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Bogota, 02-02-2018
N° 20182010033410 100-ALDG-ALSG-GI-AOC

AL: Sefora
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 Cuarto 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 “Coordinacion y Articulacion de la 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 Cuarto
Trimestre de 2017.

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

Cordialmente,

(ORIGINAL FIRMADO)
Coronel (R.A.) OSCAR ALBERTO JARAMILLO CARRILLO
Director General 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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MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL

AGENCIA LOGISTICA DE LAS FUERZAS MILITARES

INFORME DE GESTION EN ATENCION AL CIUDADANO
Periodo: Octubre 01 de 2017 a Diciembre 31 de 2017

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

1. ESTADO SOLICITUDES PENDIENTES

1.1 PERIODO ANTERIOR

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EOQUCACION

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

MEDIO DE RECEPCION TOTAPIESI»EO%SIDAS RESUELTAS A || PENDIENTES POR || No. DE DIAS || % PENDIENTES
LA FECHA RESOLVER VENCIDOS || POR RESOLVER
ANTERIOR
i PETICIONES, QUEJAS,
MODULO PQRD RECLAMOS Y 349 349 0 20 0
DENUNCIAS
BUZONES DE
SUGERENCIAS SUGERENCIAS 1273 1273 0 0 0

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

1622

De acuerdo al recuadro anterior, se evidencid que para el tercer trimestre del afio, se recibieron un
total de 1622 PQRSD, 349 tramitadas a través del Médulo y 1273 recibidas por medio de los
Buzones de Sugerencias, las cuales a la fecha fueron resueltas en su totalidad.

1.2. PERIODO ACTUAL

' oAl | resugLTas | PENDIENTES | o oo | No.DE || 9 PENDIENTES

MDD Dl REEEHELE RECIBIDAS | A LA FECHA POk EL TRIMESTRE ||, _DIAS ot
RESOLVER VENCIDOS | RESOLVER
. PETICIONES, QUEJAS,
MSSFL;SO RECLAMOS Y 192 190 2 24 10 99%
DENUNCIAS
BUZONES DE

oS DE SUGERENCIAS 1239 1239 0 0 0 100%

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

1431
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Respecto al cuarto trimestre del afio, se evidencié que el nimero de peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes y denuncias recibidas disminuyé comparado con el trimestre anterior, especialmente en
el Médulo, ya que pasamos de 349 a 192 solicitudes. Respecto a los Buzones de Sugerencia se
recibieron 1239 y trimestre pasado fue de 1273, es decir que hubo una disminucién de 34
sugerencias.

Durante el trimestre se reportaron 24 casos vencidos, los cuales a la fecha ya estan resueltos. En
total se recibieron 1431 solicitudes, entre Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias,
(2) de éstas aun se encuentran en trdmite y es de aclarar que no estdn vencidas sino que
presentan tiempo extendido.

1.3. GETION DE PQRD VENCIDAS

DEPENDENCIAS REITERACIONES RESPUESTAS DEFINITIVAS
REGIONAL CENTRO 1 1
REGIONAL ATLANTICO 1 1
REGIONAL ANTIOQUIA CHOCO 1 1
SUBDIRECCION GENERAL DE ABASTECI- ) )

MIENTOS Y SERVICIOS

REGIONAL NORORIENTE 1 1
REGIONAL LLANOS 1 1
DIRECCION ADMINISTRATIVA 12 12
DIRECCION FINANCIERA 5 5

En este punto se detallan los 24 casos vencidos que se registraron en el cuarto trimestre, de los
cuales se evidencia las reiteratividades, principalmente en la Direccion Administrativa y Talento
Humano con (12), Seguido de la Direccion Financiera con (5), la Subdireccion General de
Abastecimientos y servicios con (2) y cinco Regionales, de acuerdo al cuadro presentaron (1) una
reiteratividad, respectivamente.
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2. RESULTADOS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL TRIMESTRE
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Es de aclarar que los subprocesos que se no mencionan en la tabla no registraron Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias,
ni sugerencias para el cuarto trimestre:

PROCESO GRUPOS DE TRABAJO PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS DENUNCIAS SUBTOTAL %
DIRECCION DE
PRODUCCION (] (] 1 (] 0 1 0,1
) CAFE-PANAD-RACIO)
sggzg;fﬂ;” ADMINISTRACION
SRR COMEDORES DE TROPA 0 0 0 1158 1 1159 81,0
LOGISTICAS (AT
ALMACENAMIENTO
Y DISTRIBUCION 2 0 0 56 0 58 a1
GRUPO DE GESTION
. CONTRACTUAL - (BOLSA) 46 0 2 0 0 48 34
SUBDIRECCION
GENERAL DE CONTRATOS GRUPO DE GESTION . . . . , . s
PRECONTRACTUAL ’
ABASTECIMINETO CLASE | 1 0 1 0 0 2 0,1
INFRAESTRUCTURA 1 0 0 0 0 1 0,1
SUBDIRECCION GENERAL DE =
ABASTECIMIENTOS Y SERVI- PLANIFICACION Y
clos OPERACION LOGISTICA DE 2 0 0 0 0 2 0,1
ABASTECIMIENTOS CLASE Il
OTROS ABASTECIMIENTOS
Y SERVICIOS
(COMERCIALIZACION- 1 1 1 16 0 19 1.3
CREDITOS)
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OFICINA ASESORA DE PLA-
NEACION E GESTION DE PLANEACION ) 0 0 ) 01
INNOVACION ESTRATEGICA '
INSTITUCIONAL
ATENCION Y ORIENTACION
CIUDADANA 2 0 0 2 01
SECRETARIA GENERAL
COMUNICACIONES
Y MARKETING 1 0 0 1 01
CARTERA 36 2 (] 39 2,7
DIRECCION FINANCIERA
CONTABILIDAD 3 0 0 3 0,2
OFICINA JURIDICA ASESORIA JURIDICA 9 0 (] 9 0,6
OFICINA TECNOLOGIA TECNOLOGIA 1 0 0 1 0,1
SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS 1 0 4 > 03
CONTROL DE ACCESO
DIRECION Y ADMINISTRACION 0 0 3 3 0,2
ADMINISTRATIVA DE VISITANTES
Y DE TALENTO
HUMANO GESTION DOCUMENTAL 0 2 2 0,1
TALENTO HUMANO 64 4 (] 68 4,8
GESTION DE SEGUIMIENTO Y
CONTROL INTERNO e 0 0 (] 1 0,1
CONTROL INTERNO ASUNTOS DISCIPLINARIOS 0 o 0 2 01
DISCIPLINARIO Y ADMINISTRATIVOS ’
TOTAL 173 11 1239 1431 100
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Para el cuarto trimestre del afio, se recibieron 1239 solicitudes por los Buzones de Sugerencia; que en su mayoria fueron para
el Grupo Administraciéon de Comedores de Tropa (Céatering), quienes sumaron 1158 sugerencias. En el caso de los Centros de
Almacenamiento y Distribucién se recibieron 56, en Otros Abastecimientos y Servicios (Comercializacién - Créditos) se
registraron 16, Servicios Administrativos obtuvo 4, Control de Acceso de Visitantes 3 y finalmente Gestion documental tuvo 2.

Por su parte, a través del Médulo PQRD se registraron 192 interacciones, que en su mayoria fueron solicitudes allegadas al
Grupo de Talento Humano con 64, seguida de Gestién Contractual - (Bolsa) con 46, Gestion Cartera con 36, Asesoria Juridica
con 9, Contabilidad con 3 y otras 15 peticiones que llegaron a diferentes areas.

Asi mismo, se recibi6 1 queja direccionada al Grupo Gestibn Cartera y 1 a Otros Abastecimientos y Servicios
(Comercializacién- Créditos). Ademas, se registraron 11 reclamos, de los cuales 1 fue direccionada a la Direccion de
Produccién (Café-Panaderia-Raciones), 2 al Grupo Gestiébn Contractual - (Bolsa), 1 para Abastecimiento clase I, 4 a la
Direccion Administrativa y Talento Humano, 2 a Control Interno Disciplinario y 1 a Control Interno.

Finalmente se recibieron 6 denuncias, de las cuales 2 fueron direccionadas a la Oficina de Control Interno Disciplinario, 2 al

Grupo Gestion Contractual, 1 a la Oficina de Control Interno y 1 a Comedores de Tropa (Catering)

NOTA: Cabe resaltar el trabajo realizado por la gestora de Atencién y Orientacion Ciudadana de la Regional Llanos Orientales,
quien se ha destacado por su compromiso y proactividad al ingresar y dar tramite oportuno a los Derechos de Peticion que
llegan a esta Regional.
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3. SOLICITUDES POR CLASE DE ASUNTO

REGIONAL O SUBPROCESO ASUNTOS PETICIONES QUEJAS RECLAMOS || SUGERENCIAS || DENUNCIAS || SUBTOTAL %
DEPENDENCIA
U ) PAGO PENDIENTES 1 0 0 0 0 1 0,1
GENERAL DE ALMACENAMIENTO '
OPERACIONES Y DISTRIBUCION
LOGISTICAS OTROS 1 0 0 0 0 1 0,1
SOLICITUD COPIAS 5 0 0 0 0 5 0,3
CERTIFICACION
< 3 0 0 0 0 3 0,2
S:gzngf::;" GRUPO DE GESTION CONTRAC- CONTRACTUALES
TUAL - (BOLSA) ACLARACIONES PROCESOS
CONTRATOS CONTRACTUALES 14 0 0 0 0 14 1,0
PAGO PENDIENTES 8 0 1 0 0 9 0,6
DEVOLUCIONES
ABASTECIMIENTO EN 0 0 1 0 0 1 0,1
ABASTECIMIENTO CLASE | EFECTIVO
PAGO PENDIENTES 1 0 0 0 0 1 0,1
INFRAESTRUCTURA ACLARACIONES PROCESOS 1 0 0 0 0 1 0,1
SUBDIRECCION CONTRACTUALES
GENERAL DE PLANIFICACION Y
ABASTECIMIENTOS Y OPERACION LOGISTICA DE ACLACRC/;&'T(;':E?SESESESOS 1 0 0 0 0 1 0,1
SERVICIOS ABASTECIMIENTOS CLASE IlI
INFORMACION
; 1 0 1 0 0 2 0,1
OTROS ABASTECIMIENTOS SOLICITUD CREDITO
Y SERVICIOS EJA FUNCIONARI 1 1 0,1
(COMERCIALIZACION- QUEIA FUNCIONARIOS 0 0 0 0 '
CREDITOS)
CALIDAD DEL PRODUCTO 0 0 1 0 0 1 0,1
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OFICINA ASESORA DE i
PLANEACION E INNO- GESTION DE INFORMACION
h PLANEACION 2 2 0,1
VACION ey DE LA ENTIDAD
INSTITUCIONAL
INFORMACION OFERTAS
5 ) LABORALES — 1 1 0,1
ATENCION Y ORIENTACION CONVOCATORIAS
CIUDADANA ,
SZCE':E;:::A INFORMACION 1 1 o1
DE LA ENTIDAD ’
COMUNICACIONES PRESENTACION PORTAFOLIO 1 1 01
Y MARKETING DEL PROVEEDOR '
CERTIFICACION PARA
DECLARAR RENTA 4 4 0.3
CERTIFICACION
; CARTERA DE PAZY SALVO 4 6 0.4
DIRECCION -
FINANCIERA CERTIFICACION DE SALDO 16 17 1,2
INFORMACION DESCUENTOS 5 7 0,5
CERTIFICICADO
CONTABILIDAD DE RETENCION 1 1 0,1
PAGO PENDIENTES 1 1 0,1
OFICINA JURIDICA ASESORIA JURIDICA ASESORIA JURIDICA 2 2 0,1
ACTA DE REMATE 7 7 0,5
OFICINA 5 INFORMACION
TECNOLOGIA TECNOLOGIA DE LA ENTIDAD ! ! 0.1
CONTROL DE ACCESO
DIRECCION Y ADMINISTRACION OTROS: 0 3 0,2
ADMINISTRATIVA DE VISITANTES
Y DE TALENTO DEMORA EN LA RECEPCION
HUMANO o
GESTION DOCUMENTAL DE CODUMENTOS 0 2 0,1
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SOLICITUDES GENERALES
ADMINISTRATIVAS 12 0 2 0 0 14 1.0
PAGO DE PENDIENTES 2 0 0 0 0 2 0,1
SOLICITUD OTRAS ENTIDADES 2 0 0 0 0 2 0,1
INFORMACION SUSTITUCION
TALENTO HUMANO PENSIONAL 1 0 0 0 0 1 0.1
INFORMACION OFERTAS
LABORALES — 8 0 0 0 0 8 0,6
CONVOCATORIAS
INFORMACION
DE LA ENTIDAD ! 0 0 0 0 ! 0.1
CERTIFICACION LABORAL 11 0 0 0 0 11 0,8
GESTION DE SEGUIMIENTO Y
CONTROL INTERNO EVALUACION POSIBLE FRAUDE O ESTAFAS 0 0 0 0 1 1 0,1
CONTROL INTERNO || ASUNTOS DISCIPLINARIOS Y COMPORTAMIENTO O o 0 0 0 5 5 01
DISCIPLINARIO ADMINISTRATIVOS CONDUCTA FUNCIONARIO ’
MENU 0 0 0 65 0 65 45
PORCION 0 0 0 45 0 45 3,1
COCCION 0 0 0 18 0 18 1,3
ADMINISTRACION
REGIONAL COMEDORES DE TROPA ACTITUD DEL PERSONAL 0 0 0 4 0 4 0,3
AMAZONIA "
(CATERING) =
PRESENTACION o o o 5 o 5 o1
DEL PERSONAL :
OTROS 0 0 0 33 0 33 2,3
ALMACENAMIENTO 0 0 0 o o g 06

Y DISTRIBUCION (CADS)
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GRUPO DE GESTION INFORMACION 0 1 01
CONTRACTUAL - (BOLSA) DE LA ENTIDAD '
SOLICITUDES GENERALES 0 1 01
ADMINISTRATIVAS '
TALENTO HUMANO
CERTIFICACION LABORAL 0 1 0,1
REGIONAL
ANTIOQUIA CHOCO ADMINISTRACION MENU 38 38 2,7
COMEDORES DE TROPA
(CATERING) PORCION 10 10 0,7
GRUPO DE GESTION ACLARACIONES PROCESOS 0 1 o1
CONTRACTUAL - (BOLSA) CONTRACTUALES '
GRUPO DE GESTION ACLARACIONES 0 1 o1
CONTRACTUAL - (BOLSA) PRECONTRACTUALES '
PLANIFICACION Y
OPERACION LOGISTICA DE SOLICITUD DE COPIAS 0 1 0,1
ABASTECIMIENTOS CLASE IlI
CERTIFICACION DE
CONTABILIDAD RETENCION 0 1 0,1
INFORMACION OFERTAS
LABORALES — 0 1 0,1
REGIONAL TALENTO HUMANO CONVOCATORIAS
ATLANTICO
PAGO DE PENDIENTES 0 1 0,1
MENU 58 58 4,1
ADMINISTRACION COMEDORES PORCION 19 19 1,3
DE TROPA
(CATERING) COCCION 5 5 0,3
CANTIDAD PERSONAL 1 1 0,1
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INFRAESTRUCTURA
DEL COMEDOR 0 2 2 0.1
HORARIO DE ENTREGA
DE ALIMENTOS 0 12 12 0.8
OTROS 0 2 2 0,1
GRUPO DE GESTION ACLARACION PROCESOS P o o 1 o1
PRECONTRACTUAL RECONTRACTUALES '
MENU 0 80 80 5,6
PORCION 0 130 130 9,1
REGIONAL CENTRO ADMINISTRACION
COMEDORES DE TROPA COCCION o 0 10 07
(CATERING) '
ACTITUD DEL PERSONAL 0 17 17 1,2
OTROS 0 17 17 1,2
SOLICITUDES GENERALES 3 o 3 0.2
ADMINISTRATIVAS
TALENTO HUMANO
CERTIFICACION LABORAL 17 0 17 1,2
CERTIFICACION DE
CONTABILIDAD RETENCION 2 0 2 0,1
ABASTECIMIENTO
REGIONAL LLANOS ALIMENTACION 0 0 1 0,1
ORIENTALES COMEDORES DE TROPA
GRUPO DE GESTION ACLACRgﬁ'T(;':ESTSEféESOS 2 0 2 0,1
CONTRACTUAL - (BOLSA)
PAGO PENDIENTES 1 0 1 0,1
SOLICITUD COPIAS 1 0 1 0,1
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CERTIFICACIONES
CONTRACTUALES 13 0 0 0 13 0.9
GRUPO DE GESTION ACLARACIONES 1 o o o 1 01
PRECONTRACTUAL PRECONTRACTUALES '
MENU 0 0 0 133 133 9,3
ADMINISTRACION PORCION 0 0 0 45 45 3,1
COMEDORES DE TROPA
(CATERING) OTROS 0 0 0 86 86 6,0
ALMACENAMIENTO Y
DISTRIBUCION (CADS) 0 0 0 48 48 3.4
CERTIFICACION LABORAL 1 0 0 0 1 0,1
SOLICITUDES GENERALES
TALENTO HUMANO ADMINISTRATIVAS 1 0 0 0 1 0,1
SOLICITUD COPIAS 0 0 1 0 1 0,1
MENU 0 0 0 122 122 8,5
REGIONAL
NORORIENTE COCCION 0 0 0 7 7 0,5
ADMINISTRACION -
COMEDORES DE TROPA PORCION 0 0 0 58 58 4,1
(CATERING)
OTROS 0 0 0 3 3 0,2
HORARIO DE ENTREGA
DE ALIMENTOS 0 0 0 1 1 0.1
TALENTO HUMANO SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 1 0 0 0 1 0,1
REGIONAL NORTE ADMINISTRACION
COMEDORES DE TROPA MENU 0 0 0 2 2 0,1
(CATERING)
REGIONAL SERVICIOS
PACIFICO ADMINISTRATIVOS OTROS 0 0 0 3 3 0.2
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MENU 0 0 0 8 0 8 0,6

ADMINISTRACION VARIEDAD DE PRODUCTOS 0 0 0 12 0 12 0,8

COMEDORES DE TROPA

(CATERING) PORCION 0 0 0 4 0 4 0,3

OTROS 0 0 0 5 0 5 0,3

REGIONAL SUR O OTROS 0 0 0 1 0 1 0,1

ADMINISTRATIVOS

SOLICITUDES GENERALES
ADMINISTRATIVAS

UL LS REMISION DE PETICION

POR COMPETENCIA 1 0 0 0 0 1 0,1
OTRAS ENTIDAD

REGIONAL
SUROCCIDENTE MENU 0 0 0 49 0 49 3,4
ADMINISTRACION
COMEDORES DE TROPA PORCION 0 0 0 33 0 33 2,3
(CATERING)
COCCION 0 0 0 4 0 4 0,3
SOLICITUDES GENERALES
TALENTO HUMANO ADMINISTRATIVAS 1 0 0 0 0 1 0,1
ABASTECIMIENTO
ALIMENTACION 0 0 0 0 1 1 0,1
COMEDORES DE TROPA
REGIONAL TOLIMA i
GRANDE ADMINISTRACION MENU 0 0 0 5 0 5 0.1
COMEDORES DE TROPA
(CATERING) j
PORCION 0 0 0 20 0 20 1,4
PRESENTACION DEL
PERSONAL 0 0 0 11 0 11 0,8
TOTAL 173 2 11 1239 6 1431 100
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De acuerdo al recuadro anterior, los asuntos mas reiterativos, exceptuando las Sugerencias, hacen referencia al tema de “Certificaciones
Laborales” con 17 solicitudes y “Certificaciones Contractuales” con 13, los cuales fueron los requerimientos mas allegados a la Regional
Llanos Orientales. Por su parte, en la Oficina Principal el tema de “Certificaciéon de saldo” obtuvo el mayor niUmero de interacciones con 16
solicitudes, seguida de “Aclaracién Procesos Contractuales” con 14, “Certificaciones Laborales” con 11y “Pagos pendientes” con 8.

Dicha informacion fue extraida del consolidado que arroja el Médulo PQR de la Entidad, correspondiente al cuarto trimestre del afio 2017.

Durante el trimestre evaluado, los asuntos con mayor reiteratividad son enviados por nuestros usuarios a través de los Buzones de
Sugerencias; reflejan un mayor impacto en las Regionales con el tema de “Administracion de Comedores de Tropa (Catering)”, 167 en la
regional Amazonia, 240 en Llanos Orientales, 264 en Nororiente, 191 en Suroccidente, 86 en Atlantico, 99 en Antioquia, 48 en la Regional
Centro, 254 en Pacifico, 30 en Tolima Grande, 33. Por su parte, el asunto de la “almacenamiento y distribucion (CADS)” recibié la Regional
Llanos, 48 y en la Regional Amazonia, 8 sugerencias. Finalmente, las 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 comparacion 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
menu 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.
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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 Atencién Telefénico y de manera presencial se sube al Médulo, sin embargo, en este punto sélo
se clasifican como solicitudes, aquellas que el usuario ingresa directamente a la herramienta del
“‘Modulo PQRD”. Cabe sefalar 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 10 0,2
ORFEOQO 40 0,9
CENTRO DE ATENCION TELEFONICO 12 03
PRESENCIAL 1 0,0
CORREO FUNCIONARIOS 61 13
MODULO PQR 68 14

ERENCIA 12 2
TOTAL 4703 100

Para el cuarto trimestre del afio 2017, se recibieron a través de los diferentes canales de recepcion
con los que cuenta la Entidad un total de 4.703 solicitudes, de las cuales 4.511 fueron recibidas por
los Buzones de Sugerencias y 192 por los demas medios de recepcion.

¢~ CORREO contactenos@agencialogistica.gov.co

Para el presente trimestre se registraron 10 peticiones, que al definirse como solicitudes formales,
se registraron en el Médulo PQRD, para su respectivo tramite.

< ORFEO

A través del sistema de Gestion Documental ORFEO, se recibieron un total de 40 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 Atencion Telefonico el cual atiende diferentes
solicitudes de la ciudadania, que en su mayoria son resueltas de manera inmediata y en los casos
de que se tipifiguen como peticiones, quejas o reclamos, se informa al usuario que para dar tramite

a la solicitud se registra en el Médulo de PQRD vy éste requiere de un tiempo determinado para ser
resuelto.
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Para el cuarto trimestre, se registraron por este medio ingresaron 2.769 llamadas, de la cuales 1471
fueron asesorias de informacién general y 12 de ellas se determinaron como peticiones que se
subieron al médulo PQRD.

<& ATENCION PRESENCIAL

Para este trimestre se recibioé (1) solicitud de tipo presencial.
< CORREO FUNCIONARIOS

Por el correo de los funcionarios se gestionaron (61) solicitudes.
< MODULO PQRD

Por este medio se realizaron (68) 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 evidencié 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 4.511 interacciones, especificamente 1239
sugerencias y 3272 felicitaciones para el cuarto trimestre del afio.

4.1. CANALES ADICIONALES EN LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
ATENCION PRESENCIAL 77 2,4
PBX 992 31,2
FOROS 0 0,0
OTROS (Encuesta pagina web) 0 0,0
TOTAL 1069 100

< ATENCION PRESENCIAL

Se atendieron 77 casos de manera presencial, principalmente para asesorias referentes a la
Gestion Créditos.

& PBX

A través de este canal se notificaron 992 llamadas entrantes al conmutador, que fueron
direccionadas a cada una de las dependencias y a las cuales se les brindé la informacién pertinente.
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< FOROSy ENCUESTAS

Dados los cambios de la Pagina WEB y de la estructura organizacional de la Entidad, no se realiz6
Foro ni Encuesta para el cuarto trimestre del afio, ya que para ese momento aln nos
encontrdbamos en periodo de migracion de informacién con la nueva firma contratista encargada
del soporte y disefio de la Pagina 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:

https://www.agencialogistica.gov.co/foro/plan-anticorrupci-n-2018

Inicio La Entidad Portafolio de Servicios Planeacion, Gestion y Control Contratacion Tramites y Servicios Atencién al Ciudadano

v / B Q vy ®

Transparencia y
Ofertas Listado - Procesos Directorio Acceso 3 Seccién Foros, Chat
Laborales de Contratacion General Informadéa Pibica PaR Nifos y Encuestas

Atencion al Ciudadano  Participacion Ciudadana ' Foros ' Foros 2018 ' Plan Anticorrupcion 2018

Plan Anticorrupcion 2018

Con el objetivo de hacer participativa a la ciudadania y grupos de interés en el control de la gestion de la Entidad, en cuanto a
recursos y actvidades para fomentar el buen goblerno y la transparencia de los procesos, en esta oportunidad es de interés para la
Agenecia Logistica de las Fuerzas Militares saber cuales serian los asuntos que le gustaria se evaluaran a través del Plan
Anticorrupcion Institucional del 2018, con el fin de incluir sus aportes en dicho documento y asi fomentar la democratizacion de la
gestion institucional y evitar los actos de corrupcion en las Entidades del Estado.

Recuerde que su opinion es muy importante para nosostros.
Inicie sesion o registrese para comentar

https://www.agencialogistica.gov.co/content/i-trimestre-plan-anticorrupci-n

Inicio La Entidad Portafolio de Servicios Planeacion, Gestion y Control Contratacion Tramites y Servicios Atencion al Ciudadano

v / ) Q & vy @

Transparenciay
Ofertas Listado - Procesos Directorio Acceso a Seccion Foros, Chat
Laborales de Contratacién General Informadién Pibica PQR Niios y Encuestas

| Trimestre Plan Anticorrupcion

Enviado por mgarcia el Vie, 01/26/2018 - 15:44
¢ Cree usted que el Plan Anticorrupcién es un mecanismo efectivo para evitar los actos de corrupcion en la Agencia
Logistica de las Fuerzas Miilitares? *

Si

No

Por favor selecciona una opcion
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5. ANALISIS DE CAUSAS Y DOCUMENTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS DE PQRDS

Con el fin de mitigar las reiteratividades allegadas a los Comedores de Tropa (Cétering) y
Almacenamiento y Distribucion (CADS), se envi6 memorandos al Director Nacional Subdireccién
General _de Operaciones _Logisticas, con numero de radicado 20182010016563 vy
20182010016833 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 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

TRAMITES / SERVICIOS NELIERO (12 CALIFICACION
PERSONAS QUE
EVALUADOS EN EL
PERIODO PARTICIPAN EN LA Excelente Bueno Regular Malo
EVALUACION (4.5.a5) (35.a45) || 25.235) || (1a25)

Percepcion del servicio

en general (PORD) 18 52,78% 16,67% 0,00% 30,56%
Solicitud para créditos de libre 77 91,56% 7,14% 0,65% 0,65%
inversién, bienes y servicios
Total Tramites/Servicios Total Participantes Calificacion Promedio
2 95 Bueno (3.5a4.5)

Para el cuarto trimestre, 95 personas evaluaron los tramites de “Solicitud para créditos de libre in-
version, bienes y servicios”y “Percepcion del Servicio en General (PQRD)”, cuyo resultado arrojé un
nivel de satisfacciobn Bueno por parte de nuestros usuarios.

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

periodo asi:
CONCEPTOS FAVORABLES CANTIDAD
FELICITACIONES 3272
CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO 357
TOTAL 3629

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
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servicio; las cuales para el cuarto trimestre alcanzaron un total 3629, 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 gestién Entidad,
fortaleciendo asi la imagen institucional.

CONCEPTOS DESFAVORABLES CANTIDAD
QUEJAS 2
RECLAMOS 11
DENUNCIAS 6
CALIFICACION NEGATIVA DE LA PERCEPCION DEL SERVICIO 20
TOTAL 39

De otra parte, se recibieron 39 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 algln tipo de inconveniente, ya sea una
gueja 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 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 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 la participacién 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 Atencidn 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 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 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 Rendicion 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 Rendicion de Cuentas a la Ciudadania APRC — Gestion
2016.

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

https://www.agencialogistica.qgov.co/pagina/rendici%C3%B3n-de-cuentas-2017

C. LUCHA CONTRA LA CORRPCION
¢ Encuestas Anticorrupcion

Para el Cuarto trimestre del afio, el Grupo de Atencion y Orientacion Ciudadana recopil6 27
Encuestas Anticorrupcion a nivel nacional, que obtuvieron una percepcion favorable del 96,29 % vy
una percepcién negativa del 3,7%, 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 Gestién y Seguridad y
Privacidad de la Informacién. Para la vigencia 2017 se establecieron seguimientos trimestrales, con
el fin de cumplir con las 30 actividades programadas para el afio.
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Asi mismo, participamos en el Concurso Maxima Velocidad Digital 2017, quedando en el puesto No.
11 de las Entidad Nacionales.

H - o7 = Sequimiento Plan GEL (Il Trimestre 2017) xisx - Excel 7 @A - x
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<& Politica de Racionalizacion de Tramites

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

Certificacion solicitada

Certificacion de saldo de crédito

Certificacion de paz y salvo

Certificaciéon para declaracion de renta

Certificacién pago de saldo

Se anexa pantallazo del médulo Ventanilla Unica, que se encuentra en la Pagina WEB:
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