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Bogoté, 22 de Febrero de 2016

encargado de las funciones de la Direccién General.

Sefior Capitdn de Navio Rafael Antonio Llinas Hernandez, Subdirector General

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

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

Consultas y encuestas anticorrupcion, correspondiente al mes de ENERO del
afio 2016.

Con toda atencion me permito informar al sefior Capitdn 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 ENERO asi:

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

SUBPROCESOS | PETICIONES | QUEJAS RECLAMOS | DENUNCIAS | TOTAL %
EJECUCION Y
SEGUIMIENTO S) 0 0 0 5 11.36
GESTION
PRECONTRACTUAL 4 0 0 0 4 9.09
GESTION DE
CONTABILIDAD 11 0 0 0 11 25
GESTION DE
CARTERA 8 0 0 0 8 18.18
GESTION DE
PRESUPUESTO 1 0 0 0 1 2.27
GESTION DE
CREDITOS 1 0 0 0 1 2.27
TALENTO HUMANO 9 0 0 0 9 20.45
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_ FUERZAS MILITARES PAZ EQUIBAD, EDUCATION
EVALUACION 1 0 0 0 1 2 27

INDEPENDIENTE

ADMINISTRACION DE

COMEDORES DE 1 0 0 0 1 2.27
TROPA
ASESORIA JURIDICA 3 0 0 0 3 6.84
TOTAL 44 0 0 0
44 | 100%

PETICIONES | QUEJAS |RECLAMOS | DENUNCIAS

GRAFICO SOLICITUDES POR SUBPROCESOS

SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE ENERO.

12 1T

W PETICIONES

W QUEJAS

RECLAMOS

= DENUNCIAS

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

Para el mes de Enero se evidencia que el Subproceso con mayor cantidad de requerimientos
aportados por nuestros usuarios es “Gestion de contabilidad” con el 25% de participacion,
equivalente a 11 solicitudes; seguida del subproceso de “Talento humano” con un 20.45% de
participacion, equivalente a 9 solicitudes y “Gestién de Cartera” con un 18.18% de participacion,
equivalente a 8 requerimientos realizados por parte de nuestros usuarios. Para este mes no se
identificaron otra clase de requerimientos como quejas, reclamos y denuncias.

Asi mismo, del anterior consolidado se puede discriminar por regionales los tipos de solicitudes
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hallados para el mes de Enero.

REGIONAL AMAZONIA TIPO
Gestion de Contabilidad 1 Peticion.
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REGIONAL ATLANTICO TIPO
Gestion Ejecucion y Seguimiento 1 Peticién
Gestion Precontractual 1 Peticién
REGIONAL LLANOS ORIENTALES TIPO
Gestién Precontractual 1 Peticion
Gestién de Contabilidad 7 Peticiones

2. CLASIFICACION POR TEMA DIRECCION O JEFATURA:

De un total de 44 manifestaciones de los usuarios allegados a la entidad, a través de los
diferentes canales del Sistema Nacional de Atencién e Informacién al Ciudadano, se evidencia la

siguiente clasificacion:

PETICIONES DE INTERES PARTICULAR: Cuarentay cuatro (44)

Estas tratan de solicitudes de informacién de interés particular o solicitudes de copias, asi como

solicitudes de informacion.

GRAFICO TEMA PETICIONES.
aTROS 12

SOLICITUD OTRAS ENTIDADES | 3
LEVANTAMIENTO DE PRENDA | 1
CERTIFICACION DE PAZ Y SALVO | 1

CERTIFICACION DE SALDO | E
CERTIFICACION DE RETENCIONES | 11
CERTIFICACIONES CONTRACTUALES | 1
PROCESOS CONTRACTUALES | 7
SERVICIOS GENERALES COMEDORES DE TROPA | 1
PAGO DE PENDIENTES | 1
SOLICITUDES GENERALES ADMINISTRATIVAS | 1
0 2 s 6 8 10 2

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

En los temas de las peticiones, se identifica en mayor proporcion el asunto “otros” los cuales para
este mes de Enero describe novedades como: soporte de pago de parafiscales, resultados de
examenes de convocatorias, copias de actas de posesion, donaciones y pagos de indemnizacion.
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3. SOLICITUDES DE INFORMACION ALLEGADAS A TRAVES DEL CENTRO DE
ATENCION TELEFONICO:

Para el mes de Enero de 2016 ingresaron 336 llamadas a través del Centro de Atencion telefénico
en el horario de lunes a viernes de 8:00 am a 5:00 pm. Se evidencia una reduccién considerable
en el aporte de la participacion por medio de esta herramienta ya que hasta el pasado 25 de
Enero de 2016 tuvimos habilitado en nuevo PBX 6510420, lo que no permiti6 una mejor
comunicacion con nuestros clientes.

Asi mismo, para el mes de Enero se recibieron un total de 240 solicitudes allegadas a través del
correo contactenos@agencialogistica.gov.co las cuales fueron direccionadas a cada dependencia.

El chat interactivo de la entidad present6é para este mes de Enero, un movimiento de trece (13)
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 Atencién Telefénico,
correo contactenos@agencialogistica.qov.co, chat interactivo y los diferentes canales que tiene
nuestro Sistema Nacional de Atencion e Informacién al Ciudadano; se publicaron en el Médulo
PQR del Portal Institucional.

4. SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

A través de los Buzones de Sugerencias ubicados a nivel nacional, se recibieron 468 sugerencias
y 799 felicitaciones clasificadas de la siguiente manera:

SUGERENCIAS: 468

SUGERENCIAS COMEDORES DE TROPA
120
100 4
G |
= 36
- |
2
a0 8 76 21
24 55
20 33 - 15 26 _r
o
ANTIOQUIA- | ATLANTICO CENTRO LLANOS NORORIENTE | SURDCCIDENT TOLIMA
CHOCO ORIENTALES E GRANDE
m HORARIO DE ALIMENTOS 1
= OTROS 1 3 a
= ACTITUD DEL PERSONAL 2 1
MEIOR COCCION 3 7 22 1
AUMENTO DE PORCION 8 & 19 24 36 21 1
CAMBIO DE MENU 33 21 76 15 £ 25 7

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

El tema mas reiterativo de las sugerencias allegadas a través de los buzones de los comedores de
tropa, es el “Cambio de menuU” con 233 sugerencias, seguida por “Aumento de porcion” con 115
sugerencias y “Mejor coccion” con 36 solicitudes.
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VARIEDAD DE
SURTIDO

ANAN

TALENTO HUMANO

ALMACENAMIENTOY
DISTRIBUCION

CREDITOS

= PRINCIPAL

1 1

ESUR

1 1

NORORIENTE

7

LLANQS ORIENTALES 10 23 10

ANTIOQUIA-CHOCO 18

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

Para el mes de Enero,

las sugerencias presentadas y reflejadas en el gréfico anterior que

competen a las diferentes Servitiendas asi como a otros conceptos a nivel Nacional, se focalizan
exclusivamente en “Variedad de surtido” con 35 sugerencias, seguida de “Almacenamiento y
Distribucion” con 23 propuestas.

FELICITACIONES: 799
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FUENTE: Informes mensuales PQR de cada subproceso a nivel nacional correspondientes al mes de Enero 2016

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 765 aspectos
positivos, seguido por “Almacenamiento y distribucion” con 28 felicitaciones. Se refleja un mayor
agrado del servicio descrito, en las Regionales Suroccidente, Llanos Orientales y Nororiente. Las

Regionales que no se registran en el grafico, no evidenciaron felicitacion alguna.
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5. SOLICITUDES POR MEDIO DE RECEPCION

CENTRO DEATENCION TELEFONICO.

LLAMADA CELULAR

CORREO CONTACTENGS

CORREO FUNCIONARIOS

DOCUMENTO FiSICO =
MODULO PQR =
[ 2 4 6 8 10 12 14 16 18

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

Observando el manejo que se le ha dado a las diferentes herramientas con que cuenta el usuario
para generar su requerimiento, a continuacion se refleja una grafica en donde se visualiza el canal
mas utilizado por ellos, encontrando el “Modulo PQR” y “Documento fisico“ con igualdad en la
participacién, con 17 solicitudes en el mes de Enero del afio 2016.

6. ENCUESTAS ANTICORRUPCION

En el mes de Enero del afio 2016, el Grupo de Atencion y Orientacion Ciudadana de la Oficina
Principal NO participo en audiencias de adjudicacion, por lo que no se extrajeron encuestas
anticorrupcion.

En las regionales hubo un total de 30 encuestas anticorrupcion obtenidas de 24 procesos
contractuales, de las cuales corresponde a:

- Regional Amazonia: 10 encuestas de 8 procesos contractuales.

- Regional Antioquia-choco: 4 encuestas de 3 procesos contractuales.
- Regional Llanos Orientales: 3 encuestas de 8 procesos contractuales.
- Regional Nororiente: 3 encuestas de 2 procesos contractuales.

- Regional Pacifico: 5 encuestas de 3 procesos contractuales.

- Regional Sur: 1 encuestas de 1 procesos contractuales

- Regional Tolima Grande: 4 encuestas de 7 procesos contractuales

De acuerdo a la tabulacidén nacional, se evidencio un 97.3% de percepcién favorable acerca de los
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procesos contractuales ejecutados en la entidad.

*x_ o ﬁ
*')‘ NS =
> (& &

«-“g"
Oonge o 019>

nou 0
SVBEL 4,
</

1 icontec

4
internacional Empca®
GP 1391

SC 6650-1



\Yp’

FUERZAS MILITARES
La unién de nuestras Fuerzas -

MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL
AGENCIA LOGISTICA AGENCIA LOGISTICA DE LAS FUERZAS MILITARES

7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES:

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EOQUCACION

a. Para el mes de Enero del afio 2016, el tiempo empleado por la entidad para dar
respuesta a los derechos de peticibn se encuentra en 6.5 dias aproximadamente,
clasificandose por subprocesos asi:

TIEMPO DE
SUBPROCESO RESPUESTA
Ejecucién y Seguimiento 6,2
Gestion Precontractual 3
Gestién Cartera 5,75
Gestién Contabilidad 2
Gestion Presupuesto 7
Gestion Créditos 18
Asesoria Juridica 5,3
Talento Humano 9
Evaluacion Independiente 2

b. En cumplimiento a la circular 026 de fecha 04 de julio de 2012, 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 Enero de
2016. Hay que resaltar el buen comportamiento de cada una de las regionales en el

repercute positivamente en la

cumplimiento a la mencionada circular,

retroalimentacioén con nuestros usuarios.
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FELICITACIONES

FUENTE: Informes mensuales PQR de cada subproceso a nivel nacional correspondientes al mes de Enero 2016.
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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 que respecta al trdmite 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 Modulo de PQR, a fin de realizar el

seguimiento correspondiente por parte del Grupo de Atencion y Orientacién Ciudadana.

Cordialmente,

(ORIGINAL FIRMADO) N
JUAN CARLOS MONTANO MONTANO
Coordinador Subproceso Atencion y Orientacion Ciudadana

c.c. Lideres de Proceso y Subproceso
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