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Bogota D.C., 2 8 ABR 20141
T

Us Rad YERSICA FERMANC
STION DOCUMENTAL

ETARIO GEMERAL DEL M

G391

GISTICA DE LAS FUERZAS MILITaRE

~.Ne:. 70Z ALDG-GAOC-103

Tel 5646480  Fecha actual
AL: Doctor Eitirosa AGENCIA LO
LUIS MANUEL NEIRA NUNEZ
Secretario General
Ministerio de Defensa Nacional

ASUNTO: Informe Primer Trimestre 2014, Peticion

es, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Consultas.

En cumplimiento a lo dispuesto en la Directiva Ministerial No. 31800- MDSGAOC-
julio de 2008, con toda atencién la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares se
r el resultado consolidado de las solicitudes de Peticiones, Quejas, Reclamos
Consultas correspondiente al Primer Trimestre de 2014. Necifer

-

577 del 25 de
permite envia
Denuncias y

nnsc

Cordialmente,

Brigadier General PAB

i

Proyecté: PU. Juan | afio Montario
Lider Atencion y Orig¢ntacibn Ciidadana
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INFORME DE GESTION EN ATENCION AL CIUDADANO
Periodo: Enero 01 de 2014 a Marzo 31 de 2014

A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y CONSULTAS

1. RESULTADOS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL TRIMESTRE

Los subprocesos no mencionados en |a tabla, no registraron Peticiones Quejas Reclamos,
Denuncias ni sugerencias en el Primer trimestre del afio.

ENER T FEBR | WARZ | ENER | FEBR | WARZ | ENER | FeBr | e | ERER | FEBR | WARE | ENER [ FEBR | WARE——

ATENCIENY

ORIENTACION 1 2 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 0.18
CIUDADANA

Paec%isnggTUAL "j4]6]0ofofof{ofo] o0 |o]o]q 0 1 13 0.60
EJECUCION Y

secumiento | 3|17 (180 [0 |0 ] o]0 o olofo]o]o 0 48
BOLSA ABREVIADA

SELECCION DE 0 0 0 0 0 0 0 0
PRODUCTOS
ADMINISTRACION

COMEDORES DE 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TROPA

ALMACENAMIENTO
Y DISTRIBUCION 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0|22 30 7 &9 275

ABASTECIMIENTO
EN EFECTIVO 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 2 0.09
ADMINISTRACION
ESTACIONESDE [ 0 [ 0 [0 |0 |0 |0 | o 110 |o

225

0 0 0 0 0 0 22 22 1.03

0 0 0 |[494 | 566 580 1640 77

0fo|o]o 0 1 0.04
SERVICIO
SEGUROS 2J0jojojojofoflofo]ololo]ol]o 0 2 0.09
ADMINISTRACION
SERviTENDAs | O | 0 | 0 ] 0 jo oo o o |o]|o0]o e]eo 59 181 8.48
GESTION DE
CREBITOS 0O(3|3jojJojojofo|lofo]o]ololo 0 6 0.28
GESTIONCARTERA | 25 (26 (28 [0 [0 (o {0 |0 | 1 |0 o] o 0| o0 0 75 3.50
GESTION
ConTABILIDAD | 7 |14 |17 | 00 0o|o|o|l o o o |ololo 0 38 1.78
ASESORIA
JURTIC ']S5]2j0jojojofo| o olo]lo]olo 0 8 0.37
ASUNTOS
oeeosy (o l4lalejolt (o] e |1]lals 0o 0 6 0.28
ADMINISTRATIVOS
TAIENTOHUMMID | & 15 |8 (B (0o {af2] 0 |o|o|ols 0 0 15 0.70
EVALUACION 4
INDEPENDIENTE | @ [ O 0l 0 o1 100l o |o]o|lololo 0 1 0.0
PLANIFICACION DE
LAS 2117 1jojotoflo{oflo|o|lolololo 0 4 0.18
ADQUISICIONES
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W e s
FINCA RAIZ 1lololololololo|o]olo|lo|o]o 0 1 0.04
SERVICIOS
ADMINSTRATVOS | € |9 (O |1 |ojOofOojO | O 010|000 3 4 0.18
RACIONES DE
ACIONES B ol2!11l0loloflo]lo|l o |oflofla|o]|o 0 3 0.14
TOTAL s6 o8| 1|02 0|3 2]1|0]|2]|sms|ese| s72
0,
PETICIONES | QUEJAS RECLAMOS | DENUNCIAS | SUGERENCAs | 2133 | 100%
216 3 5 3 1906

El anterior grafico muestra los subprocesos que mayores solicitudes tuvieron en el trimestre
estudiado, excluyendo las sugerencias, y se evidencia que el subproceso con mayores
requerimientos fue el de “Gestién de Cartera” con 74 peticiones y 1 reclamo para un total de 75
requerimientos; seguido de “Ejecucion y Seguimiento”, y “Gestion de Contabilidad”. El tipo de
solicitud de “Peticion de Interés particular o General” tuvo la mayor participacion en el trimestre
en comparacion con las Quejas, reclamos y denuncias.

“Trabajamos con Orgullo Para los Héroes de Colombia”
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El subproceso de Administracién de comedores de tropa, cuenta con una participacion del 91%
de sugerencias, frente a un 9% de Administracion de servitiendas.

2. SOLICITUDES POR CLASE DE ASUNTO

PETICIONES QUEJAS RECLAMOS DENUNCIAS | SUGERENCIAS
ASUNTOS TOTAL %
ENER FEBR MAR ENER FEBR MAR ENER FEBR MAR ENER FEBR MAR ENER FEBR MARZ
ACLARACIONES
PROCESOS 2l 4o fofolololol 11|00l 0 9 0.42
| CONTRACTUALES
ACLARACIONES
"RECONTRACTUAL | T | T 4 1 0 o oo |o|o|o|lo|o|lo] o] 4 7 0.32
CERTIFICACIONES
ConTRACTUALES | & | 171 111 0 b ol o oo o|o]o|olo] o 0 36 1.68
NEAeDEVOL: v 2 s lelalsle|elelo s oo ]o ] o 5 0.23
ABASTECIMIENTO
comeustises | © | 0 J 0o oo |1 lo|o|o|lo]o]| o] o 0 1 0.04
| INCONFORMIDAD
VARIEDAD DE S oo oloflo]o oo o] o]ses]ass] ses 1147 | 5377
MENU
INCONFORMIDAD
BORCION Ol o100 jotolo|o|o|o]|o]|o]a4]es| 1m0 241 11.29
INCONFORMIDAD
GOECION oo ofofotolofolo|o|o|o]|3]u46]|oam 104 4.87
INFRAESTRUCTUR 34 1.59
ADELCOMEDOR | O | 0 | 0 f 0o f o oo |o|o|lo|lo|o|o] 4]/ a
HIGIENE DEL 0 0.18
s 10 ]Jojotlojlofofofo|o|o|o] 4] 4
CTROS SOBRE 7 0 80 281
il CjJojofojolo|oflolo|lo|o]|o]oa2]s
HORARIO
ENTREGA DE 0o jototofolofofoflo|o|lo|l1 |17/ 18 0.84
ALIMENTOS
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CANTIDAD

1 0.75
cersomaL. | 0|0 fojojo oo o 0|0 |0 |0} 4} 120 16
VARIEDAD

SURTIDO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 62 60 59 181 8.48
SERVITIENDAS

ACTITUD DEL 1 5 8 15 690
PERSONAL o|lo|o|o|o0o]|]o|O]|O|O]|]O]| O] O

SELECCION
ABREVIADA BOLSA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 22 22 1.03
DE PRODUCTOS

REMISION DE

PETICION POR

COMPETENCIA 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0.05
CTRAS ENTIDADES
ALMACENAMIENTO

Y DISTRIBUCION 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 22 30 7 59 2.76
SOLICITUDES

GENERALES 2 0 0 0 0 0 0 o] 0 0 0 0 0 0 3 5 0.23
ADMINISTRATIVAS

PAGOS

PENDIENTES 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0.06
CERTIFICACION

PAZ Y SALVOS 1 2 5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 8 0.37
CERTIFICACION

SALDOS 20 23 14 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 57 267
CERTIFICACION DE

RETENCION 7 14 17 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 38 1.78
DTORGAMIENTOS

CREDITOS AGLO 0 1 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 0.18
CERTIFICADO

LABORAL 0 1 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 0.14
SOLICITUDES

GENERALES 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0.06
OTROS 9 6 15 1 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 33 1.54
SOLICITUD DE

SEGUROS 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0.09
SOLICITUDES
TRAS ENTIDADES 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0.06
ASESORIAS

JURIDICAS 1 1] 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0.06 |
ZOMPORTAMIENTO

O CONDUCTA 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 3 0.14
FUNCIONARIOS
DESCUENTOS POR

LIBRANZA 2 2 2 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 7 0.32
INFORMACION A

PROVEEDORES 1 3 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 K 0.32
INFORMACION

SOLICITUD DE 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0.06
CREDITO i
SOLICITUD DE

COPIAS 0 0 | 1 0 o|lo|ofo|o|o0o|o0}]o0o]|oO 0 0 1 0.06
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Sede Principal — Avenida El Dorado No. 91-50 ‘ ’ fv’{w"‘ “sﬁ”g%-_\
Centro Empresarial CONNECTA ‘ b 5 5
Bogota, D.C., Colombia @. ig
PBX (571) 5 94 64 50 Fax: (571) 2951576 - 4109812 %
Linea Gratuita Nacional 018000910822 ?ﬁg?ioeﬁ 1

www.agencialogistica.gov.co N




-

¥ MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL ﬁPROSPERIDAD
ARSI LSSETIR  AGENCIA LOGISTICA DE LAS FUERZAS MILITARES PARA TODOS

T LR N O nueatian Fosrean -

59 74 | 86 1 0 1 1 1 2 1 1 1 578 | 673 | 654
0,
TOTAL PETICIONES QUEJAS RECLAMOS DENUNCIAS SUGERENCIAS 2133 100%
219 2 4 3 1905

?-

- ACLARACIONES PRECONTRACTUAL 1hr! | 1l

ACLARACIONES PROCESOS.jx
INCONFORMIDAD PORCION 1}: ;
. INCONFORMIDAD COCCion 11 | |
§ HJ_G;E‘N_EJJ_E_L;‘GMEBQ_R‘:
‘OTROS SOBRE COMEDORES
SOLICITUD DE COPIAS

 ABASTECIMIENTO COMBUSTIBLES 1) |
NFORMIDAD VARIEDAD DE MENU |} ‘|

ik

L it

REITERATIVIDAD DE ASU

i s

NTOS PQRD EN EL TRIMESTRE

: e Lol LN S . i e
Los asuntos mas reiterativos excluyendo las sugerencias, corresponden a “Certificacion de
saldos” con 57 requerimientos y “Certificados de Retencién” con 38 solicitudes. Esta

informacion fue extraida del consolidado del primer trimestre del 2014 ubicado en el Médulo
PQRD.

%

Trabajamos con orsﬂ"f_REiTERATMDAD DE ASUNTOS PQRD EN EL TRIMESTRE
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La grafica representa los asuntos mas reiterativos durante el trimestre, manifestados a través de
las Sugerencias, teniendo un mayor impacto en ‘Inconformidad variedad de menu’,
“Inconformidad de la Porcion”, y “Variedad en el Surtido de las Servitiendas”.

3. SOLICITUDES POR MEDIO DE RECEPCION

MEDIO DE RECEPCION CANTIDAD
MODULO PQR PORTAL INSTITUCIONAL 89
DOCUMENTO FisiCO 53
CONTACTENOS@AGENCIALOGISTICA.GOV.CO 62
DENUNCIE@AGENCIALOGISTICA.GOV.CO 0
TELEFONICAMENTE 12
CORREO FUNCIONARIOS 5
BUZONES DE SUGERENCIAS 1906

La Grafica muestra los canales de recepcion excluyendo el de los buzones de sugerencias el
cual cuenta en el trimestre con 1906 manifestaciones. EI Moédulo de PQRD del Portal

Institucional es uno de los canales por el cual se recibio el 40% de las PQRD para este
trimestre.

“Trabajamos con Orgullo Para los Héroes de Colombia”
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FUERZAS MILITARES
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La Agencia Logistica cuenta con un Centro de Atencion Telefénico el cual atiende diferentes
solicitudes de la ciudadania de manera telefonica o electronica, las solicitudes atendidas por
este Centro de Atencion en sy mayoria son recepcionadas y resueltas de manera inmediata, si
se tipifican como quejas, reclamos o peticiones que requieren de un tiempo considerable para
Ser resueltas se deben registrar en el Médulo de PQR.

CANALES DE ATENCION ENERO | FEBRERO | MARZO
CENTRO DE ATENCION TELEFONICO 1152 | 1476 1385
CORREO
CONTACTENOS@AGENCIALOGISTICA.GOV.CO 60 68 75
CHAT INTERACTIVO 10 21 18

4. FELICITACIONES COMEDORES DE TROPA REGIONALES

Los pronunciamientos favorables hacen referencia a las felicitaciones recibidas a través de los
buzones de sugerencias acerca de los servicios prestados en los comedores de tropa a nivel
nacional en las diferentes regionales de la ALFM.

“Trabajamos con Orgullo Para los Héroes de Colombia”

A,
Sede Principal — Avenida El Dorado No. 91-50 ‘ ,qfu’v‘?,"”"““'%%_
Centro Empresarial CONNECTA ‘ ’ & 3

Bogota, D.C., Colombia
PBX (571) 5 94 64 50 Fax: (571) 2951576 - 410981

‘ f EiNet =
www.agencialogistica.gov.co ieternucional

150 9001

2
Linea Gratuita Nacional 018000910822 icontec

wicontec

SC 6652-1



‘m\y;f

MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL ¢ PROSPERIDAD
ASENSIATSSISTISA  AGENCIA LOGISTICA DE LAS FUERZAS MILITARES § PARA TODOS

oo £ USHON O NUAALIIE FUOEZAH e

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En general todos los subprocesos de la entidad a través de las Regionales y Oficina Principal,
cumplen con los términos establecidos en la Ley para entregar respuesta oportuna a los
Derechos de Peticién allegados a la entidad.

El registro de las sugerencias mas reiterativas orbita sobre el cambio del Menu en las Unidades
Militares y el inconformismo referente a las porciones suministradas en los Comedores de tropa
a nivel nacional. Sobre lo anterior, la ALFM da respuesta a todas y cada una de las sugerencias
a través de comunicaciones centralizadas ubicadas encima de los buzones de sugerencias. Las
sugerencias por motivo de cambio menu, son enviadas a los Comandantes de las Unidades
con el fin de tenerlas en cuenta al momento de estructurar el menu.

Las respuestas entregadas a las sugerencias por el tema aumento de la porcién se basan en la

tabla de porciones segun lo suscrito en los contratos interadministrativos con la respectiva
Fuerza.

6. LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

En el primer trimestre del afio 2014, se llevé a cabo la tabulacion de 419 Encuestas
Anticorrupcién a nivel Nacional, las cuales diligencian los oferentes en las diferentes

adjudicaciones de contratos realizadas en las regionales, evidenciando en promedio, un 98.56%
de transparencia contractual.

Igualmente la Direccion de Contratos publica todos los procesos de contratacion en el Portal

Institucional www.agencialogistica.gov.co, desde el inicio del pliego de condiciones hasta la
adjudicacion y respectivo contrato.

Los tramites y Servicios de la Entidad se encuentran publicados en el Portal Institucional de la
Entidad.

7. DEMOCRATIZACION DE LA GESTION PUBLICA

Con el fin de generar una participacion mas activa entre la ciudadania, se esta implementando
el Sistema Nacional de Atencion e Informacién al Ciudadano, el cual integra diversos canales
para atender de manera agil y efectiva; este Sistema contempla los siguientes canales:

Centro de Atencion Telefonico:
- Linea gratuita 018000910822,
- (57) + 5946451/52/53/54,

- PBX 5946450 opcion (0)

- Linea celular 3212133688,

- Correo contactenos@agencialogistica.gov.co

“Trabajamos con Orgullo Para los Héroes de Colombia”

SREIs
Sede Principal — Avenida El Dorado No. 91-50 ‘ o S
Centro Empresarial CONNECTA ‘ ’ g’f 58 AN
Bogota, D.C., Colombia $: %

C

SO 9001

: w lNet =
PBX (571) 5 94 64 50 Fax: (571) 2951576 - 4109812; 3 L -
Linea Gratuita Nacional 018000910822 iconfec ~ W

5 v internacional
www.agencialogistica.gov.co

oGP 13 Hignies
SC 685241



N MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL ﬁPROSPERIDAD
ASENSIALOTISTIER  AGENCIA LOGISTICA DE LAS FUERZAS MILITARES § PARA TODOS

- Médulo de Peticiones, Quejas y Reclamos del Portal Institucional de la Entidad
- Oficinas de Atencion y orientacién al Ciudadano Oficina Principal

- Puntos de Atencién al Ciudadano en las Regionales
- Chat Institucional

- Foro virtual
- Encuestas Virtuales
- Buzones de Sugerencias

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

“Trabajamos con Orgullo Para los Héroes de Colombia”
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