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FUERZAS MILITARES
La unldn de nuestras Fuerzas

MEMORANDO

Bogotd, 20-03-2019
N° 20192010150903 ALSG — AOC - 201

PARA: CORONEL (RA} OSCAR ALBERTO JARAMILLO CARRILLO
Director General
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares

DE: CORONEL JUAN CARLOS RIVERQS PINEDA

Secretario General
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares

ASUNTO: informe de Seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Consultas,
Denuncias y Encuestas Anticorrupcion — Febrero de 20185.

Respetuosamente y con toda atencidn me permito informar al Sefior Coronel (RA) Director
General de |a Agencia Logistica de las Fuerzas Militares, el resultado del seguimiento a las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Consultas, Felicitaciones y Encuestas Anticorrupcién, adelantado por el Grupo de
Atencidn y Orientacién Ciudadana para el mes de febrero asf:
A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMQS Y DENUNCIAS
1. ESTADO DE LAS PETICIONES.

1.1. PERIODO ANTERIOR — ENERO 2019

RECIBIDAS TOTAL RESUELTAS PENDIENTE POR No. DE DIAS % PENDIENTES POR
PERIODO ANTERIOR ALAFECHA RESOLVER VENCIDOS RESOLVER
66 66 0 0 0%

1.2. PERIODO ACTUAL — FEBRERQ 2019

PENDIENTES
o,
MEDIO DE 7otaL | RESUELTAS A || EN TRAMITE POR No.DEDias | % PENDIENTES || AVANCE AW?NCE
RECEPCION || RECIBIDAS || LA FECHA POR RESOLVER | yvenciDOS POR PERIODO -\ PERIODO
RESOLVER || VENCIDAS A RESOLVER ANTERIOR || ACTUAL
LA FECHA
MODULO : e o o
PORD 90 83 7 0 0 8% 98% 92%

Respecto al mes de febrero se determind que el nimero de peticiones, quejas, reclamos y denuncias
recibidas a través del médulo PQR sigue presentando aumento, comparado con el mes anterior; a la fecha
de las 90 solicitudes recibidas, 5 se encuentran en tramite y 2 en Tiempo extendido.

o Solicitud con N° de ID 8590 de la Direccidon Administrativa — Gestién Talento Humano, se encuentra
en Tiempo Extendido con fecha de cierre 21 de marzo de 2019.
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e Solicitud con N° 8573 de la Direccién Otros Abastecimientos y Servicios (Comercializacion - Créditos),
se encuentra en Tiempo Extendido con fecha de cierre 26 de marzo de 2019.

1.3. Para el mes de febrero no se reportaron vencimientos.
1.4. Monitoreo de Acceso a la Informacidn Pablica, no se evidenciaron solicitudes.

1.5. Seregistré (4) peticiones entre autoridades.
1 - 1D 8505 — Colpensiones, direccionado a la Direccion Administrativa.

2- ID 8717 - Ejercito Nacional Batallén para el Combate N°15, direccionado a la Regional Antioquia
Choco.

3- ID 8542 - Policia Nacional Direccidn de Investigacion Criminal E Interpol, direccionado a la oficina
Juridica.

4- ID 8554 — Gobernacidn del Caquetd, se direcciond a la subdireccion General de Abastecimientos
Clase I

1.6. Solicitudes trasladadas a otras entidades, para el mes de febrero no se remitieron solicitudes.

Nota: Se registrd un (1) caso en mesa de ayuda con nimero de Tickent 21809, donde se evidencia que estaba
caido el portal web, también se anularon 6 solicitudes por duplicidad al momento del registro.

MEDIO DE RECEPCION ' TOTAL - RECIBIDAS
) PETICIONES, QUEJAS,
MODULO PQRD RECLAMOS, DENUNCIAS ¥ FELICITACIONES 90
SUGERENCIAS 388
BUZONES DE SUGERENCIAS
FELICITACIONES 1436

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

1914

Al contar con 150 Buzones de Sugerencias, ubicados en las diferentes unidades de servicio, principaimente 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 febrero un total de 1824 escritos allegadas por este medio, que comparado con el
mes de enero se evidencia una disminucion de 82 interacciones.
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.. $OLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE FEBRERO

r

]
3
t

TALENTO HUMANG

AYDE
TALENTO
HUMAND'

DIRECGION
| ACRINISTRATIY !

ASESORIA JURIDICA

OFICINA
JURIDICA

CUENTAS PORPAGAR

DIRECCION FINANCIERA

ATENCION Y ORIENTAGION CIUDADANA

SECRETARIA
GENERAL

|
|
!
i
|

OTROS ABASTECIMIENTOS ¥ SERVICIOS [COMERCIALIZACION- CREDITOS)

INFRAES TRUGTURA

SUBDIRECGION GENERAL DE
ABASTECIMENTOS Y SERVICIOS

ABASTECIMIENTO CLASE | (BOLSA}

GRUPQ DE GESTION CONTRACTUAL

i SUBDIRECCIGN

SUBDXRECCION GENERAL DE |
GPERACIONES LOGISTICAS

GENERAL DE
CONTRATOS

i
1
1

ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION

ADMINISTRACION COMEDORES DE TROPA (CATERING)

o 500 1600 1500 2000

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a Nivel Nacional correspondiente al mes de febrero de 2019
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3. TEMPORALIDAD

DEPENDENCIAS ~ * """~ ¢ -'|" “TiEMPO DE RESPUESTA - DIAS -
DIRECCIGN ADMINISTRATIVA ¥ TALENTO HUMANO . 10
DIRECCIGN FINANCIERA 4
OFICINA ASESORA JURIDICA 8
SUBDIRECCION GENERAL DE ABASTECIMIENTOS Y SERVICIOS 9
SUBDIRECCION GENERAL DE CONTRATACION 8
ATENCION Y GRIENTACION CIUDADANA 4
REGIONAL ANTIOQUIA CHOCO 3
REGIONAL LLANOS _ 6
REGIONAL AMAZONIA . 7
REGIONAL CARIBE , 3

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 clculo pertinente para el

caso respectivo.

4. SOLICITUDES RECIBIDAS - CANALES DE RECEPCION

'MEDIODERECEPCION -~~~ - - - - |~ TOTAL L

CORREO contactenos@agencizlogistica.gov.co 10 0,5
ORFEO 13 1,2
23 1,1

CENTRO DE ATENCION TELEFONICO
CORREO ELECTRONICO REGIONAL -FUNCIONARIO 5 15 0,8
MOBULO PQR 29 15
. SUGERENCIAS . 388 20,3

BUZON DE SUGERENCIAS

FELICITACIONES 1436 75,0
TOTAL _ 1914 100

NOTA: Tanto fo 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 “Méduio PQR”, aquelias que el usuario ingresa directamente
o la herramienta.
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4.1.1 CORREQ contactenos@agencialogistica.gov.co

Para el mes de febrero se recibieron un total de 124 correos, de los cuales 59 se direccionaron a los
funcionarios competentes de brindar la informacién requerida, 17 de éstos mensajes se les dio la
pertinente asesoria en cuanio a temas de informacién general de la entidad, 10 se registraron en el
Médulo PQRD, finalmente 38 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 13 solicitudes, las cuales fueron
direccionadas a la dependencia competente para dar tramite.

4.1.3 CENTRO DE ATENCION TELEFONICO

.- Asesorias General CAT

OTROS iamﬁwfﬁxa 5] 94
LLAMADAS TRANSTERIDAS By d
CERTIFICADO DE RETENCION

292

SOUCITUDES OTRAS ENTIDADES
INFORMACGIONJURIDICA

PAZ Y SALVO

SOLICITUDES GENERALES ADMINISTRATIVAS
INFORMACIONSEGUROS
PESCUENTOS POR NOMINA |
ABASTECIMIENTOS COMEDORES DE TROPA,
PAGO PENDIENTES
INFORMACION PRE Y CONTRACTUAL
CERTIFICADO SALDO
INFORMACIONDEPORTAFOLO EF3 .
 INFORMAGIONDE CREDITOS | ooy ) 70

INFORMACIGN DELA ENTIDAD RIS e e s R S R R
o 50 100 150 200 250 300

[

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencién Telefdnico correspondiente al mes de febrero 2019

Por este medio ingresaron 660 llamadas en el horario de lunes a viernes de 07:30 a.m. a 04:30 p.m., de
las cuales se realizaron 155 asesorias sobre informacion general, tanto para la ciudadania en general
como para funcionarios de la misma Entidad, trasferidas con asuntos puntuales 96, se registraron en el
madulo PQRD 23 solicitudes, 292 transferencias, 94 llamadas salientes y niimeros desconectados
dentro de las que se encuentran 34 que no se transfiriercn 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 Atencidn Telefonico, que se
consideran una peticién, queja, reclamo y/o denuncia se suben y responden a través de! Mdédulo PQR
que se encuentra en la Pagina Web de la Agencia Logistica.
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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 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 llamadas recibidas a través del Centro de Atencion Telefénico:

Total Llamadas No'Respon_didas

Reglonal Antloquia

Control Interno .

Oficina de Tic

Oficina Asesora de Planeacion e Innovacin Institucional s
Gestién Industrial m i
Subdireccion Operaciones Logistica 1
Subdireccion Abatecimientos Blenes y Servidos e

Subdireccion General Contratacion

Seguros
Direccion Financlera
Secretaria General

Direccion Administrativa

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

En febrero la Direccidn Administrativa y la Direccién Financiera y la Oficina de Tecnologfa fueron las
areas que presentaron mas novedades al momento de contestar sus teléfonos, por lo que se evidencia
que las citadas dependenctas siguen presentado novedades al momento de atender las llamadas, sin
embargo, es necesario precisar que hubo una disminucidn considerable en las llamadas perdidas.
Como se describe en la gréfica. Es de aclarar que contestar oportunamente los teléfonos en cada area,
es competencia del personal que estd a cargo de estas herramientas de comunicacién, pues en el
Centro de Atencion Telefonico cumple con direccionar las llamadas.

4.1.4 CORREO REGIONAL - FUNCIONARIO
Por este medio se registraron 15 solicitudes.
4.1.5 HERRAMIENTA MODULO PQRD

Por este medio se gestionaron 29 solicitudes registradas directamente por los usuarios.
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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 MenG” con 238 sugerencias a Nivel Nacional, allegadas
principalmente a la Regional Suroccidente, Regional Nororiente, Regional Centro vy la Regional Telima
Grande, seguido del tema “Aumento de Porcidn” con 66 Sugerencias; en su gran mayoria para la
Regional Centro, Llanos y la regional Antioquia Choco, la opcidn “Coccidn” con 59 sugerencias; su gran
mayoria para Regional Tolima, Amazonia, Centro y “Otros” con 4 sugerencias; que hacen referencia a
la entrega de alimentos oportunamente, comida mas caliente, apertura de otros puntos de servicio,
cambio de menaje, sclicitudes de mesa, objetos que se encuentran dentro de los alimentos y
verificacion en la entrega de los mismos, principalmente en Regional Nororiente, Llanos.
Almacenamiento y Distribucion CAD obtuvo 18 sugerencias, en la Regional Llanos se registraron 16
sugerencias, Regional Tolima con una (1) y en Pacifico con una (1). Los demds temas se pueden
evidenciar en el cuadro respectivamente, para un total de 388 sugerencias recibidas a nivel nacional.

4.1.7 CHAT INTERACTIVO
Se recibieron 28 interacciones por este medio sobre informacién general.
5. PBX O CONMUTADOR (Recepcion)

Se notificaron 192 llamadas entrantes al conmutador, que fueron direccionadas a cada una de las
dependencias y a las cuales se les brindé la informacidn pertinente.

5.1 DIFUSIONES

Se evidencié una gestion de 68 difusiones, las cuales se realizan desde la Recepcién de la Oficina
Principal.

5.2 REUNIONES AGENDADAS Y REGISTRO DE VISITANTES:

No se notificaron 29 reuniones agendadas, un ingreso formal de 596 personas externas, de las cuales
29 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 febrero se evidenciaron 52 Audiencias de adjudicacién de contratos a Nivel Nacional y
se realizaron 36 encuestas anticorrupcion.

Regional Amazonia: (1) encuestas, de (11} Audiencias procesos contractuales.
Regicnal Antioquia Choco: (17} encuestas, de (10) Audiencias procesos contractuales.
Regicnal Llanos: (4) encuestas, de (3) Audiencias procesos contractuales

Regional Nororiente: (0) encuestas, de (7) Audiencias procesos contractuales.
Regional Norte: (0) encuestas, de (5) Audiencias procesos contractuales,

Regional pacifico: Una (1) encuesta, de una (1) Audiencia proceso contractual.
Regional Sur: (5) encuestas, de (7) Audiencias de procesos contractuales.

Regional Tolima Grande: {7) encuestas, de (6) Audiencias procesos contractuales.
Oficina Principal: (2) encuestas, de una {1) Audiencia de procesos contractuales.

Registrando una percepcién Favorable del 97,49%
Registrando una percepcion desfavorable 2,22%

i A I.'Net h
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7. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

Este punto se relaciona con la medicidn de los factores de satisfaccion e insatisfaccién y de las

necesidades y expectativas de los peticionarios y ciudadania en general, sobre los servicics que presta
la Entidad.

7.1 Medicion de satisfaccion

rrANiiTES 7 SERvicios |- NUMERODE *. | . CALIFICACIONA {4) PREGUNTAS . -
R et R PERSONASQUE - [ - B G N B
_EVALUADOS . ..~ “f - U PARTICIPAN . .- | - Excelente |l ° Bueno . ‘Regular. -}, - Malo .
. UENERPERIODO - i) eien | asias) | (35.a45) | (25.a35) | {1a2s)
TR 2 ENLAEVALUACION ] P80 ) A3 @Il ol L8 E S 25
Percepcion del servicio
en general (PQRD) 6 12 4 0 8
Trémites/Servicios _ " Participantes S e .C.a|IfICaCl0n Pror‘nedio‘
' FoLie e e g e e | T Biena'{8:5.a 4.5)

De acuerdo a los resultados anteriormente expuestos, se evidencia una mas participaciéon de los
usuarios en comparacion al mes anterior, los cuales utilizaron el Mddulo PQR en el mes de febrero, se
determind que el personal encuestado presenté en general un nivel bueno de satisfaccion frente al

*~ Medicién de la Satisfaccién

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

3-:Cémo califica e interés y actitud de nuestros funcionarios para
resolver el motive de su solicitud?

2-¢La respuesta a su solicitud fue entregada de maneraclaray
oportuna?

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

servicio presta.
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7.2 Indicar los pronunciamientos favorables y desfavorables recibidos durante el periodo

asl:

CONCEPTOS FAVORABLES
Siiiioes ool CONCEPTOS FAVORABLES. ©/ o iip vy v cis i ifiiio CANTIDARL . o
FELICITACIONES 1436
OPINIONES POSITIVAS 0
CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO 16

Los Buzones de Sugerenciz, 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 del servicio, con las encuestas de satisfaccion del Médulo PQR.

FELICITACIONES (1436)
Para el mes de febrero llegaron un total de 1436 felicitaciones las cuales se clasificaron asi:

1 TollmaGrande. &

Suroccidente

. Pactfico

Norte BEuiindEes

Nororints E . '

! *_l'.fan'os Orfentales
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HALMACENAMIENTO Y DISTRBUCION(CADS) - - -1 ADMINISTRACION DE COMEDORES CATERING

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a nivel Nacional correspondiente al mes de febrero 2019
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£l Grupo “Administracion (Catering)” ostenta el mayor nlimero de Felicitaciones allegadas a la Agencia
Logistica de las Fuerzas Militares con 1343, que hacen referencia a la satisfaccion frente al servicio
suministrado, seguido de “Almacenamiento y Distribucién (CAD) con 89, y por medio del maodulo

PQRD, se recibié un total de 16 calificaciones positivas frente al servicio prestado en las encuestas de
Satisfaccion.

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

CONCEPTOS DESFAVORABLES

‘CONCEPTOSDESFAVORABLES - . CANTIDAD
RECLAMOS 0
QUEIAS 1
DENUNCIA 1
OPINIONES NEGATIVAS 0
CALIFICACION NEGATIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO 8
U goTAL T e g

Como conceptos desfavorables se especifican los siguientes casos:

QUEJA (1)

1. ID 8563, usuaria manifiesta inconformismo en [a actitud presentada por un servidor
plblico del drea de seleccidn al momento de solicitarle aclaracion del resultado obtenido en una

convocatoria a la cual se presentd. Se direcciond al Grupo de Talento Humano - Oficina Principal
{Cerrada).

DENUNCIA (1)

1. ID 8576, el proponente indica que se presentd al proceso de seleccidén abreviada por
subasta inversa 008 004 2019 en la Regicnal Centro, y manifiesta inconformismo y desacuerdo en

el resultado obtenido en la evaluacidn técnica. Se direcciond a la Subdireccién General de
Contratacion {Cerrada).

8. RECOMENDACIONES

¢ Enatencién a la denuncia presentada, es pertinente verificar el proceso de contratacion en ca-

da una de las Regionales, con el fin de evitar la celebracion de contratos sin el cumplimiento
de los requisitos legales.

¢ De la queja interpuesta, es necesario capacitar a los servidores ptblicos de la entidad en temas
de atencién a los usuarios y a la ciudadania en general.
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¢ F| dia 29 de marzo de los corrientes, se llevara a cabo la Audiencia Publica de Rendicién de
Cuentas, se requiere incentivar a los usuarios, grupos de valor y ciudadania en general a parti-
cipar de manera activa en la gestién institucional.

Cordialmente,

ko

Elabord: Paula Andrea Fuertes PAyan Revisoé: Diana Cecg a Martin Amaya
Técnice de Apoyo Seguridad y Befensa Abogada Especialista Derecho Administrativo
Coordinadora Nacional Atencidn y Orientacién Ciudadana
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