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MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL

AGENCIA LOGISTICA DE LAS FUERZAS MILITARES

N° 20182010125673 ALSG-AOC-201

PARA:

DE:

MEMORANDO

CR (RA) OSCARALBERTO JARAMILLO CARRILLO
Director General Agencia Logisticade las Fuerzas Militares

Coronel JUAN VARGAS BARRETO

Secretario General Agencia Logistica de las Fuerzas Militares

ASUNTO:

Denuncias y Encuestas Anticorrupcion - Abril de 2018

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Bogota, 24-05-2018

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

Con toda atencidon me permito informar al Sefior Coronel (RA) Director General de la
Agencia Logisticade las Fuerzas Militares, el resultado del seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Consultas, Felicitaciones y Encuestas Anticorrupcién, adelantado por el Grupo de Atenciény
Orientacién Ciudadana para el mes de Abril asi:

A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES Y DENUNCIAS

1. ESTADO DE SOLICITUDES

1.1. PERIODO ANTERIOR - MARZO
RECIBIDAS TOTAL RESUELTAS PENDIENTE POR No. DE DIAS (| % PENDIENTES POR
PERIODO ANTERIOR A LA FECHA RESOLVER VENCIDOS RESOLVER
85 85 0 1 0%
1.2. PERIODO ACTUAL- ABRIL
PENDIENTES
0,
SRS B ToTAL || RESUELTAS Al EN TRAMITE POR No. DE % PENDIENTES || AVANCE | AVANCE
e | seaemes | aEresn POR RESOLVER DiAs POR PERIODO | PERIODO
RESOLVER | VENCIDAS A (| VENCIDOS RESOLVER ANTERIOR || ACTUAL
LA FECHA
MODULO o 0 )
PORD 106 96 10 8 6 15% 92% 85%

Respecto al mes de Abril se determind que el niumero de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y
denunciasrecibidasatravés del médulo PQRD presentd un aumento, comparado con el mes anterior; ala
fecha, de las 106 solicitudes recibidas, 10 se encuentran en tramite.
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Para el mesde Abril se vencieron cinco (5) solicitudes de Certificaciones, identificados con los siguientes
numeros (ID 7399,7400, 7401, 7489 y 7492), los cuales pertenecen a la Direccién Financiera Gestidn
Cartera, teniendo en cuenta que son certificaciones relacionadas con créditos tienen 3 dias habiles para
generarlas; no obstante cabe aclarar que dichas solicitudes ya se encuentran cerradas.

A lafechade elaboracidn del presente informe, se observan ocho (8) Derechos de Peticién vencidos, a los
cuales no se les ha dado el cierre oportuno; asi mismo, hay dos (2) en estado “TIEMPO EXTENDIDQ”, sin
vencimiento.

Cuando se evidencian casos vencidos, el Grupo de Atencién y Orientacién Ciudadana, con antelacion al
vencimiento del término, envialos respectivos reportes de alerta, unavez materializado el vencimiento, se
envianlos memorandos correspondientes al Director de la dependencia responsable con el fin de instar al
cierre de los derechos de peticion.

1.3. CASOSVENCIDOS:
PETICIONES VENCIDAS

No. SOLICITUD FECHA DE

R GRUPO DE TRABAJO TIPODE SoLiciTup || FECHADE soLiciTup|i on e - || No. DIAS A LA FECHA
7448 DIRECCION FINANCIERA PETICION 17/04/2018 02/05/2018 15
7466 DIRECCION FINANCIERA PETICION 19/04/2018 11/05/2018 8
7475 DIRECCION FINANCIERA RECLAMO 23/04/2018 16/05/2018 6
7477 DIRECCION FINANCIERA PETICION 24/04/2018 17/05/2018 5
7491 DIRECCION FINANCIERA PETICION 25/04/2018 18/05/2018 4
7498 DIRECCION FINANCIERA PETICION 26/04/2018 21/05/2018 3

REGIONAL TOLIMA PETICION

7499 GRANDE 26/04/2018 21/05/2018 3
7506 DIRECCION FINANCIERA QUEIA 27/04/2018 22/05/2018 2

MEDIO DE RECEPCION TOTAL - RECIBIDAS

MODULO PQRD PETICIONES, QUEJAS, 106
RECLAMOS Y DENUNCIAS
SUGERENCIAS 398
BUZONES DE SUGERENCIAS
FELICITACIONES 1156

PARA UN TOTAL DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
1660

Al contar con 156 Buzones de Sugerencias, ubicados en las diferentes unidades de negocio, principalmente
en las Regionales y algunos en la Oficina Principal, éste se ha convertido en el medio de recepcién de
sugerenciasy felicitaciones mas utilizado por nuestros grupos de interés (Fuerzas Militares, proveedores y
usuarios en general), alcanzando para el mes de Abril un total de 1554 escritos allegadas por este medio,
gue comparado con el mes de Marzo se evidencia un aumento de 164 interacciones.
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DEPENDENCIA GRUPOS DE TRABAJO PETICIONES || QUEJAS |[ RECLAMOS || SOLICITUDES || SUGERENCIAS || FELICITACIONES || CONSULTA || DENUNCIAS || SUBTOTAL | %
DIRECCION GENERAL DESPACHO DE LA DIRECCION 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0,1
ADMINISTRACION COME-
DORES DE TROPA (CATE- 6 0 0 0 388 1109 0 0 1503 90,5
SUBDIRECCION GENERAL DE RING)
OPERACIONES LOGISTICAS ALMACENAMIENTO Y DIS
TRIBUCION 0 0 0 0 10 45 0 0 55 3,3
GRUPO DE GESTION CON-
TRACTUAL 19 0 0 0 0 0 0 0 19 1,1
SUBDIRECCION GENERAL DE
CONTRATOS GRUPO DE GESTION PRE-
CONTRACTUAL 1 0 0 0 0 0 1 0 2 0,1
ABASTECIMIENTO CLASE |
(BOLSA) 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0,1
SUBDIRECCION GENERAL DE INFRAESTRUCTURA 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0,1
ABASTECIMIENTOS Y SERVI-
clos
PLANIFICACION Y OPERA-
CION LOGISTICA DE ABASTE- 1 0 1 0 0 0 0 0 2 0,1
CIMIENTOS CLASE 11
p ATENCION Y ORIENTACION
SECRETARIA GENERAL CIUDADANA 0 0 0 0 0 2 0 0 2 0,1
CARTERA 14 1 2 26 0 0 0 0 43 2,6
DIRECCION FINANCIERA CONTABILIDAD 14 0 0 0 0 0 0 0 14 0,8
TESORERIA 4 0 0 0 0 0 0 0 4 0,2
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OFICINA JURIDICA ASESORIA JURIDICA 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0,1
DIRECION ADMINISTRATIVA
[ et TALENTO HUMANO 9 1 1 0 0 0 0 0 11 0,7
CONTROL INTERNO DISCI- ASUNTOS DISCIPLINARIOS Y

PLINARIO ADMINISTRATIVOS 1 0 0 0 0 0 0 0 1 01
TOTAL 73 2 4 26 398 1156 1 0 1660 100

Comose menciond en el punto anterior, los Buzones de Sugerencias son el medio por donde mds se recepcionan escritos, por lo que para el
mes de Abril, lagran mayoria fueron para el Grupo de Administracion (CATERING), los cuales registraron 388 sugerencias y 1109 felicitaciones,
seguida por los Centros de Almacenamiento y Distribucidn, donde se recibieron 10 sugerencias y 45 felicitaciones.

Por otra parte, a través del Médulo PQRD se registraron 106 interacciones, entre las que cabe destacar que el Grupo Gestién Contractual recibié
(19) peticiones, seguida de Contabilidad y Gestion Cartera con (14), Grupo de Talento Humano recibid (9), Administracion Comedores De Tropa
(Catering) recibid (6), Las demas se relacionan con una (1) Peticidon como se evidencia en el recuadro anterior.

Ademas, laDireccién Financiera—Gestién Carterarecibié (1) Queja y (2) Reclamos, seguido de 26 Solicitudes relacionadas con certificaciones
de Saldode Pazy Salvoy certificado para declararrenta. Talento Humano recibié una (1) Quejay un (1) Reclamo, seguido de Abastecimientos

clase Ill con un (1) Reclamo y Gestidon Precontractual con un (1) Consulta.

Cabe sefialar que las quejas, reclamos vy denuncias se detallan en el punto 6.2.2 “Conceptos Desfavorables”.
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SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE ABRIL
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CARTERA [ K1

ATENCION Y ORENTACION GIUDADANA [P4

SECRETAR
A
GENERAL

PLANIFICACION Y OPERACION LOGISTICA DE ABASTEGIMIENTOS CLASE Il Z

INFRAESTRUCTURA 1

ABASTECIMIENTO CLASE | (BOLSA) 1

SUBDIRECCION GENERAL DE
ABASTECIMIENTOS Y SERVICIOS

GRUPO DE GESTION PRECONTRACTUAL 2

SUBDIRECCION
GENERAL DE
CONTRATOS

GRUPO DE GESTION CONTRACTUAL 19

ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION [S)=)

SUBDIRECCION
GENERAL DE
OPERACIONES
LOGISTICAS

ADMINISTRACION COMEDORES DE TROPA (CATERING)

DESPACHO DE LA DIRECCION [ §

DIRECCION
GENERAL

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a nivel Nacional correspondiente al mes de abril de 2018
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3. TEMPORABILIDAD

TIEMPO DE
DEPENDENCIAS RESPUESTA - DIAS
DIRECCION GENERAL 10,0
DIRECCION ADMINISTRATIVA'YY TALENTO HUMANO 11
DIRECCION FINANCIERA 8
DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA 11,0
OFICINA ASESORA JURIDICA 7

SUBDIRECCION GENERAL DE CONTRATACION 6
REGIONAL AMAZONIA 4
REGIONAL ANTIOQUIA CHOCO 8
REGIONAL ATLANTICO 9
5
5
9

REGIONAL CENTRO

REGIONAL LLANOS ORIENTALES
REGIONAL TOLIMA GRANDE
REGIONAL NORORIENTE 15
REGIONAL NORTE 10

4. SOLICITUDES RECIBIDAS

4.1 POR MEDIO DE RECEPCION

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %

CORREO CONTACTENOS 18 1,1
ORFEO 22 1,3
CENTRO DE ATENCION TELEFONICO 25 1,5
PRESENCIAL 1 0,1
CORREO REGIONALES 14 0,8
MODULO PQR 26 1,6
SUGERENCIAS 398 24,0

BUZON DE SUGERENCIAS FELICITACIONES 1156 69,6
TOTAL 1660 100

NOTA: Tanto lo que llega por correo contdctenos como al correo de los funcionarios, Orfeo, Centro de
Atencidn Telefonico y de manera presencial se sube al Mddulo, sin embargo en este punto sdlo se clasifica
como solicitudes recibidas por el “Mddulo PQRD”, 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 160 correos, de los cuales 46 se direccionaron como
solicitudes formales y se enviaron a los funcionarios competentes, 11 de éstos mensajes se les dio la
pertinente asesoria en cuanto a temas de informacién general de laentidad, 18 se registraron en el Médulo
PQRD, finalmente 85 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 ORFEQ, se recibieron (22) solicitudes, las cuales fueron
direccionadas a la dependencia competente para dar tramite.

4.1.3 CENTRO DE ATENCION TELEFONICO

Asesorias General CAT

Abastecimiento en Efectivo

Portafolio

- -
'hbi

Certificacion Laboral

-
o

-
-
-

Informacion Seguros

-
=3
(4]

-
-

Certificacion de Paz y Salvo

Informacion Pre y Contractual

Asesorias Internas

[F:]

Jo1

TN N NN N NN NN NN LA
- -

Informacion de Créditos

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencién Telefénico correspondiente al mes de abril 2018

Por este medioingresaron 8731lamadas, en el horariode lunesa viernes, de 07:30a.m. a 04:30 p.m., de las
cuales se realizaron 351 asesorias sobre la informaciéon general de la Entidad, 330 transferencias, 122
numeros desconectados,y 70 no se transfirieron alas 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 Atencién Telefénico, que se consideran
una peticion, queja, reclamo y/o denuncia se suben y responden a través del Mddulo PQRD, que se
encuentra en la Pagina WEB.
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OBSERVACION: Asi mismo, 49 llamadas no fueron recepcionadas (perdidas) arrojando un porcentaje del
5%, esta situacion se presenta porque en algunas dependencias se demoran en responder las llamadas
transferidas.

4.1.3.1 Extensiones NO contestadas por las Dependencias
En el siguiente grafico se muestran las dependencias que han presentado inconvenientes al momento de
contestarlas extensiones, lo cual generainconvenientes con los usuarios, afectando el servicio y laimagen

de la Entidad. Registrando un total de 70 llamadas no transferidas oportunamente.

Los resultados se basan en las llamadas recibidas a través del Centro de Atencién Telefdnico:

Consolidado Llamadas No Respondidas

Direccion Otros Abastecimientos y Servicios | | 1
Regional Tolima Grande '1
Direccion General M
Oficina Asesora de Planeacion e Innovacion.. d
Direccion de Produiccion 31

Regional Centro 1)
Subdireccion General Contratacion 6 '
Creditos 6 |
Seguros 6/
Direccion Financiera 7 I
Regional Atlantico 9 |
Oficina TIC of
Direccion Administrativa 15

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencién Telefénico correspondiente al mes de abril 2018

En abril la Direccién Administrativa y de Talento Humano seguida de la oficina de Tecnologia y la Regional
Atlantico, fueron las dreas que presentaron mas novedades al momento de contestarsus teléfonos, lo que
deja en evidencia que estas dependencias en comparacién con el mes anterior presentaron una leve
disminucion. Como se describe en la grafica. Es de aclarar que contestar oportunamente los teléfonos en
cada drea, escompetenciadel personal que esta a cargo de estas herramientas de comunicacién, pues en
el Centro de Atencidn Telefdnico cumple con direccionar las llamadas.

4.1.4 CORREO REGIONALES

Por el correo de los funcionarios se registraron 14 solicitudes.
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4.1.5 HERRAMIENTA MODULO PQRD

Por este medio se gestionaron 26 solicitudes impetradas directamente por los usuarios.

4.1.6 BUZON DE SUGERENCIA (398)

ADMINISTRACION COMEDORES (CATERING) Y CADS

Tolima Grande | 1 A4
Suroccidente | RS0 2 had
Norte n
Nororiente | —— 10 | 5 |
Uanos Orientales  — e— 10| 11 feded 20|
0 | - 29 Lfid
Atlantico  — - —
Antioquia Choco | L RN.3 ]
Amaonis R e M 1

0 20 40 60 80 100 120
Amazonia Antioqt‘Jia Atldntico Centro l:lanos Nororiente Norte Suroccidente Tolima Grande
Choco Orientales
#MENU 13 20 33 68 51 35 20 20
EPORCION 12 3 29 16 10 6
4 COCCION 8 6 1 5 2 2
W ACTITUD DEL PERSONAL 1 B
M MALA PRESENTACION E HIGUIENE EN EL COMEDOR 1
i HORARIO DE ENTREGA DE ALIMENTOS 1
M OTROS 1 7 3
4 CADS 10

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a nivel Nacional correspondiente al mes de abril 2018

Respecto a los Buzones de Sugerencia, el tema mas reiterativo en el Grupo de Administracion de
Comedores (CATERING), fue el de “Cambio de Menu” con 206 sugerencias a Nivel Nacional, allegadas
principalmente a la Regional Llanos y Nororiente, seguido del tema “Aumento de Porcion” con 76, en su
gran mayoria para la Regional Centro y Llanos, la opcién “Coccidon” con 34 sugerencias; su gran mayoria
para Regional Llanos y Regional Centro, y “Otros” con 11 sugerencias; que hacenreferenciaala 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 verificacién en la entrega de los
mismos, principalmente en Llanos Orientales, los demas temas se pueden evidenciar en el cuadro con uno
(1) respectivamente, para un total de 398 sugerencias recibidas a nivel nacional.

4.1.7 PRESENCIAL

Ingreso una (1) solicitud.

326
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4.1.8 PBX O CONMUTADOR (Recepcion)

Se notificaron 109 llamadas entrantes al conmutador, que fueron direccionadas a cada una de las
dependenciasy a las cuales se les brindo la informacién pertinente.

4.1.8.1 Difusiones:
Se evidencié unagestion de 44 difusiones, las cuales se realizan desde la Recepcidn de la Oficina Principal.
4.1.9 Reuniones Agendadas y Control de ingreso de Visitantes:

Se notificaron 7 reuniones agendadas y un ingreso formal de 563 personas externas, de las cuales 26 de
ellas se remitieron a Cartera con temas relacionados a certificaciones de créditos, individuos que se
registraron en el aplicativo DYMO Labelwrite.

5. ENCUESTAS ANTICORRUPCION

Para el mes de abril se evidenciaron 44 Audiencias a nivel Nacional y se realizaron 21 encuestas
anticorrupcion.

Regional Antioquia Choco: 11 encuestas, de 6 Audiencias procesos contractuales.
Regional Amazonia: 0 encuestas, de 4 Audiencias procesos contractuales.
Regional Atlantico: 0 encuestas, de una (1) Audiencias procesos contractuales.
Regional llanos Orientales: 0 encuestas, de 12 Audiencias procesos contractuales.
Regional Nororiente: 0 encuestas, de 2 Audiencias procesos contractuales.
Regional Pacifico: una (1) encuesta, de 10 Audiencias procesos contractuales.

Regional Tolima Grande: 9 encuestas, de 9 Audiencias procesos contractuales.

Registrando una percepcion Favorable del 97,61%
Registrando una percepcion desfavorable 0,14%

6. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

Este punto se relacionaconla medicidn de los factores de satisfaccidn e insatisfacciony de las necesidades
y expectativas de los peticionarios y ciudadania en general, sobre los servicios que presta la Entidad.
6.1 Medicidn de satisfaccion

. NUMERO DE 5
TRAMITES / SERVICIOS CALIFICACION A (4) PREGUNTAS
PERSONAS QUE
EVALUADOS Excelente (4.5. Bueno Regular Malo
EN EL PERIODO PARTICIPAN
EN LA EVALUACION a5) (3.5.a 4.5) (2.5.a3.5.) (1a2.5)
Percepcion del servicio 8 27 2 0 5
en general (PQRD)
Total Total e 9
Tramites/Servicios Participantes (e HEmeE R
1 8 Bueno (3.5. a 4.5)
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De acuerdoa losresultados anteriormente expuestos, se evidencia unadisminucién en participacién de los
usuarios en comparacion al mes anterior, los cuales utilizaron el Mddulo PQRD en el mes de abril, se
determiné que el personalencuestado presenté en general un nivel bueno de satisfaccién frenteal servicio
prestado.

Medicion de Satisfaccion

B 1. ¢Como califica usted el
servicio recibido por este
medio?

Malo

1 2- éLa respuesta a su solicitud

fue entregada de manera clara
y oportuna?

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

Bueno

4-¢Como califica la facilidad, de
ingreso a los Canales de
Atencion para presentar su

/ solicitud?

Excelente

S S

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencidn Telefénico corresnondiente al mes de abril 2018

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

CONCEPTOS FAVORABLES
CONCEPTOS FAVORABLES CANTIDAD
FELICITACIONES 1156
CALIFICACION POSITIVADE PERCEPCION DEL SERVICIO 28
TOTAL 1184
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Los Buzones de Sugerencia, son el canal de comunicacién mas utilizado por nuestros grupos de interés para
dar a conocersus opiniones, que en su mayoria exaltan la gestién de la Agencia Logistica, principalmente
con lasfelicitaciones en los Comedores de Tropa (CATERING) y las percepciones positivas del servicio, con
las encuestas de satisfaccion del Médulo PQRD.

6.2.1 FELICITACIONES (1156)

Para el mes de abril llegaron un total de 1156 felicitaciones las cuales se clasificaron asi:

FELICITACIONES

OFICINAPRINCIPAL

TOLIMA GRANDE

[y

SUROCCIDENTE

PACIFICO

NORORIENTE

E3
o

w
=]
~J

LLANOS ORIENTALES

CENTRO

o
-~

ATLANTICO
ANTIOQUIA CHOCO

AMAZONIA

ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION (CADS) B ADMINISTRACIONDE COMEDORES CATERING " ATENCION CIUDADANA

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a nivel Nacional correspondiente al mes de abril 2018

El Grupo “Administracion (Cdtering)” ostenta el mayor numero de Felicitaciones allegadas a la Agencia
Logistica de las Fuerzas Militares con 1109, que hacen referencia a la satisfaccién frente al servicio
suministrado, seguido de “Almacenamiento y Distribucion con 45, y la Oficina Principal “Grupo Atencién y
Orientacion Ciudadana” con 2.

Los resultados son la evidencia del buen trabajo que realiza cada una de las Regionales.
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6.2.2 CONCEPTOS DESFAVORABLES

CONCEPTOS DESFAVORABLES CANTIDAD
RECLAMOS 4
QUEJAS 2
CALIFICACION NEGATIVA DE LA PERCEPCION DEL SERVICIO 5
TOTAL 11

Como conceptos desfavorables se especifican los siguientes casos:

RECLAMO (4)

>

ID 7475: por medio del cual el usuario solicita la devolucién de un saldo a favor; lo anterior,
teniendo en cuenta que el crédito que tenia con la ALFM fue cancelado en su totalidad en el mes
de Noviembre de 2017y a la fecha no se harealizado la devolucién de las cuotas que se cobraron
de mas. Se direcciono al Grupo de Trabajo “Cartera” (En Tramite).

ID 7482: por medio del cual el usuario informa que el combustible entregado a la partida fija del
mes de Marzo se encontraba contaminado con agua. Se direcciono a la Regional Tolima Grande
(Caso Cerrado).

ID 7484 interpuesto porunaex servidora publica de la Entidad por medio del cual informa que no
sele diorespuestaefectivaaunasolicitud que ya habia realizado. Se direcciono Grupo de Trabajo
“Talento Humano” de la Oficina Principal (Caso Cerrado).

ID 7498 por medio del cual el usuario solicitala devolucidn de un saldo a favor; lo anterior, tenie n-
do encuentaque el crédito que tenia con la ALFM fue cancelado en su totalidad en el mes de No-
viembre de 2017 y a lafechano se ha realizadoladevolucién de las cuotas que se cobraron de mas.
Se direcciono al Grupo de Trabajo “Cartera” (En Tramite).

QUEJAS (2)

>
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ID 7493: por medio del cual el usuario informa que se ha postulado en varias oportunidades a las
Convocatorias que abre laEntidad, y a su juicio, cumpliendo con los requisitos solicitados, pero que
siempre hasidorechazado por la servidora publica encargada de realizar el proceso de seleccién.
Se direcciono al Grupo de Trabajo “Talento Humano” de la Oficina Principal (Caso Cerrado).

Observacion. Mediante el ID 7503 el usuario que interpuso la queja contra la Servidora Publica se
retractd de la misma, toda vez que mediante correo electrénico se le informd que si cumplié con
los requisitos y fue convocado a presentar las respectivas pruebas.

ID 7506: por medio del cual el usuario informa que el servidor publico del drea de Cartera y
encargadode actualizary llevarel control de los pagos abonados a su crédito tiene desactualizada
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lainformacién;loanterior, enrazénaque solicito un Certificado de Saldoy el valorque se le indica
no es el correcto, se comunicé con la Entidad para aclarar el tema y el servidor publico le
manifiesta que no haingresado al sistemael abono que realizo cinco meses antes, estasituacién le
crea desconfianza y poco credibilidad. Se direcciono al Grupo de Trabajo “Cartera” de la Oficina
Principal (En Tramite).

7. RECOMENDACIONES

» Los términosde Ley son de estricto cumplimiento, por lo que los Servidores Publicos deben velar
por dar las respuestas a las PQRD de manera oportunay eficiente dentro de los términos de Ley.

> Es indispensable que las Direcciones Regionales remitan a la Oficina de Atencidon y Orie ntacién
Ciudadana, los informes de gestidon a mas tardar los primeros cinco (5) dias habiles de cada mes,
con el finde consolidarlainformaciény lograr optimizarel tiempo de entrega del informe mensual
ala Direccién General.

Cordialmente,

(ORIGINAL FIRMADO)
CR. JUAN VARGAS BARRETO
Secretario General
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares
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