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MEMORANDO
Bogota, 01-02-2018
N® 20182010018573 200-ALSG-GI-AQC
PARA: CR (RA) Oscar Alberto Jaramillo Carrillo Director General Agencia Logistica de las Fuerzas
Militares :
DE: Coronel JUAN VARGAS BARRETO Secretario General Agencia Logistica de las Fuerzas
Militares
ASUNTO: Informe de Seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Consultas,

Denuncias y Encuestas Anticorrupcion - Noviembre de 2017

Con toda atencién me permito informar al sefior Coronel {RA). Director General, de la
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 noviembre asi:

A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES Y DENUNCIAS |

1. ESTADO DE SOLICITUDES PENDIENTES

1.1, PERIODO ANTERIOR

De acuerdo al recuadro anterior, se evidencio que de las solicitudes allegadas en el mes
de octubre, a la fecha no quedd ninguna peticidn pendiente por resolver, sin embargo se demostrd un
aumento considerable en el niimere de dias vencidos que alcanzé los 14 dias.

1.2.  PERIODO ACTUAL
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! Respecto al mes de Noviembre, se evidencid que el ndmero de peticiones, quejas,

reclamos, |solif:itudes y denuncias allegadas a traves del modulo PQRD, reflejan un aumento de 39

orrf1parado con el mes anterior, de las cuales cabe sefialar que se vencieron 13 derechos de
: 6969-5978-7005-7035-6997-6994-7055-7057-7011-7012-7013-7015-7026); siete (7) de la

Direccidn Adrﬁinistrativa, cuatro (4) de la Direccidn Financiera y dos (2) de las Regionales Atlantico y
Antioquia lj'espfectivamente.

L
b

. Dichas novedades se presentaron principalmente por el cambio de personal con la
ructuracién de la planta, ya que en algunos casos el proceso de empalme no se realizd, lo
'eli cierre. oportunc de los derechos de peticion cuyas respuestas se dieron después de
ley.

I

| I i B
. PETICIONES, QUEIAS, RECLAMOS
MEPULO PQRD Y DENUNCIAS 3
' 3
E . .
! SUGERENCIAS 448
BUZONES DE ;
SUGERENCIAS
E FELICITACIONES 1111

1652

las diferent
recibieron’
evidenciand

, De otra parte cabe sefialar que a través de los 164 Buzones de Sugerencias, ubicados en
esgunidades de negocio a nivel nacional, en las regionales y en la oficina principal, se
a mayor cantidad de sugerencias y felicitaciones, las cuales flegaron a un total 1559,
o-ée igual manera un aumento en comparacion al mes anterior.
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Fuente. Infarme Mensual PQRD de cada subproceso a nivel Nacional correspondiente al mes de noviembre de 2017
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EJECUCION |\f S!EGU!MIENTO 9,04
TALENTO |§1:UM§AN0 9,82
GESTION C:Dﬂ:\RTI:ERA 5,37
ASESORIA i]l:JRIl:JICA 5
ATENCION; ~:{ OI:RIENTACION CIUDADANA 13
SELECCIOr\iJ :ABR:EVIADA BOLSA DE PRODUCTOS 23
GESTION CECE)NT:RACTUAL 9,5 -
GESTION CE(:)NT:ABILIDAD 17
ABASTECII’é/I:IEN%I'O EN EFECTIVO 15,5
ABASTECII’?/IIIENETO COMEDORES DE TROPA 31

E

4. soucjnun:)lss RECIBIDAS
|

n’il-.l

POR MEDIO DE RECEPCION

b
Con relacién al tiempo empleado por la Agencia Logistica para dar respuesta a los derechos de peticion,
el promed;io fl‘.’Ie de 11 dias, lo que refleja un aumento de 3 dias comparado con el mes anterior. Cabe
sefialar que /Ji\bastecimiento Comedores de Tropa fue el drea que empled mayor tiempo en dar
respuesta @ una peticion. Sin embargo, es de aclarar que ésta dependencia solicité la figura de tiempo
extendido por; lo que se le oforgé 15 dias mas del tiempo normal para responder a un derecho de
peticidn, e5 deicir gue dicho caso se cerrd sin presentar vencimiento el 28 de diciembre de 2017.
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NOTA: Tanto lo que llega por correo contdctenos como al correo de los funcionarios, Orfeo, Centro de
Atencién Telefdnico y de manera presencial se sube al Moddulo, sin embargo en este punto sélo se
clasifica como solicitudes recibidas por el “Mddulo PQRD”, aquelfas que el usuario ingresa directamente
a la herramienta.

4.1.1 CORREO contactenos@agencialogistica.gov.co

Para el mes de noviembre se recibieron un total de 109 correos, de los cuales 103 se definieron como
solicitudes formales, 6 de éstos mensajes se registraron en el Mddulo PQRD vy las demas se enviaron a
las dependencias responsables de la informacién. Finalmente, 22 mensajes recibidos por éste correo NO
fueron tramitados porque fueron reenviados mas de una vez.

4.1.2 ORFEO

A través del sistema de Gestidon Documental ORFEQ, se recibid una (1) solicitud, la cuales fue
direccionada a la dependencia competente para dar trémite.

4.1.3 CENTRO DE ATENCION TELEFONICO

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencitn Telefénico correspondiente al mes de noviembre de 2017

Por este medio ingresaron 1.070 llamadas, en el horario de lunes a viernes, de 07:30 a.m. a 04:30 p.m.,
de la cuales se realizaron 704 asesorias de informacién general sobre la Entidad.

Cabe sefialar que las solicitudes allegadas a través del Centro de Atencidn Telefénico, que se consideran
una peticion, queja, reclamo y/o denuncia se suben y responden a través del Médulo PQRD, que se
encuentra en la Pagina WEB.




T0DOSPORUD
NUEVO PAIS

ISy PAZ EQUIDAD EDUCACID

o MlNlSTER|O DE DEFENSA NACIONAL
AGENMCIA LOGISTICA AGENCIA LOGISTICA DE LAS FUERZAS MILITARES

U FJRERZAS MILITARES |
La unlén der nuastras Foyxs —

OBSERVAGION: Del total de llamadas, 118 no fueron recepcionadas (perdidas), arrojando un porcentaje
del 12%, Id cual se ha venido presentando por las siguientes razones; el Agente 106 aunque se encuentra
habilitado, noEse le ha suministrado la Diadema USB que se requiere para operar, aun cuando se ha
solicitado en varias ocasiones y de manera formal a través de memorandos a la Secretaria General y a la
Direccién jfadm!fnistratfva. El otro factor que incide para que se presente este inconveniente, es que
algunas oﬁcinqs se demoran demasiado en responder o no contestan.

4.51.3.1 Extensiones NO contestadas por las Dependencias

i
|

En el siguienté grafico se muestran las dependencias que han presentado falencias al momento de
contestar ,Ialls extensiones, lo cual genera inconvenientes con los usuarios, afectando el servicio y la
imagen de|la Entidad.

|

i - : AT .
Los resultados!se basan en las llamadas recibidas a través del Centro de Atencion Telefonico:

1 ®

e
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'Fuente. Informe Mensual Centro de Atencién Telefénico correspondiente al mes de noviembre de 2017

En noviem;l:i)re! la Direccién Financiera fue el drea que presentd mas inconvenientes al momento de
contestar sus teléfonos, seguido con una amplia diferencia por la Subdireccion General de Contratacién
y en tercer lt,igar_pdr la Direccion Administrativa y Talento Humano, lo que evidencia que el drea
financiera gs la dependencia con mayor nimero de mencionadas de reiterativas en este asunto, ya que
el mes ant‘!eriogr también presentd falencias al contestar sus respectivas extensiones.

. ) }:::;1'1.-37'
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NOTA: Es de aclarar que contestar oportunamente los teléfonos en cada drea, es competencia del
personal que estd o cargo de estas herramientas de comunicacién, pues en el Centro de Atencidn
Telefonico se cumple con direccionar fas llamadas. Ademds, se hace la observacién que dado el cambio
de personal por la reestructuracion de la Entidad, el servicio de solicitudes de certificaciones relacionadas
con los créditos otorgados se vio afectado, ya que muchas de estas solicitudes no se respondieron a
tiempo, afectando por ende la imagen institucional, ya que para el usuario es transparente los ajustes
que se hagan al interior de la Entidad.

4.1.4 ATENCION PRESENCIAL

Para este mes se recibio (1) solicitud de tipo presencial.
4.1.5 CORREO FUNCIONARIOS

Por el correo de los funcionarios se gestionaron (60} solicitudes.
4.1.6 MODULO PQRD

A través del madulo se gestionaron (22} solicitudes.

4.1.7 BUZON DE SUGERENCIA
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Respecto & los Buzones de Sugerencia, el tema mas reiterativo se presenta en Comedores de Tropa, fue
el de ”Carjnbiq. de mend” con 209 sugerencias, allegadas principalmente a la Regional Centro, Llanos
Orientales|y Nororiente' y Amazonia, seguido por el “Aumento de porcion” con 141, también en su
mayoria de Centro y Amazonia, la opcién “Otros” con 39 principalmente en Llanos; en la que se hace
referenciaja laientrega de alimentos oportunamerite, comida mas caliente, apertura de otros puntos de
servicio, cambio de menaje, solicitudes de mesa, objetos que se encuentran dentro de los alimentos y
verificacion| en la entrega de los mismos, contintia el asunto de “Presentacién del Personal” con 12
sollc:tudes ”Cocc.von con 11, “Actitud de personal” con 9 y “Horario de entrega de alimentos” con 4,

para un totdl de 425 sugerencias.

4, 1.8{ CHAT INTERACTIVO

Se registrd (1) solicitud a través del Chat, respecto al tema de Portafolio de Servicios

4.1.9 PBX O CONMUTADOR (Recepcién)

Se notificaron; 451 llamadas entrantes al conmutador, que fueron direccionadas a cada una de las
dependencias y a las cuales se les brindo la informacién pertinente.

g, 1.9:.1 Difusiones:

Se evidencio upa gestion de 86 difusiones realizadas desde la Recepcién de la Entidad.

4.1.9.2 Reuniones Agendadas y Control dé ingreso de Visitantes:
F

| Se notificaron! 70 reuniones agendadas y un ingreso formal de 840 personas externas inscritas en el

correspondiente aplicativo DYMO Labelwrite.

5. ENcqusnlxs ANTICORRUPCION

i
t

Oficina Pri:ncip;alz 0 encuestas, de 0 procesos contractuales

. ; i . . - . .
Regionales: Se presentaron un total de 2 encuestas anticorrupcidn, realizadas por la Regional Tolima
Grande, de|un total reportade de 9 procesos contractuales adjudicados en las diferentes Regionales
para el mes de! noviembre, lo cual se detalla a continuacion:

Regional Tc lin:ia Grande: 2 encuestas, de 5 procesos contractuales.
Regional Sur: 0 encuestas, de 1 procesos contractual.

Regional L;Iano:s Orientales: 0 encuestas, de 2 procesos contractuales.
Regional At énltico: 0 encuestas, de 1 proceso contractual

6. IMPA:CTOl DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

i

! m - 0 - r
Este puntd| se relaciona con la medicién de los factores de satisfaccion e insatisfacciéon y de las
necesidades y expectativas de los peticionarios y ciudadanfa en general.
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6.1 Medicion de satisfaccién

Percepcion del
servicio en general
{PQRD}

alH

De acuerdo a los resultados anteriormente expuestos, se puede evidenciar que Ia: participacidn en la
evaluacion del servicio disminuy6 considerablemente para este mes, debido a los cambios que se
presentaron con la nueva pdgina web, ademas de que una de la funcionaria que debifa ejecutar ésta
tarea no la pudo realizar pues no contd con la herramienta (la diadema) para realizar las encuestas, sin
embargo tomando como referencia la siguiente grafica, se determina que el personal encuestado
presenta en general un nivel alto de satisfaccion frente al servicio prestado

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

. CONCEPTOS FAVORABLES
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6.2.1

Para el meis
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ar que los buzones de sugerencia, son el canal de comunicacién mds utilizado por nuestros
nterés para dar a conocer sus opiniones, que:en su mayoria exaltan la gestién de la Agencia
incipalmente con las felicitaciones en los Comedores de Tropa y las percepciones positivas
coin las encuestas de satisfaccion del Madulo PQRD y de Créditos.

El.l:CITACION ES (1112)

de@ noviembre llegaron un total de 1099 sugerencias las cuales se clasificaron ast:

allegadas a

6.2.2C

Rz

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencién Telefénico correspondiente af mes de Noviembre de 2017

|
|
!

El Subproceso de “Administracion Comedores de Tropa” ostenta el mayor nimero de felicitaciones

la f\gencia Logistica de las Fuerzas Militares con 1066, que hacen referencia a la satisfaccién

frente al s}eTrviAcio suministrado, seguido de “Almacenamiento y Distribucién con 45 respectivamente,
resultadosque evidencian el buen trabajo realizado por las Regionales a nivel nacional.
: ;

OI\:ICEPTOS DESFAVORABLES

RECLAMOS
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DENUNCIAS 3

CALIFICACION NEGATIVA DE LA
PERCEPCION DEL SERVICIO

Los conceptos desfavorables se especifican en los siguientes casos:
QUEJAS (1)

» Queja allegada a la Oficina Principal (ID 7091), donde un usuario informd que desea realizar una
queja formal teniendo en cuenta la falta de profesionalismo y de gestion de calidad en los procedi-
mientos e interacciones con fos clientes y mds si son funcionarios de las FFMM, ya que dentro de
una solicitud de crédito que realizo ante la Entidad, no realfizaron los procedimientos correctos que
establece un sistema de calidad, le parece indignante que luego de estar tramitando documentos y
estudios de capacidad de endeudamiento y esperar mds de un mes para la liberacién de los packs
para los créditos que se van aprobar, llaman para indicar que debe de enviar ef formulario que se
solicité para que lo enviardn y nunca sucedio. Pasados 4 dias, después de tratar insistentemente de
comunicarse por (ffnea telefénica, correo electrénico) no le contestaron, le informan los funcionarios
de la seccion créditos que no hay nada que hacer por no haber mds disponibilidad de créditos para
el presente mes, solicité informacién de cudndo vuelven hacer créditos disponibles y fe informan que
hasta el mes de febrero del prioximo afio.

Ante esta informacion recibida, se hace la Queja al funcionario de créditos que le atiende y fe aclare
que el error lo cometieron los funcionarios de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares, donde
sin mas palabras, solo se disculpan sin remediar el error causado. Se direcciono al Proceso “Subdi-
reccién General Abastecimiento y Servicios” {Caso Cerrado)

RECLAMOS (7)

» Reclamo allegado a la Oficina Principal {ID 7057), donde un usuario informé que ha querido consul-
tar el saldo de su crédito, ya que quiere cancelar la totalidad del mismo, hace mds de un mes ha
enviado la soficitud a un correo pero no ha tenido respuesta alguna. Se direcciond al Subproceso
“Gestién Cartera” (Caso Cerrado)

> Reclamo allegado a la Oficina Principal (ID 7076), donde un usuario informé que estd interesado en
solicitar un crédito de libre inversion, pero le asiste una queja, que dentro de los requisitos exigidos
estd la presentacion de Certificacién Bancaria, para que consignen alli el valor del crédito, para lo
cual no le aceptan un extracto bancario donde se refleja nombre completo, nimero de cuenta y
banco, por lo que no entiende por qué hacen incurrir a las personas en gastos innecesarios, pues los
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bancas; cobran por expedir un papel con la misma informacion del extracto. Se direcciond aI Proceso
“Subdl eccmn General de Abastecimiento y Servicios” (Caso Cerrado)

» Reclamo éllegado a la Oficina Principal {{D 7086), donde un usuario informd que no ha recibido pago
de aliin entaaon por un periodo de dos meses y solicita que le informen qué tramite debe seguir. Se
dlreccmno al Subproceso “Abastecimiento en Efectlvo (Caso Cerrado)

» Reclamo allegado a la Oficina Principal (ID 7094}, donde un usuario informé que con el fin de solici-
tar el ipag'o por parte de la empresa Kambiar de Colombia SAS, del Contrato de Obra en los siguien-
tes hechos

1. El d.vla 05 del mes de Abril de 2016, se suscribié entre HNAINGENIERIA LTDA Y KAMBIAR COLOM-
BIA SAS el contrato de obra civil cuyo objeto consiste en la “Perforacién y Construccion de un Pozo
Profundo a 100 metros del Proyecto de construccion del Batallén Especial, Energético y Vial BAEEV
N° 16, ubilcado en el Municipio de Puerto Jorddn Arauca.

i
2, Este contrato es de pleno conocimiento de la interventoria, que permitic la ejecucion de los traba-
Jadores amparados en el contrato.

3. Las| obras para las cuales fueron contratados se ejecutaron en su totalidad, fos trabajadores fue-
ron prlobados y recibidos a satisfaccion por lo que debié procederse al pago, pero a la fecha la re-
nuenc:ci: y! el incumplimiento se ha evidenciado por parte del Subcontratarte y a su vez ese incum-
plimientorecae en ustedes como Contratantes, dado que tienen una responsabilidad solidaria con
Kambiar. :Se direcciond al Subproceso “Ejecucion y Seguimiento” {Caso Cerrado)

> Reclamo éllegado a la Oficina Principal {ID 7098), donde un usuario informo que en el mes de Agosto
de 2015 réa!izé un préstamo con la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares, deuda que cancelé en
st totahdad el dia 30 de Agosto de 2017, para el siguiente mes le descontaron de nuevo la cuota y
desde entonces ha llamado y envigdo correos solicitando la devolucion del dinero y a la fecha no ha
sido pos:b!e que le sea devuelta la diferencia que le corresponde. Se direcciond al Subproceso “Ges-
tién Cartera {Caso Cerrado)

> Reclamo r.-;lllegado a la Oficina Principal {ID 7099), donde una funcionaria informd que a la fecha 29
de noylerrflbre del 2017 no se le ha realizado la entrega de ninguna dotacidn correspondiente a esa
vigencia {vestido-zapatos), por lo que solicita que se le aclare la situacién que presenta con este de-
recha) informando que se reintegré de su licencia de maternidad el 12 de octubre del presente afio y
desde, esta fecha en varias oportunidades solicité a una funcionaria de la Direccion Administrativa
que le hiciera entrega de la misma, en algunas ocasiones no obtuvo ningun tipo de respuesta y en
otras s:mpiemente fue “no tengo tiempo”. En una dltima oportunidad se dirigic hablar con la fun-
cionatia, Profesronal de Defensa Coordinadora del Grupo Administracion y Desarrolfo del Talento

Humadno quien le mamfresta que tiene que esperar porque segun ella, fa funcionaria pidié una talla
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que no era, respuesta que falta o la verdad, teniendo en cuenta que solicitd la misma talla de la do-
tacion entregada en la vigencia 2016, que es la que porta en la actualidad, no es posible que obje-
ten que la funcionaria solicité una talla que no corresponde. Se direcciond al Subproceso “Talento
Humano” {Caso Cerrado)

DENUNCIA (3)

» Denuncia allegada a la Regional Tolima Grande (ID 7038), donde un usuario informa lo que sucede
en la Agencia Logistica y sus regionales, lo cual es muy grave, por lo que se comete en cuanto o los
procesos de contratacién. Pero quiere hacer resaltar que en la Regional Tolima Grande se han reali-
zado varias faftas graves o gravisimas en el concepto de contratacién, ya que esta regional estd ad-
quiriendo productos para la alimentacién def soldado pero no tiene contratos en el momento de de-
cir que toda esa mercancia ha sido recepcionada, sin ningdn tipo de soporte presupuestal ni con
contrato, como lo es mandado por la ley, el proveedor que estd enviando la mercancia a esta regio-
nal es el sefior MARCO ANTONIO CALDERON, quien es uno de los allegados al sefior Director Regio-
nal y con el cual han Hlegado a pactos de dinero con tal de que él sea el ganador de los pocos proce-
sos que lanza la regional. A la fecha la regional debe mds de mil millones de pesos en productos pa-
ra la coccidn de la comida del soldado, este sefior MARCO CALDERON es el que ordena todo de la
regional, junto con el sefior Director. No solo se ha cometido faltas en la contratacion, también se
han cometido faltas con el personal administrativo ya que se realizé una reestructuracién al perso-
nal de la Agencia Logistica, en donde en los siguientes casos se presentan ciertas irregularidades:

La sefiora LOANI YANETH LOZANO es la secretaria del Director, en la planta anterior estaba como
auxiliar de Gestién Documental y en la nueva planta la nombraron como Técnico para Apoyo Segu-
ridad y Defensa, pero efla no adjunto ningtin tipo de estudios técnicos.

El sefior IVAN DARIO VIAFARA, se encontraba como auxiliar de bodega, pero en la nueva planta
quedo como ADMINISTRADOR DE COMEDORES DE TROPA, en donde el requisito era 18 meses de
experiencia, las cuales este sefior no cumplia y se siguen presentando estas mismas situaciones con
otros funcionarios. Se direccioné a la “Regional Tolima“(Caso Cerrado).

» Denuncia allegada a la Regional Llanos Orientales (ID 7054), donde un usuario informé que la Ofici-
na de Control interno, de la Agencia Logistica de fas Fuerzas Militares, del Ministerio de Defensa Ng-
cional, realizé inventario de mercancias de comedor de tropa Biran-18 Tame-Arauca, Regional lla-
nos Orientales (Batallén Navas Pardo), el dia 27 de enero de 2017. Producto que dicho inventario J-
sico, determind que existe un faltante de Bienes por valor de $52.375.636, el deficiente seguimiento
y control en los inventarios de mercancia de comedor, por parte del responsable de la unidad de
servicios de las Fuerzas Militares Biran-18 Tome —Arauca, Regional Lianos Orientales, destinados a
fas unidades militares del Ejército Nacional ubicadas en el Batallén Navas Pardo de Tame, permite
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que se;-ge:beren perdidas de dichos productos, lo cual va en detrimento del erario ptblico, generan-
do un| }Jrelsunto hallazgo fiscal por valor de $52.375.636, con incidencia disciplinaria lo cual serd
trasladada a la Procuraduria General de la Nacidn. Se direcciond al Proceso “Regional Llanos Orien-
tales” |(Caso Cerrado)

» Denuricia allegada a la Oficina Principal {ID 7081}, donde un usuario informdé de forma presenciol a

nombie de Ricardo Francisco Sanchez Castro, requiriendo lo siguiente; sea motivo de investigacion

] ﬁcit'acid’n allegada a su empresa por correo electrénico, invitdndolo a participar a un proceso de

Licitacion con fa Regional Tolima Grande, ya que al parecer se estd suplantando o lo Entidad para

realizcn un proceso de contratacién directa por LA ADQUISICION DE EQUIPOS AUDIOVISUALES, para

el usolde trrnrdades adscritas a la MDN-AGENCIA LOGISTICA DE LAS FUERZAS MILITARES, REGIONAL

TOLIMIA GRANDE Se direcciond al Proceso “Bireccion de Contratos” Se direcciond al Grupo Ges-
tidn Contractual (Caso Cerrado) '

7. Recorfwenimc;omes

> Se rei1::eraéla recqmendacién realizada el mes pasadd para la Direccién Financiera, especificamente
al Gru:po de Talento Humano y Cartera, agilizar el tiempo de respuesta, ya que se evidencian demo-
ras reitera‘tivas en el envio de las respuestas a través del Mddule PQRD, lo que afecta la percepcidn
dei ser\ncm de los usuarios hacia la Entidad, e impacta negativamente el indicador de “Gestién
Oportuna Fa las PQRD” del Grupo de Atencidn y Orientacién Ciudadana.

> Sereitera |[a solicitud de adquisicién de dos diademas para el Centro de Atencién Telefonico, ya que
ésta hlerramlenta es indispensable para poder ofrecer un servicio de calidad a nuestros usuarios,
ademas de que una diadema se dafié, afectando las funmones del personal que apoya ésta labor en
el Grupo (;§e Atencién y Orientacién Ciudadana y el-servicig que presta el mismo.

i Cordialmente,
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