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

ASUNTO: Informe Tercer Trimestre del afio 2019; 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 “Coordinacion y Articulacién de la Atencién 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 Tercer Trimestre del afio 2019.

Cordialmente,

(yﬂ

CORONEL (RA) OSCAR ALBERTOWARAMILLO CARRILLO
Director Geneial
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares
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INFORME DE GESTION EN ATENCION AL CIUDADANO
Periodo: Julio 01 a Septiembre 30 de 2019

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 (segundo trimestre 2019).

TOTAL RESUELTAS A || PENDIENTES POR || No. DE DIAS || % PENDIENTES
MEDIO DE RECEPCION RECIBIDAS LA FECHA RESOLVER VENCIDOS | POR RESOLVER
_ PETICIONES, QUEJAS,
MODULO PQRD RECLAMOS Y 247 247 0 2 0%
DENUNCIAS
BUZONES DE
SHelEE b SUGERENCIAS 995 955 0 0 0%

PARA UN TOTAL DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, ’SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

1202

De acuerdo al recuadro anterior, se evidencié que para el segundo trimestre del afio 2019, se
recibieron un total de 1202 peticiones, quejas, reclamos y denuncias; 247 tramitadas a través del
Médulo y 995 sugerencias recibidas por medio de los buzones, las cuales a la fecha fueron
resueltas en su totalidad.

1.2. PERIODO ACTUAL JULIO A SEPTIEMBRE 2019

% PENDIENTES
HESR TOTAL || RESUELTAS PENE'CEF';‘TES VENCIDAS EN N&A%E POR
RECIBIDAS || A LA FECHA EL TRIMESTRE RESOLVER
RESOLVER VENCIDOS
VENCIDAS
PETICIONES, QUEJAS,
Mgggléo RECLAMOS Y 238 238 0 7 2 0%
DENUNCIAS
BUZONES
DE SUGE- SUGERENCIAS 1005 1005 0 0 0 0%
RENCIAS
PARA UN TOTAL DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENGIAS Y DENUNCIAS
1243
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AGENCIA LOGISTICA
FUERZAS MILITARES
——— La unién do nuestras Fuorzas ——

La segurldad :

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 Telefénico y de manera presencial se registran en el Médulo PQR, sin
embargo, en este punto se clasifican las solicitudes reportadas directamente por el usuario 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.

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
CORREO ELECTRONICO 41 3,3
PRESENCIAL 0 0,0
LINEA GRATUITA 0 0,0
LINEA DIRECTA 57 4,6
INTERNET REDES SOCIALES 0 0,0
INTERNET SITIO WEB (MODULO PQR) 110 8,8
INTERNET CHAT 0 0,0
EMPRESA DE MENSAJERIA (ORFEQ) 30 2,4
OTROS (SUGERENCIAS) 1005 80,9
TOTAL 1243 100

Para el tercer trimestre del afio 2019, se recibieron a través de los diferentes canales de recepcién
con los que cuenta la Entidad un total de 1243 solicitudes, de las cuales 1005 fueron recibidas en los
Buzones de Sugerencias y 238 por los demas canales de recepcion.

< CORREO ELECTRONICO

Para el presente trimestre se registraron (41) 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 ORFEOQ, se recibieron un total de 30 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 tipifiqguen como peticiones, quejas o reclamos, se informa al usuario que para dar tramite a la
solicitud se registra en el Médulo PQR y éste requiere de un tiempo determinado para la respuesta.

“Trabajamos con orgullo para los Héroes de Colombia”

Sede Principal — Calle 95 No. 13-08
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Para el trimestre, se registraron por este medio 2.359 llamadas, de la cuales 573 fueron asesorias de
informacion general y (57) se determinaron como peticiones que se registraron en el médulo PQR.
< SOLICITUDES REALIZADAS DE MANERA PRESENCIAL
Para este trimestre no se recibieron solicitudes de tipo presencial.
< INTERNET SITIO WEB (MODULO PQR)

Por este medio se realizaron 110 solicitudes, las cuales como se explicoé en la Nota del punto 4, se

clasifican como solicitudes del Mddulo PQR, aquellas que el usuario ingresa directamente a la
herramienta.

< BUZON DE SUGERENCIAS

Se evidencio 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 5.689 interacciones, especificamente 1005 sugerencias y
4.684 felicitaciones para el tercer trimestre del afio.

4.1. CANALES ADICIONALES EN LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
URNA DE CRISTAL 0 0,00
LINEA ANTICORRUPCION 0 0,00
BUZON DE SUGERENCIAS (FELICITACIONES) 4684 57,08
ATENCION PRESENCIAL 113 1,38
ATENCION TELEFONICA 769 9,37
CALL CENTER 2359 28,75
FOROS Y ENCUESTAS 3 0,04
INTERNET SITIO WEB (CERTIFICACIONES FINANCIERAS) 91 1,41
OTROS 187 2,28
TOTAL 8206 100

< BUZON DE SUGERENCIAS (FELICITACIONES)
Ingresaron un total de 4.684.

< ATENCION PRESENCIAL

Se atendieron 113 casos de manera presencial en la Direccién financiera Gestiéon Cartera, con temas
relacionados a certificaciones e informacion de descuentos por némina.

“Trabajamos con orgullo para los Héroes de Colombia”
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< ATENCION TELEFONICA (PBX)

A través de este canal se notificaron 759 llamadas entrantes al conmutador, que fueron direccionadas
a cada una de las dependencias y a las cuales se les brindd la informacién pertinente.

< INTERNET SITIO WEB (CERTIFICACIONES FINANCIERAS)

A través del sistema de atencion al ciudadano se ingresaron 91 solicitudes a este madulo, lo cual
garantiza al usuario que en (5) dias habiles sera emitida la certificacion. Lo cual también refleja
disminucion en las solicitudes registradas en el médulo PQRD.

< ENCUESTAS

La Entidad, realizé una (1) encuesta para el tercer trimestre del afio, temas: ¢ Esta usted de acuerdo
con el tiempo de respuesta a su tramite o solicitud?

En donde participaron (13) usuarios un porcentaje del 76,9% positivo con el tiempo de respuesta a su
tramite y un 23,1% negativo para el mismo, lo cual se puede evidencia en el siguiente link:
https://www.agencialogistica.gov.co/es/node/64800/chart-results

Solicitudes

Tramites y Solicitudes

Resultados graficos

Tramites y Solicitudes

Esta usted de acuerdo con el tiempo de respuesta a su tramite o solicitud?

< FOROS

La Entidad, realizé dos (2) Foros para el tercer trimestre del afio, temas: ¢ Considera usted que, con
la gestion institucional, se garantizan derechos humanos?, ;Indiquenos por qué?, ¢Tiene alguna
inquietud con los tramites y servicios que ofrece la Entidad en linea? su opinién es importante para
nosotros.

Foro 1: ;(Considera usted que, con la gestion institucional, se garantizan derechos humanos,
Indiquenos por qué?
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En donde participaron 4 usuarios el cual se puede evidenciar en el siguiente link:

https://www.agencialogistica.gov.co/es/foro/su-opini-n-cuenta

Foro 2: ; Tiene alguna inquietud con los tramites y servicios que ofrece la Entidad en linea? su opinion
es importante para nosotros.

En donde participaron 2 usuarios, el cual se puede evidenciar en el siguiente link:
https://www.agencialogistica.gov.co/es/foro/tr-mite-o-servicio-dispuesto-en-l-nea
< OTROS

Se relaciona la informacion general que se dio de forma virtual en linea por medio del Chat Interactivo
de la pagina web con una interaccién de 102 solicitudes de informacion general.

También se relacionan las publicaciones que realizé la entidad por medio de sus redes sociales
arrojando los siguientes resultados:

No. de Publicaciones por Redes Sociales 85
Facebook: 28

Twitter: 34

Instagram: 16

YouTube: 7

Crecimiento de Seguidores por redes sociales 4.119
Facebook: 2.095

Twitter: 1.289

Instagram: 635

YouTube: 100

5. ANALISIS DE CAUSAS Y DOCUMENTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS DE PQRDS
Con el fin de mitigar las reiteratividades se notificd al Sefior Teniente Coronel (RA), Subdirector

General de Operaciones Logisticas, las novedades encontradas en los buzones de sugerencias a
nivel Nacional durante el tercer trimestre del afio en curso, asi:

Reiteratividades encontradas en los Comedores (Catering) y en los Centros de Almacenamiento

(Cad’s), se informa a través de los memorandos N° 20192010605773 y 20192010607803, se remiten
a la Subdireccion en mencién con fecha 29 de octubre 2019.

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.
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6. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

6.1. Medicion de la satisfaccion

NUMERO DE CALIFICACION A (4) PREGUNTAS MODULO PQRD - (3) PREGUNTAS
TRAMITES / SERVICIOS EN EL MODULO FINANCIERA
PERSONAS QUE
VAL HADOSIERIEE PARTICIPAN EN LA
PERIODO :
EVALUACION Excelente Bueno Regular Malo
(4.5.a5) (3.5. a 4.5) (2.5.23.5)) (1a2.5)
Solicitud expedicién paz y salvo u otros
documentos relacionados con su cre- 15 18 13 4 10
dito
Percepcién del servicio
en general (PQRD) 25 86 g 0 8
Total Tramites/Servicios Total Participantes Calificacion Promedio
2 40 Bueno (3.5 a 4.5)

Para el tercer trimestre del afio 2019, (41) personas evaluaron los tramites de solicitud de expedicion
paz y salvo u otros documentos relacionados con su crédito y percepcion del servicio en general
(PQRD), cuyo resultado arroj6 un nivel de satisfaccion muy Bueno por parte de nuestros usuarios.

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

asi:
CONCEPTOS FAVORABLES CANTIDAD
FELICITACIONES 4684
OPINIONES POSITIVAS 0
CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO 123
TOTAL 4807

Se observo una participacién 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 el tercer trimestre alcanzaron un total 4.684, lo que deja en evidencia que éste canal
de recepcion es fundamental para la participacion de nuestros usuarios y grupos de interés, y a su

vez nos permite conocer la percepcion favorable sobre la gestidn de la Entidad, fortaleciendo asi la
imagen institucional.
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CONCEPTOS DESFAVORABLES CANTIDAD
QUEJAS 3
RECLAMOS 20
DENUNCIAS 0
OPINIONES NEGATIVAS 0
CALIFICACION NEGATIVA DE LA PERCEPCION DEL SERVICIO 11
TOTAL 45

De otra parte, se recibieron (45) 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 actuacion 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 sélo por los canales con los que cuenta el
Sistema Nacional de Atencion 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 camparias de concientizacién, cultura del manejo de las
herramientas tecnoldgicas 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 Ia participacion por parte de la ciudadana. En este orden
de ideas, cabe sefialar los canales de comunicacién con los gque cuenta la Entidad:

1. Centro de Atencion Telefénico:

- (57) + 6510420 al 6510449

- PBX 6510420 opcién (0)

- Linea Gratuita 018000126537
2. Correos institucionales:

- contactenos@agencialogistica.gov.co.

- denuncie@agencialogistica.gov.co.

- interactuaalfm@agencialogistica.gov.co
3. Modulo de Peticiones, Quejas y Reclamos del Portal Institucional de la Entidad.
4. Oficina de Atencién y orientacion al Ciudadano-Oficina Principal.
5. Puntos de Atencion al Ciudadano en las Regionales.
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6. Chat Institucional.

7. Foros virtuales.

8. Encuestas Virtuales.

9. Aplicacion Movil

10. Buzones de Sugerencias a Nivel Nacional.

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

La administracién de estos canales es dirigida por el Grupo de Atencion 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 opinidon 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
Para el tercer trimestre del afio, el Grupo de Atencién y Orientacion Ciudadana recopild 48 Encuestas

Anticorrupcion a Nivel Nacional, de lo cual se obtuvo una percepcion favorable del 98,9% y una
percepcion negativa del 1,1%, acerca de 42 procesos contractuales ejecutados por la Entidad.
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