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MEMORANDO

Bogota, 18-05-2020
N°20202010255963 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 Anticorrupcion — Abril de 2020.

Respetuosamente y con toda atencion 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 Atencidn y
Orientacion Ciudadana para el mes de abril asi:

A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS
1. ESTADO DE LAS PETICIONES.

1.1. PERIODO ANTERIOR - MARZO 2020

RECIBIDAS TOTAL RESUELTAS PENDIENTE POR No. DE DIAS % PENDIENTES POR
PERIODO ANTERIOR A LA FECHA RESOLVER VENCIDOS RESOLVER
53 53 0% 11 0%

1.2. PERIODO ACTUAL - ABRIL 2020

E
MEDIO DE TOTAL RESUELTAS A || EN TRAMITE % PENDIENTES POR | AVANCE AVANG
RECEPCION | RECIBIDAS LA FECHA HOR FOTALVENEIDAS RESOLVER PERIORO PERIODO
RESOLVER ANTERIOR ACTUAL
MODULO
PORD 43 36 7 0 19% 81% 84%

Respecto al mes de marzo se determind que el numero de peticiones, quejas, reclamos y denuncias
recibidas a través del modulo PQR presenta disminucion en comparacién al mes de marzo; a la fecha hay 7
solicitudes que se encuentran en tramite, asi:
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e 2 solicitudes con N° de ID 9592 y 9594, bajo la responsabilidad de la Direccion Administrativa y
Talento Humano, con fecha de cierre el 27/05/2020 y 01/06/2020.

e Una (1) Solicitud con N° 9590, a cargo de la Direccion Financiera, con fecha de cierre el 26/05/2020.

e 3 solicitudes N° 9583, 9585, 9586 de la Subdireccién General de Contratacion.

Nota: En atencidn a la resolucién 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 - 19. Las peticiones que se
encuentran en tramite fueron objeto de modificacion en cuanto a los términos de respuesta
atendiendo las disposiciones emitidas.

1.3. PETICIONES VENCIDAS: No se reporto vencimiento.
1.4. SOLICITUDES TRASLADADAS A OTRA INSTITUCION: No registro.
1.5. MONITOREO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA: Se registré una (1) peticidn

e Solicitud N° de ID 9590 de fecha de ingreso 24/04/2020 por RTVC- Sistemas de Medios Publicos,
asunto Informacidn presupuesto ejecutado en publicidad vigencia 2019, el cual fue direccionado
a la Direccidn Financiera. El cual se encuentra en tramite con fecha de cierre 26/05/2020.

1.6. PETICIONES ENTRE AUTORIDADES: Se registro una (1) solicitud.
e N° de ID 9566 con fecha de ingreso 14/04/2020 allegada por Comando Militar De Las Fuerza Militares
- Comando de Ingenieros, la cual se direcciond a la Subdireccién General de Abastecimientos

“Direccion de Infraestructura”, con fecha de cierre 13/05/2020.

Nota: se anularon 10 solicitudes por duplicidad y por pruebas realizadas.

MEDIO DE RECEPCION TOTAL - RECIBIDAS
PETICIONES, QUEJAS,
MODULO PQRD RECLAMOS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES e
SUGERENCIAS 376
BUZONES DE SUGERENCIAS
FELICITACIONES 1784
PARA UN TOTAL DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

2203

Contamos con 150 Buzones de Sugerencias, ubicados en las diferentes unidades de servicio, principalmente
en las Regionales y algunos en la Oficina Principal, siendo el medio de recepcién de sugerencias y
felicitaciones mas utilizado por nuestros grupos de interés (Fuerzas Militares, proveedores y usuarios en
general), alcanzando para el mes de marzo un total de 1959 escritos allegadas por este medio, que
comparado con el mes de abril se evidencia aumento de 161 interacciones, toda vez que en el mes anterior
se registré un menor nimero de participacion.
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SOLICITUDES RECIBIDASEN EL MES DE ABRIL
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Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a Nivel Nacional correspondiente al mes de abril de 2020
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3. TEMPORALIDAD

DEPENDENCIAS TIEMPO DE RESPUESTA - DIAS
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO 14
DIRECCION FINANCIERA 12 |
SECRETARIA GENERAL — ATENCION CIUDADANA
OFICINA ASESORA JURIDICA 3
OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 12
SUBDIRECCION GENERAL DE CONTRATACION 17
SUBDIRECCION GENERAL DE ABASTECIMIENTOS Y SERVICIOS 12
REGIONAL AMAZONIA 8
REGIONAL ANTIOQUIA CHOCO 4
REGIONAL LLANOS 5
REGIONAL PACIFICO
REGIONAL TOLIMA GRANDE 13

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 %

CORREQO CONTACTENOS 10 0,45
PRESENCIAL 1 0,05
CENTRO DE ATENCION TELEFONICO 0 0,00
ORFEO 0 0,00
CORREO REGIONALES 6 0,27
MODULO PQR 26 1,18
BUZON DE SUGERENCIAS SUGERENCIA 376 17,07
FELICITACIONES 1784 80,98

TOTAL 2203 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 Mddulo, sin embargo, en este punto sdlo se

clasifica como solicitudes recibidas por el “Mddulo PQR”, aquellas que el usuario ingresa directamente a
la herramienta.

4.1.1 CORREO - contactenos@agencialogistica.gov.co

I Net
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Para el mes de abril se recibieron un total de 87 correos, de los cuales 47 se direccionaron a los
funcionarios competentes de brindar la informacién requerida, 13 de éstos mensajes se les dio la
pertinente asesoria en temas de informacién general de la entidad, 10 peticiones se registraron en el
Mddulo PQRD, se registraron 2 solicitudes de certificaciones financieras en el moédulo de tramites de la
pdgina web, vy finalmente 15 mensajes recibidos por éste correo-NO fueron tramitados porque fueron
reenviados mas de una vez.

4.1.2 PRESENCIAL
Por este medio se recibié una (1) solicitud.
4.1.3 ORFEO - Gestion Documental
A través del Sistema de Gestion Documental ORFEO, no recibieron solicitudes.

4.1.4 CENTRO DE ATENCION TELEFONICO

rd
Asesorias General CAT
i OTROS 67
; 141
LLAMADAS SALIENTES
) ) 2
_ CERTIFICACION CONTRACTUAL
| INTENTO DE ESTAFAS A TERCEROS
! INFORMACION JURIDICA
DECLARACION DE RENTA .
i | 34
! INFORMACION SEGUROS 6
| 1
| CERTIFICADO LABORAL
! PAGO PENDIENTES {1 2
ABASTECIMIENTOS COMEDORES DETROPA |
INFORMACION DE PORTAFOLIO | 4
) 7 12
INFORMACION DE LA ENTIDAD i 18
0 50 100 150

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencién Telefénico correspondiente al mes de abril 2020

Por este medio ingresaron 296 llamadas en el horario de lunes a viernes de 07:30 a.m. a 04:30 p.m., de
las cuales se realizaron 72 asesorias sobre informacién general, tanto para la ciudadania en general
como para funcionarios de la misma Entidad, trasferidas con asuntos puntuales 13, no se registro en el
moédulo PQRD ninguna solicitud, 3 solicitudes fueron registradas en el modulo de Certificaciones
Financieras, 141 llamadas transferidas, 67 llamadas saliente y nimeros desconectados dentro de las
que se encuentran 3 que no se transfirieron a las dependencias correspondientes, toda vez que no se
obtuvo respuesta al momento de trasferir la llamada.

Cabe sefialar que las solicitudes allegadas a través del Centro de Atencion Telefonico, que se consideran
una peticién, 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.
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4.1.4.1 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 en los usuarios, afectando el servicio y la imagen
institucional. Registrando un total de 3 llamadas no transferidas oportunamente, evidenciado
disminucion de 8 llamadas en comparacion al mes de marzo.

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

Total Llamadas No Respondidas

Oficina de Tic

Direccién de Otros Abastecimientos Bienes y
Servicios

Direccion Financiera

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencion Telefénico correspondiente al mes de abril 2020

En abril como muestra la gréfica, 3 dependencias fueron las que presentaron novedades al momento de
transferir las llamadas, las cuales se identificadas como perdidas, es importante resaltar la disminucién
en las llamadas que ingresan a la entidad para el mes de abril en un 40%. Contestar oportunamente el
telefono en cada &rea, es competencia del personal que estd a cargo de estas herramientas de
comunicacion, pues desde el Centro de Atencién Telefénico se direccionan las llamadas.

4.1.5 CORREO ELECTRONICO — REGIONALES
Por este medio se registraron 6 solicitudes.
4.1.6 HERRAMIENTA MODULO PQRD

Por este medio se gestionaron 26 solicitudes registradas directamente por los usuarios

C £

i Net
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4.1.7 BUZON DE SUGERENCIA ASUNTOS (376)

SUGERENCIAS
ADMINISTRACION DE COMEDORES (CATERING) Y CAD'S
i f
TOLINA GRANDE 16 ! A
SUROCCIDENTE
SUR g
NORORIENTE |
LLANOS ORIENTALES |
e : ! & H
camige |7 e
ANTIOQUIA-CHOCO
0 0 a0 80 80 100 120
ANTIOQUIA- LLANOS
AMAZONIA pae CARIBE CENTRO omenTass | "CRORIENTE SUR SUROCCIDENTE | TOLINA GRANDE

UMENU g 1 59 8 13 12 54
. PORCION 8 2 30 46 0 8 9 16
.. COCTION 4 6 10 4 7 10
.2 ACTITUD DE PERSONAL 2 1
. OTROS 3
L CADS 2 2 T 1

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a nivel Nacional correspondiente al mes abril de 2020
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Respecto a los Buzones de Sugerencia, el tema mas reiterativo en la Administracion (CATERING), fue el
de “Cambio de Menu” con 166 sugerencias a nivel Nacional, allegadas principalmente a la Regional
Centro con 59, Regional Tolima Grande con 54 seguido de Nororiente con 13, Llanos con, regional
Suroccidente con 12, Antioquia Choco con 11, amazonia con 9 y Regional Llanos con 8. En cuanto al
tema “Aumento de Porcién” con 129 Sugerencias; en su gran mayoria para la Regional Centro con 46,
Caribe con 30, Regional Tolima con 16, Llanos con 10, Suroccidente con 9, Nororiente y Amazonia con 8
respectivamente. La opcidn “Coccién” con 41 sugerencias; su gran mayoria para la Regional Llanos y
Tolima Grande con 10 cada una, seguida de Suroccidente con 7 y Centro con 6. El tema “Actitud del
personal” con 3 sugerencias para la regional Centro con 2 y Suroccidente con una (1). La opcién “Otros”
con 3 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 la
Regional Llanos. Almacenamiento y Distribucion CAD'S registr6 34 sugerencias, principalmente para la
Regional Llanos con 29. Los demds temas y reportes menores a 4 se pueden evidenciar en la gréfica
respectivamente, para un total de 376 sugerencias recibidas a nivel Nacional, lo cual evidencia un
aumento en comparacién al mes de febrero en 13 sugerencias.

4.1.8 CHAT INTERACTIVO
Se recibieron 15 interacciones por este medio sobre informacién general.

M|N|STER|O DE DEFENSA NACIONAL Y
AGENCIA LOGISTICA DE LAS FUERZAS MILITARES AGENCIA LOGISTICA il

La union do nuesiras Fuprzas

5. MULTICANALES

No se MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
ATENCION PRESENCIAL 0 0,0
PBX 0 0,0
REUNIONES 0 0,0
DIFUSIONES 32 86,5
CONTACTENQS / CERTIFICACIONES FINANCIERAS WEB 2 54
CENTRO TELEFONICO / CERTIFICACIONES FINANCIERAS WEB 3 8,1
TOTAL 37 | 100

notificaron llamadas internas por el conmutador

5.1 DIFUSIONES
Se evidencié una gestion de 32 difusiones, las cuales se realizan desde la Recepcion de la Oficina
Principal.

5.2 REUNIONES AGENDADAS Y REGISTRO DE VISITANTES
No se notificaron reuniones agendadas, un ingreso formal de 27 personas externas por el aplicativo
DYMO Labelwrite.

5.3 MODULO WEB DE FINANCIERA

Se registraron un total de 5 solicitudes allegadas por el Sistema Nacional de Atencidn al Ciudadano, lo
cual garantiza al usuario que la solicitud solo se demorard 5 dias habiles.

6. ENCUESTAS ANTICORRUPCION
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Para el mes de abril se evidenciaron 72 Audiencias de adjudicacion de contratos a nivel Nacional y se
realizaron 75 encuestas anticorrupcion.

Regional Amazonia: (3) encuestas, (7) Audiencia proceso contractual.

Regional Antioquia Choco: (9) encuestas de (9) Audiencias procesos contractuales.
Regional Llanos Orientales: una (1) encuesta de (2) Audiencias procesos contractuales.
Regional Norte: (0) encuestas de (7) Audiencias procesos contractuales.

Regional Pacifico: (0) encuestas de (7) Audiencias procesos contractuales.

Regional Tolima Grande: (46) encuestas de (62) Audiencias procesos contractuales.

Registrando una percepcion Favorable del 99,86%
Percepcién desfavorable del 0,13%

7. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

Este punto se relaciona con la medicién 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 Medicién de satisfaccion

No se evidencia participaron a las cuatro preguntas de satisfaccion del modulo PQRD.

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

CONCEPTOS FAVORABLES

CONCEPTOS FAVORABLES CANTIDAD
FELICITACIONES 1784
OPINIONES POSITIVAS 0
CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO EN EL MODULO PQR 0
TOTAL 1784

Los Buzones de Sugerencia, son el canal de comunicacién 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).
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FELICITACIONES (1.784) Para el mes de abril llegaron un total de 1.784 felicitaciones las cuales se
clasificaron asi

~ FELICITACIONES

TOLIMA GRANDE

SURDCCIDENTE

PACIFICO |
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Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a nivel Nacional correspondiente al mes abril de 2020
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El Grupo “Administracién (Catering)” ostenta el mayor nimero de Felicitaciones allegadas a la Agencia
Logistica de las Fuerzas Militares con 1.641, que hacen referencia a la satisfaccién frente al servicio
suministrado, seguido de “Almacenamiento y Distribucion (CAD)” con 131, “Grupo Abastecimientos de
la Regional Caribe con 4, seguida de la Regional Sur con 8 para Direccion General de la misma.

Las manifestaciones positivas para el mes de abril en comparacién al mes de marzo aumentaron en 142,
igualmente se evidencia el buen trabajo que se realiza en la Entidad.

CONCEPTOS DESFAVORABLES

CONCEPTOS DESFAVORABLES CANTIDAD
RECLAMOS 2
QUEJAS
DENUNCIAS
OPINIONES NEGATIVAS
CALIFICACION NEGATIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO
TOTAL

DO flo|fr]r

Como conceptos desfavorables se especifican los siguientes casos:
RECLAMOS (2)

1. ID 9573, un soldado manifiesta inconformidad con el almuerzo servido el dia 20 de abril y el
desayuno del dia 21, la minuta del almuerzo indicaba arvejas sudadas y lo que sirvieron fue un
caldo amarillo con sabor a arveja y la porcion del desayuno fue minima, lo que no es conforme
con la alimentacién de un soldado que trabaja las 24 horas. Se direcciond a la Regional Amazo-
nia - Grupo de Abastecimientos y Servicios (Cerrado).

2. 1D 9580, el usuario solicita se amplié los indicadores financieros del proceso No. 015-007-2020
en aras de garantizar la pluralidad de oferentes y la seleccion objetiva, ya que el limitar este as-
pecto de seleccidon cercenara la capacidad de participacion de diversas empresas que corres-
ponden al sector de la comercializacidn. Se direcciond a la Regional Tolima Grande (Cerrado)

QUEIAS (2)

1. 1D 9545, por segunda vez el usuario solicita se corrija el reporte negativo que la Entidad emitio a
las centrales de riesgo ya que él indica se encuentra al dia con su obligacién; aclara que no esta
solicitando certificado de saldo, y hace este comentario ya que en marzo registré un reclamo so-
licitando lo mismo vy se le respondiod con este documento. Se direcciono al Grupo de Cartera (Ce-
rrado).

Observacion: Se solicita a la Direccion Financiera responder al usuario lo que el realmente esta
requiriendo; lo anterior, teniendo en cuenta que nuevamente se cerrd la peticidn con un Certificado de
Saldo, se reporta este caso a la Oficina de Control Interno y se envia a la Direccidn Financiera
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memorando firmado por el Secretario General solicitando informe cual fue la accién tomada a esta
situacion y los soportes que evidencien él envié de la respuesta correcta al usuario.

2.

ID 9559, la usuaria indica que participo en un proceso de seleccion y al no recibir respuesta de
los resultados de la misma se comunica con la funcionaria encargada, la cual le informa que el
proceso de seleccidn ya finalizd; por esta razdn, solicita se le informe porque no fue notificada y
el motivo por el cual no fue seleccionada. Se direccioné al Grupo de Talento Humano (Cerrado).

DENUNCIAS (2)

ID 9560, el usuario denuncia posibles irregularidades presentadas durante la etapa pre contrac-
tual del proceso de Seleccidn Abreviada por Subasta Inversa Electrénica No. 006-013-2020 tales
como falsedad por parte de los proponentes, poca objetividad de los evaluadores ya que habili-
tan proponentes que dicen estar al dia con pago de parafiscales y ARL y no es cierto; asi mismo,
indica que la Regional Amazonia acostumbra a publicar las propuestas de los oferentes encrip-
tados. Se direcciond a la Subdireccion General de Contratacion (Cerrado).

ID 9582, el usuario denuncia posibles irregularidades presentadas durante la etapa pre contrac-
tual del proceso de Seleccién Abreviada por Subasta Inversa Electronica No. 015-018-2020, in-
dicando que uno de los proponentes presentd acta de inspeccidn sanitaria falsa. Se direcciond a
la Regional Tolima Grande (Cerrado).

8. RECOMENDACIONES

Es importante que los servidores plblicos den respuesta a las peticiones de manera eficiente,
toda vez que se presenta inconformismo por los peticionarios al no recibir la informacion o
solucidn requerida.

Es necesario iniciar investigaciones disciplinarias a los servidores publicos que con su actuar
ocasionan el incumplimiento de la normatividad vigente en materia de peticiones.

Los procesos contractuales se tramitan mediante la plataforma del SECOP Il, garantizando de
esta forma la transparencia en la contratacion publica y el derecho que tiene la ciudadania de
participar en la contratacién estatal, asimismo, se recuerda que los requisitos establecidos en la
ley son de estricto cumplimiento.

Realizar seguimiento a la manifestacién de inconformidad por parte del soldado respecto a la
gestion en catering.
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