ERZAS MILITARES » ASISEVAA LAS ESTRELLAS

es de todos

Laseguridad | yjindefensa eéa ES MANDO GENERAL %E%Tgﬁé\ﬂﬁﬁ
L v s

INFORME | TRIMESTRE 2023
FUERZA AEREA COLOMBIANA

A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS.

1. ESTADO SOLICITUDES PENDIENTES.

1.1 PERIODO ANTERIOR (IV TRIMESTRE 2022).

RECIBIDAS TOTAL RESUELTAS A LA PENDIENTES POR No. DE DIAS %PENDIENTES POR
PERIODO ANTERIOR FECHA RESOLVER VENCIDOS RESOLVER
415 415 0 0 0%

Nota: Para efectos de sustentar la informacién referida en el numeral 1.1, se toma como fuente de consulta el reporte allegado
por la Oficina Atencién y Orientacién Ciudadana (OFAOC) y el nivel tactico de la Fuerza (Unidades Militares Aéreas, Grupos
Aéreos, Escuelas de Formacion, Base Aérea COFAC y Casinos FAC), tomado del Sistema de Gestion Documental HERMES -
Médulo PQRSD. Al realizar el consolidado y andlisis de la informacién se concluye que no se encuentran PQRSD vencidas del
periodo anterior, es decir, del cuarto (IV) trimestre del 2022.

1.2 PERIODO ACTUAL (I TRIMESTRE 2023).

TOTAL RECIBIDAS | RESUELTAS A LA PENRDE'ESI\E,EQ O No. DE DIAS %PENDIENTES POR
FECHA VENCIDOS RESOLVER VENCIDAS
VENCIDAS
696 648 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 Atencion y Orientacién Ciudadana OFAOC vy el nivel tactico de la Fuerza (Unidades Militares Aéreas, Grupos
Aéreos, Escuelas de Formacion, Base Aérea COFAC y Casinos FAC), tomado del Sistema de Gestion Documental HERMES -
Médulo PQRSD.

En el primer trimestre del 2023 se recibieron seiscientas noventa y seis (696) PQRSD, de las
cuales cuarenta y ocho (48) se encuentran en tramite con corte treinta y uno (31) de marzo
de 2023, aclarando que las mismas estan 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 treinta y dos (32) peticiones, asi: 16 Ministerio de Defensa Nacional, 2 Ejército
Nacional, 5 Direccion General de Sanidad Militar, 2 Hospital Militar Central, 4 Direccién de
Veteranos y Rehabilitacion Inclusiva, 1 Comision Nacional del Servicio Civil, 1 Agencia
Logistica de las Fuerzas Militares y 1 Hospital San Félix de La Dorada Caldas.
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1.3. GESTION DE PQRSD VENCIDAS.

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 informacioén referida en el numeral 1.3, se toma como fuente de consulta el reporte allegado
por la Oficina Atencién y Orientacién Ciudadana OFAOC Yy el nivel tactico de la Fuerza (Unidades Militares Aéreas, Grupos
Aéreos, Escuelas de Formacion, Base Aérea COFAC y Casinos FAC), tomado del Sistema de Gestién Documental HERMES -
Médulo PQRSD.

2. RESULTADO DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL TRIMESTRE.

DEPENDECIAS | PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS | DENUNCIAS | CONSULTAS TOTAL
FAC 562 48 15 10 30 31 696
TOTAL 562 48 15 10 30 31 696

Nota: Para efectos de sustentar la informacién referida en el numeral 2, se toma como fuente de consulta el reporte allegado por
la Oficina Atencidn y Orientacién Ciudadana OFAQOC vy el nivel tactico de la Fuerza (Unidades Militares Aéreas, Grupos Aéreos,
Escuelas de Formacion, Base Aérea COFAC y Casinos FAC), tomado del Sistema de Gestion Documental HERMES - Médulo
PQRSD.

Las PQRSDF recibidas por parte de la Fuerza Aérea Colombiana (Nivel Estratégico,
Operacional y Tactico) aumentaron en 68% respecto al trimestre anterior, es decir, 281
PQRSDF. Lo anterior, obedece en términos generales, a las acciones de mejora que se han
implementado en la Fuerza Aérea Colombiana (nivel estratégico, operacional y tactico), en
cumplimiento a los lineamientos emitidos por el Ministerio de Defensa Nacional — Oficina
Relacion con el Ciudadano. Dentro de las mejoras cabe mencionar los acuerdos de servicios
realizados mediante actas No. FAC-S-2022-084944-AG de fecha 04 de noviembre de 2022 e
implementado desde el 01 de diciembre de 2022, con acta No. FAC-S-2023-011888-AG de
fecha 16 de febrero de 2023 y acta No. FAC-S-2023-013832-AG de fecha 28 de febrero de
2023, en los cuales se establecen lineamientos para radicar y gestionar la documentacién
externa que radican en la FAC y especificamente las PQRSD que deben ser objeto de
seguimiento y control en el médulo PQRSD del sistema de gestion documental HERMES.
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La anterior informacion se refleja en el siguiente grafico:
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Gréfica 1. Elaboracién propia OFAOC
Cuadro comparativo PQRSDF IV Trimestre 2022 y
| Trimestre 2023

En el primer trimestre de 2023, se recibié un total de 696 PQRSDF, que en porcentaje
corresponde a los siguientes resultados: 80,7 % peticiones, 6,9% quejas, 4,5% consultas,
4,3% denuncias, 2,2 % reclamos y el 1,4% sugerencias. Lo cual se representa graficamente,
asi:
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Gréfica 2. Elaboracion propia OFAOC
Porcentaje clasificacion PQRSDF
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Asimismo, se concluye que la gestibn de PQRSDF en el primer trimestre de 2023,
corresponde del 100% de PQRSDF recibidas en la Fuerza Aérea Colombiana, al 93% de
PQRSDF resueltas con respuesta de fondo y oportuna y solamente el 7% se encuentra en
tramite y dentro de los términos legales. Lo cual se representa graficamente, asi:

PQRSDF | TRIMESTRE 2023

7%

B PQRSDF con respuesta de fondo y oportuna B PQRSDF en trdmite y dentro de los términos legales

Gréfica 3. Elaboracion propia OFAOC
Porcentaje tramite PQRSDF

3. SOLICITUDES POR CLASE DE ASUNTO.

CLASE DE PETICIONES | QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS DENUNCIAS CONSULTAS TOTAL TOTAL
ASUNTO %

solicitudes de

acceso ala 102 1 1 0 0 4 108 15,5%
informacion
Aspectos
Misionales 27 2 0 3 2 0 34 4,9%
Aspectos
Contenciosos 0 0 0 0 0 0 0 0,0%
Aspectos
Contratacion 18 4 1 3 3 2 31 4,5%
Aspectos de
Personal 118 16 0 2 18 1 155 22,3%
Aspectos de
Salud 63 6 4 0 0 2 75 10,8%
Orden publico - 5 0 0 0 0 0 5 0.7%
Operaciones
Servicio Militar 73 1 1 0 2 5 82 11,8%
Bienes Muebles e 3 0 0 0 0 0 5 0.4%

Inmuebles
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Derechos
Humanos y
1 0 0 0 0 0 1 0,1%
Internacional
Humanitario
inteligencia y
contrainteligencia 2 0 0 0 2 0 4 0,6%
Financieros 18 0 1 0 0 0 19 2.7%
Incorporacion
P 14 2 2 0 0 4 22 3,2%
Aspectos de
Specios 1 0 0 0 0 1 2 0,3%
Atencion al
24 7 0 0 0 4 35 5,0%
Administracion
y 15 0 0 0 1 2 18 2,6%
Control Comercio
0 0 0 0 0 0 0 0,0%
prestacionales 26 0 3 0 0 0 29 4,2%
52 9 2 2 2 6 73 10,5%
562 48 15 10 30 31 696 100,0%
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Gréfica 4. Elaboracion propia OFAOC
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Nota: Para efectos de sustentar la informacién referida en el numeral 3, se toma como fuente de consulta el reporte allegado
por la Oficina Atencién y Orientacion Ciudadana OFAOC y el nivel tactico de la Fuerza (Unidades Militares Aéreas, Grupos Aéreos,
Escuelas de Formacion, Base Aérea COFAC y Casinos FAC), tomado del Sistema de Gestion Documental HERMES - Médulo

A continuacién, la grafica corresponde al porcentaje de PQRSDF por clasificacién de asuntos o




Del analisis de dicho grafico se infiere que los aspectos que presentaron mayorrecurrencia
de solicitudes fueron en su orden, los siguientes:

e Aspectos de personal (22,3%), que corresponde a 155 solicitudes asi:
Principalmente versan frente a verificacion certificados de estudio asi: Certificacion
tiempo laborado, validacion certificados de estudio, copias actos administrativos,
referencia laboral, copia historia clinica, informacion personal militar, tramites de retiro,
folios de vida, desvinculacién servicios de salud, informacién estudios de seguridad,
liquidacion cesantias y certificado integral de operaciones.

e Solicitudes de documentos y acceso a la informacién puablica (15,5%), que
corresponde a 108 solicitudes asi: Fundamentalmente versan frente a copia de hoja de
servicios militares, certificado conducta, informe accidente laboral, copia historia clinica,
informacion proceso desafiliacién sanidad militar, informacién servicio militar, constancia
servicio militar y certificados retencion en la fuente.

e Servicio Militar (11,8%) que corresponde a 82 solicitudes asi: Versan sobre
solicitudes copias actos administrativos servicio militar, informacién para obtener la
libreta militar y tarjeta de conducta, constancia tiempo servicio militar, renovacion tarjeta
servicio militar, constancias certificados tiempos laborado, tiempo servicio militar,
solicitud folio de vida y solicitud historia clinica.

e Aspectos de salud (10,8%), que corresponde a 75 solicitudes asi: Especialmente
guardan relacion con: solicitudes juntas medico laborales, imagenes diagnédsticas, copia
de historia clinica, insumos paciente adulto mayor, valoracion especializada, autorizacion
examenes médicos, desvinculacion sanidad militar y activacion servicios médicos.

e Varios (10,5%) que corresponde a 73 solicitudes asi: Principalmente versan en
aspectos como: Solicitud resolucién de retiro, copia respuestas solicitudes, solicitud
entrega de dotacion, copia historia clinica, visitas Unidades Militares Aéreas, queja no
pago deudas, gestion incapacidades médicas, informacion contratos, certificacion laboral,
copias proceso disciplinario y solicitud reasignacion puesto de trabajo.

e Atencién al usuario (5,0%) que corresponde a 35 solicitudes asi: mayoritariamente
se refieren a aspectos relacionados con: solicitud certificacién retencién en la fuente,
informacion bonos de calzado, copia historia clinica, subsidio familiar, informacion
devolucion de dinero, informacion incorporacion y desafiliacion servicios de salud.

e Aspectos misionales (4,9%) que corresponde a 34 solicitudes asi: Especialmente
guardan relacién con alerta ciudadana modernizacion aviones, reubicacion laboral,
informacién globo chino en Cartagena y sur de Barranquilla y soledad Atlantico, Objeto
Volador no Identificado en Monterrey Casanare Colombia, apoyo traslado aéreo y
sobrevuelo.

e Aspectos de contratacion (4,5%) que corresponde a 31 solicitudes asi:
principalmente guardan relacibon con de informacibn procesos contratacion,
observaciones procesos de contratacién, certificados retenciéon en la fuente, copias
documentos contractuales, portafolio de servicios y quejas procesos de contratacion.

e Aspectos prestacionales (4,2%) que corresponde a 29 solicitudes asi:
Principalmente guardan relacién con solicitud informacién prima de servicios, pago por
indemnizacién junta médico laboral, solicitud parametrizacion prima cuerpo
administrativo, copia planillas aportes parafiscales, reliquidacién pagos prestacionales y
solicitud historial factores salariales.



e Incorporaciéon de cursos (3,2%) que corresponde a 22 solicitudes asi: Versan en
aspectos como aclaracion de no seleccion al curso Escuela de Formacion Militar, solicitud
visitas instalaciones militares, informacion requisitos ingreso Fuerza Aérea Colombiana,
solicitud publicacién resultados proceso de incorporacion y solicitud realizacion examenes
meédicos para el proceso de incorporacion.

e Aspectos financieros nominas (2,7%) que corresponde a 19 solicitudes asi:
Primordialmente guardan relacion con solicitud pago completo retroactivo, pago de
cesantias, certificado de retencion en la fuente, pago prima de vacaciones,
parametrizacibn prima cuerpo administrativo, resolucién reconocimiento de
indemnizacién, tramites para generar descuentos y pago salario por formalizacion
incapacidad.

e Administracion y logistica (2,6%) que corresponde a 18 solicitudes asi: Versan en
aspectos como solicitud certificaciones contractuales, verificacion inventario armamento,
informacion desembolso, certificado retencion en la fuente, copia orden administrativa de
personal y autorizacién visita Unidad Militar Aérea.

e Orden publico operaciones (0,7%) que corresponde a 5 solicitudes asi: solicitud
informacion procedimiento permisos vuelos con drones, sobrevuelos e invitacion
convocatoria reunion.

¢ Inteligenciay contrainteligencia (0,6%) que corresponde a 4 solicitudes sobre:
informacion inteligencia aérea, formalizacién operaciones militares y resultados estudios
de seguridad.

e Bienes muebles e inmuebles (0,4%) que corresponde a 3 solicitudes asi: informacién
arriendo locales comerciales, informacion restricciones y solicitud reunién virtual
proyectos.

e Aspectos de vivienda (0,3%) que corresponde a 2 solicitudes: procedimiento estudio
técnico de alturas y solicitud informacién como soporte para respuesta a demanda.

e Derechos Humanos y DIH (0,1%) que corresponde a 1 solicitud sobre: apoyo
humanitario para Turquia.

e Aspectos contenciosos (0.0%) que corresponde a 0 solicitudes.

e Control comercio de armas (0,0%) que corresponde a 0 solicitudes.

4. SOLICITUDES POR MEDIO DE RECEPCION.

Frente a los medios de recepcion, se concluye que, durante el primer trimestre de 2023, el
canal mas utilizado por la ciudadania y grupos de valor de la Fuerza Aérea Colombiana,
corresponde al correo electronico con el 46,26% (322 PQRSDF) frente a los demés canales
establecidos por la Fuerza para la atencion y orientacion ciudadana. Sigue en su orden la
Ventanilla Unica Virtual de PQRSDF con el 35,78% y a su vez continua el canal presencial
con el 17,96% de participacion.



MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
Correo Electrénico 322 46,26%
Presencial 125 17,96%
Linea Gratuita y Directa 0 0,00%
Internet Redes Sociales 0 0,00%
Internet sitio Web 249 35,78%
Internet chat 0 0,00%
Empresa de mensajeria 0 0,00%
Fax 0 0,00%
TOTAL 696 100%

Nota: Para efectos de sustentar la informacién referida en el numeral 4, se toma como fuente de consulta el reporte allegado
por la Oficina Atencién y Orientacién Ciudadana OFAOC vy el nivel tactico de la Fuerza (Unidades Militares Aéreas, Grupos
Aéreos, Escuelas de Formacién, Base Aérea COFAC y Casinos FAC), tomado del Sistema de Gestion Documental HERMES-
Médulo PQRSD.
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Gréfica 5. Elaboracion propia OFAOC
Cuadro comparativo IV Trimestre 2022 y | Trimestre 2023



4.1 CANALES ADICIONALES EN LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO

(MULTICANALES).
MEDIO DE RECEPCION | TOTAL %
URNA DE CRISTAL 0 0,00%
LINEA
ANTICORRUPCION 0 0,00%
BUZON DE
SUGERENCIAS 1 0,18%
ATENCION PRESENCIAL| 0 0,00%
ATENCION TELEFONICA | 560 99,82%
CALL CENTER 0 0,00%
FOROS 0 0,00%
TOTAL 561 100%

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 Atencién y Orientacién Ciudadana OFAOC (estadistica de llamadas recibidas en conmutador (601) 3159800
extensiones 60015 y 60016, linea directa (601) 3159865 y celular 3057341858 y actas apertura buzén de sugerencias para la
Oficina Atencién y Orientacion Ciudadana FAC y Oficina Atencién al Usuario Jefatura de Salud, en la carrera 45 No 58A 56 Barrio
Nicolas de Federman).

En el primer trimestre de 2023, se recibieron aproximadamente 560 llamadas a la linea
telefénica asignada a la Oficina Atencién y Orientacion Ciudadana de la Fuerza Aérea
Colombiana, en las cuales se asesoraron y orientaron a los ciudadanos en diversas materias,
el horario de atencion establecido es de lunes a viernes en jornada continua de 07:30 horas a
16:30 horas.

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

De acuerdo al analisis realizado de 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 PQRSDF consolidadas en el Sistema de Gestion Documental HERMES —
Médulo PQRSD, de manera frecuente por asunto y materia, las cuales guardaban relacién
principalmente con aspectos de personal, solicitud de documentos y acceso a la informacion
publica y servicio militar. En consecuencia, se procede a relacionar las principales acciones
de mejora y recomendaciones que fueron gestionadas, asi:

e Oficio No FAC-S-2023-057571-Cl del 28 de marzo de 2023 / MDN-COGFM-FAC-COFAC-
AYUGE-OFAOC, la Oficina Atencion y Orientacion Ciudadana solicita a la Subdireccion
de Militares, analizar la necesidad y viabilidad de implementar acciones de mejora a que
haya lugar y se brinde respuesta directa al interesado.

e Oficio No FAC-S-2023-009614-CE del 3 de abril de 2023 / MDN-COGFM-FAC-COFAC-
JEMFA-CODEH-JEPHU-DIPER-SUMIL, la Subdireccion de Militares, brinda respuesta
directamente al interesado frente a los resultados del andlisis de la observacion de la
encuesta de percepcion FAC.



NOTA: Las Unidades Militares, Grupos Aéreos, Escuelas de Formacion, Base Aérea COFAC
y Casinos FAC (Nivel Téactico de la FAC) realizan analisis y acciones de mejora frente a las
encuestas de percepcion que les realizaron en forma voluntaria la ciudadania a su nivel. De
tal suerte, que se puede consultar dicha informacién que reposa en la suite vision empresarial
y en las Unidades Militares, Grupos Aéreos, Escuelas de Formacion, Base Aérea COFAC y
Casinos FAC para efectos de ampliar las fuentes de consulta y ampliacion de datos.

Adicionalmente, la Oficina Atencién y Orientacion Ciudadana, gestioné las siguientes
acciones de mejora, asi:

FORTALECIMIENTO CANALES DE ATENCION TELEFONICA FAC:

Con acta No. FAC-S-2023-006906-AG de fecha 03 de febrero de 2023, se realizd la
verificacién al correcto funcionamiento de las lineas telefénicas y diferentes correos
electrénicos de las Unidades Militares Aéreas, Grupos Aéreos, Escuelas de Formacion,
CLOFA, CCSFA asignada para la atencion ciudadana.

Con acta No FAC-S-2023-009873-AG de fecha 09 de febrero de 2023, la Oficina Atencion
y Orientacion Ciudadana y la Subdireccion de Redes y Telecomunicaciones, se deja
constancia de la verificacion y cursos de accién para solucionar novedades en las lineas
telefénicas de atencion al ciudadano de algunas Unidades del Nivel Téctico.

FORTALECIMIENTO SISTEMA PQRSD

Con acta No. FAC-S-2023-010125-AG de fecha 13 de febrero de 2023, se implemento
un (01) un solo buzén de sugerencias para la Oficina Atencion y Orientacion Ciudadana
FAC y Oficina Atencién al Usuario Jefatura de Salud, en la carrera 45 No 58A 56 Barrio
Nicolads de Federméan en aras de dar claridad al usuario y no inducirlo en error con dos
buzones. De esta forma se cumplen tantos los lineamientos del MDN, los de la
Superintendencia de Salud y la normatividad vigente. Para tal efecto se determiné el lugar
en el cual se instalaria, que sea de facil acceso para el personal con discapacidad y
personas con talla baja. Se instald letrero identificando el Buzon de Sugerencias y la
forma de acceder a los formatos segun la PQRSD sea en materia de sanidad (OFATU) o
en otras materias (OFAQC).

Con acta FAC-S-2023-012270-AG de fecha 15 de febrero de 2023, la Oficina Atencion y
Orientacion Ciudadana y la Direcciéon de Arquitectura de Software, deja constancia de
Reunion novedades Sistema de Gestion Documental HERMES - Médulo PQRSD,
encuesta de percepcion FAC, Ventanilla Unica Virtual y codigo QR.

Con el objeto de revisar el acuerdo de servicios realizado mediante acta No. FAC-S-2022-
084944-AG de fecha 04 de noviembre de 2022 entre OFAOC y SEGDO e implementado
desde el 01 de diciembre de 2022, con acta No. FAC-S-2023-011888-AG de fecha 16 de
febrero de 2023, se deja constancia de la revision y actualizacion del acuerdo de servicios
para la radicacion y gestion de las PQRSD de la FAC, entre la Seccion Estratégica
Gestién Documental y la Oficina de Atencion y Orientacién Ciudadana FAC.

Con acta No. FAC-S-2023-013832-AG de fecha 28 de febrero de 2023, se deja constancia

de los lineamientos establecidos para la radicacion y gestién de documentacion externa
en la FAC.
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Con acta No. FAC-S-2023-014017-AG de fecha 28 de febrero de 2023, se deja constancia
de reunién informacion novedades y solicitud de modificaciones funcionalidades en el
Sistema de Gestién Documental HERMES - Mddulo PQRSD.

Con acta No. FAC-S-2023-018895-AG de fecha 02 de marzo de 2023, se deja constancia
de la reunién acuerdo de servicios para el trdmite de PQRSDF de la FAC, entre Oficina
Atencion y Orientacion Ciudadana y la Especialista Juridico Direccion de Reclutamiento
y Control Reservas.

El dia 09 de marzo de 2023, se publicé en la pagina web (sede electrénica) de la Fuerza
Aérea Colombiana, el cédigo QR para la recepcion de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones y se encuentra publicado en la cartelera de
OFAOC.

PROTOCOLO DE SERVICIO-MODELO DE
ATENCIGN SECTORIAL

Con acta No. FAC-S-2023-017862-AG de fecha 13 de marzo de 2023, se deja constancia
de la reunién sobre informe novedades y solicitud de modificaciones funcionalidades en
el Sistema de Gestion Documental HERMES - M6dulo PQRSD.

Mediante correo electronico de fecha 14 de marzo de 2023, se realiz6 difusion al personal

militar y civil de la Fuerza Aérea Colombiana, de la implementacién de un cédigo QR para
la recepcion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias Yy felicitaciones.

CODIGO QR VENTANILLA UNICA VIRTUAL PQRSDF

A AR ok s vk

Con el animo de que facilitar el acceso directo al Formulario de la Ventanilla Unica Virtual de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF), se creé el siguiente Cédigo QR, el cual se encuentra
ubicado en el enlace de la pagina web institucional.

https://pgrsd.fac.mil.co/Account/Login?ReturnUrl=/# ga=2.211534869.1021112974.1678719919-
1150845807.1659024135

cODIGO QR / PQRSD:

INTEGRIDAD - SEGURIDAD - HONOR - VALOR - COMPROMISO
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6.

Mediante correo electronico de fecha 14 de marzo de 2023, se realiz6 difusion al personal
militar y civil de la Fuerza Aérea Colombiana, de la implementacion del buzén de
sugerencias en la carrera 45 No 58A 56 Barrio Nicolas de Federman.

UERZA AEREA DIFUSION BUZON DE SUGERENCIAS OFAOC

Se socializa al personal militar y civil de la Fuerza Aérea Colombiana, que la Oficina de Atencidn y Orientacién
Ciudadana ubicada en la carrera 45 #58? 56 Barrio Nicolas de Federman — Antiguo Dispensario Médico, tiene
implementado el “Buzén de Sugerencias”, el cual constituye una alternativa para presentar: Peticiones,
Quejas, Sugerencias, Reclamos, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF), las cuales se radican y gestionan
conforme al Procedimiento Atencién y Orientacién Ciudadana - Tramite PQRSD (Cédigo DE-AYUGE-PR-001).

INTEGRIDAD - SEGURIDAD - HONOR - VALOR - COMPROMISO.

Con Circular No FAC-S-2023-003367-CR del 23 de marzo de 2023 / MDN-COGFM-FAC-
COFACJEMFA, el sefior Mayor General Segundo Comandante y Jefe de Estado Mayor
de la Fuerza Aérea, reitera el compromiso y deber legal de todo el personal militar y civil
del nivel estratégico y operacional de la Fuerza Aérea Colombiana, en el correcto y
oportuno tramite de las PQRSDF conforme a la hormatividad vigente.

Con Circular No FAC-S-2023-003293-CR del 1 de abril de 2023 / MDN-COGFM-FAC-
COFACJEMFA, el sefior Mayor General Segundo Comandante y Jefe de Estado Mayor
de la Fuerza Aérea, establece lineamientos y recomendaciones para el control y
seguimiento de las PQRSD a nivel tactico, y reitera el compromiso y deber legal de todo
el personal militar y civil en el correcto y oportuno tramite de las PQRSDF conforme a la
normatividad vigente.

IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIQOS.

Teniendo en cuenta las solicitudes tramitadas y resueltas en los términos de Ley, se
tuvieron 57 encuestas de satisfaccion diligenciadas en forma voluntaria por los ciudadanos,
durante el primer trimestre del 2023, es decir, que aumentaron seis (06) encuestas respecto
al periodo inmediatamente anterior.

6.1 Medicién de satisfaccion

TRAMITES/SERVICIOS NOMERE B CALIFICACION
EVALUADOS EN EL PERSONAS QUE
PERIODO PARTICIPAN EN LA EXCELENTE (4.5 a5)

EVALUACION BUENO (3,5 a 4.5)
REGULAR (2,5 a 3.5)
MALO (1 a 2.5)
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Nivel de satisfaccion 57 EXCELENTE (4.5)
Calidad de la atencion
. EXCELENTE (4.6)
prestada por la entidad 57
Tiempo de respuesta 57 EXCELENTE (4.6)
Disponibilidad del pgrgonal EXCELENTE (4.6)
y/o canal de servicio 57
TOTAL 57 EXCELENTE (4.6)

Nota: Para efectos de sustentar la informacién referida en el numeral 6.1, se toma como fuente de consulta las encuestas de
satisfaccion calificadas por los usuarios a nivel estratégico, operacional y tactico de la Fuerza), tomado del Sistema de Gestion
Documental HERMES-Mdédulo PQRSD.

En el primer trimestre de 2023, se obtuvo una calificacion promedio de 4.6 del total de las 57
encuestas de ciudadanos que estuvieron dispuestos a realizar calificacién del servicio en
forma voluntaria. Al respecto, se procedié a realizar el analisis de la percepciéon de los
ciudadanos frente al servicio y atencion ofrecido por parte de la Fuerza. En dicho analisis se
obtuvieron felicitaciones, opiniones positivas, agradecimientos y opiniones negativas en
algunos procesos de la Fuerza Aérea Colombiana.

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

Nivel de satisfaccion 4,561403509

Calidad de la atencion prestada por la entidad 4,631578947
El tiempo de respuesta fue 4,684210526
Disponibilidad del personal y/o canal de servicio 4,666666667
TOTAL RESULTADO FINAL TRIMESTRE 4,635964912

Gréfica 6. Elaboracion propia OFAOC. Calificacion Percepcion Ciudadanos

Al respecto se resalta que la Fuerza Aérea Colombiana, durante el primer trimestre del 2023,
recibio la siguiente felicitacion en los comentarios del espacio en blanco de las encuestas:

¢ "Felicitaciones al personal de prestaciones sociales por su compromiso y su trabajo por su
amabilidad y atencién".

La Fuerza Aérea Colombiana, durante el primer trimestre del 2023, recibié las siguientes
opiniones positivas en los comentarios del espacio en blanco de las encuestas:

e "Me respondieron para subsanar la peticion

e se dio respuesta y tramite a mi solicitud

me dieron respuesta a satisfaccion (sic) y ayudaron para que la sefiora carola se
comunicara conmigo

El servicio fue satisfactorio

La respuesta fue muy rapida

ninguna buen servicio

estoy muy complacido por la agilidad y la diligencia en la respuesta a mi solicitud.
excelente. Muchas gracias”
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La Fuerza Aérea Colombiana, durante el primer trimestre del 2023, recibié los siguientes
agradecimientos en los comentarios del espacio en blanco de las encuestas:

¢ "Muchas gracias por la ayuda y gestién a la solicitud

¢ Muchas gracias por la gestion del proceso y su respuesta.

e Agradezco la amabilidad y la atencién para conmigo.

e Gracias por la colaboracién prestada, siempre estan dispuestos a atendernos de la mejor
manera.

e estoy muy complacido por la agilidad y la diligencia en la respuesta a mi solicitud.
excelente. muchas gracias.

e Muy pero muy agradecida por ustedes que me han dado respuesta a mi solicitud QUE
DIOS LOS BENDIGA AMEN

e Agradezco cordialmente su respuesta exelente (sic) labor y gracias por colaborar nos"

La Fuerza Aérea Colombiana, durante el primer trimestre del 2023, recibio la siguiente opinion
negativas en los comentarios del espacio en blanco de las encuestas:

e "Buenos dias
El tiempo de contestacion del derecho de peticion fue por fuera del tiempo establecido
porlaley(...)”

Al respecto, la Oficina Atencion y Orientacion Ciudadana de la Fuerza Aérea Colombiana,
mediante acta No. FAC-S-2023-024527-AG de fecha 03 de abril de 2023, realiz6 el analisis
de percepcién de los ciudadanos frente a la calidad del servicio recibido, conformeal
consolidado de las encuestas de satisfaccion | TRIMESTRE 2023 y relaciono las acciones de
mejora implementadas a nivel estratégico, operacional y tactico, asi:

o Fortalecimiento de los canales de atencidbn y orientacibn ciudadana con la
implementacion del cédigo QR y el buzon de sugerencias para la recepcion de PQRSDF.

e Difusion de los canales de atencion y orientacién ciudadana en redes oficiales de la
Fuerza Aérea Colombiana.

e Capacitacion sobre la “Politica Publica de Servicio al Ciudadano” y Sistema de PQRSD,
para la gestion oportuna y con calidad en las respuestas a los ciudadanos y grupos valor.

e Acuerdo de servicios para la gestion de las PQRSD de la Fuerza Aérea Colombiana,
entre la Seccidn Estratégica Gestion Documental y la Oficina de Atencién y Orientacion
Ciudadana FAC.

e Gestiones sobre la publicacién en el sitio web de la Fuerza Aérea Colombiana de videos
en lenguaje de sefias colombiano con informacién Institucional.

6.2 Indicar los pronunciamientos favorables y desfavorables recibidos durante el

periodo asi:

CONCEPTOS FAVORABLES CANTIDAD
FELICITACION 1
OPINIONES POSITIVAS 7
AGRADECIMIENTOS 7
CALIFICACIONES POSITIVAS DE PERCEPCION DEL 198
SERVICIO
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CONCEPTOS DESFAVORABLES CANTIDAD
QUEJAS 0
RECLAMOS 0
OPINIONES NEGATIVAS 1
CALIFICACION NEGATIVA DE PERCEPCION DEL 19
SERVICIO

Al respecto, es preciso sefialar que el andlisis del primer periodo de 2023, se tuvieron
presentes los criterios evaluados por los usuarios, asi: nivel de satisfaccién, 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
Calldad.c!e la | Eltiempo Disponibilidad
p . . . s atencion de
CALIFICACION Nivel de satisfaccion del personal y/o
prestada por | respuesta ..
. canal de servicio
la entidad fue
Excelente 39 41 39 41
Bueno 8 8 13 9
Regular 4 3 1 3
Malo 6 5 4
TOTAL ENCUESTAS 57 57 57 57

Gréfica 7. Elaboracion propia OFAOC - Criterios Evaluados por los Usuarios

B. DEMOCRATIZACION DE LA GESTION PUBLICA.

En materia de democratizacion, con el fin de coadyuvar a la divulgacién, promocion y
generacion de espacios de participacion ciudadana, cumplimiento del Plan de Accion de la
Oficina Atencién y Orientacion Ciudadana de la Fuerza Aérea Colombiana y el Programa de
Transparencia y Etica Publica de la FAC 2023, en el primer trimestre de 2023, se procede a
relacionar las principales actividades, asi:

CAPACITACION POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO Y SISTEMA PQRSD:

e Con acta FAC-S-2023-023346-AG de fecha 03 de febrero de 2023, la Oficina Atencion y
Orientacion Ciudadana, brindd capacitacion al personal gestor de PQRSD del
Departamento Juridico y Derechos Humanos del CACOM-5, Asesor Juridico de la
BACOF, gestor PQRSDF GAAMA, GACAS y GACAR, sobre la guia para el cumplimiento
de las actividades SUITE VISION EMPRESARIAL Gestion del Riesgo y Programa de
Transparencia y Etica Publica FAC y gestion de PQRSD.

e Con acta No. FAC-S-2023-021844-AG de fecha 03 de marzo de 2023, se deja constancia
de la capacitacion dirigida al personal de secretarias militares y secretarias civiles (auxiliar
de servicio y auxiliar para apoyo de seguridad y defensa), de la Fuerza Aérea Colombiana,
sobre la politica de servicio al ciudadano, Protocolo atencion canal telefénico FAC,
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informacion técnica funcionamiento teléfono y responsabilidad disciplinaria personal
secretarias militares y civiles. La videoconferencia tuvo participacion de total de 424
asistentes.

Con acta No. FAC-S-2023-019872-AG de fecha 07 de marzo de 2023, se deja constancia
de la capacitacién politica de servicio al ciudadano, lecciones aprendidas tramite PQRSD,
planeaciéon y capacidades OFATU, dirigida a los Jefes del Departamento Juridico y
Derechos Humanos de cada una de las Unidades Militares Aéreas, Escuelas de
Formacion, Especialista Juridico Legal de los Grupos Aéreos, Subdirectores Casinos y
Especialista Juridico del BACOF.

Con acta FAC-S-2023-022912-AG de fecha 27 de marzo de 2023, se deja constancia de
la capacitacién dirigida al personal gestor de PQRSDF del Departamento Juridico y
Derechos Humanos de la EPFAC, Asesor Juridico de la BACOF, Subdirector CCSFA,
designado CLOFA, gestor PQRSDF GAAMA y GACAR, sobre la guia para el
cumplimiento de las actividades SUITE VISION EMPRESARIAL Gestion del Riesgo y
Programa de Transparencia y Etica Pablica FAC.

DIFUSION CANALES DE ATENCION Y ORIENTACION CIUDADANA FAC:

Con Circular No FAC-S-2022-014326-CR del 14 de febrero de 2023 / MDN-COGFM-
FACCOFAC-JEMFA "Protocolo de Atencién del Canal Telefénico por parte del personal
militar y civil FAC", el sefior Mayor General Segundo Comandante y Jefe de Estado Mayor
de la Fuerza Aérea, ordena la socializacion al personal militar y civil del “Protocolo de
Atencion del Canal Telefénico FAC”.

El dia 15 de marzo de 2023, la Base Aérea COFAC, mediante correo electronico, se
realizé difusion la Cuartel General COFAC del protocolo atencién canal telefénico.

En el mes de marzo de 2023, se difunde en la emisién del Magazin "A Volar" de la Fuerza
Aérea Colombiana, los canales de atencién a la ciudadania:

www.fac.mil.co

" MAS VIDEOS - % f Yo J ke erzaaereacol

P o) 2505/2548
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FORMALIZACION EQUIPO INTERDISCIPLINARIO DE RELACIONAMIENTO CON EL
CIUDADANO

En atencion al Decreto 1499 de 2017 mediante el cual se establece la obligatoriedad de
la implementacion en las entidades publicas del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion — MIPG y finalmente a la Ley 2052 de 2020 que consagra en su articulo 17 tener
una instancia encargada de la relacion con el ciudadano, mediante acto administrativo
Orden General de COFAC No. 002 del 05 de enero de 2023 se formaliza el Equipo
Interdisciplinario y sus respectivas funciones para el Relacionamiento con el Ciudadano
FAC.

IMPLEMENTACION ACCIONES DE MEJORA OFICINA ATENCION Y ORIENTACION
CIUDADANA - NTC 6047-13 - ACCESIBILIDAD AL MEDIO FiSICO ESPACIOS DE
SERVICIO AL CIUDADANO EN LA ADMINISTRACION PUBLICA:

Con acta No. FAC-S-2023-010125-AG de fecha 13 de febrero de 2023, se reunieron en
forma presencial en el antiguo dispensario médico DMEFA carrera 45 # 58A 56 barrio
Nicolads de Federman, el personal de la Oficina Atencion y Orientacién Ciudadana de la
Ayudantia General de la FAC y el personal de la Oficina Atencién al Usuario de la Jefatura
de Salud de la FAC, con el objetivo de implementar el buzén de sugerencias para la
recepcion de las PQRSDF a través de dicho buzon.

BUZON DE SUGERENCIAS

En el primer trimestre de 2023, ubicé en las instalaciones de la Oficina Atencion y
Orientacion Ciudadana, un mapa de georreferenciacion actualizado, el cual permite a los
ciudadanos y grupos de valor ubicar y localizar geograficamente en un mapa un lugar de
interés o un elemento del paisaje para poder asi referenciar dicha ubicacion en el lugar
actual.
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ATENCION |
REFERENCIAL

: iy

FORTALECIMIENTO POLITICA PUBLICA DE SERVICIO AL CIUDADANO

Con oficio No FAC-S-2023-036125-Cl del 27 de febrero de 2023 / MDN-COGFM-FAC-
COFAC-AYUGE, la Oficina Atencion y Orientacién Ciudadana, solicita a la Jefatura
Educacion Aeronautica y Espacial, analizar la viabilidad de revisar las mallas
curriculares de las asignaturas de las Escuelas de Formaciény Cursos de Ascenso,
tales como: Constitucional, Normatividad, Leyes y Reglamentos, Régimen Militar,
Estado Social de Derecho, etc; para que se incluya expresamente los temas
relacionados con el tramite de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias (PQRSD), con miras a que los Oficiales y Suboficiales que pertenecen a los
distintos cuerpos y especialidades, al momento de brindar respuesta dentro del marco de
sus competencias, lo hagan con observancia de la normatividad vigente y asi, mitigar
acciones legales en contra de la Fuerza, verbi gracia, acciones de tutela por violacion al
derecho fundamental de la peticion, etc.

Mediante acta FAC-S-2023-022400-AG de’fecha 22 de marzo de 2023, se realiza la
difusién del Programa de Transparencia y Etica Publica de la FAC al personal militar y
civil que integra la Oficina Atencion y Orientacion Ciudadana.

Con Circular No FAC-S-2023-003353-CR del 22 de marzo de 2023 / MDN-COGFM-FAC-
COFAC-AYUGE, la Oficina Atencion y Orientacion Ciudadana, el cumplimiento
relacionadas en el Programa de Transparencia y Etica Publica FAC 2023 y el plan de
tratamiento del riesgo “Posibilidad de pérdida reputacional por demandas y tutelas en
contra de la Institucion, debido al incumplimiento del personal competente a los términos
de ley de las PQRSD”.

Difusion en el SharePoint — correo institucional Outlook de la guia rapida tramite PQRSD,
buzén de sugerencias y codigo QR para acceder a la Ventanilla Virtual - PQRSD.
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Microsoft Stream (Clasico)

Mediante Circular No FAC-S-2023-003367-CR del 23 de marzo de 2023 / MDN-COGFM-
FAC-COFAC-JEMFA, el sefior Mayor General Segundo Comandante y Jefe de Estado
Mayor de la Fuerza Aérea, informa al personal militar y civil de la FAC (nivel estratégico
y operacional), lineamientos y recomendaciones para el tramite a las PQRSDF.

Con Circular No FAC-S-2023-003293-CR del 1 de abril de 2023 / MDN-COGFM-FAC-
COFAC-JEMFA el sefior Mayor General Segundo Comandante y Jefe de Estado Mayor
de la Fuerza Aérea, informa al personal militar y civil de la FAC (nivel tactico), lineamientos
y recomendaciones para el tramite a las PQRSDF.

NOTA: Las Unidades Militares, Grupos Aéreos y Escuelas de Formacion (Nivel Tactico de la
FAC) realizan actividades que guardan relacion con el fortalecimiento de la Politica Publica
de Servicio al Ciudadana por dicho nivel. De tal suerte, que dicha informacién reposa en la
suite visiébn empresarial FAC y en las Unidades Militares, Grupos Aéreos, Escuelas de
Formacion, Base Aérea COFAC y Casinos de la Fuerza Aérea Colombiana, para efectos de
ampliar las fuentes de consulta y ampliacién de datos.

C. LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

Estrategia de Gobierno en Linea

En la sede electrénica 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 sede electronica: www.fac.mil.co, en la ventana “transparencia y acceso a la
informacion Publica”, se encuentra publicado el Programa de Transparencia y Etica
Publica de la FAC. https://www.fac.mil.co/planeacion/programa-de-transparencia-y-etica-

publica

En la sede electronica: www.fac.mil.co, en la ventana “transparencia y acceso a la
informacion Publica”, se encuentran publicados los informes trimestrales PQRSD Fuerza
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Aérea Colombiana. https://www.fac.mil.co/atencion-al-ciudadano/informes-pgrsdf

En la sede electronica de la Fuerza Aérea Colombiana www.fac.mil.co, ventana de
“Atencion al Ciudadano”, se encuentran publicados los tiempos efectivos de respuesta
utilizados por la Oficina de Atencion y Orientacion al Ciudadano para contestar las
diferentes solicitudes presentadas. https://pgrsd.fac.mil.co/Account/Ayuda.aspx

Referente a la lucha anticorrupcion y en cumplimiento de las politicas emanadas por la
Presidencia de la Republica y el Ministerio de Defensa Nacional, a través del correo
anticorrupcion@fac.mil.co, la Oficina de Integridad de la Fuerza Aérea Colombiana,
recibe las denuncias de presuntos actos de corrupcion o malas practicas y cualquier tipo
de actividad criminal y/o delincuencial que afecte la seguridad y bienestar social.

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, ESUFA y EPFAC, Grupos
Aéreos: GAORI, GACAR, GACAS y GAAMA, Base Aérea BACOF y Clubes: CLOFA y
CCSFA. https://www.fac.mil.co/es/atencion-al-ciudadano

Con Oficio No FAC-S-2023-021919-Cl del 6 de febrero de 2023 / MDN-COGFM-FAC-
COFAC-AAAES, se report6 a la Oficina de Integridad de la Fuerza Aérea Colombiana, las
denuncias por posibles actos de corrupciébn o malas practicas en la Fuerza Aérea
Colombiana del mes de enero de 2023.

Con Oficio No FAC-S-2023-041450-CI del 3 de marzo de 2023 / MDN-COGFM-FAC-
COFAC-AYUGE-OFAOQC, se reportd a la Oficina de Integridad de la Fuerza Aérea
Colombiana, las denuncias por posibles actos de corrupcién o malas practicas en la
Fuerza Aérea Colombiana del mes de febrero de 2023.

Mediante acta No. FAC-S-2023-022681-AG de fecha 22 de marzo de 2023, se deja
constancia de la difusion presencial al personal militar y civil que integra la Oficina
Atencion y Orientacion Ciudadana del Mapa completo de Riesgos de Corrupcion y
Gestién de la vigencia 2023 de la FAC (I TRIMESRE 2023).

Oficio No FAC-S-2023-063301-Cl de fecha 05 de abril de 2023 / MDN-COGFM-FAC-
COFAC-AYUGE-OFAOC, se reporté a la Oficina de Integridad de la Fuerza Aérea
Colombiana, las denuncias por posibles actos de corrupcién o malas practicas en la
Fuerza Aérea Colombiana del mes de marzo de 2023.

= I

Mayor ADRIANA ZAMORA GALVIS
Jefe Oficina de Atencion y Orientacion Ciudadana
Fuerza Aérea Colombiana

-~

Elabor6 T2. VIVIANA ANDREA MAHECHA GALVIS
Técnico Asistente Oficina Atencion y Orientacion Ciudadana

Anexo. Cuadro Consolidado PQRSDF FAC/ PRIMER TRIMESTRE 2023
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FUERZA AEREA COLOMBIANA
OFICINA ATENCION Y ORIENTACION CIUDADANA

INFORME DE PQRSD PRIMER TRIMESTRE 2023 FECHA: 31 MARZO DE 2023
#PETICIONES SE NEGO EL
PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS DENUNCIAS CONSULTAS TIEMPO DE REMITIDAS ACCESO A LA TOTAL
RESPUESTA POR INFORMACION
COMPETENCIA
Solicitudes de
doctmentos y 102 1 1 0 0 4 6 l 4 108
informacion publica
Aspectos Misionales 27 2 0 3 2 0 7 0 0 34
Aspectos 0 0
contenciosos 0 0 0 0 0 0 0 0
Aspectos 0 0
contratacion 18 4 1 3 3 2 10 31
Asgjr‘ggﬁ;e 118 16 0 2 18 1 6 10 2 155
0 0
Aspectos de salud 63 6 4 0 0 2 7 75
Orden publico 0 0
Operaciones 5 0 0 0 0 0 13 5
Servicio Militar 73 1 1 0 2 5 6 ! 0 82
Bienes Muebles e 1 0
inmuebles 3 0 0 0 0 0 2 3
Derechos Humanos y
Derecho Internacional 1 0 0 0 0 0 2 0 0 1
Humanitario
Inteligencia y 0 0
contrainteligencia 2 0 0 0 2 0 12 4
Aspectc’:\lsc,)f;rr]];rgzsleros 18 0 1 0 0 0 7 0 0 19
Incorporacién cursos 14 2 2 0 0 4 6 0 0 22
Aspectos de 1 0 0 0 0 1 9 0 0 2
Atencion al usuario 24 7 0 0 0 4 6 . ! 35
Adm'{(‘)';;‘icc'g” y 15 0 0 0 1 2 6 0 0 18
Control comercio de 0 0
armas 0 0 0 0 0 0 0 0
Aspectos 4 0
prestacionales 26 0 3 0 0 0 5 29
Varios 52 9 2 2 2 6 7 8 1 73
TOTAL 562 48 15 10 30 31 6 32 8 696

E l Mayor ADRIANA ZAMORA GALVIS

Elabor6: Técnico Asistente OFAOC / T2. MAHECHA VIVIANA Jefe Oficina Atencién y Orientacién Ciudadana
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