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N° 2021110010065481 ALDG — ALSG — GRV- AOC - 11001

AL: Sefiora
YASIRA SIRLEY PEREA MORENO
Coordinadora Grupo de Atencion y Orientacidon Ciudadana
Ministerio de Defensa Nacional
Calle 26 54 No. 69 - 76 Torre 4 “Agua” piso 9
Bogota D.C.
Tel.: (571) 3150111

ASUNTO: Informe Tercer Trimestre del afio 2021; Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Consulitas.

En cumplimiento a lo dispuesto en la Directiva Ministerial No.
42222 del 27 de mayo de 2016 que trata de la “Coordinacion y Articulacion de fa
Atencion 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
2021.

Cordialmente,

CORONEL (R) OSCAR ALBERT® JARAMILLO CARRILLO
Director Gerleral
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares
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INFORME DE GESTION EN ATENCION AL CIUDADANO
Periodo: Julio 01 a Septiembre 30 de 2021

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

1.1 PERIODO ANTERIOR

A continuacion, se presenta el avance de la gestién de respuestas dadas a las solicitudes en el
periodo anterior (segundo trimestre 2021).

A || PENDIENTES POR | No. DE DIAS | % PENDIENTES
RESOLVER | "VENCIDOS |POR RESOLVER

) PETICIONES, QUEJAS,
MODULO PQRD RECLAMOS Y 139 139 o 0 0%
DENUNCIAS
BUZONES DE
SUGERENCIAS SUGERENCIAS 670 670 0 0 0%

ENCIAS Y DENUNCIAS

De acuerdo al recuadro anterior, se evidencié que, para el segundo trimestre de! afio 2021, se
recibieron un total de 809 peticiones, quejas, reclamos y denuncias; 139 tramitadas a través del
Modulo y 670 sugerencias recibidas por medio de los buzones, las cuales a la fecha fueron
resueltas en su totalidad.

1.2. PERIODO ~ JULIO A SEPTIEMBRE 2021

T No DE | % PENDIENTES
ol VENCIDAS EN- Di}\S POR
IELTRIMESTRE |85 | RESOLVER
e VENCIDAS
, PETICIONES, QUE-
MODULO JAS, i
PQRD RECLAMOS Y 287 287 0 0 0 0%
DENUNCIAS
BUZONES DE
SUGERENGIS | SUGERENGIAS 780 780 0 o 0 0%
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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 Atencion Telefénico y de manera presencial se registran en el Moduio 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 RECEPCI _ - TOTAL - | %
CORREQ ELECTRONICO - _ S 119 11,15
PRESENCIAL ) : o 0 0,00
LINEA GRATUITA : 0 0,00
LINEA DIRECTA - 42 3,94
INTERNET REDES SOCIALES N 1 0,09
INTERNET SITIO WEB (MODULO PQR)- _ 101 0,00
INTERNET CHAT g} 1 18 9,47
EMPRESA DE MENSAJERIA (ORFEO) a _ 7 1,69
OTROS (SUGERENCIAS) 779 0,66
TOTAL 1067 73,01

Para el tercer trimestre del afio 2021, se recibieron a través de los diferentes canales de recepcion
con los que cuenta la Entidad un total de 1067 solicitudes, de las cuales 779 fueron recibidas en los
Buzones de Sugerencias y 288 por los demas canales de recepcién.

< CORREOC ELECTRONICO

Para el presente trimestre se registraron (119) peticiones, que, al definirse como solicitudes
formales, se registraron de manera manual en Excel ya que el Modulo PQR, por temas de migracion
en el Portal Web Institucional de la entidad presento fallas para su respectivo uso. Se aclara que
todas las solicitudes se atendieron de acuerdo a lo establecido a normatividad vigente. Sin afectar a
la ciudadania. Por eso el aumento de solicitudes del el mismo.

< EMPRESA DE MENSAJERIA (ORFEQ)

A traves del sistema de Gestién Documental ORFEQ, se recibieron un total de 7 solicitudes, las
cuales fueron direccionadas a las dependencias competentes para su respectivo tramite.

& LINEA DIRECTA (CENTRO DE ATENCION TELEFONICO)
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La Agencia Logistica cuenta con un Centro de Atencidon 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 Modulo PQR y éste requiere de un tiempo determinado para la
respuesta.

Para el trimestre, se registraron por este medio 1.0489 Hamadas, de |la cuales 216 fueron asesorias
de informacion general, se registraron 42 peticiones por este medio en el médulo PQR.

< SOLICITUDES REALIZADAS DE MANERA PRESENCIAL
Para este frimestre no se recibid solicitud de tipo presencial.
< INTERNET SITIO WEB (MODULO PQR)

Por este medio se realizaron 101 solicitudes, las cuales como se explicé en la Nota del punto 4, se
clasifican como solicitudes del Modulo PQR, aquelias que el usuario ingresa directamente a la
herramienta.

Observacion: La pagina web de la Entidad realizo una actualizacién debido a esto 22 de junic del
2021 se estan cargando PQRD a modo de manera temporal teniendo en cuenta que el mismo esta
siendo objeto de pruebas y ajustes técnico en el Mdédulo PQRD.

< BUZON DE SUGERENCIAS
Se evidencid que este medio es el mas utilizado por nuestros usuarios y grupos de interés, ya gue
se encuentran ubicados a Nivel Nacional en todas las unidades de servicio. Actualimente contamos

con 150 Buzones, por los cuales se recibieron 10.545 interacciones, especificamente 779
sugerencias y 9.766 felicitaciones para el tercer trimestre del afio.

4.1. CANALES ADICIONALES EN LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO

MEDIO DE RECEPCION. o
URNA DE CRISTAL _ el o 0,00
LINEA ANTICORRUPCION o . 0 0,00
BUZON DE SUGERENCIAS (FELICITACIONES) - 9766 84,11
ATENCION PRESENCIAL y o _ 0 0,00
ATENCION TELEFONICA ) o 563 4,85
CALL CENTER 1049 9,03
FOROS Y ENCUESTAS _ _ 3 0,03
INTERNET SITIO WEB {CERTIFICACIONES FINANCIERAS) | - 0 0,00
OTROS (CHAT Y PUBLICACIONES EN REDES SOCIALES) 230 1,98
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TOTAL b 11811 100

< BUZON DE SUGERENCIAS (FELICITACIONES)
Ingresaron un total de 9.766
& ATENCION PRESENCIAL
No se presento atencion de manera presencial.
& ATENCION TELEFONICA (PBX)
A través de este canal se notificaron 563 llamadas entrantes al conmutador.
INTERNET SITIO WEB (CERTIFICACIONES FINANCIERAS)

A traves del sistema de atencion al ciudadano no se registraron solicitudes a este modulo, por
los inconvenientes por el portal. Se remitian al correo contactenos.

< ENCUESTAS

La Entidad, realizo dos (2) encuestas para el en tercer del trimestre afio, temas: Percepcion
Cludadana, Felicitacion al personal por el mejor servicio prestado en el comedor.

Preguntas: Encuesta No. 1 Su opinién es muy Importante para nosotros, con ello llegaremos a un
mejoramiento continuo en cuanto a la calidad de nuestra atencion.

1. ¢Queé tipo de solicitud o requerimiento hace cominmente ante la Agencia Logistica de las
Fuerzas Militares?
a. Elaboracion de Tramites.
b. Solicitudes de caracter general.
¢. Radicacion de Peticiones, guejas, reclamos, denuncias
d. Otros

2, ¢Utilliza de manera frecuente nuestros Canales de Atencidn y Orientacion al Ciudadano?

a. Si
b. No

3. ¢Cual de los siguientes medios de Atencion elige usted para realizar sus tramites ante ia
Agencia Logistico de las Fuerzas Militares?

a. Espacio virtual

b. Via telefonica.
¢. Solicitud de manera escrita.

“Trabajamos con orgullo para los Héroes de Colombia”
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4. ;El lenguaje utilizado para dar respuesta ante su solicitud o requerimiento fue claro y
sencillo?
a. Si
b. No _
Si su respuesta fue no por favor déjenos su comentario

Resultados Graficos Satisfaccion y Calidad en |a
Atencion

“Trabajamos con orgullo para los Héroes de Colombia”
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Respuestas:

1. El 50% 6 personas solicitudes de caracter general, el 41.7% 05 personas elaboracion de
tramites, y €1 08.3 % 1 persona Otros.

EI72.7% 08 personas respondié que Siy el 27.3% 3 personas que No

El 72.7% 8 personas espacio virtual y el 27.3% 03 personas via telefénica

El 100% 11 personas respondid que si “Lenguaje Claro”

El 50% excelente, 06 personas, el 25% Buena 03 personas, e 16.7% Regular, 02
personas y el 08.3% mala

oA w N

En cuanto se evidencia participacion total de 11 personas. La cual se evidencia en el siguiente
Link: https://www.agencialogistica.gov.co/frm_display/resultados-graficos-satisfaccion-y-calidad-
en-ia-atencion/?preview=true
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Fecha de publicacidn: 12 de agosto 2021
Fecha de cierre: 30 de agosto 2021.

Preguntas: Encuesta No. 2

a) La calidad en el servicio y la atencién prestada se premia”. Ayudanos a elegir al merecedor
de un incentivo por la atencién y el servicio prestado a ustedes. “Los Héroes de Colombia™.

Te invitamos a votar por la persona que se destaca por su excelente atencion en nuestro
comedor Regional Tolima Grande. “COMEDOR CACOM -1

+ Sandra Escamilla Noguera (Aux. 6-1 16)
+ Filadelfo Gomez Perez (Aux. 6-1 18)
+ Johan Quinchas Buitrago (Aux. 6-1 16)

Respuesia:

Con la participacion total de 129 usuarios que votaron por los servidores de la Regional Tolima en
el comedor Cacom N°1, se hace visible que la ganadora en la calidad del servicio. Es la Sra. Sandra
Escamilla Noguera.

1. Sandra Escamilla Noguera: con un 59.7% con 77 votos
2 Filadelfo Gomez Perez: con un 24.0% con 31 votos
3. Johan Quinchas Buitrago: con un 16.3% con 21 votos

La cual se evidencia en el siguiente Link: https://www.agencialogistica.gov.coffrm display/resultado-
grafico-felicitacion-comedor-reg-iolima-grande/?preview id=30360

Resultado grafico Felicitacion Comedor Reg. Tolima
Grande
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Fecha de publicacion: 16 de septiembre 2021
Fecha de cierre: 16 de septiembre 2021

¢ FOROS
No se realizaron foros.
& OTROS {Chat interactivo - Publicaciones en Redes sociales)
* Interacciones Chat Interactivo - 230

» También se refacionan las publicaciones que realizé la entidad por medio de sus redes
soclales arrgjando los siguientes resuitados:

No. de Publicaciones por Redes Sociales - 89
Facebook: 46
Twitter: 24
Instagram: 16
YouTube: 3
Crecimiento de Seguidores por redes sociales — 9.055
Facebook: 4,985
Twitter; 1.720
Instagram: 940
YouTube: 1410
5. ANALISIS DE CAUSAS Y DOCUMENTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS DE PQRDS

Con el fin de mitigar las reiteratividades se notifico mediante memorando No. 2021110010234433 a
la Seftora Ruth Stella Calderdn Nieto en calidad de_Directora de la Subdireccion de Operacion
Logistica, jas novedades encontradas en'los comedores de tropa a través de los buzones de
sugerencias a nivel nacional durante el tercer trimestre del afio 2021

Asimismo, se notificé mediante memorando No. 2021110010234663 a la Directora de Clase 1. Rose
Mary Enciso Melo, encargada de la Subdireccion General de Abastecimientos y Servicios,
sobre las sugerencias reiteradas en los buzones de sugerencia ubicados en los Centros de
Almacenamiento y Distribucion durante el tercer trimestre del afio 2021.

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
reaficen un analisis de causa y establezcan acciones correctivas que mitiguen los motivos que las
originan,
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En cuanto a las reiteratividades encontradas en el segundo trimestre del afio 2021 sobre las
sugerencias registradas en los Cad’s, se evidencia que es necesario actualizar y/o validar las fichas
técnicas de los productos en cuanto a la calidad de los mismos, teniendo en cuenta que las compras
de viveres secos se realizan por Bolsa Mercantil.

Con el fin de mitigar las causas originadas en el servicio de Catering, las sugerencias se socializan
con los administradores de los comedores de tropa para que repliguen con los auxiliares de cocina
las novedades encontradas en ta coccion de los alimentos.

Es importante indicar que en los contratos interadministrativos con las fuerzas se establece la
cantidad gue debe ser suministrada a los soldados. Asimismo, trimestralmente se concertan los
menus.

6. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

6.1. Medicion de la satisfaccion

_ TRAMITES / SERVICIOS
- EVALUADOS ENEL
... PERIOD

Solicitud para créditos de libre inversion,
bienes y servicios 34 18 18 0 3
Solicitud expedicion paz y salvo u otros 0
documentos relacionados con su crédito 0 0 0 0
Percepcion del servicio
en general (PQRD) 0 0 0 0 0

Para el tercer trimestre del afio 2021, se evidencia participacion de 34 usuarios que adquirieron un
crédito en la entidad y cuando realizan el tramite final a la solicitud realizaron la encuesta de servicio
de manera presencial, la cual es realizada por los asesores de créditos.

No se evidencia que los usuarios evaluaran los tramites de solicitud de expedicion paz y salvo u
otros documentos relacionados con su crédito y la percepcién del servicio en general de (PQRD),
por migracion del portal web, y fallas permanentes con el mismo.

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

. CONCEPTOSFA

FELICITACIONES

OPINIONES POSITIVAS | 342
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CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO 136

TOTAL I - o 10244

Se observé una participacion importante respecto a las F ELICITACIONES, 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 tercer trimestre aicanzaron un total 9.766 lo que deja en evidencia que éste
canal de recepcion es fundamental para la participaciéon de nuestros usuarios y grupos de interés, y
a su vez nos permite conocer la percepcion favorable sobre la gestion de la Entidad, fortaleciendo
asi la imagen institucional.

También es importante resaltar que en cuanto las opiniones positivas son recibidas y enviadas por
las regionales con los Conceptos de Alimentacién con 342 que envian los Comandantes de las
unidades Militares con reporte satisfactorio de la prestacion del Servicio en los comedores de tropa,
la cual es recibida y consolidada por la Subdireccion General de Operacién Logistica la cual reporta
al Director General.

También se resalta la calificacion del servicio prestado por el servicio de créditos de a las cuatro
preguntas con 136 calificacion positiva.

... - CONCEPTOSD CANTIDAD
QUEJAS - R Coo 6
RECLAMOS _ - 10
DENUNCIAS _ 2
OPINIONES NEGATIVAS 4
CALIFICACION NEGATIVA DE LA PERCEPCION DEL SERVICIO | 0
TOTAL : _ 22

De otra parte, se recibieron (22) 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 gue han presentado algun tipo de inconveniente, ya sea una
queja por conducta de un funcionario, un reclamo por alguna actuacién administrativa o una
denuncia por hechos de corrupcion.

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 Atencién y Orientacion al Ciudadana 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, cultura del manejo de las
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herramientas tecnologicas existentes y generacion espacios de participacion. De esta manera se
busca poner en evidencia la celeridad, agilidad y efectividad de las respuesftas por medios virtuales,
fo que a su vez se refleja en el aumento de la participacion por parte de la ciudadana. En este orden
de ideas, cabe sefialar los canales de comunicacion con los que cuenta la Entidad:

1. Centro de Atencion Telefonico:

- (57) + 6510420 al 6510449

- PBX 6510420 opcién (0)

- |.inea Gratuita 018000126537
2. Caorreos institucionales:

- Contactenos@agencialogistica.gov.co.
- Denuncie@agencialogistica.gov.co.
- Interactuaalfm@agencialogistica.gov.co
. Madulo de Peticiones, Quejas y Reclamos del Portal Institucional de la Entidad.
. Oficina de Atencién y orientacion al Ciudadano-Oficina Principal.
. Puntos de Atencion al Ciudadano en las Regionales.
. Chat Institucional.
. Foros virtuales.

. Encuestas Virtuales.

@ 0 ~N O ;AW

. Aplicacion Mbvil
10. Buzones de Sugerencias a Nivel Nacionatl.
11. Rendicién Permanente de Cuentas a la Ciudadania a través de los diferentes Canales.

La administracion de estos canales es dirigida por el Grupo de Atencién y Orientacién 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 opinién de nuestros grupos de interés de
primera mano y buscar soluciones a sus requetimientos, 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 2021, el Grupo de Atencion y Orientacion Ciudadana recopild 30

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 31 procesos contractuales ejecutados por la Entidad.
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