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MEMORANDO

Bogota, 16-05-2019
N°20192010270663 ALSG — AOC —-201
PARA: CORONEL (RA) OSCAR ALBERTO JARAMILLO CARRILLO
Director General
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares
DE: CORONEL JUAN CARLOS RIVEROS PINEDA
Secretario General
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares
ASUNTO: Informe de Seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Consultas,
Denuncias y Encuestas Anticorrupcién — Abril de 2019.

Respetuosamente y con toda atenciéon 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
Orientacién Ciudadana para el mes de abril asi:

A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS

1. ESTADO DE LAS PETICIONES.

1.1. PERIODO ANTERIOR - MARZO 2019 _
RECIBIDAS TOTAL RESUELTAS PENDIENTE POR No. DE DIAS % PENDIENTES POR
PERIODO ANTERIOR A LA FECHA RESOLVER VENCIDOS RESOLVER
86 86 0 0 0%
1.2. PERIODO ACTUAL - ABRIL 2019
MEDIO DE TOTAL RESUELTASA | BV T:ggnns TOTAL No. DE DIAS & PE':Z':NTES &‘;’?ggg é‘;?g;g
RECEPCION
CEP. RECIBIDAS LA FECHA ESoiER VENCIDAS VENCIDOS S S GtUER ANEbiOR | ACTuAL
MODULO
PQRD 97 93 4 3 4 7% 99% 96%

Respecto al mes de abril se determind que el nimero de peticiones, quejas, reclamos y denuncias recibidas
a través del médulo PQR sigue presentando aumento; a la fecha de las 97 solicitudes recibidas, 4 se

encuentran en tramite, una (1) en “tiempo extendido” y tres (3) con gestién a cargo del usuario “tramite del
usuario”.
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e Solicitud con N° 8759 de la Regional Caribe (Gestién Contractual), se encuentra en tiempo extendido
con fecha de cierre 29 de mayo de 2019.

e Solicitudes N° 8776 — 8785 — 8786, son de la Regional Llanos (Gestiéon Contractual) los cuales se
encuentran en estado de tramite del usuario, ya que el usuario debe enviar soportes para que la

entidad pueda emitir la respuesta. Con plazo de cierre 4 de junio de 2019 en el caso de no remitir los
respectivos soportes.

1.3. Para el mes de abril se reportaron 3 vencimientos, discriminados asi:

es de todos AGENCIA LOGISTICA DE LAS FUERZAS MILITARES =~ AGENCIA LGGISTICA
|
|
\

ID VENCIDOS
DIAS POSTERIORES DE
No. SOLICITUD FECHA DE VEN- | FECHA DE
TRA 2
s GRUPO DE TRABAJO FECHA DESOLiCITUD | ECUDEVEN | FEEHA O | RespuESTA AL VENG!
MIENTO
ECCION GENE 2
8676 SUBDIEESCDN GENCRAL B CONiRn 29/03/2019 12/04/2019 | 15/04/2019 1
TACION
8706 DIRECCION FINANCIERA 02/04/2019 25/04/2019 | 30/04/2019 3
8711 OFICINA ASESORA JURIDICA 02/04/2019 25/04/2019 26/04/2019 1

Nota: Cuando se evidencian casos vencidos, el Grupo de Atencidn y Orientacion Ciudadana, con antelacion
al vencimiento del término, envia los respectivos reportes de alerta, una vez materializado el vencimiento,
se envian los memorandos correspondientes al Director de la dependencia responsable con el fin de instar
al cierre de las solicitudes.

1.4. Monitoreo de Acceso a la Informacidn Publica, no se evidenciaron solicitudes.

1.5. Seregistrd una (1) peticidn entre autoridades.
e |D 8731 - SlUJIN, direccionado a la oficina Juridica.

Nota: se anularon 25 solicitudes por duplicidad al momento del registro en el médulo PQRD.

MEDIO DE RECEPCION TOTAL - RECIBIDAS
A PETICIONES, QUEJAS,
MCRLDPORD RECLAMOS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES 97
SUGERENCIAS 339
BUZONES DE SUGERENCIAS
FELICITACIONES 1469

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

1905

Al contar con 150 Buzones de Sugerencias, ubicados en las diferentes unidades de servicio, principalmente en
las Regionales y algunos en la Oficina Principal, éste es el medio de recepcidn de sugerencias y felicitaciones
mas utilizado por nuestros grupos de interés (Fuerzas Militares, proveedores y usuarios en general),
alcanzando para el mes de abril un total de 1808 escritos allegadas por este medio, que comparado con el mes
de marzo se evidencia una diminucién de 50 interacciones.
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SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE ABRIL
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Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a Nivel Nacional correspondiente al mes de abril de 2019
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3. TEMPORALIDAD
DEPENDENCIAS TIEMPO DE RESPUESTA - DIAS
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO 8
DIRECCION FINANCIERA 4
OFICINA ASESORA JURIDICA 9
DIRECCION GENERAL 14
SUBDIRECCION GENERAL DE CONTRATACION 9
ATENCION Y ORIENTACION CIUDADANA
REGIONAL LLANOS 5
REGIONAL CENTRO 12
REGIONAL CARIBE 19
REGIONAL AMAZONIA 7
REGIONAL NORTE 7

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@agencialogistica.gov.co 26 1,4
ORFEO 7 1,4
. 23 1,2

CENTRO DE ATENCION TELEFONICO
CORREO ELECTRONICO - SERVIDORES 10 0,5
MODULO PQR 31 16
) SUGERENCIAS 339 17,8

BUZON DE SUGERENCIAS

FELICITACIONES 1469 771
TOTAL 1905 100

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

Para el mes de abril se recibieron un total de 156 correos, de los cuales 56 se direccionaron a los
funcionarios competentes de brindar la informacién requerida, 37 de éstos mensajes se les dio la
pertinente asesoria en cuanto a temas de informacion general de la entidad, 26 se registraron en el
Madulo PQRD, finalmente 37 mensajes recibidos por éste correo NO fueron tramitados porque fueron
reenviados mas de una vez.

4.1.2 ORFEO

A través del Sistema de Gestion Documental ORFEOQ, se recibieron 7 solicitudes, las cuales fueron
direccionadas a la dependencia competente para dar tramite.

4.1.3 CENTRO DE ATENCION TELEFONICO

Asesorias General CAT

oTROS | 121

LLAMADAS TRANSFERIDAS |

CERTIFICADO DE RETENCION | )

INTENTO DE ESTAFAS A TERCEROS ||
INFOMACION DE LEVANTAMIENTO DE PRENDA |
PAZYSAWO |

SOLICITUDES GENERALES ADMINISTRATIVAS |
INFORMACIONSEGUROS |

DESCUENTOS PORNOMINA |

PAGO PENDIENTES |}

INFORMACIONPRE Y CONTRACTUAL |1
CERTIFICADOSALDO |

INFORMACIGN DE PORTAFOLIO
INFORMACIONDE CREDITOS |
INFORMACIONDELAENTIDAD |

300

100 150 200 250 300

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencién Telefonico correspondiente al mes de abril 2019

Por este medio ingresaron 703 llamadas en el horario de lunes a viernes de 07:30 a.m. a 04:30 p.m. De
las cuales se realizaron 134 asesorias sobre informacion general, tanto para la ciudadania en general
como para funcionarios de la misma Entidad, trasferidas con asuntos puntuales 127, se registraron en
el moédulo PQR 21 solicitudes, 300 transferencias, 121 llamadas salientes y nimeros desconectados
dentro de las que se encuentran 34 que no se transfirieron a las dependencias correspondientes, toda
vez que no se obtuvo respuesta al momento de trasferir la llamada.
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Cabe sefialar que las solicitudes allegadas a través del Centro de Atencién Telefénico, que se consideran
una peticion, queja, reclamo y/o denuncia se suben y responden a través del Mddulo PQR que se
encuentra en la Pagina Web de la Agencia Logistica.

4.13.1 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 con los usuarios, afectando el servicio y la imagen

institucional. Registrando un total de 34 llamadas no transferidas oportunamente.

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

Total Llamadas No Respondidas

Regional Tolima : 11

Regional Caribe o 93
Regional Suroccidente { 51

Regional Centro b2
Oficina de Tic : T2
Subdireccion Operaciones Logistica 1

Subdireccion Abatecimientos Bienes y Servicios i1

Subdireccion General Contratacion B
Almacen Geners] SHERUMSING 1
Seguros I } 33
Direccion Financiera e . : ra
Direccidn General s i3
Direccion Administrativa ; e . s
0 3 2 3 4 5 6

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencién Telefénico correspondiente al mes de abril 2019

En abril la Direcciéon Administrativa y la Subdireccidn General de Contratacidn fueron las dreas con las
que se presenté novedad al momento de transferir la llamada, por lo que se evidencia que las citadas
dependencias siguen presentado novedades al momento de atender a los usuarios, sin embargo, es
necesario precisar que son las llamadas perdidas. Como se describe en la grafica. Es de aclarar que
contestar oportunamente los teléfonos en cada drea, es competencia del personal que estd a cargo de
estas herramientas de comunicacion, pues en el Centro de Atencidn Telefénico cumple con direccionar
las llamadas.

4.1.4 CORREO ELECTRONICO - SERVIDORES
Por este medio se registraron 10 solicitudes.
4.1.5 HERRAMIENTA MODULO PQRD

Por este medio se gestionaron 31 solicitudes registradas directamente por los usuarios.
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4.1.6 BUZON DE SUGERENCIA (339)
2 4
ADMINISTRACION COMEDORES (CATERING) CAD'S Y DEMAS
Tolma Grande 2 ' r B '- i 3
Sur
s RN 1
Pacifico - ) 1.
Nororiente

Hanos Orientales

(entro

i [ERHT
wtoathos TR R |

Amaronia _ 4
Antioquia - Uangs : : y Tokima
Amazonia thoch {abe  [entro Orestles Notorlente  Pacfice  Swroccidente S oot
5 MENU 8 3 i 4 A 16 4 U b
PORCION 4 i 10 7 1
* (OCCION 1 16 3 ? 4
#HORARIQ DE ENTREGA DE ALIMENTOS: i i
ACTITUD DEL PERSONAL 4
MALA PRESENTACION E HIGUIENE EN EL COMEDOR 1 { 3
L OTROS 3 7
£ (ADS i {7 3
GRUPQ DE ADMINISTRACION Y DESARROLLO DEL TALENTO
HUMANO i

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada broceso a nivel Nacional correspondiente al mes de abril de 2019
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Respecto a los Buzones de Sugerencia, el tema mas reiterativo en el Grupo de Administracion
(CATERING), fue el de “Cambio de Menu” con 233 sugerencias a nivel Nacional, allegadas principalmente
a la Regional Tolima Grande, Regional Centro, Regional Antioquia Choco, Llanos Orientales,
Suroccidente, seguido del tema “Aumento de Porcidn” con 24 Sugerencias; en su gran mayoria para la
Regional Centro, Nororiente y la regional amazonia. Lo cual evidencia una disminucién favorable en
comparacion al mes de marzo que obtuvo 83. La opcidn “Coccidn” con 39 sugerencias; su gran mayoria
para Regional Centro, Amazonia, Llanos y Tolima, la opcién “Otros” con 10 sugerencias; que hacen
referencia a la entrega de alimentos oportunamente, comida mas caliente, apertura de otros puntos de
servicio, cambio de menaje, solicitudes de mesa, objetos que se encuentran dentro de los alimentos y
verificacion en la entrega de los mismos, principalmente en Regional Llanos y Centro. Almacenamiento
y Distribucion CAD obtuvo 22 sugerencias, en la Regional Llanos se registraron 17 sugerencias, Regional
Pacifico con 3, Regional Amazonia con una (1). Los demds temas se pueden evidenciar en el cuadro
respectivamente, para un total de 339 sugerencias recibidas a nivel Nacional.

4.1.7 CHATINTERACTIVO
Se recibieron 30 interacciones por este medio sobre informacion general.

5. PBX O CONMUTADOR (Recepcidn)

Se notificaron 186 llamadas entrantes al conmutador, que fueron direccionadas a cada una de las
dependencias y a las cuales se les brindd la informacion pertinente.

5.1 DIFUSIONES
Se evidencid una gestion de 53 difusiones, las cuales se realizan desde la Recepcidn de la Oficina Principal.
5.2 REUNIONES AGENDADAS Y REGISTRO DE VISITANTES:

Se notificaron 14 reuniones agendadas, un ingreso formal de 393 personas externas, de las cuales 30 de
ellas se remitieron a Cartera por temas relacionados a certificaciones de créditos, individuos que se
registraron en el aplicativo DYMO Labelwrite.

6. ENCUESTAS ANTICORRUPCION

Para el mes de abril se evidenciaron 36 Audiencias de adjudicacion de contratos a nivel Nacional y se
realizaron 37 encuestas anticorrupcion.

Regional Amazonia: (5) encuestas, de (8) Audiencias procesos contractuales.
Regional Llanos: (4) encuestas, de (8) Audiencias procesos contractuales.

Regional Pacifico: Una (1) encuesta, de una (5) Audiencia proceso contractual.
Regional Centro: (8) en cuentas de una (8) Audiencia proceso contractual.
Regional Sur: (2) encuestas, de (2) Audiencias de procesos contractuales.

Regional Tolima Grande: (15) encuestas, de (4) Audiencias procesos contractuales.
Oficina Principal: (2) encuesta, de una (1) Audiencia de procesos contractuales.

Registrando una percepcion Favorable del 93,77%
Registrando una percepcion desfavorable 5,67%
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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

J PREGUNTAS
TRAMITES / SERVICIOS NUMERO D; CALIFICACION A (4)
PERSONAS QUE
EVALUADOS PARTICIPAN Excelente Bueno Regular Malo
EN EL PERIODO Sl o (4.5.a5) (3.5.24.5) (2.5.23.5.) (1a2.5)
Percepcion del servicio :
22 2 0 4
en general (PQRD) :
Total Total 5 -
f ion P d
Tramites/Servicios Participantes Salfiendin Bramedio
1 7 Bueno {3.5. a 4.5)

De acuerdo a los resultados anteriormente expuestos, se evidencia la misma cantidad de participacion
de los usuarios en comparacion al mes anterior, los cuales utilizaron el Mddulo PQR en el mes de abril,
se determind que el personal encuestado presentd en general un nivel bueno de satisfaccion frente al
Servicio presta.

Medicion de la Satisfaccion

4-¢Como califica la facilidad, de ingreso a los Canales de Atencién 6 -
para presentar su solicitud? i

3-¢Como califica el interés y actitud de nuestros funcionarios para
resolver el motivo de su solicitud?

oportuna?

2-¢La respuesta a su solicitud fue entregada de manera claray 6 -

1, ¢{Como califica usted el servicio recibido por este medio?

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a nivel Nacional correspondiente al mes de abril 2019

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

i Net
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CONCEPTOS FAVORABLES
CONCEPTOS FAVORABLES CANTIDAD
FELICITACIONES 1469
OPINIONES POSITIVAS 0
CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO EN EL MODULO PQR 24
TOTAL 1493

Los Buzones de Sugerencia, son el canal de comunicacion mas utilizado por nuestros grupos de interés
para dar a conocer sus opiniones, que en su mayoria exaltan la gestion de la Agencia Logistica,
principalmente con las felicitaciones en los Comedores de Tropa (CATERING) y las percepciones positivas
por medio del médulo PQR en las encuestas de Satisfaccidn, toda vez que se recibio un total de 24
calificaciones positivas frente al servicio prestado.

FELICITACIONES (1469)
Para el mes de abril llegaron un total de 1469 felicitaciones las cuales se clasificaron asi:

FELICITACIONES

Tolima Grande }
Sur
i Suroccidente
} Pacifico
‘ Norte ' % ~ )
Nororiente F B )
Uanos Orientales 2 ]
| Centro ' % 1
| Carbe 8 1
| Antioguia Chocs  (MNSRIN i : ]
l Amazonia (B : . 165 1
: 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% %% 100%

= ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION (CADS)  + ADMINISTRACION DE COMEDORES CATERING = ATENCION Y ORIENTACION CIUDADANA

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a nivel Nacional correspondiente al mes de abril 2019

El Grupo “Administracion (Catering)” ostenta el mayor nimero de Felicitaciones allegadas a la Agencia
Logistica de las Fuerzas Militares con 1353, que hacen referencia a la satisfaccion frente al servicio
suministrado, seguido de “Almacenamiento y Distribucién (CAD) con 114 y para la Regional Sur con dos
(2) felicitaciones para el area de Atencidn y Orientacion Ciudadana.

Los resultados son la evidencia del buen trabajo que se realiza en cada una de las Regionales.

I Net
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CONCEPTOS DESFAVORABLES
CONCEPTOS DESFAVORABLES CANTIDAD
RECLAMOS
QUEJAS
DENUNCIA
OPINIONES NEGATIVAS
CALIFICACION NEGATIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO
TOTAL

o (N N KN | (I

Como conceptos desfavorables se especifican los siguientes casos:
QUEJA (1)

ID 8728, el Representante Legal de la firma INVERSIONES GREN S.A.S. informa presuntas irregularidad
des que se vienen presentando por parte del Sefior Coronel (RA) Director de la Regional Centro en
cuanto a la apertura de un proceso sancionatorio en contra de esa firma. Se direcciond a la Regional
Centro (Cerrado).

RECLAMO (1)

ID 8763, el usuario indica que lleva varios dias solicitando informacién para realizar el pago de un prés-
tamo que tiene con la Entidad y se le ha dado largas a su solicitud. Se direccioné a Cartera (Cerrado).

8. RECOMENDACIONES

® Se requiere por parte de los Servidores Publicos responsables de emitir respuesta a las PQRD el
cumplimiento de los términos establecidos en la ley.

* De la queja interpuesta, es necesario verificar el proceso contractual adelantado por la Regional
Centro y analizar el trdmite del proceso sancionatorio.

e Encuanto al reclamo, es necesario comunicar oportunamente al usuario el tramite a seguir en el
pago total de la obligacion.

Cordialmente,

CORONEL N CARLOS RIVEROS

Secretario Gener

Glzle

Elaboré: Paula Andfea FuertesBa

Técnico de Apoyo Seguridad y Defénsa Abogada Especialista Derecho Administrativo

Coordinadora Nacional Atencién y Orientacién
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