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YASIRA SIRLEY PEREA MORENO
Coordinadora Grupo de Atencién y Orientacion Ciudadana
Ministerio de Defensa Nacional
Carrera 54 No. 26 - 25 CAN
Bogota D.C.
Tel.: (571) 3150111

ASUNTO: Informe Cuarto Trimestre del afio 2020; Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Consultas.

En cumplimiento a lo dispuesto en la Directiva Ministerial No. 42222 del 27
de mayo de 2016 que trata de la “Coordinacién y Articulacién de la Atencion y el Servicio
al Ciudadano en el Sector Defensa”, la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares
presenta el resultado consolidado de las solicitudes de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Consultas correspondiente al cuarto trimestre del afio 2020.

Cordialmente,

CORONEL (RA) OSCAR ALBERTY JARAMILLO CARRILLO
Director General
Agencia Logistica de lag Fuerzas Militares
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INFORME DE GESTION EN ATENCION AL CIUDADANO
Periodo: Octubre 01 a Diciembre 31 de 2020

A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS.
1. ESTADO SOLICITUDES PENDIENTES
1.1 PERIODO ANTERIOR

A continuacion, se presenta el avance de la gestion de respuestas dadas a las solicitudes en el
periodo anterior (tercer trimestre 2020).

RESUELTAS A || PENDIENTES POR || No. DE DIAS [ % PENDIENTES
'LAFECHA || RESOLVER VENCIDOS || POR RESOLVER

PETICIONES QUEJ\AS [
MODULO PQRD RECLAMOS Y 151 0 0o - 0%
DENUNCIAS
BUZONES DE )
SUGERENCIAS SUGERENCIAS 1044 1044 0 0 0%

MEDIO DE RE,CEPCION&*‘ o RECIBID AS

1195

De acuerdo al recuadro anterior, se evidencié que, para el tercer trimestre del afo 2020, se
recibieron un total de 1.195 peticiones, quejas, reclamos y denuncias; 151 tramitadas a través del
Médulo y 1.044 sugerencias recibidas por medio de los buzores, las cuales a la fecha fueron
resueltas en su totalidad.

1.2. PERIODO — OCTUBRE A DICIEMBRE 2020

' e e % PENDIENTES
 MEDIO DE RECEPCION | TOTAL | ResueLTas | PENDERTES || vencibasen | N&i.0F POR
: ; , RECIBIDAS | ALAFECHA | oooo Ve || ELTRIMESTRE ||\, oo oo || RESOLVER
~ - el : VENCIDAS
5 PETICIONES, QUE-
MODULO JAS,
PQRD RECLAMOS Y % 9% 0 0 0 0%
DENUNCIAS
BUZONES DE
SUGERENCIAS | SUGERENCIAS 802 802 0 0 0 0%
: - PARA UN TOTAL DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
898
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4. SOLICITUDES POR MEDIO DE RECEPCION

NOTA.: las solicitudes que llegan por correo contactenos, al correo de los servidores, por Orfeo, por
medio del Centro de Atencién Telefonico y de manera presencial se registran en el Médulo PQR, sin
embargo, en este punto se clasifican las solicitudes reportadas directamente por el usuaric en el
sitio web en la herramienta modulo PQR. Cabe sefialar que a cada una de las solicitudes se les
realiza el correspondiente seguimiento y finalmente se consolidan.

|CORREQ ELECTRON
LUNEAGRATUTA
LINEADIRECTA
[lNTER:NET REDES SOCIALES
INTERNET SEO VEB (MODU
INTERNET CHAT ..
EMPRESA DE MENSAJERIA (ORFEQ)
|OTROS (SUGERENCIAS) o |
roTaL - 28 | oo

Para el cuarto trimestre del afio 2020, se recibieron a través de los diferentes canales de recepcion
con los que cuenta la Entidad un total de 898 solicitudes, de las cuales 802 fueron recibidas en los
Buzones de Sugerencias y 96 por los demas canales de recepcion.

< CORREO ELECTRONICO

Para el presente trimestre se registraron (30) peticiones, que, al definirse como solicitudes formales,
se registraron en el Médulo PQR, para su respectivo tramite.

¢ EMPRESA DE MENSAJERIA (ORFEO)

A través del sistema de Gestion Documental ORFEQ, se recibieron un total de 4 solicitudes, las
cuales fueron direccionadas a las dependencias competentes para su respectivo tramite.

¢ LINEA DIRECTA (CENTRO DE ATENCION TELEFONICO)

La Agencia Logistica cuenta con un Centro de Atencién Telefénico el cual atiende diferentes
solicitudes de la ciudadania, que en su mayoria son resueltas de manera inmediata y en los casos
de que se tipifiquen como peticiones, quejas o reclamos, se informa al usuario que para dar tramite
a la solicitud se registra en el Médulo PQR vy éste requiere de un tiempo determinado para la
respuesta.
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Para el trimestre, se registraron por este medio 1.446 llamadas, de la cuales 409 fueron asesorias
de informacién general, no se registraron peticiones por este medio en el médulo PQR.

< SOLICITUDES REALIZADAS DE MANERA PRESENCIAL
Para este trimestre se recibié una (1) solicitud de tipo presencial.

< INTERNET SITIO WEB (MODULO PQR)

Por este medio se realizaron 61 solicitudes, las cuales como se explicé en la Nota del punto 4, se
clasifican como solicitudes del Médulo PQR, aquellas que el usuario ingresa directamente a la
herramienta.

< BUZON DE SUGERENCIAS

Se evidenci6 que este medio es el mas utilizado por nuestros usuarios y grupos de interés, ya que
se encuentran ubicados a Nivel Nacional en todas las unidades de servicio. Actualmente contamos
con 150 Buzones, por los cuales se recibieron 7.335 interacciones, especificamente 802
sugerencias y 6.533 felicitaciones para el cuarto trimestre del afio.

4.1. CANALES ADICIONALES EN LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO

URNA DE CRISTAL
LINEA ANTICORRUPCION

BUZON DE SUGERENCIAS (FELICITAC | 7769
ATENCION PRESENCIAL 0 | 0,00
ATENCION TELEFONICA

CALL CENTER .

FOROS Y ENCUESTAS
INTERNET SITIO WEB (CER |
OTROS (CHAT Y PUBLICACIONES EN REDES SOCIALES)
TOTAL e

& BUZON DE SUGERENCIAS (FELICITACIONES)
Ingresaron un total de 6.533.
< ATENCION PRESENCIAL
No se presenté atencion de manera presencial.
< ATENCION TELEFONICA (PBX)
A través de este canal se notificaron 192 llamadas entrantes al conmutador.
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INTERNET SITIO WEB (CERTIFICACIONES FIN
ANCIERAS)

A través del sistema de atencion al ciudadano ingresaron 47 solicitudes a este modulo, lo cual
garantiza al usuario que en (5) dias habiles sera emitida la certificacion. Lo cual también refleja
disminucién en las solicitudes registradas en el médulo PQRD.

<~ ENCUESTAS
La Entidad, realizaron cinco (5) encuestas para el cuarto del trimestre afio, temas:

1. Encuesta Sistema Nacional de Atencion e informacién al ciudadano, con 5 preguntas
de respuesta

Resultados grdficos

Sisterna Macional de Atencidn e informacion al ciudadadano

1. ¢ Cual de estos canales le parece mas efectivo en cuanto a fa atencién a su solicitud?

W Centro felefinioo
W Chat dnferactivo

W Sdoduls PQR

A Dorre coniRcienogs

Penber of responses: TG

2. gPue tan prdactica le parectd la utilizacidén de esta herramienta?

& Lo recomendssis sin
ringunes s
o oo do recoimerdsis

dearvabrar of respomsess: 20

B g Quee opinidn tlene sobre tos ¢ o dle resp tor a see soficitud?)

oy Répics
W P S T
iy Cemnveds

MNusnber of resposvses: 10
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Mumbser of responses: 10

4. ;Se le dio solucién a su requerimiento?

@ s
& No

Mumber of responses: 10

5, ;Tiene alguna sugerencia,observacién o comentario frente al requerimiento que realizo?

@ Left Blank
& Userenterad value

Mumber of responses: 10

Resultado: No se presentaron observaciones.

En donde participaron (10) usuarios, lo cual se puede evidenciar en el siguiente link:
https://www.agencialogistica.gov.co/es/node/68182/chart-results
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2. Percepcién Ciudadana con 4 preguntas de respuesta

Resultados grdficos
Percepcidn Ciudadana 2020

1. Que percepcidon tiene usted frente a la Entidad?

@ 5 Ewcelenis
4 & Buenc

‘ & Exoelente |
11 {8655

My of vesporses: 13

2. Como le ha parecido la atencion frente a los requerimientos realizados en la Entidad?

4B 5 Evcelonts
W b Buenc

Murber of responses: 13

3. Cual es la calidad de la informacién prestada por la Entidad?

W 2. Exoslents
o b Buens
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4. Es cloro para usted la oferta de serviclos prestados por o Entidad?

Wy Lef Blarmk
- User enfenzd vaiue

Murber of respornses: 1.3

En donde participaron (13) usuarios, lo cual se puede evidenciar en el siguiente link:
https://www.agencialogistica.gov.co/es/node/68247/chart-results

3. Encuesta de Tramites y servicios ALFM, con 5 preguntas de respuesta.

1. ; Como caltificaria usted fa facithdad para ef acceso a o Pagina welr de fa Entidad en la gesticon de trdamites y
servicios?

Aisaondrer of respoveses: ¥

iGer ole swus trdemites y servicios?

2. i Porgué medio se entero de bas herry deand wghRer jen Kex Ersticlenct g ez

W o Redes socisles
- FEge we

ey Of resporysess 7

3. 2 se e dio soluckin a su requeriniento ?

ey Of PespOrSes: 7
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3. ; se le dio solucidn a su requerimiento 7

a5

4. ¢ S1 su respuesta es no,cuéntenos la razén ?

W Led Blank

6. ; Recomendaria el uso de esta herramienta 7

@ a 5

Number of responses: 7

En donde participaron (7) usuarios, lo cual se puede evidenciar
https.//www.agencialogistica.gov.co/es/node/68252/chart-results
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4. Encuesta del Servicio al Cliente - Ventanilla Unica de Correspondencia con 5 preguntas
de respuesta.

Encuesta del Servicio al Cliente - Ventanilla Unica de
Correspondencia

Ver Reswdtados gréficos

Resultados grdficos

Encuesta del Servicio al Cliente - Ventanilla Unica de Correspondencia

Fecha de Diligenclamiento:

W Uiser ardered valos

Member of responses: 16

Primer Mombre:

¥ User enfersd valos

Number of responses: 16
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Segundo Nombre

& Laf Blank
W Userenterad valve

Munber of responses: 16

Primer Apellido

W User entersd value

Mumber of responses: 18

Segundo Apellido

@ Lef Blank
W Userantered valve

Number of responses: 16
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Area que lo atendié:

W Lef Blank
@ Userenfered vaiue

Mumber of responses: 18

Quién lo atendid:

@ User enderad valve

Plurmber of responses: 16

1. Tiempo de espera {rapidez)

L2
o B

MNumber of resporses: 16
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2. Atencién y cortesia del persenal

@ :
Y
B3

Wormber of responses: 16

3. Considera usted que en la Ventanilla Unica de Gestién Documental se tramitan los documentos con eficiencia ¥
transparencia.

@z
L X}
% s
Number of rasponses: 16
4, Tuve claridad de la Informacién recibida.
@1
9
@ s
Number of responses: 16
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5. Satisfaccién general del servicio recibido.

®:
.4
&5
Moumiber of responses: 16
Sugerencias y comentarios:
@ Le® Blank

@ User enfered valug

Mumber of responses: 16

En donde participaron (16) usuarios, lo cual se puede evidenciar en el siguiente link:
https://www.agencialogistica.gov.co/es/node/68264/chart-results
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5. "La calidad en el servicio y la atencién prestada se premia”. Ayudanos a elegir al
merecedor de un incentivo por la atencion y el servicio prestado a ustedes. "Los
Héroes de Colombia" No. 2

Te invitamos a votar por la persona que se destaca por su excelente atencién en nuestro comedor,

W 1 Disns Carcling
Hurtado Gallego
& Janneth Hemandez
Rantamari

W 3 Rosa Mana
Sanabria Svarer

@ 4 vwri Consianza
Barera Hemandez
Acasts

La cual participaron 201 soldados con el 41.3% en respuesta positiva a la Auxiliar del comedor de la

regional Centro, lo cual se puede  evidenciar  en el siguiente link:
https://www.agencialogistica.gov.co/es/node/68271/chart-result
< FOROS

Se realiz6 un (1) foro con el tema: La Agencia Logistica de las Fuerzas Militares agradece su
participacion en el foro de la entidad plasmado para el cuarto trimestre (SECOP 1), de acuerdo a su
comentario se adjunta un archivo donde encontrara los pasos para que pueda inscribirse y participar
en nuestros procesos como proveedor.

La Agencia Logistica de las Fuerzas Militares, dentro de su Misién Institucional, tiene por obligacion
la publicaciéon de sus necesidades de Contratacion, en su pagina web: www.agencialogistica.qov.co
Icono Listado Procesos de Contratacion link: https://www.agencialogistica.gov.co/es/listado-
contratos

¢ Sabe usted como consultar estos procesos? ¢ Tiene alguna duda o inquietud al respecto? Somos
una Entidad de gran apoyo para Colombia y queremos conocer su opinién y/o inquietudes sobre la
labor que desempefiamos: https://www.agencialogistica.gov.co/es/foro/secop-ii De los cuales han
participado 2 usuarios con sus comentarios.
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> También se_relacionan las publicaciones que realiz6é la entidad por medio de sus redes
sociales arrojando los siguientes resultados:

No. de Publicaciones por Redes Sociales - 144
Facebook: 67

Twitter: 38

Instagram: 11

YouTube: 28

Crecimiento de Seguidores por redes sociales — 7.624
Facebook: 4.390

Twitter: 1.455

Instagram: 1050

YouTube: 729

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

Con el fin de mitigar las reiteratividades se notific6 mediante memorando No. 2021110010008713 a
la Sefiora Martha Victoria Garzén Galvis en calidad de_Directora de Produccién Encargada de la
Subdireccién de Operacién Logistica, las novedades encontradas en los comedores de tropa a
través de los buzones de sugerencias a nivel Nacional durante el cuarto trimestre del afio 2020

Asimismo, se notificdé mediante memorando No. 2021110010008793 al Coronel (RA) Carlos Ernesto
Camacho en calidad de Subdirector General de Abastecimientos y Servicios, sobre las
sugerencias reiteradas en los buzones de sugerencia ubicados en los Centros de Almacenamiento y
Distribucion durante el cuarto trimestre del afio 2020.

De acuerdo al procedimiento establecido, en donde se estipula que las sugerencias, peticiones,
quejas y reclamos recurrentes deben ser copiadas a los directores encargados del proceso para que
realicen un analisis de causa y establezcan acciones correctivas que mitiguen los motivos que las
originan.

En cuanto a las reiteratividades encontradas en el cuarto trimestre del afio 2020 sobre las
sugerencias registradas en los Cad’s, se evidencia que es necesario actualizar y/o validar las fichas
técnicas de los productos en cuanto a la calidad de los mismos, teniendo en cuenta que las compras
de viveres secos se realizan por Bolsa Mercantil.

Con el fin de mitigar las causas originadas en el servicio de Catering, las sugerencias se socializan
con los administradores de los comedores de tropa para que repliquen con los auxiliares de cocina
las novedades encontradas en la coccion de los alimentos.

Es importante indicar que en los contratos interadministrativos con las fuerzas se establece la
cantidad que debe ser suministrada a los soldados. Asimismo, trimestralmente se concertan los
menus.
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MPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

6. |

6.1. Medicion de la satisfaccion

Solicitud expedicion paz y salvo u otros
documentos relacionados con su crédi- || 1 16
to

Percepcién del servicio

-
g
-

Para el cuarto trimestre del afio 2020, 5 personas evaluaron los tramites de solicitud de expedicion
paz y salvo u otros documentos relacionados con su crédito y la percepcion del servicio en general
de (PQRD), cuyo resultado arrojé un nivel de satisfaccion excelente por parte de nuestros usua-
rios.

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

Se observé una participacion importante respecto a las FELICITACIONES, ya que éstas son las que
mas se reciben a través de los “Buzones de Sugerencias”, ubicados en todas las unidades de
servicio; las cuales para cuarto trimestre alcanzaron un total 6.533, lo que deja en evidencia que
éste canal de recepcion es fundamental para la participacion de nuestros usuarios y grupos de
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interés, y a su vez nos permite conocer la percepcién favorable sobre la gestién de la Entidad,

fortaleciendo asi la imagen institucional.

Tambiéen es importante resaltar que en cuanto las opiniones positivas son recibidas y enviadas por

las regionales con los Conceptos de Alimentacién que envian los Comandantes de las unidades

Militares con reporte satisfactorio de la prestacion del Servicio en los comedores de tropa, la cual es

Egecibida y consolidada por la Subdireccién General de Operacion Logistica la cual reporta al Director
eneral.

QUEJAS

RECLAMOS

DENUNCIAS

OPINIONES NEGATIVAS

CALIFICACION NEGATIVA DE LA PERCEPCION DEL |

TOTAL

De otra parte, se recibieron (13) conceptos desfavorables, cifra que comparada con los conceptos
positivos es minima, sin embargo, este tipo de opiniones sirve como referente de alerta para tomar
en cuenta en la mejora de los procesos que han presentado algun tipo de inconveniente, ya sea una
queja por conducta de un funcionario, un reclamo por alguna actuacién administrativa o una
denuncia por hechos de corrupcién.

B. DEMOCRATIZACION DE LA GESTION PUBLICA

Para la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares es prioridad seguir fomentando la participacion
activa de la ciudadania y nuestros grupos de interés, no solo por los canales con los que cuenta el
Sistema Nacional de Atencién y Orientacion al Ciudadana sino por medio de todas las herramientas
de participacién a las que podamos acceder. De ahi la importancia de informar sobre los servicios
prestados por la Entidad a través de campafias de concientizacion, cultura del manejo de las
herramientas tecnologicas existentes y generacion espacios de participacion. De esta manera se
busca poner en evidencia la celeridad, agilidad y efectividad de las respuestas por medios virtuales,
lo que a su vez se refleja en el aumento de la participacion por parte de la ciudadana. En este orden
de ideas, cabe sefialar los canales de comunicacion con los que cuenta la Entidad:

1. Centro de Atencion Telefonico:

- (57) + 6510420 al 6510449
- PBX 6510420 opcioén (0)
- Linea Gratuita 018000126537
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2. Correos institucionales:

- Contactenos@agencialogistica.gov.co.
- Denuncie@agencialogistica.gov.co.
-Interactuaalfm@agencialogistica.gov.co

3. Mddulo de Peticiones, Quejas y Reclamos del Portal Institucional cle la Enticdad.

4. Oficina de Atencidn y orientacion al Ciudadano-Oficina Principal.

5. Puntos de Atencion al Ciudadano en las Regionales.

6. Chat Institucional.

7. Foros virtuales.

8. Encuestas Virtuales.

9. Aplicacion Mévil

10. Buzones de Sugerencias a Nivel Nacional.

11. Rendicion Permanente de Cuentas a la Ciudadania a través de los diferentes Canales.

La administracion de estos canales es dirigida por el Grupo de Atencion y Orientacion Ciudadana,
asi como también el manejo y gestidén de los Buzones de Sugerencias instalados en las diferentes
unidades de servicio, cuyo objetivo principal es conocer la opinién de nuestros grupos de interés de
primera mano y buscar soluciones a sus requerimientos, con el fin de mejorar la calidad del servicio
y de ésta manera satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

C. LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

< Encuestas Anticorrupcion

P

Para el cuarto trimestre del afio 2020, el Grupo de Atencién y Orientacién Ciudadana recopilé 10
Encuestas Anticorrupciéon a Nivel Nacional, de lo cual se obtuvo una percepcién favorable del 100%
y una percepcién negativa del 0%, acerca de 31 procesos contractuales ejecutados por la Entidad.
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