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AL: Doctora
YASIRA SIRLEY PEREA MORENO
Coordinadora Grupo de Atencion y Orientacion Ciudadana
Ministerio de Defensa Nacional

ASUNTO: Informe Tercer Trimestre del afio 2017; 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 Articulacion 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 de 2017.

Con toda atencién informamos que se realizaron cambios al Informe, ya que el
contenido se organiz6 y parametrizd, teniendo en cuenta los lineamientos establecidos por
la Directiva Ministerial.

Cordialmente,

(ORIGINAL FIRMADO)
Coronel (R.A.) OSCAR ALBERTO JARAMILLO CARRILLO
Director General de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares

(ORIGINAL FIRMADO) (ORIGINAL FIRMADO)
Elaboré: Johana Caterinne Ospina Mendez Revis6: Coronel Juan Vargas Barreto
Coordinadora Grupo Atencion y Orientacion Ciudadana Secretario General Agencia Logistica de las Fuerzas Militares
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AGENCIA LOGISTICA
FUERZAS MILITARES

La unién de nuestras Fuerzas

MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL

AGENCIA LOGISTICA DE LAS FUERZAS MILITARES

INFORME DE GESTION EN ATENCION AL CIUDADANO
Periodo: Julio 01 de 2017 a septiembre 30 de 2017

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

1. ESTADO SOLICITUDES PENDIENTES

1.1 PERIODO ANTERIOR

TODOSPORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EOUCACION

A continuacion, se presenta el avance de la gestion de respuestas dadas a las solicitudes
pendientes tanto del periodo anterior (segundo trimestre), como del solicitado (tercer trimestre).

MEDIO DE RECEPCION TOTAP'ES%%'CB)'DAS RESUELTAS A || PENDIENTES POR || No. DE DIAS || % PENDIENTES
LA FECHA RESOLVER VENCIDOS | POR RESOLVER
ANTERIOR
] PETICIONES, QUEJAS,
MODULO PQRD RECLAMOS Y 148 148 0 0 0%
DENUNCIAS
BUZONES DE ;
SUGERENCIAS SUGERENCIAS 1384 1384 0 0 0%

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

1532

De acuerdo al recuadro anterior, se evidencia que, para el segundo trimestre del afio, se recibieron
un total de 1532 PQRSD, 148 tramitadas a través del Mddulo y 1384 enviadas por medio de los
Buzones de Sugerencias, de los cuales a la fecha fueron resueltos en su totalidad.

1.2. PERIODO ACTUAL

) 1oTAL || ResuELTAs | PENDIENTES ||\ —\cipasen || No: DE || % PENDIENTES
UIERIO IS (NSO RECIBIDAS | A LA FECHA POR EL TRIMESTRE DIAS POR
RESOLVER VENCIDOS || RESOLVER
. PETICIONES, QUEJAS
MODULO ' ’
PQRD RECLAMOS Y 349 345 2 20 6 99%
DENUNCIAS
BUZONES DE
0,
SUGERENCIAS SUGERENCIAS 1273 1273 0 0 0 100%

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

1622

“Trabajamos con orgullo para los Héroes de Colombia”

cial y Empresarial
de la Defensa

Sede Principal — Calle 95 No. 13 - 08
Edificio Agencia Logistica de las Fuerzas Militares
Bogota, D.C., Colombia

NIT: 899999162-4
PBX (571) 6510420

Linea Gratuita Nacional 018000126537
www.agencialogistica.gov.co




\\ /f
Y MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL TODOSPORUN
AGENCIA LOGISTICA AGENCIA LOGISTICA DE LAS FUERZAS MILITARES NUEVO PAiS

FUERZAS MILITARES PAZ EQUIDAD EOUCACION
La unién de nuestras Fuerzas

Respecto al tercer trimestre del afio, se evidencia que el nUmero de peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes y denuncias recibidas aumentd comparado con el trimestre anterior, especialmente en el
Modulo, ya que pasamos de 148 a 349 solicitudes. Sin embargo, en los Buzones de Sugerencia
ocurrid lo contrario, de 1384 bajamos a 1273, es decir que hubo una disminucion de 111
sugerencias. En total durante el trimestre se reportaron 20 casos vencidos, los cuales a la fecha ya
estan resueltos, finalmente de las 1622 solicitudes 2 se encuentran en tramite.

1.3. GETION DE PQRD VENCIDAS

DEPENDENCIAS REITERACIONES RESPUESTAS DEFINITIVAS
DIRECCION ADMINISTRATIVA 2 2
OFICINA JURIDICA 2 2
REGIONAL AMAZONIA 2 2
REGIONAL SUR 1 1
REGIONAL TOLIMA GRANDE 2 2
DIRECCION DE CONTRATOS 1 1
REGIONAL ATLANTICO 1 1
DIRECCION FINANCIERA 9 9

En este punto se detallan los 20 casos vencidos que se registraron en el tercer trimestre, de los
cuales se evidencia las reiteratividades, principalmente en el area de Financiera. Es de aclarar que
estas solicitudes hacen referencia a las certificaciones de saldo de crédito, paz y salvo, para
declarar renta y pago de saldo, que tienen como plazo (3) tres dias y no (15) quince, como las
peticiones usuales.

2. RESULTADOS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL TRIMESTRE

Es de aclarar que los subprocesos que se no mencionan en la tabla no registraron Peticiones,
Quejas, Reclamos, Denuncias, ni sugerencias para este trimestre;

SuUB

DEPENDENCIA SUBPROCESO PETICIONES || QUEJAS || RECLAMOS || SUGERENCIAS ([ DENUNCIAS [[ CONSULTAS TOTAL

%

ADMINISTRACION

CADENA DE
SUMINISTROS COMEQSEES DE 2 0 0 1163 0 0 1165 71,82
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ALMACENAMIENTO
Y DISTRIBUCION 0 0 0 52 0 0 52 3,21
COMBUSTIBLES
GRASAS Y 1 0 0 0 0 0 1 0,06
LUBRICANTES
GESTION
PRECONTRACTUAL
Y LEGALIZACION 3 2 0 0 1 0 6 0,37
DIRECCION DE CONTRACTUAL
CONTRATOS
EJECUCION Y
SEGUIMIENTO 41 0 0 0 0 0 41 2,53
GESTION PROCESADORA
INDUSTRIAL DE CAFE 0 1 0 0 0 0 1 0,06
DIRECCION SED '\SA,IE’:{I\S,TTTQ,\?,;%NS 0 0 0 50 0 0 50 3,08
COMERCIAL
(GESTION DE
NEGOCIOS GESTION DE
ESPECIALES) O e 4 1 0 0 0 0 5 0,31
ATENCION Y
MEJORAMIENTO
ORIENTACION 0 1 0 0 0 0 1 0,06
CONTINUO CIUDADANA
GESTION DE
CARTERA 199 0 1 0 0 0 200 12,33
DIRECCION GESTION DE
FINANCIERA CONTABILIDAD 32 0 0 0 0 0 32 1,97
GESTION DE
TESORERIA 1 0 0 0 0 0 1 0,06
ASESORIA
JURIDICA 8 0 0 0 0 0 8 0,49
OFICINA JURIDICA
POSIBLES CASO DE
FRAUDE O ESTAFA 0 0 0 0 1 0 1 0,06
OFICINA )
TECNOLOGIA VESNOLErElA 0 0 0 1 0 0 1 0,06
SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS 3 1 0 5 0 0 9 0,55
DIRECION
ADMINISTRATIVA CONTROL DE
ACCESO Y
ADMINISTRACION 0 0 0 1 0 0 1 0,06
DE VISITANTES
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TALENTO HUMANO 34 2 3 0 0 0 39 2,40
SALUD
OCUPACIONAL Y
GESTION 0 0 1 1 0 0 2 0,12
AMBIENTAL
CONTROL EVALUACION
INTERNO INDEPENDIENTE 0 1 0 0 0 0 1 0,06
CONTROL ASUNTOS
INTERNO DISCIPLINARIOS Y 1 2 0 0 0 0 3 0,18
DISCIPLINARIO ADMINISTRATIVOS
REGIONAL
TECNICA DE OBRAS CIVILES 2 0 0 0 0 0 2 0,12
INGENIEROS
TOTAL 331 11 5 1273 2 0 1622 100

Para el tercer trimestre del afio, se recibieron 1273 solicitudes por los Buzones; que en su mayoria
fueron para los Comedores de Tropa, los cuales registraron 1163 sugerencias. En el caso de los
Centros de Almacenamiento y Distribucion se recogieron 52, Administracion de Servitiendas 50,
Servicios Administrativos 5, mientras que Tecnologia, Control de Acceso de Visitantes y SOGA
recibieron 1 solicitud respectivamente.

Por su parte, a través del Mddulo PQRD se registraron 331 interacciones, que en su mayoria fueron
solicitudes allegadas al Grupo de Cartera con 199 y a Contabilidad con 32, seguida de las
peticiones para el Subproceso Ejecucion y Seguimiento con 41 y Talento Humano con 34 y otras 25
peticiones que llegaron a diferentes areas.

Finalmente, se recibieron 11 quejas direccionadas a los Subprocesos Gestion Precontractual,
Gestion de Créditos, Procesadora de Café, Servicios Administrativos, Talento Humano, Evaluacion
Independiente, Asuntos Disciplinarios y Atencion Ciudadana. Es de aclarar que ésta Ultima queja no
es para el grupo en cuestién, sino que hace referencia a un caso de aporte de pruebas, que hasta el
momento no han enviado a la Entidad, razén por la que no se ha podido direccionar la queja al area
correspondiente.
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3. SOLICITUDES POR CLASE DE ASUNTO
DFE'IED(E',\?I;\'EA,\'IC?A SUBPROCESO ASUNTOS PETICIONES || QUEJAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS | DENUNCIAS | SUBTOTAL %
CENTRO CONJUNTO DE
COORDINACION DE COMELESE'F?I'&%ASN%SASAS 1 0 0 0 0 1 0,06
DIRECCION COMBUSTIBLES
CADENA DE
SUMINISTROS .
ADMINISTRACION SERVICIO EN GENERAL
COMEDORES DE TROPA || COMEDORES DE TROPA 1 0 0 0 0 1 0,06
ACLARACIONES
PROCESOS 2 0 0 0 0 2 0,12
CONTRACTUALES
GESTON PRESENTACION
PRECONTRACTUAL
Y LEGALIZACION PORTAFOLIO DEL 1 0 0 0 0 1 0,06
CONTRACTUAL PROVEEDOR
ACLARACIONES PROESOS
) PRECONTRACTUALES 1 0 0 0 1 2 0,12
DIRECCION
CONTRATOS ACLARACIONES
PROCESOS 26 1 0 0 0 27 1,66
CONTRACTUALES
) ACLARACIONES
EJECUCION Y
PROCESOS 1 0 0 0 0 1 0,06
SEGUIMIENTIO PRECONTRACTUALES
CERTIFICACIONES
CONTRACTUALES 1 0 0 0 0 1 0,06
DIRECCION COMERCIAL )
(GESTION DE NEGOCIOS || GESTION DE cReDITOS || 'NFORMACION SOLICITUD 4 0 0 0 0 4 0,25

ESPECIALES)

DE CREDITO
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SOLICITUDES

GENERALES 0 1 0 0 0 1 0,06
ADMINISTRATIVAS
PROCESADORA DE
CAFE OTROS 0 1 0 0 0 1 0,06
ATENCION Y
MEJORAMIENTO - COMPORTAMIENTO O
CONTINUO O;:ESESAC\ILOAN CONDUCTA FUNCIONARIO 0 1 0 0 0 1 0,06
CERTIFICACION DE PAZ
Y SALVO 7 0 0 0 0 7 0,43
CERTIFICACION DE SALDO 63 0 1 0 0 64 3,95
GESTION DE CARTERA C%'ETC'I'_:'ACR';%%%E?EA 121 0 0 0 0 121 7,46
: LEVANTAMIENTO DE

DIRECCION FINANCIERA PRENDA 4 0 0 0 0 4 0,25

INFORMACION
DESCUENTOS 1 0 0 0 0 1 0,06
PAGO DE PENDIENTES 3 0 0 0 0 3 0,18

GESTION DE
CONTABILIDAD ERTIFICACION DE
R eTEnCION 23 0 0 0 0 23 1,42
ASESORIA JURIDICA ASESORIAS JURIDICAS 5 0 0 0 0 5 0,31
OFICINA JURIDICA
ASUNTOS
DISCIPLINARIOS Y PAGO DE PENDIENTES 2 0 0 0 0 2 0,12
ADMINISTRATIVOS
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CERTIFICACION
LIQUIDACION DE UN 0 0,06
FINCA RAIZ CONTRATO
POSIBLE FRAUDE
O ESTAFAS 0 0,06
OFICINA TECNOLOGIA N/A GESTION DE TECNOLOGIA 1 0,06
INFORMACION OFERTAS
LABORALES — 0 0,55
SERVICIOS CONVOCATORIAS
ADMINISTRATIVOS SOLICITUDES
GENERALES 1 0,12
ADMINISTRATIVAS
CERTFICADO DE
INGRESOS Y 0 0,12
RETENCIONES
CERTIFICACION LABORAL 0 0,37
DIRECION INFORMACION
ADMINISTRATIVA TALENTO HUMANO | 5,,sTITUCION PENSIONAL 0 0,25
PAGO DE PENDIENTES 0 0,31
SOLICITUDES
GENERALES 1 0,43
ADMINISTRATIVAS
SALUD OCUPACIONAL Y | SOLICITUDES GENERALES 0 0.06
GESTION AMBIENTAL ADMINISTRATIVAS ’
GESTION DOCUMENTAL N/A 1 0,06
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EVALUACION COMPORTAMIENTO O
CIORNITRELL INUERNE INDEPENDIENTE CONDUCTA FUNCIONARIO 0 1 0,06
ASUNTOS
CONTROL INTERNO COMPORTAMIENTO O
DISCIPLINARIOS Y 0 2 0,12
DISCIPLINARIO AN E S AT oS CONDUCTA FUNCIONARIO ,
ACLARACIONES
) PROCESOS 0 1 0,06
REGIONAL TECNICA CONTRACTUALES
S OIS OBRAS CIVILES
PAGO DE PENDIENTES 0 1 0,06
ALMACENAMIENTO Y
- 5 5 0,31
AT B DISTRIBUCION CADS )
SUMINISTROS ADMINISTRACION DE
) COMEDORES DE TROPA 180 87 5,36
REGIONAL AMAZONIA
SOLICITUDES GENERALES
ADMINISTRATIVAS 0 1 0,06
TALENTO HUMANO
PAGO DE PENDIENTES 0 1 0,06
REGIONAL ANTIOQUIA CADENA DE ADMINISTRACION DE 50 50 3.08
CHOCO SUMINISTROS COMEDORES DE TROPA ,
GESTION TALENTO || SOLICITUDES GENERALES 0 4 0.25
HUMANO ADMINISTRATIVAS ,
ASUNTOS
DISCIPLINARIOS Y SOLfD'Twa,\D“ESSTF?AET'\fSEQLES 0 1 0,06
’ ADMINISTRATIVOS
REGIONAL ATLANTICO =
- CERTIFICACION
e LIQUIDACION DE UN 0 1 0,06
CONTRATO
SYALUAGIEN ACLARACIONES
INDEPENDIENTE PROCESOS 0 1 0,06
CONTRACTUALES
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CADENA DE ADMINISTRACION DE
SUMINISTROS COMEDORES DE TROPA 119 119 7,34
ADMINISTRACION DE
COMEDORES DE TROPA 290 290 17,88
CADENA DE
SUMINISTROS
ALMACENAMIENTO Y
REGIONAL CENTRO DISTRIBUCION CADS 1 0 0,00
GESTION DE CERTIFICACION DE
CONTABILIDAD RETENCION 0 1 0,06
GESTION DE CERTIFICACION DE
CONTABILIDAD RETENCION 0 6 0,37
GESTION TALENTO SOLICITUDES GENERALES 0 2 012
HUMANO ADMINISTRATIVAS ,
PERFECCIONAMIENTO Y
LEGALIZACION 0 1 0,06
CONTRACTUAL
GESTION EJECUCION Y CERTIFICACIONES 0 1 0.06
SEGUIMIENTO CONTRACTUALES ’
REGIONAL LLANOS
ORIENTALES ACLARACIONES
PROCESOS 0 8 0,49
PRECONTRACTUALES
GESTION DE SOLICITUDES GENERALES 0 1 0.06
TESORERIA ADMINISTRATIVAS ,
ALMACENAMIENTO Y
DISTRIBUCION CADS 46 46 2,84
CADENA DE
SUMINISTROS -
ADMINISTRACION DE
COMEDORES DE TROPA 240 240 14,80
REGIONAL GESTION TALENTO .
NGO RN NIANG CERTIFICACION LABORAL 0 1 0,06
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ADMINISTRACION DE
COMEDORES DE TROPA 0 0 142 142 8,75
CADENA DE
SUMINISTROS ADMINISTRACION DE 0 0 27 27 1.66
SERVITIENDAS ’
ADMINISTRACION DE
COMEDORES DE TROPA 0 0 12 12 0,74
’ CADENA DE ADMINISTRACION DE
REGIONAL PACIFICO L ETRoE SERVITIENDAS 0 0 18 18 1,11
SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS 0 0 8 8 0,49
- CONTROL DE ACCESO Y
BT TR AT ADMINISTRACION DE 0 0 1 1 0,06
VISITANTES
REGIONAL SUR
GESTION DE CERTIFICACION DE
CONTABILIDAD RETENCION 1 0 0 1 0,06
CADENA DE ADMINISTRACION DE
SUMINISTROS COMEDORES DE TROPA 0 0 123 123 7,58
REGIONAL
SUROCCIDENTE
: ACLARACIONES
GESTION
PROCESOS 0 1 0 1 0,06
PRECONTRACTUAL CONTRACTUALES ’
COMPORTAMIENTO O
REGIONAL TOLIMA TALENTO HUMANO CONDUCTA FUNCIONARIO 0 2 0 2 0,12
GRANDE CADENA DE ADMINISTRACION DE
SUMINISTROS COMEDORES DE TROPA 1 0 7 8 0,49
TOTAL 331 11 1273 1622 100
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De acuerdo al recuadro, los asuntos mas reiterativos, exceptuando las Sugerencias, corresponden a
temas de solicitudes de “Certificados para declarar renta” con 121 requerimientos, los “Certificados de
saldo” con 63 solicitudes, “Aclaracion procesos contractuales” con 26 y “Certificados de retencion” con
23. Dicha informacion fue extraida del consolidado, que arroja el Médulo PQR de la entidad,
correspondiente al tercer trimestre del afio 2017.

Durante el trimestre evaluado los asuntos con mayor reiteracion, los cuales son enviados por nuestros
usuarios a través de los Buzones de Sugerencias; reflejan un mayor impacto en las Regionales con el
tema de “Administracién de Comedores de Tropa”, 290 en la regional Centro, 240 en Llanos Orientales,
180 en Amazonia, 142 en Nororiente, 123 en Suroccidente, 119 en Atlantico, 50 en Antioquia, 12 en
Pacifico y 7 en Tolima Grande. Por su parte, el asunto de la “Administracién de los Centros de
Almacenamiento y Distribucion” recibié 46 sugerencias en la Regional Llanos, 5 en Amazonia y 1 en
Centro. Finalmente, frente a tema de “Administracion de Servitiendas”, 27 sugerencias fueron recogidas
en Nororiente y 18 en Pacifico, las otras 13 sugerencias fueron direccionadas por cuestiones de servicios
administrativos, solicitudes generales administrativas, gestion de tecnologia, gestion documental y
control de acceso a visitantes, resultados que evidencian una disminucion en comparacién al trimestre
anterior.

Cabe sefalar que la ALFM da respuesta a todas las sugerencias a través de los memorandos que son
ubicados en cada uno de los tableros ubicados en la parte superior de cada uno de los buzones, y se
hace énfasis en especial a aquellas reiteraciones por motivo de cambio menud y las respuestas a las
sugerencias sobre el tema de aumento de la porcion, se sustentan en la tabla de porciones, previamente
establecidas en los contratos interadministrativos suscritos con las respectivas Fuerzas.

4. SOLICITUDES POR MEDIO DE RECEPCION

NOTA: Tanto lo que llega por correo contactenos como al correo de los funcionarios, Orfeo, Centro
de Atencién Telefonico y de manera presencial se sube al Mddulo, sin embargo, en este punto sélo
se clasifican como solicitudes, aquellas que el usuario ingresa directamente a la herramienta del
“Médulo PQRD”. Cabe sefialar que a cada una de las solicitudes se les realiza el correspondiente
seguimiento y finalmente se consolidan.

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
CORREO contactenos@agencialogistica.gov.co 27 1
ORFEO 74 1
CENTRO DE ATENCION TELEFONICO 169 3
PRESENCIAL 1 0
CORREO FUNCIONARIOS 7 0
MODULO PQR 71 1
SUGERENCIAS 1273 26
BUZON DE SUGERENCIAS
FELICITACIONES 3367 67
TOTAL 4989 100
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Para el tercer trimestre del afio 2017, se recibieron a través de los diferentes canales de recepcion
con los que cuenta la Entidad un total de 4.989 solicitudes, de los cuales 4.640 fueron recibidas por
los Buzones de Sugerencias y 349 por los deméas medios de recepcion.

¢ CORREO contactenos@agencialogistica.gov.co

Para el presente trimestre se registraron 27 peticiones, que se definieron como solicitudes formales,
las cuales fueron subidas al Modulo PQRD, para su respectivo tramite.

< ORFEO
A través del sistema de Gestion Documental ORFEO, se recibieron un total de 74 solicitudes, las
cuales fueron direccionadas a las dependencias competentes para dar 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 requiere de un tiempo determinado para ser resuelto y se registra en el Médulo de
PQRD.

Por este medio ingresaron 3.342 llamadas, en el tercer trimestre del afio, de la cuales 169 se
determinaron como peticiones que se subieron al médulo PQRD.
< ATENCION PRESENCIAL

Para este trimestre se recibi6 (1) solicitud de tipo presencial.

< CORREO FUNCIONARIOS

Por el correo de los funcionarios se gestionaron (7) solicitudes.

< MODULO PQRD

Por este medio se realizaron (71) solicitudes, las cuales como se explicd en la Nota del punto 4, se
clasifican como solicitudes del Médulo PQRD, aquellas que el usuario ingresa directamente a la
herramienta.

< BUZON DE SUGERENCIAS

Se evidencia que este medio es el méas utilizado por nuestros usuarios y grupos de interés, ya que
se encuentran ubicados a nivel nacional en todas las unidades de negocio. Actualmente contamos
con 164 Buzones, por los cuales se recibieron 4.640 interacciones, especificamente 1273
sugerencias y 3367 felicitaciones para el tercer trimestre del afio.
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4.1. CANALES ADICIONALES EN LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
ATENCION PRESENCIAL 787 74,4
PBX 269 25,4
FOROS 1 0,1
OTROS (Encuesta pagina web) it 0,1
TOTAL 1058 100

< ATENCION PRESENCIAL

Se atendieron 787 casos de manera presencial, especialmente para asesorias referentes a la
Gestion Créditos.

< PBX

A través de este canal se notificaron 269 llamadas entrantes al conmutador, que fueron
direccionadas a cada una de las dependencias y a las cuales se les brindo la informacién pertinente.

< FOROS
FORO TERCER TRIMESTRE.
Participacién del 08 al 30 de septiembre de 2017

¢, Qué tan atil usted considera que los tramites y servicios de la ALFM se puedan gestionar en
linea?

La participacién de la ciudadania se plasma en los siguientes comentarios, los cuales se dieron a
conocer por medio de la pagina WEB:

o “Se agiliza mas el servicio en tiempo para los usuarios. Me parece excelente que todo lo
pueda uno realizar desde su casita u oficina, sin tener que desplazarse al lugar. Igualmente
dando respuesta oportuna para que el ciudadano quede satisfecho con el servicio presta-
do”.

e “Considero que le dan mas agilidad a los tramites, ademas acortan los tiempos y mayor
viabilidad en conocerlos y en realizarlos. hay que utilizar la tecnologia pues asi hay mayor
cobertura en la informacion”.

< OTROS (Encuestas Pagina Web)
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Con el fin de indagar sobre el tema de los Tramites que ofrece la Entidad, a través del médulo de

Lo invitamos a que participe en esta Encuesta...Su opinion es muy importante para nosotros.

Encuesta 3cer Trimestre

Participacion del 5 de Septiembre al 30 de Septiembre

viernes, 08 de septiembre de 2017

¢ Usted conoce los trémitas y servicios de la ALFM?

S| [22] [

NO [3] T [12%]

Encuesta se preguntd lo siguiente:

¢Usted conoce los tramites y servicios de la ALFM?

Se puede evidenciar un total de 25 votos; de los cuales 22 (88%) afirmaron que si conocen los
trAmites y servicios de la Entidad, y so6lo 3 (12%) eligieron la segunda opcion, que hace referencia a
que no conocen los tramites y servicios ofrecidos por la Agencia.

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

Con el fin de mitigar las reiteraciones allegadas a los Comedores de Tropa, las Servitiendas y los
Centros de Almacenamiento y Distribucién (CADS), se envi6 memorando a los Directores de
Cadena de Suministros y Comercial para informar sobre las novedades concernientes a los
hallazgos reiterativos encontradas en éstas unidades de negocio, de acuerdo al procedimiento MC-
AOC-PR-02, en donde se estipula que las sugerencias recurrentes deben ser copiadas al
Coordinador del Subproceso 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. Medicion de la satisfaccion
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7yt
TRAMITES / SERVICIOS NUMERO DE PERSONAS CALIFICACION
EVALUAQOS EN EL QUE PARTICIPAN EN LA
PERIODO EVALUACION Excelente Bueno Regular Malo
(4.5.a5) (35.a45) || (25.a3.5) (1a25)
Solicitud de expedicién paz y
salvo u otros documentos 174 76,4% 11,4% 2,2% 10%
relacionados con su crédito
SpllCltup! para créditos dg |.Ibl’e 152 88% 11% 0,50% 0.20%
inversion, bienes y servicios
Total Tramites/Servicios Total Participantes Calificacion Promedio
2 326 Excelente (4.5. a 5)

En el tercer trimestre del afio 326 personas evaluaron los tramites de “Solicitud de expedicion paz y
salvo u otros documentos relacionados con su crédito” y “Solicitud para créditos de libre inversion,
bienes y servicios”, cuyo resultado arrojoé un resultado de satisfaccion excelente por parte de nues-

tros usuarios.

6. 2. Indicar los pronunciamientos favorables y desfavorables recibidos durante

el periodo asi:

CONCEPTOS FAVORABLES CANTIDAD
FELICITACIONES 3367
OPINIONES POSITIVAS 9
CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO 1300
TOTAL 4676

Se observo 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 el tercer trimestre alcanzaron un total 3.367, lo que deja en evidencia que
éste canal de recepcion es fundamental para la participacion de nuestros usuarios y grupos de
interés, lo a su vez nos permite conocer la percepciéon favorable de la Entidad, con el fin mejorar y
fortalecer la imagen institucional.
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CONCEPTOS DESFAVORABLES CANTIDAD
QUEJAS 11
RECLAMOS 5
DENUNCIAS 2
OPINIONES NEGATIVAS 10
CALIFICACION NEGATIVA DE LA PERCEPCION DEL SERVICIO 21
TOTAL 49

Por su parte, en el trimestre se recibieron 49 conceptos desfavorables, cifra que comparada con los
conceptos favorables es minima, sin embargo, este tipo de opiniones sirven como referencias de
alerta para tomar en cuenta en la mejora continua del proceso que presentd algun tipo de
inconveniente, ya sea una queja por conducta de un funcionario, un reclamo por actuaciones
administrativas o una denuncia.

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 e Informacion al Ciudadano, sino por medio de todas las
herramientas de participacion a las que podamos acceder. De ahi la importancia de informar sobre
los servicios prestados por la entidad a través de campafias de concientizacion y cultura del manejo
de las herramientas tecnoldgicas existentes y la 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 ciudadana.
En este orden de ideas, cabe sefialar los canales de comunicacion con los que cuenta la Entidad:

1. Centro de Atencién 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. Médulo de Peticiones, Quejas y Reclamos del Portal Institucional de la Entidad.
4. Oficina de Atencion y orientacion al Ciudadano-Oficina Principal.
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5. Puntos de Atencion al Ciudadano en las Regionales.

6. Chat Institucional.

7. Foros virtuales.

8. Encuestas Virtuales.

9. 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 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 brindar una mayor satisfaccion a los clientes con los
servicios ofrecidos.

La Entidad cuenta con la Directiva Permanente No. 16, del 15 de diciembre de 2016, que trata sobre
la Estrategia de Rendiciébn 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 Rendiciéon de Cuentas a la Ciudadania APRC — Gestion
2016.

Asi mismo, en la pagina web de la Agencia Logistica se publica el Plan Anticorrupciéon y de Atencion
al Ciudadano 2017, con sus respectivos seguimientos, tal y como se puede evidenciar en la URL:

https://www.agencialogistica.gov.co/sites/default/files/attachments/page/attachmentcategory556796.
pdf

A continuacion, pantallazo del Plan Anticorrupcion:
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C. LUCHA CONTRA LA CORRPCION
<& Encuestas Anticorrupcion

Para el tercer trimestre del afio, el Grupo de Atencion y Orientacion Ciudadana recopilé 27
Encuestas Anticorrupcion, que obtuvieron una percepcion favorable del 99,23 % y una percepcion
negativa del 0,3%, acerca de los procesos contractuales ejecutados por la Entidad.

< Estrategia de Gobierno en Linea

Con el fin de cumplir con la Estrategia de Gobierno en Linea, la Agencia elaboré un Plan siguiendo
los lineamientos establecidos en el nuevo Manual GEL, que estipula el desarrollo de 4
componentes; TIC para Gobierno Abierto, TIC para Servicios, TIC para la Gestion y Seguridad y
Privacidad de la Informacion. Para la vigencia 2017 se establecieron seguimientos trimestrales, con
el fin de cumplir con las 30 actividades programadas para el afio.

Asi mismo, participamos en el Concurso Maxima Velocidad Digital 2017, quedando en el puesto No.
11 de las Entidad Nacionales.

& Politica de Racionalizaciéon de Tramites

De acuerdo a los cambios realizados en la Pagina Web de la Entidad, se cre6 la Ventanilla Unica,
en el médulo de “Tramites y Servicios”, con el fin de nuestros usuarios y grupos de interés puedan
realizar las siguientes solicitudes en Linea:

Certificacion solicitada

Certificaciéon de saldo de crédito
Certificaciéon de paz y salvo
Certificacién para declaracion de renta
Certificacion pago de saldo
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