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MEMORANDO |
Bogota, 18-08-2017

No 20171410290747 ALSDG / GAOC - 103

LA R

PARA: Sefior Coronel (R.A.) OSCAR ALBERTO JARAMILLO CARRILLO
Director General Agencia Logistica de las Fuerzas Militares

DE: Serfior Coronel JUAN VARGAS BARRETO ,
Subdirector General Agencia Logistica de las Fuerzas Militares

ASUNTO: Informe de Seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Consultas y Encuestas Anticorrupcion (JULIO de 2017).

Con toda atencién me permito informar al sefior Director General, el resultado
del segwmlento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Consuitas, Feltcltacnones
y Encuestas Anticorrupcion, adelantado por el Grupo de Atencion y Onentamon Ciudadana
para el mes de JULIO asti:

1. RESULTADOS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE JULIO
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Para el mes de julioise evidencié que el Subproceso con mayor cantidad de requerimientos
fue “Gestién de Cartera” con 52 solicitudes (Certificado de saldo, paz y salvo y otros

da delsubproceso “Talento Humano” con

17 solicitudes ‘(ofértzlas laborales y/o convocatorias). -

adro anterior (solicitudes recibidas en el
regionales a las que les lleg6 algin tipo

’ 1 | TALENTO HUMANO | 2 Peticiones

TALENTO HUMANO, |

1 Peticion

GESTION CARTERA

=l - 1 Peticion

I GESTION CARTERA
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ADMINISTRACION COMEDORES DE
TROPA

TALENTO HUMANO 2 Quejas”

1 Peticion

2. CLASIFICACION POR TEMA, DIRECCION O JEFATURA:

De un total de 88 manifestaciones allegadés hacia la Entidad, a través de los diferentes
canales del Sistema Nacional de Atencion e Informacion al Ciudadano, se evidencid la
siguiente clasificacion:;

PETICIONES DE INTERES PARTICULAR: Ochenta y tres (83)

Todas las peticiones que llegaron en el mes de julio, que fueron en total 83, tratan de
solicitudes de informacién de interés particular, de cop[as o de |nformaC|on general, tal y
como se muesfra en la siguiente grafica:
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Quejas: Cuatro (4)

2\

1. Queja all:egadé a la Oficina Principal, en| donde un usuario quiere informar su
manifestacion sobre la situacion Laboral en la gue se encuentra actualmente en la oficina
de contratacwn de la Regional Llanos Orientales donde se le inicio una persecucion
[aboral por parte deI Director Coronel (RA) Reberto Dussan Mejia y la Coordinadora de
la Oflc:lnal de Contratacién Johana Forero Hernandez. Co. Roberto Mejia quien se
molestd por no estar en acuerdo con él en lajmodalidad de contratacion a implementar
en los procesos de contratacién a manejar, donde de su parte le manifestaba que dicha
modalldad a |mplementar debfa ser.la modalidad de Seleccidén Abreviada de Subasta
Inversa y no la Modalldad de Selecciéon Abreviada de Subasta Inversa y no la Modalidad
de Selecmon Abrgwada de Menor Cuantia, mi fundamento juridico es la caracteristica
de esos procesos al implementar fichas tecnlcas como lo dispone el Decreto 1082en la
Subseccnon 2 Se|direcciono al Subproceso “Evaluamon Independiente” (lD 6600: Caso
Cerrado).! '

colaboracion para que sea revisado el procesc!> de seleccién abreviada de menor cuantia
N°014-063-2017,|el cual presenta, demaSIadas fallas.e inconsistencias en la elaboracion
de los pliegos. Convocatoria que presenta la Agenc:a Logistica de las Fuerzas Militares
Suroccidente porj{segunda vez puesio que la’ primera convocatoria N°014-041-2017 fue
declarado desierto. El proceso por presentar tambien fallas en el mismo. Pubiicadas en
la pagina del SECOP It Se direcciono al Subproceso “Gestion Precontractual” Regional
Surocmdente (ID 6576 Caso en Tramite).

%{ /2/. Queja allegada a|la Regional Suroccidente, en donde una usuaria solicita de 1a valiosa

{

*L

3. Queja allegada a ila Regional Tolima Grande en donde una usuaria informa que el martes
25 dia martes 25|de julio de 2017 ella se enc'ontraba dentro de las instalaciones de la
Agencia Log:stlca de las Fuerzas Militares Reglonal Tolima Grande suscribiendo una
documentacion' para llevar a cabo la adicion de un contrato en gjecucién. Sin motivo legal
alguno la func:onana la increpo me solicito qL||e me saliera de las oficinas por seguridad
de [a agencia Ioglstlca a lo que me negué, prlrlneramente La actitud de |a funcionaria, no
cambio ypara no generar escandalo procedl a retirarme en contra de mi voluntad y
violando mi derecho no solo como contratista (por que casi no le deja firmar la adicion)
como oferente (no permitié que le entregaran copias) y como ciudadana, pues es una
entidad publtca que esta sometida a un reglrpen diferente a una entidad pr[vada y que
debe existir la suficlente motivacion para sacarme de esa entidad estatal. Se direcciono
al Subproceso “Talento Humano (ID 6663: Chso Cerrado).

Y .
7|a. Queja allegada: a la Regional Tolima Grande en donde una usuaria se queja por las
[rregularldades gue estan pasando en la Reg[onal Tolima Grande y espera que €l sefior
Director General Oscar Jaramillo les realice las investigaciones necesarias a unos
funcronarl,os. Se direcciono al Subproceso “Talento Humano” (ID 6654: Caso Abierto).
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1. Reclamo allegado a la Oficina Principal, donde una usuaria informa que se le comunica
que no va ser tenida en-cuenta en el proceso por no aportar copia de la tarjeta profesional
respondio el dia 05 de julio al correo indicado me permito indicar que la tarjeta profesional
no fue aportada, ya que a la fecha no me ha sido entregada y por esta razén no fue
tenida en cuenta. Se direcciono al Subproceso “Talento Humano” (ID: 6590: Caso en
Tramite)

3. SOLICITUDES DE INFORMACION ALLEGADAS A TRAVES DEL CENTRO DE
ATENCION TELEFONICO:

Para el mes de julio ingresaron 1202 llamadas a través del Centro de Atencion Telefénico,
en el horario de funes a viernes, de 07:30 a.m. a 04:30 p.m., evidenciando un aumenio en
116 llamadas comparadas con el mes anterior, que se deben principalmente al aumento en
las solicitudes de certificaciones. Cabe sefialar que las solicitudes allegadas a través del
Centro de Atencién Telefénico, que se consideran una peticion, queja o reclamo y/o
denuncia se suben y responden a través del Modulo PQR, que se encuentra en la Pagina
WEB.

A continuacién, se presenta la percepcion del usuario externo frente a las asesorias
recibidas a través del CAT (Centro de Atencién Telefonico) y los diferentes canales del
Sistema Nacional de Atencién e Informacion al Ciudadano. Para el mes de julio se
realizaron 98 asesorias puntuales, de las cuales se hicieron 46 seguimientos evaluados asi:
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Extensiones no contestadas por las dependencias

En el SIQmente graﬂco se muestran las dependenmas que han presentado falencias al
momento de contestar las extensmnes lo. cual afecta el ser\nc:io y genera inconvenientes
con Ios usuarlos
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En-el mes de julio.de 2017 las dependencias de Administrativa, Financiera y Contratos, son
las areas que presentan mas problemas al momento de contestar sus teléfonos, principal-
mente en Ia|D|rec<:|on Administrativa y la Financiera, dependencias que han sido reiterati-
vas. Este resultado se basa en las llamadas recibidas a través del Centro de Atencién Te-
lefonico.

A través del | correo se realizaran observaciones puntuales a las dependencias que presen-
taron mayores mconvementes al contestar las IIlamadas con el fin de que se tomen las
medidas para mltlgar esta falla, lo que contribuird a fortalecer la comunicacién y a su vez
permitira mejorar el 'servicio prestado a nuestros usuarios.

Es de resaltar que contestar oportunamente los te[efonos en cada area es competencia del
personal que esta a cargo de estas herramientas de comunicacion, pues el Centro de
Atencién Telefonlco1 cumple con direccionar Ias‘ llamadas. Ademas, es primordial que los
func1onarlos| no les bajen el volumen a los teléfonos y que en el caso que estén cerca a
éstos contesten aunque la llamada no sea para ellos, pues de ésta manera se mejora la
atencion y se fortalece la imagen institucional. '




Y MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL

AGEnciavooistica  AGENCIA LOGISTICA DE LAS FUERZAS MILITARES

TODOS PORUN
w NUEVO PAIS

IS FAZ EQUIDAD EDUCACION

FUERZAB MILITARES
— La unidn da nusatrax Fusras

‘/Correo Contactenos:

Para el mes de julio se recibieron un total de 324 correos a contactenos@agencialogis-
tica.gov.co, lo que evidencia una disminucion de 91 mensajes, respecto al mes anterior.

/Chat interactivo:

Se registraron (2) solicitudes a través del Chat, que demuestran un aumento, aunque mi-
nimo, de las interacciones realizadas a través de este canal de comunicacion. La estrategia
para aumentar la participacion por este medio esta integrada con la actualizacién de la
Pagina WEB, que saldra en vivo a finales del mes septiembre y en la que el Chat sera mas
visible.

</Llamadas recibidas por el Conmutador:

Se notificaron 364 llamadas entrantes al conmutador, que fueron direccionadas a cada una
de las dependencias y a las cuales se les brindo la informacién pertinente.

-/Difusiones:

Se evidencia una gestion de 118 difusiones realizadas desde la recepcion de la Entidad, 85
'originadas desde de la Direccion Administrativa, 24 de la Direccion General, 5 de Atencion
y Orientacién Ciudadana, 2 de Tecnologia, 1 de Juridica v 1 de la Subdireccion General.

Reuniones Agendadas y Control de ingreso de Visitantes:

Se notificaron 73 reuniones agendadas y un ingreso formal de 711 personas externas y
registradas en el correspondiente aplicativo DYMO Labelwrite y 450 personas con el libro
de control para el ingreso de visitantes.

/4. SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

A través de los Buzones de Sugerencias ubicados a nivel nacional en cada una de las
unidades de negocio, se recibieron 411 sugerencias y 1175 felicitaciones, clasificadas de
la siguiente manera:
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Fuente Informe; mensual PQRD de cada subproceso a Nivel Nacional correspondlente al mes de jLIlIO 2017

El tema mas! relteratlwo de las sugerencias allegadas a traves de los buzones de los come-
~ |dores de tropa es e| “Cambio de Mend” con '183| sugerencias, seguida por el “Aumento de
i |porcién” con| 114 y Ia opcion “Otros” con 43; éstas Gltimas hacen referencia a la entrega de
I lalimentos oportunamente comida mas caliente, lapertura de otro punto de servicio, cambio
de menaje, sohcntud‘ de mesas, objetos que se encuentran dentro de los alimentos y verifi-
cacion en la entrega de los mismos.
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Fuente. Informe mensual PQRD de cada subproceso a Nivel Nacional correspondiente al mes de julic 2017
Respecto a la informacion expuesta sobre las Servitiendas, se evidencia que la opcion
“Variedad de Productos” obtuvo el mayor nimero de sugerencias con 19, “Servicios
Administrativos” contd con 11, y “Almacenamiento y Distribucion” 5, “Infraestructura de las
Servitiendas” 3 y la opcién “otros” 2, para un total de 40 sugerencias realizadas a nivel
nacional en el mes de julio.

FELICITACIONES: 1107
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El Subproceso “Comedores de Tropa” ostenta el mayor niimero de felicitaciones aliegadas
a la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares con 1052, que hacen referencia a la
satisfaccion frente al servicio suministrado, “"Almacenamiento y Distribucién” con 43
observaciones positivas y "Administracion de Servitiendas” con 13. Frente a estos
resultados se evidencia que las Regionales Nororiente y Surocci son las que
presentan mayor satisfaccion en el servicio.

5. SOLICITUDES POR MEDIO DE RECEPCION

Sobre el uso de las diferentes herramientas con las que cuenta el usuario para generar un
requerimiento, el “Centro de Atencién Telefonico” es el principal medio de recepcién de
solicitudes que utilizan nuestros interesados, seguido del “Documento Fisico” y el “Médulo
PQR". Esto evidencia que aunque nuestros usuarios se han acercado cada vez mas a los
canales virtuales, porque han visto su efectividad, los requerimientos allegados fisicamente
aun son uno de los medios mas utilizados.
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A continuacion, se expone la grafica que refieja | canal mas utilizado por la ciudadania:
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Fuente. Médulo PQRE mles de julio 2017

6. ENCUESTAS ANTICORRUPCION

En elmes de julio del afo 2017, el Grupo de Atencion y Orientacién Ciudadana de la oficina
Principal partimpo en una Audiencia de Ad;udlcamon en la cual se entrego una encuesta
ant[corrupmon de manera aleatoria, que arrojé un 100% de percepcion favorable acerca de
los procesos contractuales ejecutados por la entidad.

En las regior)ales hubo un total de 7 encuestas anticorrupcidn; obtenidas de 49 procesos
contractualefs, las clales corresponden a:

Reglonal Amazonia: 0 encuestas de 7 procesos contractuales.
Reglonal Ant!oqwa -Choco: 5 encuestas de 4 procesos contractuales.

. Reglonal Llanos Orientales: 0 encuestas de 14 procesos contractuales.’

- Reglonal Norlorlente 2 encuestas de 6 procesos contractuales.
Reglonal Norte: 0 encuestas de 13 procesos contractuales.

' Reglonal Tollma Grande 0 encuestas de 5 procesos contractuales.

YVVVVY

7. ENCUESTAS ANTICORRUPCION
a. TEMPORALIDAD

' |Eltiempo en |promec io empleado por la Agencia l_oglstlca para:dar respuesta a los derechos
. |de peticién se encuentra en 6 dias aproximadamente, para este mes sé refleja una leve

.
disminuciénlen el envio de las respuestas, gracias a la‘diligencia de las dependencias que
o : N S S
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tuvieron requerimientos y los contestaron a tiempo. Estas son clasificadas por Subproceso
asi:

R ““%‘%SUBPR SESOI T

O/DERESPUESTAR

Asesoria Juridica 2
Evaluacién Independiente 14 %

Garantias y Servicio Posventa 4

Gestion Cartera 3,74

Gestion Contabilidad 3
Gestion Ejecucion y Seguimiento 93 7

Gestion Precontractual 11

Talento Humano 11

b. FOROS Y ENCUESTAS

En cumplimiento con la democratizacién de la gestion piblica y culminando el segundo
trimestre del afo 2017, se han formulado ciertos interrogantes hacia la ciudadania para
obtener su percepcidon acerca de:

éncuesta: ¢(Es atil y veraz la informacion que se brinda a través del Ceritro de
Atencion Telefonico de la Agencia Logistica de las fuerzas Militares?

Podemos evidenciar un total de 34 votos; de los cuales 26 votos (76%) corresponden a la
opcidn “Si”, 1 voto (2%) a la opcion “No”, 2 votos (5%) corresponde a la opcién “Algunas
veces”, 2 votos (5%) corresponde a la opcion “No conozco el servicio” y 3 votos (8%)
corresponde a la opcion “falta fortalecer”

5 | 28] T (76%)
No (1] | — %]
ALGUNAS VECES - R | - [5%)
NO CONOZCO EL SERVICIO 2 — (5%
FALTA FORTALECER o 2 E——— (3%]
i

FORO SEGUNDO TRIMESTRE

Participacion del 14 de julio de 2017 al 01 agosto de 2017

¢ Como le gustaria que fuera el servicio brindado por nuestras consultoras de
servicio a través del Centro de Atencién Telefénico de la ALFM?
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La intervencion de la ciudadania se plasma en los siguientes cometarios los cuales se
dieron a conocer por medio del portal institucional de ia entidad

>, Aunque ya es de conocimiento, el grupe del Centro Telefénico presta su servicio
personahzado dando pronta respuesta a las diferentes solicitudes, igualmente se le
- da se'gu.'mfento a las llamadas a las cualés se les requiera dar un trato especial. Sin
embargo, esto va ligado a todas las dependenc;as las cuales deben estar dispuestas
. a colaborar, en la mision encomendada para lograr dar un mejor servicio al clienté
. tanto mternco como externo, como se lograria esto que se respondan los
requerrmfentos de manera oportuna en los t;empos establecidos por ley para asi
Ilegar aun rqejoram;ento continuo. Por 50 debemos trabajar todos unidos para un
bien comun para dejar en alto el nombre de nuestra entidad. ALFM.

> Que el serwcro prestado sea siempre buscando satisfacer las necesidades
' oportunamente de los usuarios sin lmportar su rango.

» Direccionamiento de la solicitud, llamada, correo efc. de la necesidad a la persona
- competente para darle solucion a la sohc;tud

H i '
> Que Sea un Servicio humanizado, dando respuestas y solucmnes a las inquietudes
presentadas| caracterizan doce por la prontitud, seriedad, brindando alternativas

reales de solucion.

> Son muchosfos medios tecnolégicos-que se utilizan en la actualidad, en el momento
de la Ilamaf:fa tomar por ejemplo- el \nimero telefénico y si la respuesta al
requenmtento demora un Iapso de tiempo informar al solicitando tiempo estimado de

: respuesta wa Email, mensaje de texto, WhatsApp etc

» Fundamental que sea una atencién amable, c!ara precisa y que solucione el
requenm:ento

> En cuanto a los medios de comunicacié que-sean variados, especialmente internet.
> Que las respuestas sean oportunys.

\

- Cordialmente,

BARRETO I
Subdirector General Agencia Lagistica-de las Fuerzas Militares

Elabord: Johana Catennne Ospma Endez
Cargo: Coordinadora Grupo Atencion y Onentacwn Ciudadana
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