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

ASUNTO: Informe Primer Trimestre del afio 2018; Peticiones, Quejas, Reolamos '
- : Sugerencias y Consultas

En cumplimiento a lo dispuesto en la Directiva Ministerial No. 42222 del 27 de Mayo
de 2016 que trata de la “Coordinacidn y Articulacion de la Atencion y el Servicio al Ciudadano en &l
Sector Defensa”, la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares presenta el resuitado consolidado de

las solicitudes de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denunc|as y Consultas correspondlente al Primer
Trimestre de 2018.

Cordialmente,

’,Dlmq‘ "{Clr'l'ulq ﬂﬂ-[q\lq

Elaboré: Diana Cecilia Martin Amaya

. Juan{argas Barreto
Coordinadora: Grupe Atencion y Qrientacién Ciudadana Secretarit

General Agdncia Logistica de las Fuerzas Militares
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- Sede Principal — Calle 95 No. 13 - 08

" Edificio Agencia Logistica de las Fuerzas Militares
Bogcta, D.C., Colombia

NIT: 8999991624

PBX {571) 6510420

Linea Gratuita Nacional 018000126537
www,agencialogistica.gov.co
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INFORME DE GESTION EN ATENCION AL CIUDADANO
Periodo: Enero 01 de 2018 a Marzo 31 de 2018

A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIA'Y DENUNCIAS.
1. ESTADO SOLICITUDES PENDIENTES

1.1 PERIODO ANTERIOR

A continuacién, se presenta el avance de la gestion de respuestas dadas a las solicitudes
" pendientes tanto del periodo anterior (cuarto trimestre 2017), como del solicitado (primer trimestre
2018).

PETICIONES, QUEJAS,
MODULO PQRD RECLAMOS Y . 182 192 0 24 0-
DENUNCIAS :

De acuerdo al recuadro anterior, se evidencid que para el cuarto trimestre del afio 2017, se
recibieron un total de 1431 PQRSD, 192 tramitadas a través del Modulo y 1239 recibidas por medio
de los Buzones de Sugerencias, las cuales a la fecha fueron resueltas en su totalidad.

1.2. PERIODO ACTUAL DE ENERO A MARZO 2018

PETICIONES, QUEJAS,
MODULO RECLAMOS Y 242 242 0 20 7 100%
DENUNCIAS
BUZONES DE | .
SUZONESDE | SUGERENCIAS 1385 1385 0 0 0 100%

1627
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Respecto al primer trimestre del afio, se evidencid que el nimero de peticiones, quejas, reclamos,
soli ltudesl y denuncias [recibidas aumento comparado con €l trimestre anterior, especialmente en el
Médulo, ya que pasamos de 192 a 242 solicitudes. Respecto a los Buzones de Sugerencia se
recibieron 1385 y trimestre|pasado fue de 1239, es decir que hubo un aumento en participacion cle

146 sugerencias.

Durante elI trimestre se|reportaron 20 casos vencidos, los cuales a la fecha ya estan resueltos. En
total se recibieron 1627 solicitudes, entre Peticiones, QUE_]aS Reclamos, Sugerencias y Denuncias,
(4) de estas aun se encueniran en iramite y es de aclarar que no estan vencidas sino que

presentan ‘tlempo extendido.

1.3. GETION DE PQRD VENCIDAS

| | |

En este punto se detallan los 20 casos vencidos que se registraron en el primer trimestre, de los
cuales se |evidencia las reiteratividades, principalmente en la Direccién Administrativa y Talento
Humano con (9), Seguido de la Direccién Financiera con (10), la Regional Atlantico de acuerdo al
cuadro presentaron &) una reiteratividades, respectivaments.

“Trabajamos con orgullo para los Héroes de Colombia”
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4. SOLICITUDES POR MEDIO DE RECEPCION

NOTA: Tanto lo que llega por correo contactenos como al correo de los funcionarios, Orfeo, Centro
de Atencion Telefonico y de' manera presencial se sube al Médulo, sin embargo, en este punto solo
se clasifican como solicitudes, aquellas que el usuario ingresa directamente a la herramienta del
“Mdédulo PQRD". Cabe sefialar que a cada una de las solicitudes se les realiza el correspondiente
seguimiento y finalmente se consolidan.
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Para el primer trimestre del afio 2018, se recibieron a través de los diferentes canales de recepcion
con los que cuenta la Entidad un total de 4.662 solicitudes, de las cuales 4.420 fueron recibidas por
los Buzones de Sugerencias y 242 por los demas medios de recepcion.

< CORREO contactenos@agencialogistica.gov.co

Para el presente trimestre se registraron 25 peticiones, que al definirse como solicitudes formales,
se registraron en el Mddulo PQRD, para su respectivo tramite.

“ ORFEO

A través del sistema de Gestién Documental ORFEO, se recibieron un total de 64 solicitudes, las
cuales fueron direccionadas a las dependencias competentes para su respectivo tramite.

¢ 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 de PQRD y éste requiere de un tiempo determinado para ser
resuelto.
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3 el trimestre, se registraron por este medio ingresaron 2.838 llamadas, de la cuales 1472 fueron

+ | - .2 . . s .
sorias de informacion general y 50 de ellas se determinaron como peticiones que se subieron al

= iATENCIéN PRESENCIAL
A esté ’%r]m'estr'e se recibié (1) solicitud de tipo presencial.
< CORREO REGIONALES
el corrleo de los funcionarios a cargo del comreo institucional se gestionaron (24) solicitudes.
¢  CHAT INTERTIVO
este f11|edio ingresaron (2) solicifudes
& ?1|m()[pu:_o PQRD
este rr!1edi,o se realizaron (76) solicitudes, las cuales como se explicd en la Nota del puntc 4, se

clasifican| como solicitudes| del Médulo PQRD, aquellas que el usuario ingresa directamente a la

herramiepta.

Se
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evidencio que este medio es el mas utilizado por nuestros usuarios y grupos de interés, ya que

L . | . . . h
se encuentran ubicados a nivel nacional en todas las unidades de negocio. Actualmente contamos

con
sug

Se

156 ‘Buz’ones, p<:)r |PS cuales se recibieron 4.420 interacciones, especificamente 1385
erencias y 3035 feligitaciones para el primer frimestre del afio.
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4L.1.CANALES'ADI("JIONALES EN LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO

= ET\TENGION PRESENCIAL

atendieron 258 casos [de manera presencial, principalmente para la sede comercial Gestidn

T | . l. » . . -y . . .
Créditos ‘y a la Direccion|financiera Gestion Cartera, con iemas relacionados certificaciones e

. <2 : | P
informacién de descuentos jpor ndmina.
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A través de este canal se nofificaron 744 llamadas entrantes al conmutador, que fueron

direccionadas a cada una de las dependencias y a las cuales se les brind¢ la informacion pertinente.
< FOROS y ENCUESTA

La Entidad, realizo (2) Foros y una (1) Encuesta para el primer trimestre del afio, ya que para ese
momento aln nos encontrdbamos en periodo de migracién de informacién con la nueva firma
contratista encargada del soporte y disefio de la Paglna de la Agencia Logistica de las Fuerzas
Militares.

A partir de enero de 2018, se encuentra publicado el Foro y la Encuesta en la Pagina WEB, tal y
como se evidencia a continuacion:
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Se realizd la una (1) encuesta.

Pregunta (,Cree usteg que el Plan Antlcorrupclon es un mecanismo efectivo para evitar los
actos de‘ corrupcion en la Agenma Logistica de las Fuerzas Militares?

Una par‘uupacmn de c1udadanos de 37 votos donde SI obtuvo el 86,5% de percepcién fue favorable, y el NO
obtyvo 'un 13 5% en des favorabllldad A continuacion el Link donde se puede evidenciar. -

]
| Trimestre Plan Anticomupsicn
v Stsutatos Ha%os

Resultados graﬁcoé
1 Tiimestre Plen Anticorrupeién

;,'Creemteq'queel Anbconupcsénesunmwumefechvopamemmactosdeconupaénmla
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares? .
P P30 SEROCENE Lo Gt

httgs: //www agenualoglstica gov.co/node/58764/chart-results
| .
5. ANALISI]S DE CAUSAS Y DOCUMENTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS DE PQRDS

Con el fin de mitigar Ials reiteratividades allegadas a /fos Comedores de Tropa (Catering),
Alrracenam:ento y Distribucion (CADS) y a fa Direccidn Financiera, se realizaron los memorandos
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con numero de radicado: 201820100083, 20182010098683 y 20182010099993, al seitor Director
de la Subdirecciéon General de Operaciones Logisticas, vy al Sefnor Director Encargado de las
Funciones De La Direccién Financiera .

De acuerdo al procedimiento establecidos, en donde se estipula que las sugerencias recurrentes
deben ser copiadas a los direciores encargados del proceso para su intervencion, con el fin de que
una vez informados realicen las acciones correctivas que lo ameriten, para mitigar las
inconsistencias halladas.

6. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

6.1. Medicién de la satisfaccion

Solicitud para créditos de libre 164 579 75 2 0

inversion, bienes y servicios

Solicitud expedicion paz y salvo u
otros documentos relacionados con 18 21 20 9 4
su crédito

Percepcién del servicio 3

en general {(PQRD) 65 24 1 34

Para el primer trimestre, 213 personas evaluaron los tramites de “Solicitud para créditos de libre
inversion, bienes y servicios”, seguido de “Solicitud expedicidn paz y salvo u otros documentos rela-
cionados con su crédito” y “Percepcion del Servicio en General (PQRD)”, cuyo resultado arrojé un
nivel de satisfaccién Bueno por parte de nuestros usuarios.

6. 2. Indicar los pronunciamientos favorables y desfavorables recibidos durante el
perlodo asi:
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Jbservo una partlmplac:on importante respecto a las FELICITAC[ONES ya que éstas son Ias que
3 S€ remben a traves de los "Buzones de Sugerencias”, ubicados en todas las unidades de
icio; fas cuales para el|primer trimestre alcanzaron un total 3035, lo que deja en evidencia, que
éste canal de recepc:lon es fundamental para la participacion de nuestros usuarios y grupos de
interes, y‘a su ‘vez nos
fort [ecnendo asi la imagen |institucional.

permite conocer la percepcidn favorable sobre la gestion Entidad,

ibieron 68 conceptos desfavorables, cifra que comparada con los conceptos

positivos les minima, sin embargo este tipo de opiniones sirve como referente de alerta para tomar

Para la Agenma Logistit
activa de\la ciudadania
Sistema Nacmnal de

A en la mejora de Ios procesos que han presentado algun tipo de inconveniente, ya sea una
conducta de ur|1 funcmnano un reclamo por alguna actuacion admmlstratlva 0 una

9N DE LA GESTION PUBLICA

ca de las Fuerzas Militares es prioridad seguir fomentando la participacion
¥ nuestros grupos de interés, no sélo por los canales con los que cuenta el
Atencién e Informacion al Ciudadano, sino por medio de todas: las

Her. amlentas de partlmpac:l'on a las que podamos acceder. De ahi |la importancia de informar sobre

Ios er\ncms prestados

por|la Entidad a través de campafias de concientizacién, cultura del manejo

de las herramlentas tec 1olog[cas existentes y generacién 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 participacién por parte ciudadana. En este

orden deideas, cabe se

1. entroi de Atencion T

-(57) + 6510420 al 6510449
- PBX 6510420 opcién QO)

- Linea Gratunta 018000

2. Correos|institucionales:

- c‘:c

fialar los canales de comunicacién con los que cuenta la Entidad:

elefonico:

126537

ntactenos@agencialogistica.gov.co.
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- denuncie@agencialogistica.gov.co.
- interactuaalfm@agencialogistica.gov.co
. Médulo de Peticiones, Quejas y Reclamos del Portal Institucional de la Entidad.

. Oficina de Atencién y orientacion al Ciudadano-Cficina Principal.
. Puntos de Atencién al Ciudadano en las Regionales.

. Chat Institucional.

. Foros virtuales.

. Encuestas Virtuales.

O 00 N O o bhoWw

. Buzones de Sugerencias a nivel Nacional.
10. Rendicion Permanente de Cuentas a la Ciudadania a través de los diferentes Canales.
11. PQR Movil.

La administracion de estos canales es dirigida por el Grupo de Atencién y Orientacion Ciudadana,
asi como también el manejo y gestion de los Buzones de Sugerencias instalados en las diferentes
unidades de servicio, cuyo objetivo principal es conocer la opinidn 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.

La Entidad cuenta con la Directiva Permanente No. 25, del 21 de noviembre de 2017, que trata
sobre la Estrategia de Rendicién de Cuentas para la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares y la
Directiva No. 04, del 28 de febrero de 2017, que trata de las Directrices Generales para la

preparacion de la Audiencia Publica de Rendicién de Cuentas a la Ciudadania APRC — Gestion
2016.

Asi mismo, en la pagina web de la Agencia Logistica se publica el Plan Anticorrupcién y de Atencion
al Ciudadano 2018, con sus respectivos seguimientos, tal y como se puede evidenciar en la URL:

lan-anticorrupci-n-y-atenci-n-al-ciudadano-2018

C. LUCHA CONTRA LA CORRPCION
< Encuestas Anticorrupcion
Para el primer trimestre del afio, el Grupo de Atencidén y Orientacion Ciudadana recopilé 29

Encuestas Anticorrupcion a nivel nacional, que obtuvieron una percepcion favorable del 95,16 % y
una percepcion negativa del 1,72%, acerca de los procesos contractuales ejecutados por la Entidad.
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<1 |Politica de Racionalizacién de Tramites

De acuerdlo a los cambios realizados en la Pagina Web de la Entidad, se cred la Ventanilla Unica,
en ¢l modulo de “Trémites ly Servicios”, con el fin de nuestros usuarios y grupos de interés puedan

realizar las siguientes solicitudes en Linea

Certlflcacmn solicitada
Cert |f|cam0n de saldo de crédito
Cerhﬂcacmn de paz y srlfxlvo
Certlflcacmn para: declaracmn de renta
Certlﬂcacton pago de saldo

Se anexa bantal!azo del madulo Ventanilla Unica, que se encuentra en la Pagina WEB:
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Inicio La Entidad Portafelio de Servicics Planzacion, Gastién y Control

; i ' @

) Tramparena y
Dfertas tistado - Pracesos Directorio Actesd
Laborales de Contratacrdn Goneral | information Fubica PQR

Ventanilla Unica

Tramites y Servicios

« Crear Solicitud cerlificaciones
+ Simulador de créditos v solicitud crédito
+ Crear Solicitud PQR

@

Foros, Chat
y Encuestas

a0

TN T RIS TETE Y LAY

b g

Los avances de la estrategia de Racionalizaciéon de Tramites se encuentran disponibles en el portal
SUIT (Sistema Unico de Tramites y Servicios), en el link http://bit.lv/2nvMHsW Se adjunta

pantallazo:
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