen de una manera mas
rapida, agil, directa y asi la Entidad obtenga el conocimiento en tiempo real de la informacion
para llevar a cabo andlisis de datos, tomar prontas acciones y decisiones frente a las
sugerencias de la ciudadania; situacién que permitiria brindar mayor satisfaccion a las

necesidades de los clientes.

Producto de lo anterior, se realiza la presente investigacion y analisis con el fin de alcanzar la

implementacion del objetivo aqui planteado.
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2. ANALISIS BUZONES FiSICOS DE SUGERENCIAS Y FELICITACIONES A NIVEL
NACIONAL

Actualmente la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares, cuenta con 142 buzones de
sugerencias fisicos activos a nivel nacional, como medio principal para la recepcion de las
sugerencias y felicitaciones que son depositadas por los usuarios, clientes y demas partes
interesadas de la Entidad, los cuales se encuentran instalados en las diferentes unidades de

servicio de las Regionales y en oficina principal, distribuidos asi:

Tabla 1.
Numero de buzones fisicos de sugerencias y felicitaciones activos de la ALFM a nivel nacional.
N° REGIONALES / OFICINA N° BUZONES
PRINCIPAL
1 Antioquia Choco 20
2 Tolima Grande 14
3 Amazonia 9
4 Caribe 3
5 Centro 23
6 Llanos Orientales 14
7 Nororiente 15
8 Norte 19
9 Pacifico
10 Sur 1
11 Sur occidente 18
12 Oficina Principal 2
TOTAL 142

Nota: La tabla muestra el nUmero de buzones fisicos activos a fecha 1 de marzo 2024, por Regionales y
oficina principal.

Segun la Directiva Permanente 13 DG-ALSG-GRV-AOC-11001 del 29 de noviembre del 2021,
con asunto “Adopcién de directrices para la oportuna y eficiente gestiébn en materia de atencion

y orientacion ciudadana en la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares”, los buzones fisicos
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estan bajo la responsabilidad de cada Director Regional, quienes son los encargados de
gestionar la adquisicion y ubicacion en las unidades de servicio como Catering y CADS y areas
administrativas de cada Regional. Actualmente los buzones tienen un tratamiento especial para

conocer las opiniones depositadas, las cuales se resumen en el siguiente contexto:

Los buzones se aperturan el primer dia habil de cada mes, en Regionales por temas de
desplazamiento, los administradores de catering y demas unidades de servicio son los
encargados de aperturar los buzones.

Una vez realizada la apertura consolidan y clasifican las sugerencias y felicitaciones de las
unidades de servicio.

Cada regional da a conocer los primeros 5 dias habiles del mes la informacion mediante
memorando remisorio al Grupo de Atencion y Orientacion ciudadana oficina Principal, siendo el
insumo para el informe Mensual y ministerial de PQRS que dicha oficina emite.

A partir del dia que se apertura el buzén, se cuenta con 30 dias habiles para dar respuesta a las
sugerencias, dichas respuestas son dadas a conocer mediante memorando el cual es publicado
en la parte superior de cada punto fisico del buzon.

Por lo anterior, se puede notar que se debe esperar hasta el fin de cada mes para conocer la
informacién depositada en cada buzén de sugerencias y 30 dias para emitir respuestas, una
vez se da apertura el buzén.

3. ANALISIS SUGERENCIAS Il Y IV TRIMESTRE 2023

Una vez recopilada la informacién y ahondando mas en los informes mensuales y ministeriales
de las PQRSD que reposan en la pagina web de la Entidad, se logra evidenciar informacién
relevante la cual permite hacer un andlisis a las sugerencias depositadas en los buzones fisicos

a nivel nacional, durante los dos ultimos trimestres de la vigencia 2023 asi:

Para el tercer trimestre de la vigencia 2023, se evidenciaron 767 sugerencias recibidas en total
por medio de los Buzones de sugerencias a nivel nacional, de las cuales 697 sugerencias
fueron direccionadas para el Grupo de Administracion de Comedores de tropa (Catering), 69

para los Centros de Almacenamiento y Distribucion (CADS) y 1 para Talento Humano.
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Figura 1.
Participacion sugerencias 1l trimestres 2023.

SUGERENCIAS TRIMESTRE I1l 2023

l*ll

Grupo de Centros de Talento Humano TOTAL
Administracionde  Almacenamientoy
Comedores de tropa  Distribucion (CADS)
(Catering)

Nota: La figura muestra las sugerencias recibidas durante el trimestre Ill del afio 2023 y los grupos para los que
fueron direccionadas.

Informaciéon tomada del Informe ministerial tercer trimestre afio 2023 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias.

Durante el cuarto trimestre de la vigencia 2023, se evidencié una participacion total de 583
sugerencias recibidas por los Buzones de sugerencias a nivel nacional, de las cuales 510
sugerencias fueron direccionadas para el Grupo de Administracion de Comedores de tropa
(Catering), 69 para los Centros de Almacenamiento y Distribucién (CADS) y 4 para Talento

Humano.
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Figura 2.

Participacion sugerencias IV trimestre 2023.

SUGERENCIAS TRIMESTRE IV 2023

. W : l

Grupo de Centros de Talento Humano TOTAL
Administracionde  Almacenamientoy
Comedoresde tropa  Distribucion (CADS)
(Catering)

Nota: La figura muestra las sugerencias recibidas durante el trimestre IV del afio 2023 y los grupos para los que
fueron direccionadas.

Informacién tomada del Informe ministerial tercer trimestre afio 2023 peticiones, gquejas, reclamos, sugerencias y
denuncias.

De acuerdo a los resultados anteriores, se puede notar que durante el Gltimo semestre del afio
2023 se obtuvo un Total de 1.350 sugerencias, las cuales fueron direccionadas en su mayoria
para los Grupos de Administracion de Comedores de tropa (Catering) y Centros de
Almacenamiento y Distribucion CADS, lo que nos indica que la mayoria de temas estan

enfocados al servicio que se presta en las unidades de servicio.

Ahora bien, si analizamos la siguiente informacién tomada directamente de los informes
mensuales de PQRSD, para los meses octubre, noviembre y diciembre 2023, se puede

observar que los asuntos o temas mas reiterativos de las sugerencias estan enfocados al menu,
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porcion y la coccion. De igual forma se puede identificar las sugerencias en cada una de las
Regionales, tal como se refleja a continuacion:

Figura 3.

Temas reiterativos de sugerencias por Regionales mes octubre 2023.

ADMINISTRACION COMEDORES (CATERING) Y CAD'S

OF. PRINOPAL |2
TOLMAGRARDE |1 11 FES

NORTE |3 5 < L

RORORENTE 6X 2550

LLANOS ORENTALES n = 4 o
CENTRD .S i 21
CAREEE 1313

ANTIOQUIACHOCO |3/2 @

AMAZONA aea 15 B 3 3 4 1
Amarnia "’0""’;" Carbe Cestr 0:':;:5 Wocdents  Norte Z:";‘_ OF. Princizal

« MENU 15 3 3 5 1 5 3 1

PORCION . 2 1 18 2 9

COCEIN 9 © 7 3 7

ACTITUD DEL PERSONAL 2

HORARIO DE ENTREGA DE ALINENTOS 1

IRERAESTAUCTURA DEL COMEDOR 1

oTROS 1 1

aD's : 4 3 1 zw

SRUPO DE SERVICIOS ADMIRESTRATIVOS 2

Fuente. Infarme Mersual POQRD de cada proceso a nivel N i cocr Tte af mes de bee Ge 2023

Nota: La figura muestra los temas mas reiterativos de las sugerencias por Regionales.
Tomada del Informe mensual de PQRSD octubre 2023, emitido por el Grupo de Atencién y Orientacion ciudadana.
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Figura 4.

Temas reiterativos de las Sugerencias por regionales mes noviembre 2023.

SUGERENCIAS
ADMINISTRACION DE COMEDORES CATERING Y CAD’S

b

o J 6 " ¢ 6

Lol B: L & -
e T (s »o'wm AR 5
ooy 0N oM | ol U wm | mew o

aNEWw 7 % 2 | & ' &

W PORCION 2 5 il 4

WCOE0N § 2 % 2 ? 1 §

WACTITVD D€L PERSONAL 1

 PRESENTACION DEL PERSOMAL 1

e HORARO ENTRESA DE ALMENTOS 1

WTALENTO UMANO 2

LGS 5 n 1

Fuente, Informe Mensual PORD de cada proceso a nivel aacions! correspondiente al mes de noviembre de 2023

Nota: La figura muestra los temas mas reiterativos de las sugerencias por Regionales para el mes de noviembre

2023.

Tomada del Informe mensual de PQRSD noviembre 2023, emitido por el Grupo de Atencién y Orientacion ciudadana.
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Figura 5.

Temas reiterativos de las Sugerencias por regional, mes diciembre 2023.

ADMINISTRACION COMEDORES (CATERING] Y CAD'S

TOUMAGRANDE | %

PACSICO {2

NORTE ] ¢l
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-
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ACTTTUD DEL PERSONAL | |
OTROS 1 5
(AD'S : 10

Fuente. Informe Mensual PORD de cada proceso a nivel macional comrespandinme ol mes de diclembre de 2024

Nota: La figura muestra los temas mas reiterativos de las sugerencias por Regionales para el mes de diciembre 2023.
Tomada del Informe mensual de PQRSD diciembre 2023, emitido por el Grupo de Atencion y Orientacién ciudadana.
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La informacion referenciada anteriormente, tiene como fin demostrar que, si bien la participacion
por medio del buzon fisico de sugerencias es constante, se puede notar que los temas son muy
reiterativos los cuales pueden requerir una atencion inmediata al momento que son registrados
como sugerencias por el usuario o cliente, en cuanto a los temas de menda, porcidén y coccién ya
gue en ocasiones las sugerencias no impactan positivamente a la entidad y éstas se vienen a
conocer hasta el Ultimo dia de cada mes en el momento que dan apertura a los buzones fisicos

en cada unidad de servicio por parte de cada responsable.

Otra situacion notoria con el anterior andlisis, es que mensualmente se esta consumiendo papel
toda vez que cada buzdn debe contener los respectivos formatos manuales de sugerencias

para que el usuario escriba la sugerencia y la deposite en el respectivo buzén.

De otra parte, revisada y analizada la informacion de todos los informes mensuales y
ministeriales de PQRSD de la vigencia 2023, emitidos por Atencién y Orientacion ciudadana, se
evidencié que Unicamente para el mes de enero 2023, se obtuvo una (1) sugerencia registrada
por medio de la encuesta enmarcada en el médulo PQRSD de la pagina web institucional, la
cual fue direccionada por competencia a la Direccion Administrativa, Talento Humano, situacién
gue permite ver la baja participacion por este medio, lo que amerita llevar a cabo mejoras para

gue se incremente la participacion de los clientes y ciudadania de manera digital.

4. ANALISIS FELICITACIONES IV TRIMESTRE 2023

Ahora bien, analizando el comportamiento de las felicitaciones para el cuarto trimestre de la
vigencia 2023, segun informes mensuales de PQRSD publicados en la pagina web de la
Agencia Logistica, se pueden evidenciar que se obtuvo mediante el Buzon de sugerencias fisico
a nivel nacional para dicho trimestre, un total de 11.499 felicitaciones, las cuales fueron
principalmente para los Grupos de Administracion de Comedores de tropa (Catering), Centros
de Almacenamiento y Distribucion CADS, seguros créditos y servicios Administrativos, tal como

se demuestra a continuacién mes a mes.
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Figura 6.

Participacion felicitaciones mes octubre 2023

Octubre

4037

190 4 3
COMEDORESDE  ALMACENAMIENTOYSEGUROSCREDITOS  SERVICIOS TOTAL
“TROPA (CATERING) DISTRIBUCION CADS ADMINISTRATIVOS

Nota: La figura muestra el nimero de felicitaciones para el mes de octubre 2023 y los grupos para los que fueron
direccionadas.
Tomada del informe mensual de PQRSD emitido por el Grupo de Atencién y Orientacién al ciudadano
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Figura 7.

Participacion felicitaciones mes noviembre 2023

Noviembre 397

342

178 3 4
COMEDORESDE  ALMACENAMIENTOY SEGUROSCREDITOS  SERVICIOS TOTAL
TROPA CATERING) DISTRIBUCION CADS ADMINISTRATIVOS

Nota: La figura muestra el nimero de felicitaciones para el mes de octubre 2023 y los grupos para los que fueron
direccionadas.
Tomada del informe mensual de PQRSD emitido por el Grupo de Atencién y Orientacién al ciudadano
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Figura 8.

Participacion felicitaciones mes diciembre 2023

Diciembre

1557 3535

197
1
ALMACENAMIENTOY ADMINSITRADORES  GRUPQ SERVICIOS TOTAL
DISITRIBUCION ~ COMEDORESDE  ADMINISTRATIVOS

TROPA

Nota: La figura muestra el nimero de felicitaciones para el mes de diciembre 2023 y los grupos para los que fueron
direccionadas.
Tomada del informe mensual de PQRSD emitido por el Grupo de Atencién y Orientacion al ciudadano

Lo anterior, nos deja ver que mensualmente se obtiene participacion significativa, y que
generalmente se direcciona a los comedores de catering y centros de almacenamiento y por

ende el consumo de papeleria e impresiones es continuo y notorio.

Con el fin de tener una mejor referencia sobre las sugerencias que depositan los usuarios en los
buzones fisicos en cada unidad de servicio, a continuaciéon, se plasma un muestreo de
diferentes meses del afio 2023 de algunos comedores ubicados en las Regionales Tolima
Grande, Centro y Llanos Orientales.
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5. MUESTREO SUGERENCIAS DEPOSITADAS EN BUZONES VIGENCIA 2023

Figura 9.
Sugerencias comedor perteneciente a la Regional Tolima grande, mes septiembre 2023.
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Nota: La figura muestra algunas sugerencias depositadas en Buzdn de sugerencias de comedor perteneciente a la
Regional Tolima grande, en el mes de septiembre 2023.
Tomado del informe mensual de PQRS emitido por la Regional.
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Figura 10.
Sugerencias del Comedor No 7 BAMAN de la Regional Centro, mes octubre 2023.
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Nota: La figura muestra algunas sugerencias depositadas en el Buzon de sugerencias del comedor N° 7 BAMAN, de
la Regional centro, en el mes de octubre 2023. Tomado del informe mensual de PQRS emitido por la Regional.
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Figura 11.
Sugerencias de comedor perteneciente a la Regional Centro, mes octubre 2023.
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Nota: La figura muestra algunas sugerencias depositadas en Buz6n de sugerencias de comedor perteneciente a la
Regional Centro.
Tomado del informe mensual de PQRS emitido por la Regional.
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Figura 12.

Sugerencias de comedor perteneciente a la Regional Llanos Orientales, mes marzo 2023
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Nota} La figura mu_estra algunas sugerencias depositadas en Buzon de sugerencias de comedor perteneciente a la

Tomado del informe mensual de PQRS emitido por la Regional.
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Figura 13.

Sugerencias de comedor perteneciente a la Regional Llanos Orientales, mes julio 2023.
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Nota: La figura muestra algunas sugerencias depositadas en Buzén de sugerencias de comedor perteneciente a la

Regional Llanos Orientales.

Tomado del informe mensual de PQRS emitido por la Regional.
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De las anteriores muestras de participacion, se puede evidenciar que se encuentran varias
opiniones que fueron objeto de mejora y algunas con fechas de registro a comienzo o mediados
de mes, las cuales se conocieron hasta finales del mes en que fueron registradas, en el evento
gque dan apertura al buzén en cada unidad de servicio; situacién que se podria mejorar para que
de manera inmediata se conozca lo descrito por los usuarios y asi tomar acciones de mejora de

forma mas pronta y agil.

6. PARTICIPACION SUGERENCIAS Y FELICITACIONES VIGENCIA 2023
Puntualizando en los informes mensuales y ministeriales de PQRSD del afio inmediatamente
anterior, se pudo observar que durante la vigencia 2023 se recibieron 2.904 Sugerencias y

48.315 felicitaciones a nivel nacional para un total de 51.219 interacciones, desagregado por

trimestre tal y como se demuestra a continuacion.

Figura 14.

Sugerencias Y felicitaciones recibidas por medio del buzon fisico en el afio 2023.

PARTICIPACION SUGERENCIAS Y FELICITACIONES A NIVEL NACIONAL VIGENCIA

2023 51.219
12252 13.084 12.406 13.128 12158 12925 11.490 12.082
PRIMER TRIMESTRE SEGUNDO TRIMESTRE TERCER TRIMESTRE CUARTO TRIMESTRE TOTAL ANO
B Sugerencias Feliataciones ® Total Interacciones trimestral

Nota: La figura muestra el total de sugerencias y felicitaciones recibidas por el buzén de sugerencias fisicos durante
el afo 2023.
Informacion tomada del informe mensual de PQRSD emitido por el Grupo de Atencion y Orientacion al ciudadano
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La representacion grafica nos permite visualizar de una mejor manera, que la participacion
frente a las sugerencias y felicitaciones por medio del buzén fisico a nivel nacional durante el
afio 2023 fue bastante relevante y por ende toda la gestion administrativa para el tratamiento
mensual de cada buzén de sugerencias a nivel regional, requiri6 de tiempo, alistamiento,
impresiones de formatos manuales, interpretacion de contenido, diligenciamiento de
consolidados y archivo manual. De otra parte, permite ver que el consumo tanto de papeleria
como toner es bastante notorio, toda vez que las sugerencias Y felicitaciones se recepcionaron

mediante formatos impresos depositados en los Buzones fisicos ubicados en las Regionales.

De acuerdo a la anterior informacién y al hacer una aproximacion frente al consumo de
papeleria, por cada hoja impresa se obtienen 4 formatos de sugerencias o felicitaciones, y
teniendo en cuenta que en el afio 2023 se recepcionaron 51.219 interacciones, podemos decir
gue se consumidé aproximadamente 12.804 hojas de papel a nivel nacional, es decir un
aproximado de 25.6 resmas. Situacién que se podria iniciar a mitigar una vez se implemente la
mejora al buzén de sugerencias y felicitaciones digital y se realice la transicion de lo Manual a lo
digital, lo cual simplificaria procesos y se obtendria un mayor uso a las herramientas

tecnologicas.

Una vez realizado el anterior analisis frente a los buzones de sugerencias fisicos, se hizo
necesario entrar a investigar sobre el tratamiento y beneficios del cédigo QR que fue empleado
para conocer la percepcion de los usuarios frente al servicio en las unidades, el cual esta siendo

monitoreado desde atencion y orientacion ciudadana.

7. ANALISIS CODIGO QR

Con el fin de conocer la percepcién de los usuarios frente al servicio prestado por cada unidad
de servicios de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares, en el mes de abril del afio 2022 se
implementd una encuesta con 5 preguntas a través de un codigo QR para conocer la opinion de
los usuarios frente al servicio prestado en los diferentes comedores de tropa, adicional cuenta
con 2 items; 1 para aspectos positivos y el otro para aspectos negativos, codigo que
actualmente se encuentra ubicado en cada comedor de facil acceso al usuario.

El codigo QR es monitoreado por la coordinacién del Grupo de Atencién y orientacion

ciudadana, quien consolida la informacion alli registrada y mensualmente la da a conocer a la
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Alta Direccion; asi mismo a la Subdireccién de Operaciones Logisticas para que se tomen las
acciones pertinentes a que haya lugar.

Segun investigacion y alcance con el Grupo de atencién ciudadana, actualmente el codigo QR
no se encuentra oficializado o institucionalizado, toda vez que al momento que fue creada la
encuesta para conocer la percepcion del cliente, se realiz6 bajo un formulario y correo
electrénico de Google, por tanto, lo direcciona a Google, dejando ver que no se determiné un

espacio en el portal web institucional o intranet para direccionar la informacion.

De otra parte, analizando los informes mensuales de PQRSD se evidencié que en el segundo
semestre del afio 2023 se obtuvo una participacién de 284 usuarios quienes respondieron la
encuesta a través del codigo QR a nivel nacional, lo que denota participacion mes a mes por las
partes interesadas, la cual se refleja en la siguiente gréfica:

Figura 15.
Numero de usuarios que participaron mensualmente por medio del cédigo QR, durante el
Il semestre del afio 2023.

PARTICIPACION MENSUAL POR CODIGO QR Il SEMESTRE 2023

284
21
235 I
44 ]
28 I
91 ]
Julic Agosto Septiembre Octubre Moviembre Diciembre TOTAL

Nota: La figura muestra la participacion mensual de usuarios por medio del cddigo QR.
Informacion tomada de los informes mensuales de PQRSD, emitido por el Grupo de Atencidn y Orientacion
ciudadana.
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Por lo anterior, se determina la importancia de implementar una mejora al Codigo QR, enfocada
a oficializarlo o institucionalizarlo, de tal forma que la informacién que registren los usuarios, sea
direccionada a un espacio de la Entidad, ya sea a la pagina web, intranet o a una URL

institucional que se le asigne.

Teniendo en cuenta los anteriores analisis tanto del buzon de sugerencias fisico y cédigo QR,
se logro observar que al darse la viabilidad de oficializar del codigo QR, otra alternativa es la
posibilidad de implementar el buzén de sugerencias y felicitaciones digital por medio del cédigo
QR, de tal manera que quede integrado y multifuncional, es decir, con la opcion para que el
cliente continle contestando por este medio tanto la encuesta de satisfaccion enmarcada en 5
preguntas y a su vez registre las sugerencias y felicitaciones, de esta manera se brindaria dos

alternativas de participacion a la ciudadania, por un solo medio.

Con el fin de obtener diferentes perspectivas frente a la viabilidad de implementar el buzén de
sugerencias y felicitaciones digital y oficializar el cédigo QR y emplearlo para dos servicios a la
vez, como es la encuesta de percepcion y el buzén de sugerencias y felicitaciones digital, se
solicitaron diferentes propuestas, cotizaciones Yy reuniones Vvirtuales con empresas
desarrolladoras de software como son: It sense, NW Group, Micrositios y Buho Agencia

creativa, las cuales se anexan al presente informe.

En las diferentes reuniones realizadas con las empresas, se les dio a conocer las necesidades
de mejora frente al buzén de sugerencias y felicitaciones y codigo QR, obteniendo como
conclusion que, si es viable llevarse a cabo mejoras tanto al buzén de sugerencias y
felicitaciones como al cédigo QR, obteniendo diferentes alternativas que se plantean a

continuacion:

La primera es implementar el buzén de sugerencias y felicitaciones digital independiente al link

de PQR, con acceso directo desde la pagina web por medio de boton fijo.

Como segunda es realizar una extension directa a la encuesta de sugerencias que se encuentra
en el link PQR, por medio de botodn fijo exclusivo en la pagina web, sin embargo, la encuesta

actualmente no tiene contemplada las felicitaciones.
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Como tercera opcion de mejora y la mas recomendada es la Implementacion de un nuevo
codigo QR con el fin de Oficializarlo o institucionalizarlo, al cual se le mantiene la encuesta de
percepcién de los usuarios y a su vez se le adiciona la creacién del Buzon de Sugerencias y
Felicitaciones digital, de tal forma que quede integrado y Multifuncional, dando asi por un mismo

medio, dos alternativas de participacion al cliente o usuario final.

8. VENTAJAS Y BENEFICIOS DEL BUZON DE SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
DIGITAL

Inmediatez de la informacion y respuestas en el menor tiempo.

Efectividad en la consolidacion de informacion.

Analisis de datos de manera rapida y en tiempo real para la toma de decisiones.

Generar alertas una vez sea registrada la sugerencia para que el responsable tome accion de
manera inmediata.

Comunicacion Asertiva.

Informacion clara y legible.

Menor posibilidad de alterar informacion.

Mayor interaccion con las herramientas tecnoldgicas.

Agilidad en los procesos.

Se pueden ordenar los temas de manera inmediata y establecer planes de accién para dar
respuestas mas rapidas.

Permite a la ciudadania registrar las sugerencias y felicitaciones desde cualquier sitio, fuera y
dentro de las oficinas y Regionales.

Permite registrar las sugerencias y felicitaciones desde el celular en el momento que la persona
lo desee.

Se puede obtener la data de manera ordenada y en tiempo real para llevar a cabo analisis de
datos de manera rapida, lo cual facilita la toma de decisiones.

Se puede cargar imagenes en caso que se desee.

Las sugerencias se pueden registrar con nombre propio o de forma anénima y confidencial si

asi lo prefiere la ciudadania.
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A raiz de las sugerencias y Feedback de los clientes, empleados y demdas grupos de interés, se
generan mejoras significativas para los procesos.

Fortalece un pensamiento innovador al crear estrategias de mejora en procesos 0 Servicios.

Se contribuye con la politica de cero papel al reducir impresiones.

Se disminuye el gasto de papel.

Se disminuye el gasto de téner.

Se evitan posibles pérdidas de los formatos manuales diligenciados.

9. NOVEDADES PRESENTADAS EN EL TRATAMIENTO DE LOS BUZONES DE
SUGERENCIAS FiSICO

Teniendo en cuenta la interaccién y mesas de trabajo con la Coordinadora y funcionarios del
Grupo de Atencién ciudadana, se percibieron algunas novedades que se presentan frente al

tratamiento de los buzones las cuales se referencian a continuacion:

Atrasos en tiempo para la apertura del buzén.

Atrasos en el envio de la informacion.

Correos reiterativos por parte del Grupo de Atenciéon y Orientacion al ciudadano a los
Comedores solicitando el envio de la informacién para dar cumplimiento con la elaboracién de

los informes mensuales y ministeriales de PQRSD.

Lo anterior, repercute al Grupo de atencién al ciudadano, toda vez que al presentarse atrasos
con el envio de la informacién igualmente van ocasionando atrasos para la proyeccion de los

informes mensuales y ministeriales que se deben cumplir por ley.

10. DESVENTAJAS BUZON DE SUGERENCIAS Y FELICITACIONES FiSICO

Se conocen las sugerencias y felicitaciones hasta el Gltimo dia de cada mes.

No se conoce con inmediatez los temas que requieren soluciones rapidas.

Tiempos extensos para tomar accion frente a las sugerencias que generen impacto negativo y
requieran de atencion inmediata.

Probabilidad de alteracion del contenido.
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Esfuerzo a interpretaciones de letras y palabras al estar manuscrita la sugerencia o felicitacion
Gastos en la compra e instalacion de buzones fisicos en el evento que se requiera.

Consumo de papel y toner al imprimir los formatos de sugerencias Yy felicitaciones.

Esfuerzo a interpretaciones de letras y palabras al estar manuscrita la sugerencia o felicitacion.
Dedicar mas tiempo para archivar las sugerencias y felicitaciones de manera fisica.

No contar con data digital registrada por el usuario.

11. DESARROLLO E IMPLEMENTACION DEL BUZON DE SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES DIGITAL, POR MEDIO DEL CODIGO QR INSTITUCIONALIZADO
Y LA PAGINA WEB DE LA ENTIDAD.

Una vez realizada la investigacion inicial, el 13 de marzo 2024 se realiza presentacion con los
ante la Jefe de la Oficina Asesora Juridica, encargada de la Funciones del Despacho de la
Direccion General de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares, con el fin de dar a conocer
los resultados de la investigacion y la propuesta de proyecto para la Implementacion del buzoén
de sugerencias y felicitaciones DIGITAL por medio del cédigo QR y la Oficializacién o

institucionalizacion del mismo, toda vez que no se encuentra oficializado.

Una vez dada a conocer la propuesta, la Jefe de la Oficina Asesora Juridica, encargada de la
Funciones del Despacho de la Direccion General aprueba el desarrollo e implementacion del
buzén de sugerencias y felicitaciones digital por medio del Cédigo QR y la oficializacién o
institucionalizacién del mismo; propuesta que se continud trabajando con la oficina de TIC,

Atencién Ciudadana, Marketing y comunicaciones.

Posteriormente, se realiza mesa de trabajo el dia 20 de marzo 2024 con los funcionarios de la
oficina de TIC, Atencion Ciudadana, Marketing y comunicaciones, con quienes se acordaron
actividades y compromisos para llevar a cabo la implementacion del Buzon de Sugerencias y
felicitaciones DIGITAL por medio del cédigo QR y a su vez la oficializacion o institucionalizacion
del mismo; alli los funcionarios de TIC, manifestaron que para dejar como un médulo
independiente, era necesario incluir varias horas de desarrollo y la hora desarrollo es muy

costosa, lo cual implicaba contar con mayor presupuesto del que se contempldé para la
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ejecucion del contrato que se encontraban estructurando para el mantenimiento, actualizacion,
hosting, soporte portal web y soporte intranet de la Entidad y el presupuesto que se tenia
contemplado era solamente ciento treinta millones de pesos m/cte.

Por lo anterior, los funcionarios TIC manifestaron que para no hacer uso del presupuesto,
estaria al alcance de ellos llevar a cabo la implementacion del Buzén de sugerencias y
felicitaciones DIGITAL por medio del codigo QR y a su vez oficializarlo o institucionalizarlo, asi
mismo implementar mediante la pagina web institucional, de tal manera que la informacién que
sea registrada por medio del c4digo y pagina web, sea enviada por la oficina de TIC al Grupo de

Atencién ciudadana para la gestion pertinente.

Dentro de los compromisos acordados por parte de Atencion ciudadana quedd que el
transcurso del dia 18 de marzo 2024, enviarian a los funcionarios de la oficina de Tecnologia y
las Comunicaciones el codigo QR donde se evidencia la encuesta de percepcién de servicio
gue tiene la Entidad y el formato de las sugerencias y felicitaciones manual con codigo GRV-
FO-05, para la respectiva implementacion del Buzén de sugerencias Digital.

Por parte de Marketing y Comunicaciones antes del 2 de abril 2024, disefiar la imagen del bot6n
gue quedara como ingreso al Buzén de sugerencias y felicitaciones digital mediante el cédigo
QR y a la pagina web de la entidad por la seccion de destacados, manteniendo la uniformidad
gréfica y colores institucionales, y enviar a la oficina de TIC.

Al 3 de mayo 2024, por parte de la oficina TIC implementar de manera Digital el Buzén de
Sugerencias Y felicitaciones y dar a conocer a la oficina Asesora de Planeacion e Innovacion
institucional, Gestion de Innovacion, Grupo Atencion Ciudadana y a Marketing y

Comunicaciones.

El 3 de mayo 2024, se realizO mesa de trabajo con el funcionario de TIC quien realizé la
implementacion Digital, Atencion y Orientacion Ciudadana y Marketing y Comunicaciones,
donde se llevd a cabo revision final del proyecto en cuanto a formularios de la encuesta de
percepcion del servicio, a la informacion del Buzon de sugerencias y felicitaciones DIGITAL y a

cada uno de los disefios creados por parte de Marketing y Comunicaciones.
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Posterior a la revisién y pruebas al c6digo QR por medio del cual se implement6 el Buzén de
Sugerencias y Felicitaciones DIGITAL, desde innovacion se coordina Agenda con la Direccion
General con el propésito de presentar el desarrollo del proyecto Implementacién del Buzén de
Sugerencias y felicitaciones Digital, para aprobacion; obteniendo agenda para el 10 de mayo
2024 hora 11: 00 am.

El dia 10 de mayo 2024 se hace presentacion ante la Jefe Oficina Asesora Juridica, encargada
de las funciones de la Direccion General, donde se da a conocer el proyecto finalizado de la
Implementacion Buzén de sugerencias y felicitaciones Digital con las dos alternativas de
ingreso para los usuarios, clientes y demas partes interesadas; es decir uno por medio de la
pagina web de la Entidad, portal de destacados y el otro por el cédigo QR, tal como se plasma a

continuacion:

Figura 16.

Disefios para ingreso al Buzon de Sugerencias y Felicitaciones Digital mediante cddigo QR y pagina web
de la entidad.

s o ~-
(‘" VIDA o, =i

W W0 LD L3 Qv L

Sugerencias y/o  Encuesta percepcion de
Felicitaciones  servicio en los comedores
de la ALFM

Nota: La imagen muestra la portada de ingreso de la implementacion del Buzén de sugerencias y felicitaciones
Digital mediante el codigo QR y pagina web de la entidad, igualmente el ingreso a la encuesta percepcion del
servicio.
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Figura 17.

Cdédigo QR institucionalizado mediante el cual se implement6 el Buzén de Sugerencias y Felicitaciones
Digital.

AGENCIA LOGISTIC
FUERZAS MILITARES
o La Cmiim @ meeetrae Fueczae

Nota: la figura denota la institucionalizacion del codigo QR y la Implementacion del Buzén de Sugerencias y
Felicitaciones Digital.

Figura 18.

Ingreso al Buzén de sugerencias y felicitaciones Digital y Encuesta percepcion del servicio, mediante la
pagina web de la Entidad, Seccioén de destacados.

Encuesta/Buzon

Nota: La imagen muestra el ingreso al Buzdn de sugerencias y Felicitaciones Digital y a la encuesta de percepcion
del servicio, mediante la pagina web de la entidad por la seccién de Destacados.
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De otra parte se dio a conocer que la informacion registrada por los dos medios anteriores,
gueda salvaguardada en la pagina web de la Entidad, la cual es enviada por parte de la oficina
TIC al Grupo de Atencion y Orientacién Ciudadana para la gestion pertinente.

Dada a conocer la implementacion, la Jefe encargada de las funciones de la Direccion General
realiza pruebas de ingreso al Buzdn de Sugerencias y Felicitaciones Digital y encuesta de
Percepcién del servicio mediante el codigo QR.

Finalizados los ingresos aprueba la Implementacién del proyecto y a su vez autoriza a los
funcionarios de Markerting y Comunicaciones para que realicen las respectivas difusiones a
nivel nacional, reiterando que al momento que envien el codigo QR a los respectivos comedores
y Regionales deben dejar acta y a su vez documentar la gestion que se realice mediante
informe.

Igualmente se da a conocer a la Alta Direccion que el 9 de mayo 2024 por parte de la
funcionaria de Innovacién se apoy6 con difusibn de la implementacién del Buzén de
Sugerencias y Felicitaciones DIGITAL, mediante el programa “Unidos somos mas” el cual
reposa en el canal institucional youtube: www.youtube.com/@agencialogisticaffmm.

Video 1.

Difusiéon implementacion del Buzén de Sugerencias y Felicitaciones DIGITAL, mediante el programa
Unidos somos mas de la ALFM.

B
Video_codigo_QR.mp4

Nota: El Video muestra la difusion de la implementacién del Buzdn de Sugerencias y Felicitaciones Digital en el
programa “Unidos somos mas” de la ALFM el 9 de mayo 2024. Grabado por funcionaria de Innovacién y Redes de
Valor.

Con la presentacion y aprobacion ante la Alta Direccion se da por finalizado el proyecto de
implementacion del Buzon de Sugerencias y felicitaciones DIGITAL mediante el c6digo QR y la

pagina web de la entidad.



http://www.youtube.com/@agencialogisticaffmm
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12. CONCLUSION

Con el presente andlisis e investigacion de informacion, se implementd el buzén de sugerencias
y felicitaciones DIGITAL mediante el ingreso por el codigo QR vy la pagina web de la Entidad,
igualmente se institucionalizé u oficializé el codigo QR, el cual fortalece los canales de
participacion de los usuarios finales, clientes y deméas partes interesadas de la Agencia
Logistica de las Fuerzas Militares. En conclusion, el proyecto demuestra el valor del uso de

herramientas tecnoldgicas como medios efectivos para mejorar la productividad laboral.

13. RECOMENDACIONES

Continuar realizando difusiones por parte del Grupo de Marketing y Comunicaciones a nivel
nacional, dando a conocer el nuevo codigo QR por medio del cual se llevd a cabo la
implementacion del Buzon de sugerencias y felicitaciones Digital, asi mismo la implementacion

en la pagina web de la entidad.

14. ANEXOS

Los siguientes documentales se encuentran en la carpeta digital compartida de planeacion:
Z\GESTION DE INNOVACION\2024

Directiva Permanente 13 DG — ALSG — GRV—AOC-11001 del 29 de noviembre del 2021
Informes mensuales de PQRS, vigencia 2023.

Informe Ministerial de PQRS, vigencia 2023

Directorio Comedores ALFM

Informes de regionales, clasificacion de sugerencias por Regionales.

o a h~ w N ke

Informe técnico para la adquisicion de habladores en acrilico con destino a los comedores
de tropa administradores por la ALFM.

7. Formato manual de sugerencias y felicitaciones.

8. Acta mesa de trabajo realizada el 03 de enero 2024, con la Coordinadora de Atencién al
ciudadano.

9. Acta mesa de trabajo realizada el 09 de enero 2024, con funcionarios de Atencion al
ciudadano

10. Reuniones virtuales con entidades externas
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11. Propuestas y cotizacion empresa It sense.

12. Propuestas y cotizacion empresa NW Group.

13. Propuestas y cotizacibn empresa Micrositios.

14. Propuestas y cotizacibn empresa buho empresa creativa,

15. Grabacién de reunién virtual de fecha 13 de febrero 2024, realizada con la empresa
desarrolladora de software It.sense.

16. Grabacién de reunién virtual de fecha 14 de febrero 2024, realizada con la empresa
“Micrositios, Coordinadora Grupo de Atencion y Orientacion ciudadana y funcionario de la
oficina de Tecnologia.

17. Acta mesa de trabajo de fecha 08 de marzo 2024, donde se contemplaron estrategias de
difusién del buzoén digital y codigo QR.

18. Presentacion Power Point presentacion proyecto, realizada el dia 13 de marzo 2024, ante
la Jefe Oficina Asesora Juridica, encargada de las funciones de la Direccion General.

19. Acta reunion presentacion proyecto ante la Alta direccion, de fecha 13 de marzo 2024.

20. Acta mesa de trabajo con TIC, Atencidn ciudadana, Marketing y comunicaciones de fecha
20 de marzo 2024.

21. Acta mesa de trabajo con TIC, Atencidn ciudadana, Marketing y comunicaciones de fecha
03 de mayo 2024.

22. Video de difusidon mediante programa institucional “Unidos somos mas” de fecha 9 de mayo
2024.

23. Presentacion Power Point de la implementacion del Buzén de sugerencias y felicitaciones
DIGITAL, realizada el dia 10 de mayo 2024, ante la Jefe Oficina Asesora Juridica, encargada de
las funciones de la Direccién General.

24. Acta reunion ante la Alta Direccién donde se dio a conocer la implementacion del Buzén de
sugerencias y felicitaciones DIGITAL, mediante el codigo QR y pagina web institucional, asi

mismo la institucionalizacion del QR, de fecha 10 de mayo 2024.
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