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MEMORANDO

Bogota, 20-01-2021
N° 2022110010010253 ALSG-GRV- AOC - 11001

PARA: CORONEL CARLOS AUGUSTO MORALES HERNANDEZ
Director General Encargado
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares

DE: CORONEL (R) CARLOS ERNESTO CAMACHO DIAZ
Subdirector General de Abastecimientos Bienes y servicios (E) de las
funciones de la Secretario General de la Agencia Logistica de las Fuerzas
Militares

ASUNTO: Informe de Seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Consultas, Denuncias y Encuestas Anticorrupcion — Diciembre
2021.
Respetuosamente y con toda atencién me permito informar al Sefior Coronel (RA) Director General
de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares, el resultado del seguimiento a las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Felicitaciones y Encuestas Anticorrupcion, adelantado por el
Grupo de Atencion y Orientacion Ciudadana para el mes de Diciembre asi:
A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS
1. ESTADO DE LAS PETICIONES.

1.1. PERIODO ANTERIOR - NOVIEMBRE 2021

RECIBIDAS TOTAL RESUELTAS PENDIENTE POR No. DE DIAS | % PENDIENTES POR RE-
PERIODO ANTERIOR A LA FECHA RESOLVER VENCIDOS SOLVER
56 56 0% 0 0%

1.2. PERIODO ACTUAL - DICIEMBRE 2021

MEDIO DE TOTAL | RESUELTAsA | EN TRAMITE % PENDIENTES POR Aiv ANCE " V?NCE
RECEPCION | RECIBIDAS | LAFECHA POR TR VNGRS RESOLVER FEEOUCIAR-Y PERIOR0,
RESOLVER TERIOR ACTUAL
MODULO . 5
PQRD 80 66 14 0 21% 89% 83%
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Respecto al mes de diciembre se determind que el numero de peticiones, quejas, reclamos y
denuncias recibidas a través del médulo PQR presenta aumento en comparacién al mes de
noviembre; a la fecha 37 solicitudes se encuentran en tramite.

e 19 solicitudes con los siguientes numeros de ID 10635 - 10637-10638 fecha plazo de cierre
18 /01/2022, 10604- 10643 - 10644 - 10645 — 10647 — 10648 fecha plazo de cierre
20/01/2022, 10650 — 10651 — 10654 - 10655 — 10657 — 10659 fecha plazo de cierre
21/01/2022 -~ 10660 fecha plazo de cierre 24/01/2022 - 10671 fecha plazo de cierre
26/01/2022 estan a cargo de la Direccion Administrativa “Talento Humano”.

Observacion: Desde el 18 de noviembre del 2021 esta dispuesto en la pagina web un nuevo médulo
PQRD funcional dispuesto a la ciudadania en general, pues a la fecha no se ha recibido a
satisfaccion.

Nota: En atencién a la Resolucion N° 362 de 03/04/20 por medio de la cual la ALFM adopta medidas
especiales para garantizar la prestacion de los servicios, toda peticion sera resuelta dentro de los 30
dias siguientes a su recepcion, igualmente se modifican los términos de respuesta establecidos en la
Ley 1755 de 2015 hasta que se supere la contingencia por el COVID

1.3. PETICIONES VENCIDAS: No se registro.

1.4. SOLICITUDES TRASLADADAS A OTRA INSTITUCION: Se registra el Traslado de la PQRD
10610 a cargo de la Oficina de Control Interno Disciplinario por ser competencia del Ejercito
Nacional.

1.5. MONITOREO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA: No registré solicitud.
1.6. PETICIONES ENTRE AUTORIDADES: Se registraron 3 solicitudes.

e |D 10596 — 10598 - Se presentaron 2 Reclamos, con el asunto, “Reclamo Alimentacién”, con
fecha de ingreso 06/12/2021. Por parte del Sefior: Teniente Coronel Gerffenson Campos
Barrios — Ejercito Nacional y el Ejecutivo y Segundo Comandante Batallon Gr. Vergara y
Velazco Juan Pablo Castafieda Camargo - Ejercito Nacional las cuales fueron direccionadas
a la Regional Norte con fecha de cierre 22/12/2021, 20/12/2021. Respectivamente.

e ID 10631 — Solicitud de Informacién con el asunto, “Informacién De La Entidad”, con fecha
de ingreso 16/12/2021 por parte del sefior. Carlos Arley Mufioz Valderrama perteneciente a
la SIJIN, la cual fue direccionada a la Oficina Asesora Juridica con fecha de cierre 27/12/2021.

1.7. REQUERIMIENTOS DE LOS ENTES DE CONTROL:

Se evidenciaron 2 requerimientos, se aclara que ya se registran en el médulo PQRD, con su
respectivo cierre y sin ninguna novedad.
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MEDIO DE RECEPCION TOTAL - RECIBIDAS
PETICIONES, QUEJAS,
MODULO PGRD RECLAMOS, DENUNCIAS SUGERENCIAS Y FELICITACIONES 80
SUGERENCIAS 212
BUZONES DE SUGERENCIAS
FELICITACIONES 3951

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

4243

Contamos con 135 Buzones de Sugerencias, ubicados en las diferentes unidades de servicio,
principalmente en las Regionales y algunos en la Oficina Principal, siendo el medio de recepcion de
sugerencias y felicitaciones mas utilizado por nuestros grupos de interés (Fuerzas Militares,
proveedores y usuarios en general), alcanzando para el mes de diciembre un total de 4.163 escritos
allegadas por este medio, que comparado con el mes de noviembre se evidencia aumento de 192
interacciones, lo cual evidencia mayor participacion.
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2. RESULTADO GENERAL DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE DICIEMBRE.
PETICIO- FELICITACIO- DENUN- SUBTO-
%
DEPENDENCIA GRUPOS DE TRABAIO NES QUEJAS | RECLAMOS || SUGERENCIAS NES CIAS TAL
ADMINISTRACION COMEDO-
SUBDIRECCION GENERAL | RES DE TROPA (CATERING) 0 0 2 192 3652 0 3846 90,64
DE OPERACION LOGIS-
TICA ALMACENAMIENTO Y DISTRI-
BUCION 1 0 0 19 293 1 314 7,40
OTROS ABASTECIMIENTOS Y
SERVICIOS (COMERCIALIZA- 3 0 0 0 2 0 5 0,12
SUBDIRECCION GENERAL CION- CREDITOS)
DE ABASTECIMIENTOS
BIENES Y SERVICIOS || PLANIFICACION Y OPERACION
LOGISTICA DE ABASTECI- 0 0 0 0 1 0 1 0,02
MIENTOS CLASE il
SUBDIRECCION GENERAL| GRUPO DE GESTION CON-
DE CONTRATOS TRACTUAL 6 0 3 0 0 0 9 0,21
OFICINA JURIDICA ASESORIA JURIDICA 3 0 0 0 0 0 3 0,07
SECRETARIA GENERAL MARKET":?OL‘E:?MUN'CA' 1 0 0 0 0 0 1 0,02
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CARTERA 9 0 1 0 0 0 10 0,24
DIRECCION FINANCIERA
CONTABILIDAD 5 0 0 0 2 0 7 0,16
TALENTO HUMANO 42 0 0 0 0 0 42 0,99
DIRECCION ADMINIS-
TRATIVA Y DE TALENTO GRUESDD:NSES'T’::;;?J 2 0 0 0 1 0 0 1 0,02
HUMANO
SERVICIOS ADMINISTRATI- 0 0 0 0 1 0 1 0,02
VoS
CONTROL INTERNO DIS- || ASUNTOS DISCIPLINARIOS Y
CIPLINARIO ADMINISTRATIVOS 2 0 0 0 0 1 3 0,07
TOTAL 72 0 6 212 3951 2 4243 100

Como se muestra en el cuadro anterior, los Buzones de Sugerencias son el medio por donde mas se recepcionan escritos, por lo que,
para el mes de diciembre, la gran mayoria fueron para el Grupo de Administracion (CATERING), los cuales registraron 192 sugerencias y
3.652 felicitaciones, seguida por los Centros de Almacenamiento y Distribucién, donde se recibieron 19 sugerencias y 293 felicitaciones,
seguida de la Regional Sur “Financiera (Contabilidad)” con 2 felicitaciones, Grupo “Créditos” con 2 felicitaciones y “ Grupo de
Abastecimientos Clase III" con 1, seguido de servicios administrativos de la regional Pacifico “Centro Vacacional la Recalada” con 1
felicitacién.

Por otra parte, a través del Médulo PQRD, se registraron 72 peticiones de las cuales “Gestion Cartera con 9 y “Gestion, Contabilidad con
5, Gestion del Talento Humano recibié 43 peticiones, Seguida de la Subdireccién General De Operacion Logistica gestion Cad'’s con una
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(1), Gestién Contractual con 6, La Oficina Asesora Juridica con 3, seguida de la Oficina Control Disciplinario con 2 peticiones, y la
subdireccién otros abastecimientos y servicios (Comercializacion — créditos) con 3 peticiones.

Asi mismo se registraron 6 Reclamos: Los cuales fueron direccionados uno (01) a la Direccion Financiera “Gestién Cartera®, dos (02)
Regional Norte “Abastecimientos y Servicios”, dos (02) Regional Llanos Orientales “Gestiéon Contractual” y uno (01) a la Subdireccioén

General De Contratacién “Gestiéon Contractual’

Se presentaron 2 Denuncias: Las cuales se Direccionaron a la Subdireccién General de Operacion Logistica “CADS" y a la oficina de Control
Interno Disciplinario

Cabe sefalar que las quejas, reclamos y denuncias se detallan en el punto 7.2 “Conceptos Desfavorables”.

2.1 SOLICITUDES PRESENTADAS POR REGIONAL.

REGIONALES GRUPO DE TRABAJO PETICIONES | RECLAMO | SUGERENCIAS | FELICITACIONES TOTAL
CATERING 0 0 24 485 509
AMAZONIA
CADS 0 0 0 19 19
CADS 0 0 7 60 67
ANTIOQUIA CHOCO
CATERING 0 0 19 276 295
CADS 0 0 0 12 12
CARIBE
CATERING 0 0 7 69 76
CADS 0 0 0 11 11
CENTRO
CATERING 0 0 52 352 404
CATERING 0 0 48 656 704
LLANOS ORIENTALES
GESTION CONTRACTUAL 0 1 0 0 1
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FINANCIERA 3 0 0 0 3
CADS 0 0 12 93 105
CATERING 0 0 11 758 769

NORORIENTE

CADS 0 0 0 19 19

NORTE CATERING 0 0 0 312 312
GRUPO DE SERVICIOS ADMI-
NISTRATIVOS (Centro Vaca- 0 0 0 1 1
PACIFICO cional la Recalada)

CADS 0 0 0 24 24
CATERING 0 0 1 103 104
SUROCCCIDENTE CATERING 0 0 25 211 236

CREDITOS 0 1] 0 2 2

CLASE Il 0 0 0 1 1

SUR

TALENTO HUMANO i 0 0 2 3

CADS 0 0 0 16 16

CADS 0 0 0 39 g

TOLIMA

CATERING 0 0 5 430 435
TOTAL 4 1 212 3951 4167

Se muestra en el recuadro anterior las peticiones, sugerencias y felicitaciones allegadas a cada Regional, evidenciandose que
resaltan las sugerencias y felicitaciones reportadas en la administracion de Catering y la administraciéon de los Cad’s, asimismo,
se registraron 4 peticiones Y 1 Reclamo. Los cuales fueron allegadas por medio del correo electrénico y/o directamente por el
maédulo PQRD en el cuadro principal.

En el numeral 4.1.8 se evidencia la grafica con los asuntos allegados a través de las sugerencias
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SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE DICIEMBRE
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3. TEMPORALIDAD

DEPENDENCIAS TIEMPO DE RESPUESTA - DIAS

DIRECCON ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO 17
OFICINA ASESORA JURIDICA 3
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 5
DIRECCION FINANCIERA 14
REGIONAL LLANOS ORIENTALES 3
REGIONAL NORTE 10
REGIONAL SUR 16
SUBDIRECCION GENERAL DE ABASTECIMIENTOS Y SERVICIOS 8
SUBDIRECCION GENERAL DE CONTRATACION

SUBDIRECCION GENERAL DE OPERACION LOGISTICA 2

El tiempo de respuesta de las peticiones, quejas, reclamos y denuncias, se encuentra dentro de
los términos establecidos en la ley.

Se debe aclarar que, para determinar la temporalidad de las respuestas se toman los dias en que
se dio respuesta a todas las solicitudes allegadas a cada dependencia, y se realiza el calculo
pertinente para el caso respectivo.

4. SOLICITUDES RECIBIDAS - CANALES DE RECEPCION

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %

CORREO CONTACTENOS 21 0,49
CHAT INTERACTIVO 2 0,05
ORFEO 6 0,14
CENTRO DE ATENCION TELEFONICO 2 0,05
CORREO DENUNCIE 0 0,00
CORREO REGIONALES 3 0,07
MODULO PQR 46 1,08
BUZON DE SUGERENCIAS SUGERENCIA 212 5,00

FELICITACIONES 3951 93,12

TOTAL 4243 100

NOTA: Tanto lo que llega por correo contdctenos como al correo de los funcionarios, Orfeo, Centro de
Atencion Telefénico y de manera presencial se sube al Médulo, sin embargo, en este punto sélo se clasifica
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como solicitudes recibidas por el “Médulo PQR”, aquellas que el usuario ingresa directamente a la
herramienta.

4.1.1 CORREO - contactenos@agencialogistica.gov.co

Para el mes de diciembre se recibieron un total de 137 correos, de los cuales 91 se direccionaron
a los funcionarios competentes de brindar la informacién requerida, 16 de éstos mensajes se les
dio la pertinente asesoria en temas de informacién general de la entidad, 21 peticiones se
registraron en el médulo PQRD, finalmente 7 mensajes recibidos por éste correo no fueron
tramitados porque fueron reenviados mas de una vez.

4.1.2 ORFEO - Gestion Documental

A través del Sistema de Gestion Documental ORFEOQ, se registraron 6 solicitudes.

4.1.3 CENTRO DE ATENCION TELEFONICO

Asesorias General CAT

OTROS 74

128

LLAMADAS SALIENTES
CERTIFICACION CONTRACTUAL
INTENTO DE ESTAFAS A TERCEROS || 1
INFORMACION JURIDICA
DECLARACION DE RENTA
INFORMACION SEGUROS | 's =

CERTIFICADO LABORAL

PAGO PENDIENTES

ABASTECIMIENTOS COMEDORES DE TROPA

INFORMACION DE PORTAFOLIO |/

INFORMACION DE LA ENTIDAD 17

0 50 100 150

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencién Telefénico correspondiente al mes de diciembre 2021
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Por este medio ingresaron 276 llamadas en el horario de lunes a viernes de 07:30 a.m. a 04:30
p.m., de las cuales se realizaron 65 asesorias sobre informacién general, tanto para la ciudadania
en general como para los servidores de la misma Entidad, 2 se registraron en el médulo PQRD,
trasferidas con asuntos puntuales 7, llamadas transferidas 128, llamadas de prueba y numeros
desconectados fueron 74 dentro de las que se encuentra 1 llamada que no se transfirié a la
dependencias correspondientes, toda vez que no se obtuvo respuesta al momento de trasferir la
llamada.

Cabe seiialar que las solicitudes allegadas a través del Centro de Atencion Telefénico, que se
consideran una peticion, queja, reclamo y/o denuncia se suben y responden a través del Médulo
PQR que se encuentra en la Pagina Web de la Agencia Logistica.

4.1.4 EXTENSIONES NO CONTESTADAS POR LAS DEPENDENCIAS

En el siguiente grafico se muestran las dependencias que han presentado inconvenientes al
momento de contestar las extensiones, lo cual genera disgusto en los usuarios, afectando el
servicio y la imagen institucional. Registro un 1 llamada no transferida oportunamente,
evidenciando disminucion en nimero de 5 llamadas en comparacion al mes de noviembre.

Los resultados se basan en las llamadas recibidas a través del Centro de Atencion
Telefénico:

Total Llamadas No Respondidas

Regional Tolima

Regional Llanos

Juridica

Control Interno
Marketing y...

Gestion Industrial
Direccion de Otros...

Abastecimientos Clase I11
Subdireccién General...

Créditos

Secretaria General

Direccién Administrativa

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencién Telefénico correspondiente al mes de diciembre 2021
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En diciembre como muestra la grafica, 1 dependencia presento novedad al momento de transferir
las llamadas, la cual se identifican como perdida, Contestar oportunamente el teléfono en cada
area, es competencia del personal que esta a cargo de estas herramientas de comunicacién, pues
desde el Centro de Atencién Telefénico se direccionan las llamadas. El registro de llamadas en
comparacién al mes de octubre aumento el porcentaje de ingreso a la entidad para el mes de
Diciembre en un 51%.

4.1.5 CORREO ELECTRONICO - Regionales: Se registraron 3 solicitudes.
4.1.6 CORREO - DENUNCIE: No registro solicitud.
4.1.7 PRESENCIAL: No se registré solicitud.

4.1.8 HERRAMIENTA MODULO PQRD: Se gestionaron 46 solicitudes registradas directamente
por los usuarios.

419 BUZON DE SUGERENCIA ASUNTOS

ADMINISTRACION COMEDORES (CATERING) Y CAD'S

OF, PRINCIPAL 1

TOUMAGRANDE {1 4l 1

SUROCCIDENTE |3 41 2 J i
PACIFICO 1

NORORENTE st ® i * L2

LLANOS ORIENTALES  |osmpnumunrnnid 19 s eesdl u | PR k]| 1

CENTRO

ST R ] 3 e e ae R al |

CARIBE | 07

ANTIOQUIACHOCO fu i 19 7 |
\MAZONIA (s © el 8 | i
|
Antioguia Lianos y . = |
Amaronia Chocd Caribe Centro Difectiine Nororiente Pacifico Suroccidente Tolima Grande OF. Principal |
MENY 8 18 7 51 19 8 1 3 4
PORCION 8 1 2 1 1 1 !
«COCCION ] 8 2 1n :
CADS ? 12 |
» GRUPQ DE SEGURIDAD ¥ SALUD EN EL TRABAJO 1

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a nivel Nacional correspondiente al mes diciembre de 2021
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Respecto a los Buzones de Sugerencia, el tema mas reiterativo en la Administracion (CATERING),
fue el de “Cambio de Meni” con 120 sugerencias a nivel Nacional, allegadas principalmente a la
Regional Centro con 51, Llanos y Antioquia Choco con 19 respectivamente Amazonia y Nororiente
con 8, Caribe con 7. En cuanto al tema “Aumento de Porcién” con 33 Sugerencias; en su gran
mayoria para Regional Llanos con 21, amazonia con 8. La opcidn “Coccién” con 39 sugerencias;
su gran mayoria para Suroccidente con 21, Amazonia y Llanos Orientales con 8 respectivamente.
Almacenamiento y Distribucién CAD’S registré 12 sugerencias allegadas a la Regional Llanos
seguidas de Antioquia Choco con 7. Los demas temas menores a 2 se pueden evidenciar en la
grafica respectivamente, para un total de 212 sugerencias recibidas a nivel Nacional, lo cual
evidencia disminucion en comparacion al mes de noviembre en 12 sugerencias.

4.1.9 CHAT INTERACTIVO

Se recibieron 90 interacciones por este medio sobre informacién general y de la cual una (2)
solicitud se registré como peticién.

5. MULTICANALES

Se notificaron 204 llamadas internas por el conmutador.

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
ATENCION PRESENCIAL 0 0,00
PBX 204 70,10
REUNIONES 11 3,78
DIFUSIONES 76 26,12
CONTACTENOS / CERTIFICACIONES FINANCIERAS WEB 0 0,00
CENTRO TELEFONICO / CERTIFICACIONES FINANCIERAS WEB 0 0,00
TOTAL 291 100

5.1 DIFUSIONES

Se evidencio una gestion de 76 difusiones, las cuales se realizan desde la Recepcion de la Oficina
Principal.

5.2 REUNIONES AGENDADAS Y REGISTRO DE VISITANTES

Se notificaron 11 reuniones agendadas, un ingreso formal de 175 personas externas por el
aplicativo DYMO Labelwrite.

5.3 MODULO WEB DE FINANCIERA
No se registraron en el médulo de tramites y servicios las solicitudes allegadas por el Sistema
Nacional de Atencién al Ciudadano por Migracion y actualizacion pagina web.

6. ENCUESTAS ANTICORRUPCION
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Para el mes de diciembre se evidenciaron 16 Audiencias de adjudicacion de contratos a nivel
Nacional y se realizaron 11 encuestas anticorrupcion.

REGIONAL TOTAL AUDIENCIAS TOTAL ENCUESTAS
AMAZONIA 4 2
LLANOS ORIENTALES 7 1
CARIBE 2 2
NORORIENTE 1 1
TOLIMA GRANDE 2 5
TOTAL NIVEL NACIONAL 16 11

Registrando una percepcion Favorable del 92,72
Percepcion desfavorable del 7,27
7. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

Este punto se relaciona con la medicion de los factores de satisfaccion e insatisfaccion y de las
necesidades y expectativas de los peticionarios y ciudadania en general, sobre los servicios que
presta la Entidad.

7.1 Medicion de satisfaccion

La medicion se realiza a través de cuatro preguntas en el médulo PQR, pero debido a que, desde
el 1 de febrero de 2021 hasta la fecha, la pagina WEB de la entidad esta en migracion, el médulo
PQRD ya se encuentra en funcionamiento como prueba pero atin no ha sido posible que el usuario

realice la encuesta debido a que falta que se realicen los ajustes técnicos por parte de la firma
contratista.

Encuestas Atencion Telefdnica
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Para el mes de diciembre se realizé apertura de la encuesta telefonica el dia 25 de Noviembre
2021- fecha de Inicio el 26 de Noviembre, se entrega acta el 01 de diciembre 2021 - extensién
para transferir a la encuesta 2100.

En donde la entidad se permite realizar encuesta del servicio prestado atraves del centro
telefonico y a las dependencias que presten atencion a la ciudadania en general.

Las cuales se reportaron una calificacion de 13 ciudadanos manifestando estar de acuerdo con la
informacién suministrada telefénicamente.

7.2 Indicar los pronunciamientos favorables y desfavorables recibidos durante el periode
asi:

CONCEPTOS FAVORABLES

CONCEPTOS FAVORABLES CANTIDAD
FELICITACIONES 3951
OPINIONES POSITIVAS 120
CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO 13
TOTAL 4084

Los Buzones de Sugerencia, son el canal de comunicacién mas utilizado por nuestros grupos de
interés para dar a conocer sus opiniones, y también los Conceptos Positivos que emiten los
Comandantes de Batallén a las Regionales lo cual exalta la gestion de la Agencia Logistica,
principalmente con las felicitaciones en los Comedores de Tropa (CATERING).

FELICITACIONES (3.951)

Para el mes de diciembre llegaron un total de 3.951 felicitaciones las cuales se clasificaron asi:

EMPRESA CERTIFICADA
Certificate No.
LAT-0977



Laseguridad  indefensa

es de todos

MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL
AGENCIA LOGISTICA DE LAS FUERZAS MILITARES AGENCIA LOGISTICA

W

Y

FUERZAS MILITARES % W Botemea

La union de nuestras Fuerzss

FELICITACIONES
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ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION (CADS)

El Grupo “Administracion (Catering)” ostenta el mayor nimero de Felicitaciones allegadas a la
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares con 3.652, que hacen referencia a la satisfaccion frente
al servicio suministrado, seguido de “Centros de Almacenamiento y Distribucién (CAD)” con 293.
Las manifestaciones positivas para el mes de diciembre en comparacion al mes de noviembre
aumentaron en 42, iguaimente se evidencia el buen trabajo que se realiza en la Entidad.

CONCEPTOS DESFAVORABLES

CONCEPTOS DESFAVORABLES

CANTIDAD

RECLAMOS

6

QUEJAS

DENUNCIAS

OPINIONES NEGATIVAS

CALIFICACION NEGATIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO

TOTAL
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Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a nivel Nacional correspondiente al mes diciembre de 2021
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Como conceptos desfavorables se especifican los siguientes casos: Hace referencia a las
inconformidades que presentan los usuarios como quejas, reclamos, y denuncias descritos a
continuacion, en noviembre, se aclara que las opiniones negativas son novedades que se emiten
en los conceptos positivos dirigios a Operacion Logistica, los cuales realizan el seguimiento
puntual para subsanar cualquier novedad.

Reclamos (6)

e ID 10591 SUBDIRECCION GENERAL DE CONTRATACION (05/12/2021) Reclamante
manifiesta que el dia 30 de septiembre de 2021 solicita el certificado comercial de la
ejecucion del contrato 001-106-2021 la cual no fue resuelta, debido a lo anterior reitera la
solicitud el dia 04 de octubre de 2021 pero a la fecha no le han brindado respuesta. Cerrado

* ID 10596 REGIONAL NORTE (06/12/2021): Ingresa Reclamo por parte del Jefe de Estado
Mayor Fuerza de Tarea de Armas Combinadas Mediana N° 1 en donde manifiesta que en
el comedor de tropa del Fuerte Militar de Buenavista el cual esta a cargo del Batallén de
Artilleria de Campana N° 1 "Santa Barbara" argumenta que el dia 03 de diciembre de 2021
se presenté una seria de anomalias frente a la alimentacion las cuales fueron la entrega
de un desayuno que no estaba en el menu, ese dia los soldados no recibieron refrigerio a
la hora indicada, manifiesta también que la distribucién de los alimentos esta a cargo de
un cocinero que no es la persona idonea para tal fin ya que no conoce el funcionamiento
de las entregas, ademas de ello indica que cuentan con una hielera que no esta en
funcionamiento y por lo tanto las bebidas no estan a una temperatura adecuada sabiendo
que esa region la temperatura ambiental oscila entre los 33°C y 39°C. Cerrado.

e ID 10598 REGIONAL NORTE (06/12/2021). Reclamo interpuesto por el Ejecutivo y
Segundo Comandante “Batallon de ingenieros No.2 Gral. Francisco Javier Vergara y
Velasco” comedor BIVER, indica que el almuerzo no se cumple de acuerdo al menu, que
la ensalada esta mal preparada y, que ademas el personal de soldados manifiesta que los
alimentos en general estan mal preparados Cerrado.

 ID 10616 REGIONAL LLANOS ORIENTALES (11/12/2021) Reclamante manifiesta que
se adjudico el contrato N° 009-052-2021 a un oferente fuera de la fecha estipulada por ello
pide que esta invitacion sea invalidada Cerrado.

e |D 10653 REGIONAL LLANOS ORIENTALES (23/12/2021) Reclamante solicita que se le
adjudique el contrato 009-059-2021 por presentar un valor menor y por contar con toda la
documentacion necesaria para hacer acreedor de dicho contrato Cerrado.

e ID 10665 DIRECCION FINANCIERA (27/12/2021) Reclamante manifiesta que realizé el
pago total del credito que tenia con la entidad y aun asi le descontaron de su némina una
cuota en el mes de Septiembre Cerrado.
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Denuncias (2)

e ID 10607 SUBDIRECCION GENERAL DE OPERACION LOGISTICA (09/12/2021):
Denunciante manifiesta que un administrador del comedor de Facatativa (Regional Centro)
se esta beneficiando econdémicamente por la venta de los productos del comedor de
manera externa, sugiere hacer una visita sorpresa a dicho comedor, asi mismo aduce que
en la residencia del denunciado se encuentra la evidencia de lo anteriormente expuesto.
Cerrado.

e ID 10611 CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO (09/11/2021): Un conductor de la
Regional Caribe manifiesta que esta sufriendo de acoso laboral, maltrato, persecucion,
discriminacién e inequidad por parte del Director Regional, todo lo anterior se debe a que
el funcionario manifesté y se reuso a realizar un proceso de desinfecciéon de un arroz que
habia sido contaminado por polilla. Cerrado.

8. RECOMENDACIONES

1. Desde el 18 de noviembre del 2021 esta dispuesto en la pagina web un nuevo maédulo
PQRD funcional a la ciudadania en general, teniendo en cuenta que el mismo no se ha
recibido a satisfaccion.

2. La medicidn de satisfaccion e insatisfaccion de los servicios prestados por la Entidad en
cuanto a las necesidades y expectativas de los peticionarios y ciudadania en general no
se ha podido realizar a través de las cuatro preguntas en el médulo PQR ya que, desde el
1 de febrero de 2021 hasta la fecha, la pagina WEB de la entidad esta en migracion, el
médulo PQRD ya se encuentra en funcionamiento de manera temporal pero ain no ha
sido posible que el usuario realice la encuesta debido a que falta que se realicen los ajustes
técnicos por parte de la firma contratista.

Cordialmente.

CORONEL (R) CARLOS ERNESTO CAMACHO DIAZ
Subdirector General de Abastecimientos Bienes y servicios
(E) de las funciones de la Secretario General
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares.
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