INFORME TRIMESTRAL | TRIMESTRE 2022
FUERZA AEREA COLOMBIANA

A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

1. ESTADO SOLICITUDES PENDIENTES

1.1 PERIODO ANTERIOR

RECIBIDAS TOTAL RESUELTASALA | PENDIENTES POR No. DE DIAS 9%PENDIENTES POR
PERIODO ANTERIOR FECHA RESOLVER VENCIDOS RESOLVER
545 545 0 0 0%

Nota: Para efectos de sustentar la informacion referida en el numeral 1.1, se toma como fuente de consulta el
reporte allegado por la Oficina de Atencion y Orientacion Ciudadana OFAOC vy el nivel tactico de la Fuerza
(Unidades Militares Aéreas y Escuelas de Formacion). Al realizar el consolidad y andlisis de la informacion se
concluye que no se encuentran PQRSD vencidas del periodo anterior, es decir, del cuarto (IV) trimestre 2021.

1.2 PERIODO ACTUAL

TOTAL RECIBIDAS | RESUELTASALA PENRDE'ESI\E/E; OR No. DE DIAS 9%PENDIENTES POR
FECHA VENCIDOS RESOLVER VENCIDAS
VENCIDAS
573 520 0 0 0%

Nota: Para efectos de sustentar la informacion referida en el numeral 1.2, se toma como fuente de consulta el
reporte allegado por la Oficina de Atencidon y Orientacion Ciudadana OFAOC vy el nivel tactico de la Fuerza
(Unidades Militares Aéreas y Escuelas de Formacion).

En el primer trimestre del 2022 se recibieron 573 PQRSD, de las cuales 53 se encuentran
en tramite, aclarando que las mismas se encuentran dentro de los términos legales
establecidos para dar respuesta en forma oportuna.

De igual manera, de conformidad con el Articulo 21 del Codigo Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo, sustituido por la Ley 1755 de 2015, se remitieron por
competencia 34 peticiones, asi: 20 Ministerio de Defensa Nacional, 5 Grupo de Atencion a la
Ciudadania Presidencia de la Republica, 2 Direccion Nacional Atencién y Tramite de Quejas
Defensoria del Pueblo de Colombia, 2 SATENA, 2 Policia Nacional, 1 Fiscalia General de la
Nacion, 1 Procuraduria General de la Nacién y 1 Ejército Nacional. Asimismo, se inform¢ al
usuario la remision por competencia para el seguimiento a la respuesta de fondo a la
peticién por parte del competente.
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DEPENDENCIA O ENTIDAD REITERACIONES RESPUESTAS DEFINITIVAS
Comando General FF.MM 0 0
Ejército Nacional 0 0
Armada Nacional 0 0
Fuerza Aérea Colombiana 0 0
Policia Nacional 0 0
Unidad Gestion General 0 0
Entidades Adscritas y Vinculadas GSED 0 0

Nota: Para efectos de sustentar la informacion referida en el numeral 1.3, se toma como fuente de consulta el
reporte allegado por la Oficina de Atencion y Orientacién Ciudadana OFAOC y el nivel tactico de la Fuerza

(Unidades Militares Aéreas y Escuelas de Formacion).

2. RESULTADO DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL TRIMESTRE.

DEPENDECIAS | PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS | DENUNCIAS | CONSULTAS SUBTOTAL
FAC 512 19 3 7 14 18 573
TOTAL 512 19 3 7 14 18 573

Nota: Para efectos de sustentar la informacién referida en el numeral 2, se toma como fuente de consulta el
reporte allegado por la Oficina de Atencion y Orientaciéon Ciudadana OFAOC y el nivel tactico de la Fuerza
(Unidades Militares Aéreas y Escuelas de Formacion).

Las PQRSD recibidas por parte de la Fuerza Aérea Colombiana (Nivel Estratégico,
Operacional y Tactico) aumentaron en 5 % respecto al trimestre anterior, es decir, 28
PQRSD. La anterior informacion se refleja en el siguiente gréfico:
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Gréfica 1. Elaboracion propia OFAOC
Cuadro comparativo PQRSD 2021 - 2022

En el primer trimestre de 2022, se recibié un total de 573 PQRSD, que en términos de
porcentaje corresponde a los siguientes resultados: 89,4 % peticiones, 3,3% quejas, 3,1%
consultas, el 2,4% denuncias, el 1,2% sugerencias y 0,5 % reclamos. Lo cual se representa
graficamente, asi:
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Gréfica 2. Elaboracién propia OFAOC
Porcentaje clasificacion PQRSD
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Asimismo, se concluye que la gestibon de PQRSD en el primer trimestre de 2022,
corresponde del 100% de PQRSD recibidas en la Fuerza Aérea Colombiana, al 91% de
PQRSD resueltas con respuesta de fondo y oportuna el 91% y solamente el 9% en tramite y
dentro de los términos legales. Lo cual se representa graficamente, asi:
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Gréfica 3. Elaboracién propia OFAOC
Porcentaje tramite PQRSD

3. SOLICITUDES POR CLASE DE ASUNTO

CLASE DE TOTAL
PETICIONES | QUEJAS RECLAMOS DENUNCIAS CONSULTAS | SUGERENCIAS| SUB TOTAL
ASUNTO %
solicitudes de 0 0 0 5 0 67 11.7%
acceso a la 65
informacion
Aspectos 3 0 0 0 0 2 5 0,9%
Misionales
Aspectos 3 0 0 0 0 0 3 0,5%
Contenciosos
Aspectos 17 1 0 2 1 0 21 3,7%
Contratacion
Aspectos de 118 7 0 8 1 4 138 24,1%
Personal
Aspectos de 80 3 2 1 0 0 86 15,0%
Salud
0,
Orden publico - ! 0 0 0 0 0 L 0.2%
Operaciones
L - 67 0 0 0 0 0 67 11,7%
Servicio Militar
Bienes Muebles e 0 0 0 0 0 0 0 0,0%
Inmuebles
Derechos
Humanos y 1 1 0 0 0 0 2 0,3%
Derecho
Internacional
Humanitario
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Inteligencia y 1 0 0 0 0 0 1 0,2%
contrainteligencia
Aspectos 31 0 1 0 0 0 32 5,6%
Financieros
No6minas
Incorporacion 34 0 0 0 6 0 40 7,0%
Cursos
Aspectos de 0 0 0 0 0 0 0 0,0%
Vivienda
Atencion al 31 1 0 2 5 0 39 6,8%
Usuario
Administracion y 0 0 0 0 0 0 0 0,0%
logistica
Control Comercio 1 0 0 0 0 0 1 0,2%
de Armas
Aspectos 27 1 0 0 0 0 28 4,9%
prestacionales
. 32 5 0 1 3 1 42 7,3%
Varios
512 19 3 14 18 7 573 100,0%
TOTAL

Nota: Para efectos de sustentar la informacién referida en el numeral 3, se toma como fuente de consulta el
reporte allegado por la Oficina de Atencion y Orientacion Ciudadana OFAOC y el nivel tactico de la Fuerza

(Unidades Militares Aéreas y Escuelas de Formacion).

A continuacion se grafica el porcentaje de PQRSD por clasificacion de asuntos o materias:
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Gréfica 4. Elaboracién propia OFAOC
Porcentaje clasificacion PQRSD por asuntos o materias
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En dicho gréfico se infiere que los aspectos que presentaron mayor recurrencia de
solicitudes fueron en su orden, los siguientes:

Aspectos de personal (24,1%), que corresponde a 138 solicitudes sobre:
CETIL, constancia servicio militar, folios de vida, certificados de estudio,
certificado de retencién en la fuente afio gravable 2021, extracto hoja de vida,
historia clinica, certificado confirmacién, verificacion y referencias laborales,
servicio militar, incorporacion cursos, copias actos administrativos OAP,
desafiliacion sanidad militar, pasantias y solicitudes juntas médico laborales.
Aspectos de salud (15,0%), que corresponde a 86 solicitudes sobre: Historias
clinicas, certificados de vacunas, solicitud examenes de retiro, citas meédicas,
desafiliacién sanidad militar y solicitudes juntas medico laborales.

Solicitudes de documentos y acceso a la informacién publica (11,7%), que
corresponde a 67 solicitudes sobre: CETIL, constancia servicio militar, folios de
vida, certificados de estudio, certificado de retencién en la fuente afio gravable
2021, extracto hoja de vida, historia clinica, certificado confirmacion, verificacion y
referencias laborales, servicio militar, incorporacion cursos, copias actos
administrativos OAP y pasantias.

Servicio Militar (11,7%) que corresponde a 67 solicitudes sobre:
Incorporacion  servicio  militar, copias actos administrativos = OAP
desacuartelamiento, CETIL, constancia servicio militar y folios de vida.

Temas varios (7,3%) que corresponde a 42 solicitudes sobre: Certificado de
retencion en la fuente afio gravable 2021, constancia servicio militar, validaciéon
titulo académico y devolucién de recursos.

Incorporacién de cursos (7,0%) que corresponde a 40 solicitudes sobre:
Fechas de inscripcion, carreras convocadas, errores en la preinscripcion pagina
web, inquietudes incorporacioén y solicitud reintegro a la FAC.

Atencioén al usuario (6,8%) que corresponde a 39 solicitudes sobre: Solicitud
concepto técnico de alturas, apoyo transporte aéreo, situacion militar y
convocatoria personal civil.

Aspectos financieros nominas (5,6%) que corresponde a 32 solicitudes
sobre: Certificados de ingresos y retenciones afio gravable 2021, certificados
tributarios y devolucién dineros.

Aspectos prestacionales (4,9%) que corresponde a 27 solicitudes sobre:
Pago cesantias definitivas, reconocimientos aporte prima de alto riesgo,
aclaracién descuento némina informacién sobre derechos y beneficios sobre
fallecimiento familiar.

Aspectos de contratacion (3,7%) que corresponde a 21 solicitudes sobre:
Certificados cumplimiento de contratos, denuncias por presunta corrupcion en la
FAC y certificados de Retencion en la Fuente, IVA, ICA correspondiente al afio
gravable 2021.

Aspectos misionales (0,9%) que corresponde a 5 solicitudes sobre:
Informacion presunta novedad al costado de la pista y solicitud concepto técnico
de alturas.

Aspectos contenciosos (0.5%) que corresponde a 3 solicitudes sobre:
Solicitud CETIL y solicitud de vacaciones - ratificacion retiro de la Institucion.
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e Derechos Humanos y DIH (0,3%) que corresponde a 2 solicitudes sobre:
Hechos ocurridos dentro de la institucion, debido a la presunta violacion de
derechos fundamentales.

e Orden publico operaciones (0,2%) que corresponde a 1 solicitud sobre:
Solicitud ayuda personal de la FAC.

e Inteligencia y contrainteligencia (0,2%) que corresponde a 1 solicitud sobre:
Solicitud informacién vacante.

e Control comercio de armas (0,2%) que corresponde a 1 solicitud sobre:
Informacion sobre armamento.

e Bienes muebles e inmuebles (0,0%) que corresponde a 0 solicitud.

e Aspectos de vivienda (0,0%) que corresponde a 0 solicitud.

¢ Administracion y logistica (0,0%) que corresponde a 0 solicitud.

4. SOLICITUDES POR MEDIO DE RECEPCION

Frente a los medios de recepcién, se concluye que durante el primer trimestre de 2022, el
canal mas utilizado por la ciudadania corresponde a los correos electrénicos institucionales
con el 68,24% sobre los deméas canales establecidos por la Fuerza para la atencién y
orientacion ciudadana. Sigue en su orden el acceso a la pagina web institucional con el
28,10% y a su vez continua el canal presencial con 3,66% de participacion

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
0,
Correo Electronico 391 68,24%
i 21 3,66%
Presencial
0,
Linea Gratuita y Directa 0 0,00%
0,
Internet Redes Sociales 0 0,00%
0,
Internet sitio Web 161 28,10%
0,
Internet chat 0 0,00%
iarf 0 0,00%
Empresa de mensajeria
0,
Fax 0 0,00%
0,
TOTAL 573 100%

Nota: Para efectos de sustentar la informacion referida en el numeral 4, se toma como fuente de consulta el
reporte allegado por la Oficina de Atencién y Orientacién Ciudadana OFAOC vy el nivel tactico de la Fuerza
(Unidades Militares Aéreas y Escuelas de Formacion).

En éste orden de ideas, se establece que el medio de recepcion que la mayoria de las
PQRSD fueron recepcionadas por el canal de correos electrénicos institucionales de
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atencion y orientacion ciudadana, establecidos a nivel estratégico, operacional y tactico, es
decir, se recibieron un total de 391 PQRSD, que corresponde al 68,24%.
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Gréfica 5. Elaboracién propia OFAOC
Cuadro comparativo 2021-2022

4.1 CANALES ADICIONALES EN LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO

(MULTICANALES)
MEDIO DE RECEPCION | TOTAL %
URNA DE CRISTAL ol 0,00%
LINEA
ANTICORRUPCION 0| 0,00%
BUZON DE
SUGERENCIAS 0| 0,00%
ATENCION PRESENCIAL 20| 100,00%
ATENCION TELEFONICA 626| 100,00%
CALL CENTER 0 0%
FOROS ol 0.00%
OTROS 646| 100,00%

Nota: Para efectos de sustentar la informacion referida en el numeral 4.1, se toma como fuente de consulta el
reporte allegado por la Oficina de Atencion y Orientacion Ciudadana OFAOC.
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En el primer trimestre de 2022, el personal de la Oficina de Atencién y Orientacion
Ciudadana FAC asistié a una Feria Mévil de Servicios organizada por la Alcaldia Mayor de
Bogota y se brindé atencion presencial a los ciudadanos, resolviendo 20 peticiones de
acceso a informacién publica, en materia de incorporacion, pasantias, CETIL, sanidad,
servicio militar, etc.

Asi mismo, en el primer trimestre de 2022, se recibieron aproximadamente 626 llamadas a la
linea telefonica asignada a la Oficina de Atencion y Orientacion Ciudadana FAC, en las
cuales se asesoraron y orientaron a los ciudadanos en diversas materias, estableciendo un
promedio de 31 llamadas telefonicas diarias, de lunes a viernes en jornada continua.

5. ANALISIS DE CAUSAS Y DOCUMENTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS DE
PQRSD

De acuerdo al andlisis realizado a la informacion consolidada en el primer trimestre 2022, se
tuvo como criterio para la implementacién de acciones correctivas y recomendaciones para
fortalecer los procesos al interior de la Fuerza y materializar la Politica de Servicio al
Ciudadano, las PQRSD recepcionadas de manera frecuente por asunto y materia. En
consecuencia, se procede a relacionar las principales acciones correctivas vy
recomendaciones, asi:

e Con Circular No. FAC-S-2022-001666-CR de fecha 6 de febrero de 2022, que trata
sobre procedimiento e instrucciones para gestionar, tramitar y responder solicitudes
PQRSD, el Comandante Fuerza Aérea Colombiana, solicit6 a nivel estratégico,
operacional y tactico, el listado de preguntas y respuestas frecuentes de la ciudadania
durante el 2021, atendiendo los grupos de valor y las capacidades de las dependencias.
Al respecto, la Oficina de Atencién y Orientacion Ciudadana de la FAC, se encuentra en
el proceso de depuracién del banco de preguntas y respuestas para que en
coordinacion con la Jefatura de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones y la
Oficina de Comunicaciones Estratégicas se proceda a implementar el chatbot en la
pagina web institucional www.fac.mil.co

e Con Oficio No FAC-5-2022-027224-Cl del 15 de febrero de 2022 / MDN-COGFM-FAC-
COFAC-AYUGE, la Ayudantia General FAC - Oficina de Atencién y Orientacion
Ciudadana FAC, solicit6 a la Jefatura de Tecnologias de la Informacion vy
Comunicaciones de la Fuerza Aérea Colombiana, solucionar novedades presentadas en
el Sistema Gestion Documental HERMES - Médulo PQRSD y se logré6 materializar
mejoras significativas en la plataforma.

e Con Circular No FAC-S-2022-002855-CR del 3 de marzo de 2022 / MDN-COGFM-FAC-
COFAC-JEMFA, el Segundo Comandante de la Fuerza Aérea Colombiana, ordend la
implementaciéon acciones de mejora a nivel tactico, para garantizar los canales de
atencion y orientacién ciudadana en las Unidades Militares Aéreas y Escuelas de
Formacion, y de ésta forma materializar la Politica de Servicio al Ciudadano.

e Con Circular No. FAC-S-2022-002928-CR de fecha 3 de marzo de 2022 / MDN-
COGFM-FAC-COFAC, que trata sobre la campafa de difusion de la Politica de Servicio



http://www.fac.mil.co/

es de todos

TARES » ASISEVAA LAS ESTRELLAS

al Ciudadano. En dicha Circular el Comandante de la Fuerza Aérea Colombiana,
ordend implementar acciones de mejora en aras de garantizar la mejora continua en la
prestacion de servicio y atenciéon a los ciudadanos por los canales de atencion
telefénica. Dicha actividad quedd documentada en 40 actas de socializacion a nivel
estratégico, operacional y tactico.

e Con acta No. FAC-S-2022-017505-AG de fecha 25 de febrero de 2022, la Oficina de
Atencién y Orientacion Ciudadana FAC, solicité a la Direccién de Arquitectura - Jefatura
de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones de la Fuerza Aérea Colombiana,
solucionar novedades Sistema Gestion Documental HERMES - Médulo PQRSD y crear
chat en el aplicativo teams para garantizar a los gestores de atencién y orientacion
ciudadana canal directo para procurar soluciones oportunas frente al Médulo PQRSD.

e Con acta No. FAC-S-2022-018844-AG de fecha 28 de febrero de 2022, la Oficina de
Atencion y Orientacion Ciudadana FAC, difundié a Gestiéon Documental informacion del
tramite de PQRSD vy solicitd acciones de mejora frente a las mismas.

e Con oficio No FAC-S-2022-064867-Cl del 4 de abril de 2022 / MDN-COGFM-FAC-
COFAC-AYUGE, la Ayudantia General FAC - Oficina de Atenciéon y Orientacion
Ciudadana FAC, solicité a la Direccién Financiera de la Fuerza Aérea Colombiana, la
realizacion de preguntas y respuestas frecuentes de la ciudadania dentro del marco de
sus competencias, con el fin de consolidar la informacién en el banco de preguntas y
respuestas de la Fuerza y activar la aplicacién "Chat Boot" en la pagina web de la
Fuerza Aérea Colombiana.

e Con oficio No FAC-S-2022-065097-Cl del 4 de abril de 2022 / MDN-COGFM-FAC-
COFAC-AYUGE, la Ayudantia General FAC - Oficina de Atencién y Orientacion
Ciudadana FAC, solicitoé a la Direccion de Reclutamiento y Control Reservas (DIRES)
de la Fuerza Aérea Colombiana, implementar como accién de mejora para la atencién y
servicio del ciudadano oportuno y con calidad, la activacibn de un Call Center
encargado de orientar a los ciudadanos en los asuntos propios de la misionalidad y
capacidades de DIRES y con apoyo de pasantes del SENA.
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6. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

Teniendo en cuenta las solicitudes tramitadas y resueltas en los términos de Ley, se tuvieron
85 encuestas de satisfaccién de usuarios durante el primer trimestre del 2022:

6.1 Medicion de satisfaccion

TRAMITES/SERVICIOS NUMERO DE CALIFICACION
EVALUADOS EN EL PERSONAS QUE
PERIODO PARTICIPAN EN LA EXCELENTE (4.5 a 5)
EVALUACION BUENO (3,5 a 4.5)
REGULAR (2,5 a 3.5)
MALO (1 a 2.5)
Nivel de satisfaccion 85 BUENO (4.4)

10



Losequrdd indsoce [ RISy
SRR

es de todos TARES » ASISEVAA LAS ESTRELLAS
Calidad de la atenleon 85 EXCELENTE (4.5)
prestada por la entidad
Tiempo de respuesta 85 EXCELENTE (4.5)
Disponibilidad del p§r§onal 85 EXCELENTE (4.5)
y/o canal de servicio
TOTAL 85 EXCELENTE (4.5)

Nota: Para efectos de sustentar la informacion referida en el numeral 6, se toma como fuente de consulta las
encuestas de satisfaccion calificadas por los usuarios a nivel estratégico, operacional y tactico de la Fuerza.

Del primer trimestre de 2022 se obtuvo una calificacion promedio de 4.5 de las 85 encuestas
de usuarios que estuvieron dispuestos a realizar calificacion del servicio. Al respecto, se
procedié a realizar el andlisis de la percepcion de los usuarios frente al servicio y atencién
ofrecido por parte de la Fuerza. En dicho analisis se advierten resultados positivos,
negativos, agradecimientos y las sugerencias a procesos de la Fuerza.

RESULTADO ESTADISTICO ENCUESTA DE PERCEPCION
TRIMESTRE POR TRAMITES /SERVICIOS EVALUADOS EN EL
TRIMESTRE

Nivel de satisfaccion 4,37647059

Calidad de la atencion prestada por la entidad | 4,52941177

El tiempo de respuesta fue 4,51176471
Disponibilidad del personal y/o canal de
servicio 4,52352941

TOTAL RESULTADO FINAL TRIMESTRE 4,48529412

Gréfica 6. Elaboracién propia OFAOC
Calificacion Percepcion Usuarios

Al respecto se resalta que la Fuerza Aérea Colombiana, durante el primer trimestre del 2022,
recibié la siguiente felicitacion:

e Con oficio radicado numero FAC-E-2022-000022-NR de fecha 19 de enero de 2022 y
radicado numero FAC-E-2022-000022-NR de fecha 19 de enero de 2022, por el
excelente trabajo que realiza en la atencién y orientacion ciudadana del Comando
Aéreo de Combate No. 1, razén por la cual el usuario se siente agradecido y orgulloso
que en la Fuerza Aérea Colombiana, existan personas con gran cCompromiso.

La Fuerza Aérea Colombiana, durante el primero trimestre del 2022, recibié los siguientes
agradecimientos:

11
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Con correo de fecha 31 de enero de 2022, el sefor Jaime Bueno usuario de la Oficina
de Atencién y Orientacion Ciudadana de la Fuerza Aérea Colombiana, agradece la
atencion, solucion y respuesta de la sefiorita T3. Bibiana.

Con oficio No. RS20220208011511 de fecha 08 de febrero de 2022, el Jefe Oficina De
Relacion con el Ciudadano del Ministerio de Defensa Nacional, agradece a la Oficina de
Atencion y Orientacion Ciudadana de la Fuerza Aérea Colombiana, por su disposicion y
participacién en la construccién normativa respecto del Proyecto de Resolucidon que
reglamenta el Tramite Interno de Derecho de Peticibn en el Ministerio de Defensa
Nacional.

Con radicado No. 20225010068271 de fecha 09 de febrero de 2022, la Direccién de
Participacion, Transparencia y Servicio al Ciudadano de la Funcion Publica, agradece a
la Fuerza Aérea Colombiana, por la colaboracién en las Feria Acércate “En equipo por
lo publico” realizadas en el 2021 e invitacion a las Ferias del 2022.

Con correo de fecha 25 de marzo de 2022, la sefiora Jeannee Villalobos Hernandez
agradece a la Fuerza Aérea Colombiana por la valiosa y pronta gestion en el tramite a la
solicitud de expedicién de los certificados de retenciones del afio gravable 2021 a
nombre de Desvare Aéreo S.A.

Con oficio radicado nimero FAC-E-2022-000127-NR de fecha 30 de marzo de 2022 y
radicado numero FAC-E-2022-000128-NR de fecha 30 de marzo de 2022, usuario
agradece a un personal del Departamento de Contratacién del Comando Aéreo de
Combate No. 3, por atender los requerimientos, logrando asi con los tramites
contractuales correspondientes.

Otros comentarios del espacio en blanco en las encuestas:

“Muy buena la atencion (sic) muchas gracias de informarme de la mejor forma posible”.
“Agradezco su valiosa colaboracién en el suministro de la informacién solicitada’.

“fue excelente gracias por su ayuda y colaboracion’.

“EXCELENTE SERVICIO. GRACIAS”.

“Muy buen servicio gracias”.

“Muchas gracias por su colaboracion y estoy agradecido con ustedes”.

La Fuerza Aérea Colombiana, durante el primero trimestre del 2022, recibi6 las siguientes
inconformidades:

“(...) Me parece una atencion muy mala, porque me envian un correo con la respuesta a
mi solicitud, me dan usuario y contrasefia para ingresar por el aplicativo pero no he
podido ver la respuesta porque no me funciona el usuario y la contrasefia. Y fuera de
€s0 no tengo con quien comunicarme para expresarlo (...)".

“Debo comentar que desde el dia de ayer 12 de febrero que recibi correo de respuesta
de la solicitud donde dicen "Me adjuntaron la respuesta”, me fue IMPOSIBLE ingresar a
observar la respuesta porque ese Codigo de radicado y conttraseiia "No reportan
ningun resultado”, segun la pagina de consulta. Me parece una falta de respeto que
envien una respuesta con datos de acceso que no permiten acceder a hinguna
respuesta” (sic).

“Nadie contesta correos, si bien es cierto hay tiempos de ley para dar respuesta, por lo
menos entregar el radicado es vital para el seguimiento de la PQR, cosa que nunca
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sucede con los 4 correos que he enviado a ese sitio 0 que recibo respuestas
extemporaneas”.

“La comunicacioén para entrar el portal es mala no puedo acceder de acuerdo a los
codigos y claves suministradas por ustedes recibidas en mi correo. No se cual fue la
respuesta a mi derecho de peticion”.

“Aparentemente me envian una respuesta pero no he podido acceder a ella. Radique mi
solicitud el dia viernes 3 de diciembre y sigo sin tener atencién alguna. Ingreso el
radicado y la clave que me dan pero no aparece respuesta’.

Al respecto, la Oficina Atencion y Orientacion Ciudadana de la Fuerza Aérea Colombiana, ha
solicitado las siguientes acciones de mejora a la Direccién de Arquitectura - Jefatura de
Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones de la Fuerza Aérea Colombiana, asi:

Con oficio No FAC-S-2022-027224-ClI del 15 de febrero de 2022 /| MDN-COGFM-FAC-
COFAC-AYUGE, la Ayudantia General FAC - Oficina de Atencién y Orientacion
Ciudadana FAC, solicitd a la Jefatura de Tecnologias de la Informacion vy
Comunicaciones de la Fuerza Aérea Colombiana, solucionar novedades Sistema
Gestion Documental HERMES - M6dulo PQRSD.

Con acta FAC-S-2022-017505-AG de fecha 25 de febrero de 2022, la Oficina de
Atencién y Orientacion Ciudadana FAC, solicit6é a la Direccién de Arquitectura - Jefatura
de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones de la Fuerza Aérea Colombiana,
solucionar novedades Sistema Gestiéon Documental HERMES - M6dulo PQRSD.

6.2 Indicar los pronunciamientos favorables y desfavorables recibidos durante el

periodo asi:
CONCEPTOS FAVORABLES CANTIDAD

FELICITACION
OPINIONES POSITIVAS 9
AGRADECIMIENTOS 19
CALIFICACIONES POSITIVAS DE PERCEPCION DEL 275
SERVICIO

CONCEPTOS DESFAVORABLES CANTIDAD
QUEJAS 0
RECLAMOS 0
OPINIONES NEGATIVAS 8
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CALIFICACION NEGATIVA DE PERCEPCION DEL

SERVICIO 42

Al respecto, es preciso sefialar que el analisis del primer periodo de 2022, se tuvieron
presentes los criterios evaluados por los usuarios, asi: nivel de satisfaccion, calidad de la
atencion prestada por la Entidad, el tiempo de respuesta fue, disponibilidad del personal y/o
canal del servicio.

CUADRO : NUMERO DE TRAMITES/SERVICIOS EVALUADOS EN EL TRIMESTRE
caahtc(laar::i:?\ g t|::1po Disponibilidad
CALIFICACION Nivel de satisfaccion del personal y/o
prestada por | respuesta ..
. canal de servicio
la entidad fue
excelente 51 51 50 52
bueno 13 18 21 19
regular 6 9 4 4
malo 15 7 10 10
TOTAL ENCUESTAS 85 85 85 85

Gréfica 7. Elaboracién propia OFAOC
Criterios Evaluados por los Usuarios

B. DEMOCRATIZACION DE LA GESTION PUBLICA

En materia de democratizacion, con el fin de coadyuvar a la divulgaciéon, promocién y
generacion de espacios de participacion ciudadana, al igual que en cumplimiento del Plan
de Accion de la Oficina de Atencion y Orientacion Ciudadana y COFAC y el Plan
Anticorrupcién y Servicio al Ciudadano en el primer trimestre de 2022, se procede a
relacionar las principales actividades, asi:

OFICINA DE ATENCION Y ORIENTA’CI(’)N CIUDADANA FUERZA AEREA COLOMBIANA
(OFAOC), UNIDADES MILITARES AEREAS Y ESCUELAS DE FORMACION:

e Con actas numero FAC-S-2022-001598-AG, FAC-S-2022-002941-AG y FAC-S-2022-
007439-AG se realizo seguimiento a las PQRSD del 31 de diciembre de 2021 al 31 de
enero de 2022.

e El dia 21 de enero de 2022, la Oficina de Atencion y Orientacion Ciudadana de la
Fuerza Aérea Colombiana, participd por invitaciéon del Comando General de las Fuerzas
Militares y Alcaldia Mayor de Bogota, a la feria movil comunitaria de servicio al
ciudadano, en la plazoleta Portal de las Américas Bogota D.C, realizando acercamiento
con la comunidad, para informar los servicios y tramites que ofrece la entidad, abriendo
espacios de participacion e integracion ciudadana, contribuyendo al fortalecimiento de la
imagen institucional.
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e En cumplimiento a la Norma Técnica Colombiana de accesibilidad NTC 6047 de 2013,
"Por la cual se establece los criterios y requisitos generales de accesibilidad y
sefializacion al medio fisico requeridos en los espacios de acceso al ciudadano”, con
oficio No FAC-S-2022-014761-Cl del 25 de enero de 2022 / MDN-COGFM-FAC-
COFAC-AYUGE, se solicitd apoyo equipos de computo Oficina Atencion y Orientacion
Ciudadana FAC.

e Con acta numero FAC-S-2022-006017-AG de fecha 31 de enero de 2022, se efectud
verificacion del adecuado funcionamiento de los canales de comunicacion de atencion y
orientacion ciudadana de la Fuerza Aérea Colombiana.

e En cumplimiento a la Norma Técnica Colombiana de accesibilidad NTC 6047 de 2013,
"Por la cual se establece los criterios y requisitos generales de accesibilidad y
sefalizacion al medio fisico requeridos en los espacios de acceso al ciudadano”, con
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oficio No FAC-S-2022-018276-Cl del 31 de enero de 2022 / MDN-COGFM-FAC-
COFAC-AYUGE, se solicitd reposicion impresora de la Oficina de Atencion vy
Orientacion Ciudadana Fuerza Aérea Colombiana.

Con actas numeros FAC-S-2022-008986-AG, FAC-S-2022-011060-AG, FAC-S-2022-
013244-AG y FAC-S-2022-015294-AG, se realiz6 seguimiento a las PQRSD del 01 de
febrero de 2022 al 28 de febrero de 2022.

Con oficio No FAC-S-2022-003088-CE del 1 de febrero de 2022 / MDN-COGFM-FAC-
COFAC-AYUGE-OFAOC, se remiti6 a la Oficina de Relacion con el Ciudadano del
Ministerio de Defensa Nacional, el analisis proyecto de Resolucion por el cual se
reglamenta el Tramite Interno del Derecho de Peticion en el Ministerio de Defensa
Nacional.

Con oficio No FAC-S-2022-020589-ClI del 3 de febrero de 2022 / MDN-COGFM-FAC-
COFAC-AYUGE, se solicito a Jefatura de Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones — FAC la viabilidad de implementar la Linea Telefénica Gratuita
01800115010 para la Oficina de Atencién y Orientacién Ciudadana Fuerza Aérea
Colombiana.

En cumplimiento a la Norma Técnica Colombiana de accesibilidad NTC 6047 de 2013,
"Por la cual se establece los criterios y requisitos generales de accesibilidad y
sefializacion al medio fisico requeridos en los espacios de acceso al ciudadano”, con
oficio No FAC-S-2022-021521-Cl del 3 de febrero de 2022 / MDN-COGFM-FAC-
COFAC-AYUGE, se solicité entrega elementos sefializacién norma NTC6047 del 11-12-
2013 accesibilidad al medio fisico - espacios de servicio al ciudadano en la
administracion publica (letrero braille).

Con oficio No FAC-S-2022-022287-Cl del 4 de febrero de 2022 /| MDN-COGFM-FAC-
COFAC-AYUGE, se solicité ajustar en la TOE de la Oficina de Atencion y Orientacion
Ciudadana (OFAOC), asignando en la dotacion de personal de dicha dependencia, (01)
soldado que realice la funcion de apoyo a la atencion de las lineas telefonicas.

Con Circular No. FAC-5-2022-001666-CR de fecha 6 de febrero de 2022, que trata
sobre procedimiento e instrucciones para gestionar, tramitar y responder solicitudes
PQRSD, se transmitié al personal de la Fuerza Aérea Colombiana, lineamientos para
gestionar, tramitar y responder peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
(PQRSD). Asimismo, se socializé el Procedimiento de Atencion Ciudadana DE-AYUGE-
PR-001 versién No. 3 vigencia 29-11-2021 y la guia rapida para responder PQRSD en
los diferentes estados de gestién de documento Analisis y/o Tramite en HERMES.

El dia 06 de febrero de 2022, se actualiz6 el directorio de atencion y orientacién
Ciudadana de Ila Fuerza Aérea Colombiana en la pagina web FAC
https://www.fac.mil.co/sites/default/files/2022-03/directorio_oficinas_fac_dic.pdf

El dia 08 de febrero de 2022, se difundié a través Outlook al personal de la Fuerza
Aérea Colombiana, la guia rapida para responder PQRSD en los diferentes estados de
gestion de documento Andlisis y/o Tramite en HERMES.

Con oficio No FAC-S-2022-026053-CI del 15 de febrero de 2022 / MDN-COGFM-FAC-
COFAC-AYUGE, se solicitd a Jefatura de Tecnologias de la Informacion vy
Comunicaciones verificacion del funcionamiento de las extensiones del Edificio
Fortaleza - Comando Fuerza Aérea Colombiana y la Oficina de Atencion y Orientacion
Ciudadana de la Fuerza Aérea Colombiana.

Con oficio No FAC-S-2022-026568-ClI del 15 de febrero de 2022 / MDN-COGFM-FAC-
COFAC-AYUGE, se solicit6 a la Jefatura de Educacion Aeronautica y Espacial
asignacion de un estudiante de Derecho a la Oficina de Atencion y Orientacion
Ciudadana (OFAOC), para que realice la pasantia o judicatura Ad honorem.
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En cumplimiento a la Norma Técnica Colombiana de accesibilidad NTC 6047 de 2013,
"Por la cual se establece los criterios y requisitos generales de accesibilidad y
sefalizacién al medio fisico requeridos en los espacios de acceso al ciudadano”, con
oficio No FAC-S-2022-029130-Cl del 15 de febrero de 2022 / MDN-COGFM-FAC-
COFAC-AYUGE, se solicito a la Base Aérea COFAC la reparacion fisica de las
instalaciones de la Oficina de Atencion y Orientacion Ciudadana (OFAOC), la cual se
encuentra ubicada en la Cra. 45 No 582 - 56 B / Nicolds de Federman — Antiguo
Dispensario FAC.

En cumplimiento a la Circular No FAC-S-2022-002081-CR del 16 de febrero de 2022 /
MDN-COGFM-FAC-COFAC-JEMFA-CODEH, se solicit6 a la Ayudantia General
COFAC, consolidar dentro de las necesidades de capacitacion, educacion para el
trabajo y desarrollo humano 2023, Especializaciones, Diplomados y Cursos para el nivel
estratégico, operacional y tactico que adelantan actividades relacionadas con la Politica
de Servicio al Ciudadano.

Con oficio No FAC-S-2022-005112-CE del 22 de febrero de 2022 / MDN-COGFM-FAC-
COFAC-AYUGE, se solicité la verificacion informacion PQRSD plataforma Ministerio de
Defensa Nacional.

Con oficio No FAC-S-2022-027224-CI del 15 de febrero de 2022 / MDN-COGFM-FAC-
COFAC-AYUGE, la Ayudantia General FAC - Oficina de Atencion y Orientacion
Ciudadana FAC, solicit6 a la Jefatura de Tecnologias de la Informacion vy
Comunicaciones de la Fuerza Aérea Colombiana, solucionar novedades Sistema
Gestion Documental HERMES - MAdulo PQRSD.

Inspeccion a la Oficina de Atencién y Orientacién Ciudadana (OFAOC) del 21 al 24 de
febrero de 2022 por parte de la Inspeccion General FAC sin hallazgos a la gestion del
segundo semestre de 2021.

Con acta numero FAC-S-2022-014860-AG de fecha 23 de febrero de 2022, se efectud
verificacién del adecuado funcionamiento de los canales de comunicacién de atencién y
orientacion ciudadana de la Fuerza Aérea Colombiana.

Con oficio No FAC-S-2022-038022-ClI del 24 de febrero de 2022 / MDN-COGFM-FAC-
COFAC-AYUGE, se envi6é cumplimiento Hallazgo No. 18 "Transparencia y acceso a la
informacién - Politica Publica de Participaciéon Ciudadana (A)" OFAOC.

Con acta FAC-S-2022-017505-AG de fecha 25 de febrero de 2022, la Oficina de
Atencion y Orientacion Ciudadana FAC, solicité a la Direccién de Arquitectura de la
Jefatura de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones de la Fuerza Aérea
Colombiana, solucionar novedades Sistema Gestion Documental HERMES - Médulo
PQRSD.

Con oficio No FAC-S-2022-039949-ClI del 28 de febrero de 2022 / MDN-COGFM-FAC-
COFAC-AYUGE, se solicit6 la publicacién formato: Desistimiento Tacito.

Con actas numeros FAC-S-2022-017811-AG, FAC-S-2022-019840-AG, FAC-S-2022-
021817-AG, FAC-S-2022-023679-AG y FAC-S-2022-025708-AG, se realiz6 seguimiento
a las PQRSD del 01 de marzo de 2022 al 31 de marzo de 2022.

Con oficio No FAC-S-2022-040863-Cl del 2 de marzo de 2022 /| MDN-COGFM-FAC-
COFAC-JEMFA, se cumplié el diligenciamiento Formulario Unico de Reporte de
Avances de la Gestion - FURAG 2021.

Con Circular No FAC-S-2022-002855-CR del 3 de marzo de 2022 / MDN-COGFM-FAC-
COFAC-JEMFA, el Segundo Comando de la Fuerza Aérea Colombiana, ordend
implementacion acciones de mejora canales de atencion y orientacion ciudadana UMAS
y Escuelas de Formacion.

Con Circular No. FAC-S-2022-002928-CR de fecha 3 de marzo de 2022 / MDN-
COGFM-FAC-COFAC, que trata sobre cumplimiento Politica de Servicio al Ciudadano,
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el Comando Fuerza Aérea Colombiana, orden6 implementar acciones de mejora en
aras de garantizar la mejora continua en la prestacion de servicio y atencion a los
ciudadanos.

e En cumplimiento a la Norma Técnica Colombiana de accesibilidad NTC 6047 de 2013,
"Por la cual se establece los criterios y requisitos generales de accesibilidad y
sefalizacién al medio fisico requeridos en los espacios de acceso al ciudadano”, el dia
07 de marzo de 2022, personal de la Base Aérea Comando FAC (BACOF), realizd

mantenimiento a las instalaciones de la Oficina de Atencion y Orientacion Ciudadana
FAC.

De otra parte, en la Oficina de Atencién y Orientacion Ciudadana FAC, se llevé a cabo
la instalacion de una barra de agarre en el bafio, para personas con capacidad diversa y
de un letrero Braille con informacién relevante OFAOC:

e El dia 07 de marzo de 2022, la Oficina de Atencion y Orientacion Ciudadana en
coordinacion con la Direccién de Arquitectura de la Jefatura de Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciones de la Fuerza Aérea Colombiana, se cre6 un grupo por la
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aplicacion TEAMS con los integrantes de atencion y orientacion ciudadana de las
Unidades Militares Aéreas, Escuelas de Formacién y Capacitacion, a fin que la
Direccion de Arquitectura, brinde el soporte técnico en la solucion de las novedades
reportadas frente a la plataforma HERMES en el médulo de PQRSD.

Con oficio No FAC-S-2022-046741-Cl del 8 de marzo de 2022 / MDN-COGFM-FAC-
COFAC-JEMFA-CODAF-JETIC, se recibio la respuesta de JETIC con oficio FAC-S-
2022-024281-Cl - frente al analisis de viabilidad de implementacion PBX o conmutador
grabar llamadas de etnias y otros grupos de valor para el 2023.

En cumplimiento a la Norma Técnica Colombiana de accesibilidad NTC 6047 de 2013,
"Por la cual se establece los criterios y requisitos generales de accesibilidad vy
sefalizacién al medio fisico requeridos en los espacios de acceso al ciudadano”, con
Circular No FAC-S-2022-002799-CR del 15 de marzo de 2022 / MDN-COGFM-FAC-
COFAC-AYUGE, se solicito reclamar el letrero en braille con la informacion de
Atenciébn y Orientacién Ciudadana de sus respectivas Unidades Militares o
Escuelas de Formacion.

Con circular No FAC-S-2022-003535-CR del 16 de marzo de 2022 /| MDN-COGFM-
FAC-COFAC-AYUGE, se socializ6 Publicacién Formato Desistimiento Tacito Cdédigo
DE-AYUGE- FR-037, Version N° 01, Vigencia 09-03-2022 en la suite vision.

Con circular No FAC-S-2022-003633-CR del 17 de marzo de 2022 /| MDN-COGFM-
FAC-COFAC-JEMFA, se solicité a las Escuelas de Formacion y Unidades Militares
Aéreas la asistencia a videoconferencia al personal del Departamento Juridico y
Derechos Humanos Unidades Militares Aéreas y Escuelas de Formacién, con el objetivo
capacitar en temas que son de impacto institucional dentro del marco del servicio al
ciudadano, socializar lecciones aprendidas, resolver dudas relacionadas con el soporte
técnico del Sistema de Gestion Documental TEAMS - Médulo PQRSD, entre otros
puntos.

Con oficio No FAC-S-2022-054756-CI del 18 de marzo de 2022 /| MDN-COGFM-FAC-
COFAC-AYUGE, se solicit6 a la Escuela de Postgrados de la Fuerza Aérea
Colombiana, implementar la atencidn y orientacion al ciudadano.

Con oficio No FAC-S-2022-054824-ClI del 18 de marzo de 2022 / MDN-COGFM-FAC-
COFAC-AYUGE, se solicitdé al Casino Central de Suboficiales de la Fuerza Aérea
Colombiana, implementar la atencidn y orientacion al ciudadano.

Con oficio No FAC-S-2022-054858-Cl del 18 de marzo de 2022 /| MDN-COGFM-FAC-
COFAC-AYUGE, se solicité al Casino Central de Oficiales de la Fuerza Aérea
Colombiana, implementar la atencion y orientacion al ciudadano.

Con circular No FAC-S-2022-003728-CR del 24 de marzo de 2022 /| MDN-COGFM-
FAC-COFAC-JEMFA, se solicité al personal militar y civil que integra el Comando de
Desarrollo Humano (nivel operacional y tactico), los Departamentos Juridicos y DDHH y
los Departamento de Desarrollo Humano de las Unidades Militares Aéreas y Escuelas
de Formacion, la capacitacion con el curso virtual "Lenguaje Claro" del Departamento
Nacional de Planeacion.

El dia 26 de marzo de 2022, la Oficina de Atencion y Orientacion Ciudadana de la
Fuerza Aérea Colombiana, participd por invitacion del Comando General de las Fuerzas
Militares y Alcaldia Mayor de Bogotd, a feria mévil comunitaria de servicio al ciudadano,
en la localidad de Usaquén Bogota D.C, realizando acercamiento con la comunidad,
para informar los servicios y trdmites que ofrece la entidad, abriendo espacios de
participacion e integracion ciudadana, contribuyendo al fortalecimiento de la imagen
institucional.
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El 30 de marzo de 2022, la Oficina de Atencién y Orientaciébn Ciudadana realiz6
capacitacion virtual de la Politica Publica de Servicio al Ciudadano, Politica de
Participacion Ciudadana, componente 4 Servicio al Ciudadano y Componente 5
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, del Plan Anticorrupcién y de Atencién
al Ciudadano Fuerza Aérea Colombiana y Plan de Accién de la OFAOC, riesgo del
proceso Direccionamiento Estratégico: "Posibilidad de pérdida reputacional por
demandas y tutelas en contra de la Institucion debido al incumplimiento a los
términos de ley de las PQRSD", indicadores trimestrales a nivel estratégico,
operacional y tactico, asi: i) indice de fortalecimiento hacia la atencion y orientacion
al ciudadano, ii) Nivel de satisfaccion de los usuarios que hacen uso de la oficina de
Atencién y Orientacion ciudadana, iii) indice de oportunidad de respuesta de PQRSD,
canales de comunicacion de atencion al ciudadano, procedimiento y términos de ley
para el tramite y gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias en la Fuerza
Aérea Colombiana, médulo PQRSD HERMES.

Se desarrolla difusién diariamente de cufias radiales con informacion de la
Oficina de Atencion y Orientacion Ciudadana FAC a través de los canales de
comunicacién de la Fuerza Aérea Colombiana como la Emisora "Al Aire" que
transmite desde la ciudad de Bogotéa y puede ser escuchada en www.fac.mil.co y
las plataformas Tune in y Radio Box.
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e El dia 31 de marzo de 2022, en la red social Twitter de la Fuerza Aérea
Colombiana, se realizé difusibn de los canales de atencion y orientacion
ciudadana dispuestos por la Fuerza Aérea Colombiana.

La seguridad | yindefensa ﬁés COMANDO GENERAL

~auaee  Fuerza Aérea Colombiana € @FuerzaAereaCol - Mar 31

? Estos son los canales de atencion al ciudadano dispuestos por su
@FuerzaAereaCol.

B3 fac.mil.co/es/atencion-al...
3159800 ext. 60015 - 60016
£ atencionusuario@fac.mil.co

Presencial: Carrera 45 No. 58 a 56 Barrio Nicolas de Federman/Bogota.

#F#MiFuerzalAcretems
2
#

AtencionCiudadana

0016
E-mail: atencionusuario@fac.mil.co

e El dia 01 de abril de 2022, en la red social Facebook de la Fuerza Aérea
Colombiana, se realiz6 difusion de los canales de atencion y orientacion
ciudadana dispuestos por la Fuerza Aérea Colombiana.

Fuerza Adrea Colombiana @
1 deabrilalas 11:22 -

tencidn al ciudadanc dispusstos por su @fuerzaasreacol
rcion-at-ciudadanoc

- 60018

. aT=ncion ac.mil.co

4o. 58 3 56 Sarric Nicolas de Federman / Sogota
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Con acta numero FAC-S-2022-023875-AG de fecha 23 de marzo de 2022, en la
emisora AL AIRE del Comando Aéreo de Combate No. 1, mediante cuia radial, se
difunden de forma diaria los canales de Atencién y Orientacion Ciudadana del Comando
Aéreo de Combate No. 1, donde se indica el lugar y como puede la comunidad en
general hacer uso correcto de estos canales, la emisora tiene cobertura en la parte sur
de Antioquia, parte occidental de Boyacd, el norte de Cundinamarca, el norte del Tolima
y todo Caldas.
En cumplimiento a la Norma Técnica Colombiana de accesibilidad NTC 6047 de 2013,
"Por la cual se establece los criterios y requisitos generales de accesibilidad vy
sefializacién al medio fisico requeridos en los espacios de acceso al ciudadano"”, con
acta numero FAC-S-2022-023914-AG de fecha 23 de marzo de 2022, se describen los
avances adecuacion de espacios fisicos de Atencién y Orientacién Ciudadana del
Comando Aéreo de Combate No. 1.
Con oficio No FAC-S-2022-054176-Cl del 25 de marzo de 2022 / MDN-COGFM-FAC-
COFAC-JEMFA-CACOM-1-SECOM-DEJDH, se solicitdé apoyo para el mantenimiento de
rampas y parqueadero del personal en estado de discapacidad diversa.
El Comando Aéreo de Combate No. 7, realiz6 entrega de volantes en zonas aledafias a
la Unidad, se tiene que el Departamento de Accion Integral en coordinacion con el
GRUSE, realizé entrega de volantes, facilitando y promoviendo el acercamiento de la
comunidad con la institucion, fortaleciendo el vinculo con la poblacién civil, mejorando la
imagen de la institucion en la region, con esta estrategia se informa el correo electrénico
de Atencion y Orientacion al Ciudadano para el (usuarioscacom?7@fac.mil.co), y el
namero celular de OAC 3137326417 del CACOM-7.

es de todos

C. LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

Estrategia de Gobierno en Linea

La Fuerza Aérea Colombiana cuenta con la Politica del sefior General RAMSES
RUEDA RUEDA en su calidad de Comandante de la Fuerza, en la cual sefiala
expresamente el respeto por el ser humano y el servicio al ciudadano, la cual se
encuentra en la pagina web de la Fuerza Aérea Colombiana, en el link de transparencia.
https://www.fac.mil.co/sites/default/files/linktransparencia/Planeacion/politicas/politicas_f
uerza_aerea_colombiana gr rueda.pdf

En la pagina web de la Fuerza Aérea Colombiana, se encuentra publicada la Estrategia
de Servicio al Ciudadano FAC
https://www.fac.mil.co/sites/default/files/linktransparencia/Planeacion/Planes/planes2021
[Estrateqia%20de%20Servicio%20al%20Ciudadano%20FACVS2.pdf

En la pagina web: www.fac.mil.co, en la ventana “transparencia y acceso a la
informacion Publica”, se encuentra publicado el Plan Anti-corrupcion y Atencién al
Ciudadano. https://www.fac.mil.co/planeacion/plan-anticorrupcion-y-atencion-ciudadana-
fac
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En la pagina web: www.fac.mil.co, en la ventana “transparencia y acceso a la
informacién Publica”, se encuentran publicados los informes trimestrales PQRSD
Fuerza Aérea Colombiana. https://www.fac.mil.co/atencion-al-ciudadano/informes-pqrsdf

El dia 7 de febrero de 2022, se actualiz6 en la pagina web de la Fuerza Aérea
Colombiana, la carta trato digno al ciudadano de la Oficina de Atencién y Orientacion al
Ciudadano https://www.fac.mil.co/es/atencion-al-ciudadano/carta-trato-digno-al-
ciudadano

Con oficio No FAC-S-2022-024179-ClI del 7 de febrero de 2022 / MDN-COGFM-FAC-
COFAC-AYUGE-OFAOC, se reportd a la Oficina de Integridad Fuerza Aérea
Colombiana, las denuncias por posibles actos de corrupcién mes de enero 2022.

Con acta FAC-S-2022-015249-AG de fecha 24 de febrero de 2022, se socializ6 el Plan
Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano de la Fuerza Aérea Colombiana 2022.

En el mes de marzo de 2022, se actualizé en la pagina web de la Fuerza Aérea
Colombiana, el protocolo de servicio al ciudadano del Ministerio de Defensa Nacional
https://www.fac.mil.co/sites/default/files/2022-03/protomindefensa2021 0.pdf

El dia 1 de marzo de 2022, se actualizd6 en la pagina web de la Fuerza Aérea
Colombiana, el directorio telefébnico de Atencién y Orientacion al Ciudadano
https://www.fac.mil.co/sites/default/files/2022-02/directorio_oficinas fac 2022.pdf

Con oficio No FAC-S-2022-044831-Cl del 6 de marzo de 2022 /| MDN-COGFM-FAC-
COFAC-AYUGE-OFAOC, se report6 a la Oficina de Integridad Fuerza Aérea
Colombiana, las denuncias por posibles actos de corrupcion mes de febrero 2022.

Con oficio No FAC-S-2022-055483-Cl| del 23 de marzo de 2022 / MDN-COGFM-FAC-
COFAC-AYUGE, se solicité la difusiobn en los medios de comunicacion audiovisuales,
redes sociales y escritos institucionales de la Oficina de Atencion y Orientacion
Ciudadana de la Fuerza Aérea Colombiana.

En la pagina de la Pagina Web institucional www.fac.mil.co, ventana de “Atencion al
Ciudadano”, se encuentran publicados los tiempos efectivos de respuesta utilizados por
la Oficina de Atencién y Orientacidbn al Ciudadano para contestar las diferentes
solicitudes presentadas. https://pgrsd.fac.mil.co/Account/Ayuda.aspx

Se cuenta con una linea directa de atencion y orientacion al ciudadano en la Oficina de
Atencién y Orientacion Ciudadana (OFAOC), Unidades Militares Aéreas: CACOM-1, 2,
3, 4, 5, 6, 7, CATAM, CAMAN, Escuelas de Formacion: EMAVI y ESUFA. Grupos
Aéreos: GAORI, GACAR, GACAS y GAAMA.
https://www.fac.mil.co/sites/default/files/2022-03/directorio_oficinas fac dic.pdf

Referente a la lucha anticorrupcion y en cumplimiento de las politicas emanadas por la
Presidencia de la Republica y el Ministerio de Defensa Nacional, la Jefatura de
Inteligencia, efectia acompafiamiento a la Oficina de Atencidn Ciudadana, a través del
correo anticorrupcion@fac.mil.co, la Oficina de Integridad recibe las denuncias de
presuntos actos de corrupcion y cualquier tipo de Actividad criminal y/o delincuencial
gue afecte la seguridad y bienestar social.
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e Tramites que ofrece la Fuerza Aérea Colombiana en la pagina www.fac.mil.co link
https://www.fac.mil.co/planeacion/tramites

&Qé}ﬂm 843‘445@-‘”‘“‘
Mayor ADRIANA ZAMORA GALVIS

Jefe Oficina de Atencion y Orientacion Ciudadana (E)
Fuerza Aérea Colombiana

% Uy g
Reviso Aprob/Técnico Tercero MAHECHA GALVIS VIVIANA ANDREA
Técnico Asistente Oficina Atencion y Orientacion Ciudadana

Anexo. Cuadro Consolidado PQRSD FAC / PRIMER TRIMESTRE 2022
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FUERZA AEREA COLOMBIANA
OFICINA DE ATENCION Y ORIENTACION CIUDADANA
INFORME DE PQRSD PRIMER TRIMESTRE 2022

d

FUERZA AEREA
:COLOMBIANA

o> ASISEVAA LAS ESTRELLAS

Fecha: 31-03-2022

TIEMPO DE #PETICIONES SE NEGO EL
PETICIONES | QUEJA | RECLAMOS DENUNCIAS CONSULTAS SUGERENCIAS REMITIDAS POR ACCESOA LA TOTAL
RESHCIEE COMPETENCIA INFORMACION
Solicitudes de
documentos y 65 0 0 0 2 0 6 dias habiles 2 0 67
acceso a
informacion publica
Aspectos Misionales 8 0 0 0 0 2 7 dias habiles 1 0 5
Aspectos 3 0 0 0 0 0 6 dias habiles 0 0 3
contenciosos
Aspectos 1 ! 0 2 1 0 9 dias hébiles 0 0 2
contratacion
Aspectos de 118 7 0 8 1 4 7 dias habiles 9 0 138
personal
2 1
Aspectos de salud 80 3 0 0 8 dias habiles 1 0 86
Orden pablico ! 0 0 0 0 0 2 dias hébiles 1 0 !
Operaciones
7 7
Servicio Militar 6 Q 0 0 0 0 5 dias habiles 5 0 6
Bienes Muebles e 0 0 0 0 0 0 0 dia habil 0 0 0
inmuebles
Derechos Humanos
y Derecho 1 1 0 0 ¢ 0 4 dia habil 0 0 ?
Internacional
Humanitario
Inteligencia y 1 0 0 0 0 0 1 dias habiles 0 0 !
contrainteligencia
Aspectos financieros 31 0 1 0 0 0 5 dias habiles 1 0 %
Nominas
4 4
Incorporacion cursos 3 0 0 0 6 0 6 dias habiles 0 0 0
Aspectos de 0 0 0 0 0 0 o 0
vivienda 0 dia habil 0 0
31 1 0 2 5 0 39
Atencién al usuario 7 dias habiles 4 0
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Adrqic?ésigtﬁfgén y 0 0 0 0 0 0 0 dias habiles 0 0 °
Control;%rzzrcio de 1 0 0 0 0 0 3 dia habil 0 0 !
preéfgggtr(\)asles “ ' ° ° 0 0 6 dias habiles 6 0 28
Varios 32 5 0 ! 3 ! 7 dias hébiles 4 1 42
TOTAL 512 19 3 14 18 ! 5 dias habiles 34 1 573

Mayor ADRIANA ZAMORA GALVIS

Elaboré: Técnico Asistente OFAOC / T3 MAHECHA VIVIANA Jefe Oficina de Atencion y Orientacion Ciudadana (E)
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