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MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL

MEMORANDO

GAOC-103

PARA:

DE:

ASUNTO:

AGENCIA LOGISTICA DE LAS FUERZAS MILITARES

encargado de las funciones de la Direccion General.

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Bogota, 31-05-2016

Sefior Capitan de Navio Rafael Antonio Llinas Hernandez, Subdirector General

Juan Carlos Montafio Montafio, Coordinador Grupo Atencién y Orientacién
Ciudadana.

Informe de Seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,

Consultas y encuestas anticorrupcion, correspondiente al mes de ABRIL del afio

2016.

Con toda atencién me permito informar al sefior Capitan de Navio, el resultado del
seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Consultas, Felicitaciones y
Encuestas Anticorrupcion, adelantado por la Coordinacién de Atencion y Orientacion Ciudadana
para el mes de ABRIL asi:

1. RESULTADOS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE ABRIL.

SUBPROCESOS | PETICIONES | QUEJAS |RECLAMOS |DENUNCIAS | TOTAL %
SEGOMENTD 13 2 0 1 16 | 17.20
PREC%E]STE%TUAL 1 0 0 0 1 1.09
CONTABILIDAD 36 0 0 0 36 | 38.70
CEARTERA. 24 0 0 0 24 | 2580
“cRebITOS. 1 0 0 0 1 1.09
TALENTO HUMANO 8 0 1 0 9 9.67
ASESORIA JURIDICA 6 0 0 0 6 6.45

TOTAL 89 2 1 1
PETICIONES| QUEJAS |RECLAMOS |DENUNCIAS 93 100%
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GRAFICO SOLICITUDES POR SUBPROCESOS
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FUENTE: Informes mensuales PQR de cada subproceso a nivel nacional correspondientes al mes de Abril 2016.

Para el mes de Abril se evidencia que el Subproceso con mayor cantidad de requerimientos
aportados por nuestros usuarios sigue siendo “Gestion de contabilidad” con un 38.70% de
participacién, equivalente a 36 solicitudes; seguida del subproceso de “Gestidén de cartera” con un
25.80% de participacion, equivalente a 24 solicitudes y el subproceso de “Ejecucion y
Seguimiento” con un 17.20% de participacién, equivalente a 16 requerimientos realizados por
parte de nuestros usuarios. Asi mismo, del anterior consolidado se puede discriminar por

regionales los tipos de solicitudes hallados para el mes de Abril.

REGIONAL ATLANTICO TIPO
Gestion Contabilidad 1 Peticidn
Gestién Ejecucion y Seguimiento 1 Peticion
REGIONAL CENTRO TIPO
Gestion Contabilidad 2 Peticiones
REGIONAL LLANOS ORIENTALES TIPO

Gestiéon de Contabilidad

10 Peticiones.

Gestion Ejecucion y Seguimiento

2 Peticiones y 1 Denuncia

Talento Humano 1 Peticion
REGIONAL NORORIENTE TIPO
Gestién Contabilidad 1 Peticion
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REGIONAL NORTE TIPO
Gestion Contabilidad 1 Peticion
REGIONAL PACIFICO TIPO
Gestion Contabilidad 1 Peticion
REGIONAL SUR TIPO
Gestion Contabilidad 1 Peticion
REGIONAL SUROCCIDENTE TIPO
Gestidn Ejecucion y Seguimiento 1 Queja.
REGIONAL TOLIMA GRANDE TIPO
Gestién Precontractual. 1 Peticién

2. CLASIFICACION POR TEMA DIRECCION O JEFATURA:

De un total de 93 manifestaciones de los usuarios allegados a la entidad, a través de los
diferentes canales del Sistema Nacional de Atencion e Informacién al Ciudadano, se evidencia la
siguiente clasificacion:

PETICIONES DE INTERES PARTICULAR: Ochentay Nueve (89)
Estas tratan de solicitudes de informacién de interés particular o solicitudes de copias, asi como
solicitudes de informacion.

GRAFICO TEMA PETICIONES

Otros

Aclaraciones Precontractuales
Certificaciones Contractuales
Informacion de la Entidad

Levantamiento Prenda del Vehiculo
Descuento Por Libranza Credito Otorgado
Certificacion de Saldo

Certificacion de Retenciones 35

Certificacion de Paz y Salvo

Procesos Contractuales
Otorgamiento Credito AGLO
Solicitudes Generales Administrativas
Certificado de Ingreso y Retenciones

Certificacién Laboral

0 5] 10 15 20 25 30 35 40

FUENTE: Informes mensuales PQR de cada subproceso a nivel nacional correspondientes al mes de Abril 2016
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RECLAMO: Uno (1)

1 Reclamo allegado a la Oficina Principal, donde un usuario expresa su inconformidad a la hora
de observar su calificacion de la evaluacion de desempefio, la cual no es coherente con sus
funciones ya que por haber sido objeto de reubicacion en otra oficina deberia ser calificado por su
jefe actual con el cual lleva mas de un afio y ocho meses. Se direcciono al Subproceso “Talento
Humano “(Caso Cerrado)

QUEJAS: Dos (2)

1 Queja allegada a la Oficina Principal, donde la usuaria solicita a la entidad adjudicar el proceso
de Seleccion Abreviada No 002-026 de 2016 “Manejo integrado de plagas”, de forma inmediata,
teniendo en cuenta que fue la Unica proponente habilitada en las tres etapas de evaluacion
juridica, técnica y econdémicamente; Se direcciono al Subproceso “Ejecucion y Seguimiento”
(Caso Cerrado)

1 Queja allegada a la Regional Suroccidente, donde se presenta una observacién al Proceso de
Contratacion No 014-027-2016 porque aparecié colgado en www.contratos.gov.coel el mismo dia
de su cierre; Se direcciono al Subproceso “Ejecucion y Seguimiento” (Caso Cerrado)

DENUNCIA: Una (1)

1 Denuncia allegada a la Regional Llanos Orientales, donde el usurario expresa las
irregularidades ocurridas en el proceso de Seleccidon Abreviada Menor cuantia N°009-022 de
2016, ya que se presentaron personas representando esta firma, aportando documentacion falsa y
firmando a nombre de ellos sin serlo. El recurrente solicita que se verifique la veracidad de esta
informacién ya que recae en el delito de falsedad de documentos y solicita urgentemente
investigacion del caso. Se direcciono al Subproceso de “Ejecucion y Seguimiento” (Caso Cerrado)

3. SOLICITUDES DE I!\IFORMACION ALLEGADAS A TRAVES DEL CENTRO DE
ATENCION TELEFONICO:

Para el mes de Abril de 2016 ingresaron 2885 llamadas a través del Centro de Atencion telefonico
en el horario de lunes a viernes de 8:00 am a 5:00 pm evidenciando un aumento considerable con
respecto a los dos ultimos meses.

Por continuar sin contrato con la firma que nos proporciona la herramienta del “VICIDIAL”,
instrumento que maneja el ingreso, direccionamiento, grabacion y toda administracién del centro
telefénico, no ha sido posible contar con el aplicativo de las opciones para que sea direccionada
cada llamada directamente a cada Dependencia.

A continuacién se presenta la percepcion del usuario externo frente a las asesorias recibidas a

través del CAT vy los diferentes medios del Sistema Nacional de Atencién e Informacién al
Ciudadano.
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servicio recibido por rapidez en la atencion interés y actitud de facilidad de acceso que REALIZADAS
usted por este medio? del motivo de su nuestros funcionarios tuvo para presentar su

M 4.6-5.0 Excelente servicio M3 .1- 4.5 Bueno servicio ' 2.6-3.0 Servicio regular M 1.0-2.5 Mal servicio

solicitud? para resolver el motivo solicitud?
de su solicitud?

En el siguiente grafico se muestra las irregularidades presentadas a la hora de contestar
cada una de las extensiones ubicadas en las dependencias y que no son recepcionadas,
oportunamente presentando inconvenientes con los usuarios.

EXTENSIONES NO CONTESTADAS

Numero de fallas en la comunicacién por Dependencias, del mes de Abril 2016
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Esta refleja a las areas Administrativa, Contratos y Financiera, como aquellas dependencias que
siguen evidenciando mayores fallas a la hora de contestar sus teléfonos. Es de resaltar que su
contestacion es competencia del personal de cada area y estas ya no son responsabilidad del
Centro de Atencién Telefénico una vez ya fueron direccionadas.

Es recomendable que por dificultad al contestar las extensiones, por cada una de las
secretarias, estas sean recepcionadas por funcionarios allegados a estos equipos
telefonicos.

Asi mismo, para el mes de Abril se recibieron un total de 311 solicitudes allegadas a través del
correo contactenos@agencialogistica.gov.co las cuales fueron direccionadas a cada dependencia.
El chat interactivo de la entidad presentd para este mes de Abril, un movimiento de nueve (09)
solicitudes por parte de los usuarios, en su gran mayoria por informacién general.

Es importante informar que las solicitudes allegadas a través del Centro de Atencion Telefénico,
correo contactenos@agencialogistica.gov.co, chat interactivo y los diferentes canales que tiene
nuestro Sistema Nacional de Atencién e Informacion al Ciudadano; se publicaron en el Médulo
PQR del Portal Institucional.

Se evidencia en el mes de Abril del afio 2016 una gestion de 94 difusiones realizadas desde la
recepcion de la entidad y 172 llamadas entrantes al conmutador de la misma, Cada una de ellas
se direcciono brindandole la informacién pertinente.

4. SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

A través de los Buzones de Sugerencias ubicados a nivel nacional, se recibieron 490 sugerencias
y 776 felicitaciones clasificadas de la siguiente manera:

SUGERENCIAS: 490

SUGERENCIAS COMEDORES DE TOPA

300

250
200 —
150
100
N — - —
0
CAMBIODE | AUMENTO DE MEJOR ACTITUDDE | HORARIO DE TGS 'NFmisggtm HIGIENE DEL | CANTIDAD DE
MENU PORCION COCCION PERSONAL ALIMENTOS COMEDOR PERSONAL
COMEDOR

TOLIMA GRANDE 5 9 2 0 0 0 0 0 0
SUROCCIDENTE 43 17 1 0 0 3 0 0 2
1 NORORIENTE 25 14 12 0 0 3 0 0 0
M LLANOS ORIENTALES 26 17 9 0 0 26 1 0 0
HCENTRO 74 18 10 1 1 0 1 0 0
= ATLANTICO 46 17 0 2 0 0 0 0 0
HANTIOQUIA-CHOCO 27 0 5 0 0 0 0 0 0
HAMAZONIA 6 4 0 0 0 2 2 2 0

FUENTE: Informes mensuales PQR de cada subproceso a nivel nacional correspondientes al mes de Abril 2016
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El tema mas reiterativo de las sugerencias allegadas a través de los buzones de los comedores de
tropa, es el “Cambio de menu” con 252 sugerencias, seguida por “Aumento de porcion” con 96
sugerencias y “Mejor Coccién” con 39 solicitudes,

SUGERENCIAS SERVITIENDAS Y OTROS

SELECCION
VARIEDAD DE ALM:\‘%N\?M'E TALENTO ADS;::X'SCT'::TN GESTION DE ABREVIADA | PLANEACION
SURTIDO S TS HUMANO - CREDITOS BOLSA DE ESTRATEGICA
PRODUCTOS
u PRINCIPAL 0 0 0 0 1 0 0
HSUR 0 0 0 0 3 0 0
NORORIENTE 10 0 0 0 0 0 0
M LLANOS ORIENTALES 0 8 1 4 0 16 5
B ANTIOQUIA-CHOCO 9 0 0 0 0 0 0

FUENTE: Informes mensuales PQR de cada subproceso a nivel nacional correspondientes al mes de Abril 2016.

Para el mes de Abril, las sugerencias presentadas y reflejadas en el grafico anterior que competen
a las diferentes “Servitiendas” asi como a otros conceptos a nivel Nacional, se focalizan
exclusivamente en “Variedad de surtido” con 19 sugerencias, seguida de “Selecciéon Abreviada
Bolsa de Productos” con 16 propuestas.

FELICITACIONES: 776
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El tema que representa el mayor indice de las felicitaciones allegadas a la ALFM, corresponde a la
satisfaccion frente al servicio suministrado en los “Comedores de Tropa” con 739 aspectos
positivos, seguido por “Almacenamiento y Distribucion” con 26 felicitaciones. Se refleja un mayor
agrado del servicio descrito, en las Regionales Nororiente, Llanos Orientales y Suroccidente. Las
Regionales que no registran en el grafico, no evidenciaron felicitacion alguna. La regional Norte
no presento informe alguno sobre la gestién realizada, por lo que no se refleja su manejo.

5. SOLICITUDES POR MEDIO DE RECEPCION

Con respecto al manejo que se le da a las diferentes herramientas con que cuenta el usuario para
generar su requerimiento, a continuacion se refleja una gréfica en donde se visualiza el canal més
utilizado por ellos, encontrando el “Modulo PQR” y “Centro de Atencion Telefonico®, esto evidencia
el desplazamiento que tuvo el “Documento fisico”, logrando mayor cultura en los usuarios en la
utilizacién de las herramientas tecnoldgicas.

TELEFONO FUNCIONARIO

PQR MOVIL

LLAMADA CELULAR

CORREO CONTACTENOS

CORREO FUNCIONARIOS

DOCUMENTO FiSICO

CENTRO DE ATENCION TELEFONICO

MODULO PQR 33

0 5 10 15 20 25 30 35

FUENTE: Informes mensuales de la herramienta “Modulo PQR” ubicada en el portal, correspondientes al mes de Abril 2016

6. ENCUESTAS ANTICORRUPCION

En el mes de Abril del afio 2016, el Grupo de Atencién y Orientacion Ciudadana de la Oficina
Principal participo en 3 audiencia de adjudicaciébn de las cuales se tabularon 6 encuestas
anticorrupcion presentando un 91.63% de percepcién favorable acerca de los procesos
contractuales ejecutados en la entidad.

En las regionales hubo un total de 88 encuestas anticorrupcion obtenidas de 87 procesos
contractuales, de las cuales corresponde a:
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- Regional Amazonia: 19 encuestas de 12 procesos contractuales.

- Regional Antioquia-choco: 4 encuestas de 4 procesos contractuales.

- Regional Centro: 1 encuestas de 1 procesos contractuales.

- Regional Llanos Orientales: 4 encuestas de 14 procesos contractuales.
- Regional Nororiente: 2 encuestas de 2 procesos contractuales.

- Regional Pacifico: 10 encuestas de 19 procesos contractuales.

- Regional Suroccidente: 7 encuestas de 3 procesos contractuales

- Regional Sur: 6 encuestas de 6 procesos contractuales.

- Regional Tolima Grande: 35 encuestas de 26 procesos contractuales

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

De acuerdo a la tabulacién nacional, se evidencio un 96.43% de percepcion favorable acerca de
los procesos contractuales ejecutados en la entidad.

7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES:

a. Para el mes de Abril del afio 2016, el tiempo empleado por la entidad para dar respuesta
a los derechos de peticién se encuentra en 7.5 dias aproximadamente, clasificandose

por subprocesos asi:

TIEMPO DE

SUBPROCESO RESPUESTA
Ejecucion y Seguimiento 8,9
Gestion Precontractual 14
Gestion Contabilidad 6,1
Gestion Cartera 3,3
Gestion Créditos 8
Asesoria Juridica 4,8
Talento Humano 7,4

b. En cumplimiento a la circular 09 de fecha 2 de Marzo de 2016, que trata sobre la
implementacion de los buzones de sugerencias; a continuacion se presenta un grafico de las
sugerencias asi como de las felicitaciones reportadas en el mes de Abril de 2016. Hay que resaltar
el buen comportamiento de cada una de las regionales en el cumplimiento a la mencionada
circular, lo cual repercute positivamente en la retroalimentacibn con nuestros usuarios. La
regional Norte no presento informe alguno sobre la gestion realizada, por lo que no se

refleja su manejo.
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FUENTE: Informes mensuales PQR de cada subproceso a nivel nacional correspondientes al mes de Abril 2016.

c. Es importante recordar a los sefiores lideres de subprocesos el cumplimiento de la circular
017 de fecha 14 de agosto de 2013, la cual tiene por objeto “Dar cumplimiento de Ley en lo
gue respecta al tramite interno de las inconformidades por parte de los usuarios, tipificadas
como Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Informes de Novedades, entre otros, tanto
en el nivel central como en las Regionales”. Todas las inconformidades deberan ser
reportadas en el Médulo de PQR, a fin de realizar el seguimiento correspondiente por parte

del Grupo de Atencion y Orientacion Ciudadana.

Cordialmente,

ORIGINAL FIRMADO
JUAN CARLOS MONTANO MONTANO
Coordinador Subproceso Atencion y Orientacion Ciudadana

c.c. Lideres de Proceso y Subproceso
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