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MEMORANDO

Bogota, 17-12 -2019
20192010699353  ALSG — AOC—201

PARA: CORONEL (RA) OSCAR ALBERTO JARAMILLO CARRILLO
Director General

Agencia Logistica de las Fuerz:s Militares

DE: CORONEL JUAN CARLOS RIVEROS PINEDA
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 2019.

Respetuosamente y 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, Denuncias, Felicitaciones y Encuestas Anticorrupcién, adelantado por el Grupo de Atencion y
Orientacion Ciudadana para el mes de noviembre asi:

A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS
1. ESTADO DE LAS PETICIONES.

1.1. PERIODO ANTERIOR - OCTUBRE 2019

RECIBIDAS TOTAL RESUELTAS PENDIENTEPOR [ No.DEDIAS | % PENDIENTES POR
PERIODO ANTERIOR ALA FECHA " RESOLVER |  VENCIDOS RESOLVER
31 31 0% 0 0%

1.2. PERIODO ACTUAL- NOVIEMBRE 2019

MEDIODE [ TOTAL | RESUELTAsA | ENTRAMITE %PENDIENTES POR || SVEE | AVANCE

RECEPCION | RECIBIDAS | LA FECHA ot | IORe R E ] & e oiee | PERODD AN FERIODO
RESOLVER sl _ TERIOR | AcTuAL

MODULO
PQRD 34 33 1 0 3% 100% 97%

Respecto al mes de noviembre se determiné que el nimero de peticiones, quejas, reclamos y denuncias
recibidas a través del modulo PQR presenta un leve aumento en comparacion al mes de octubre; a la fecha
de las 34 solicitudes recibidas , una (1) se encuentra en “Tiempo extendido”.

* Solici~ud con N° ID 9309 “tiempo extendido” a cargo de la Direccién Administrativa - Talento
Humanc, con fecha de cierre el 31 de diciembre de 2019.
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1.3. PETICIONES VENCIDAS: No se reportaron vencimientos.
1.4. SOLICITUDES TRASLADADAS A OTRA INSTITUCION: Se registré una (1).

e Solicitud de fecha 21/11/2019 ingreso con N° ID 9319, el Grupo de Atencién y Orientacién
Ciudadana la remitié por competencia al Ministerio de Defensa Nacional, con el asunto - solicita
informacidn para trasladar las semanas cotizadas por servicio militar.

1.5. MONITOREO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA: NO registraron.
1.6. PETICIONES ENTRE AUTORIDADES: No registraron.

Nota: se anularon 4 solicitudes por duplicidad y por pruebas realizadas por la firma que brinda soporte
técnico de la pagina web, también se registré un (1) caso en mesa de ayuda N° 26113 de fecha 21 de
octubre porque se estdn presentando fallas con las notificaciones del correo electrénico interno a los
gestores de atencidn ciudadana. Se encuentra pendiente de respuesta.

e Para noviembre se presentaron 2 casos de mesa de ayuda.

CASO MESA DE AYUDA 26590: las encuestas de satisfaccion del médulo PQRD, permiten al usuario
realizar la encuesta mds de una (1) vez. (Pendiente por respuesta)

CASO MESA DE AYUDA 26967. el ingreso de las llamadas externas no estdn ingresando a la planta
telefénica, si los agentes del Centro de Atencion Telefénico no se encuentran conectados, la llamada no
ingresa a la Entidad. (Pendiente por respuesta)

MEDIO DE RECEPCION TOTAL - RECIBIDAS
PETICIONES, QUEJAS,
MODULO PQRD RECLAMOS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES o
SUGERENCIAS 262
BUZONES DE SUGERENCIAS
FELICITACIONES 1623

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

1919

Contamos con 150 Buzones de Sugerencias, ubicados en las diferentes unidades de servicio, principalmente
en las Regionales y algunos en la Oficina Principal, siendo el medio de recepcién de sugerencias y felicitaciones
mds utilizado por nuestros grupos de interés (Fuerzas Militares, proveedores y usuarios en general),
alcanzando para el mes de noviembre un total de 1885 escritos allegadas por este medio, que comparado con
el mes de octubre evidencia un aumento de 42 interacciones.
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SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE NOVIEMBRE

TALENTO HUMANO g
SERVICIOS ADMINISTRA TIVOS 4
ACTA DE REMATE 4

ASESORIA JURIDICA 4
coomaum:: 4

: ATENCION Y ORIENTACION cnmAmJé
ABASTECIMIENTO CLASE | 4

GRUPO DE GESTION oon‘mncrum.é

GRUPO DE GESTION PRECONTRACTUAL 4

ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION 109

DIRECCION ADMINISTRATIVA
Y DE TALENTO HUMANO

OFICINA JURIDICA

DIRECCION FINANCIERA
(1)
>
d

SECRETARIA
GENERAL

TOS Y
SERVICIOS

| SUBDIRECCIO |
N GENERAL DE |
ABASTECIMEN

SUBDIRECCION GENERAL DE
CONTRATOS

ADMINISTRACION COMEDORES DE TROPA (CATERING)

SUBDIRECCION GENERAL DE
OPERA CIONES LOGISTICAS

0 500 1000 1500 2000

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

DEPENDENCIAS _ | TIEMPO DE RESPUESTA - DIAS
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO 10

DIRECCION FINANCIERA

SECRETARIA GENERAL (Atencién y Orientacién Ciudadana) 3

OFICINA ASESORA JURIDICA 13

SUBDIRECCION GENERAL DE CONTRATACION 8
SUBDIRECCION GENERAL DE ABASTECIMIENTOS 7,
REGIONAL CARIBE 6
REGIONAL LLANOS ORIENTALES 5

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 célculo pertinente para el
caso respectivo.

4. SOLICITUDES RECIBIDAS - CANALES DE RECEPCION

MEDIODERECEPCION 10 ] e
CORREQ CONTACTENOS 6 0,31
NOTIFICACIONES 0 0,00
ORFEO 5 0,26
CENTRO DE ATENCION TELEFONICO 1 0,05
CORREO DENUNCIE 0 0,00
CORREOQ ELECTRONICO SERVIDORES 5 0,26
MODULO PQR 17 0,89
BUZON DE SUGERENCIAS SUGERENCIA 262 13,65
FELICITACIONES 1623 84,58
MO AL S e o Toes [ oe

NOTA: Tanto lo que llega por correo contdctenos como al correo de los funcionarios, Orfeo, Centro de
Atencion Telefénico y de manera presencial se sube al Médulo, sin embargo, en este punto sélo se clasifica

como solicitudes recibidas por el “Mddulo PQR”, aquellas 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 110 correos, de los cuales 37 se direccionaron a los

funcionarios competentes de brindar la informacién requerida, 27 de éstos mensajes se les dio la
pertinente asesoria en temas de informacién general de la entidad, 6 peticiones se registraron en el

=
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Mddulo PQRD, se registraron 4 solicitudes de certificaciones financieras en el médulo de trémites de la
pdgina web, y finalmente 36 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 ORFEO, se recibieron 5 solicitudes, las cuales fueron
direccionadas a la dependencia competente para dar tramite.

4.1.3 CENTRO DE ATENCION TELEFONICO

Asesorias General CAT

OTROS 131

LLAMADAS TRANSFERIDAS 233

; CERTIFICADO DE RETENCION
SOLICITUDES OTRAS ENTIDADES

INFOMACION DE LEVANTAMIENTO DE PRENDA
PAZ Y SALVO

DECLARACION DERENTA

SOLICITUDES GENERALES ADMINISTRATIVAS

| DESCUENTOS POR NOMINA CREDITOS DE LIBRE...!
PAGOPENDIENTES |
CERTIFICADO SALDO
INFORMACION DE PORTAFOLIO
INFORMACION DE CREDITOS
INFORMACIONDELAENTIDAD | & .
0 50 100 150 200 250

Fuente. Informe Mensual Centro de Atenci6n Telefénico correspondiente al mes de noviembre 2019

Por este medio ingresaron 520 llamadas en el horario de lunes a viernes de 07:30 a.m. a 04:30 p.m., de
las cuales se realizaron 118 asesorias sobre informacién general, tanto para la ciudadania en general como
para funcionarios de la misma Entidad, trasferidas con asuntos puntuales 18, una (1) solicitud fue
registrada en el médulo PQRD y 19 solicitudes fueron registradas en el médulo de Certificaciones
Financieras, 233 llamadas transferidas, 131 llamadas saliente y nimeros desconectados dentro de las que
se encuentran 27 que no se transfirieron 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 Atencién Telefénico, que se consideran
una peticion, queja, reclamo y/o denuncia se suben y responden a través del Mddulo PQR que se
encuentra en la Pédgina Web de la Agencia Logistica.

A4
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4.1.3.1 EXTENSIONES NO CONTESTADAS POR LAS DEPENDENCIAS

En el siguiente gréfico 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 27 llamadas no transferidas oportunamente, evidenciado un
aumento de 5 llamadas en comparacién al mes de octubre.

Los resultados se basan en las Ilamadas recnbldas a traves del Centro de Atencmn Telefonlco

Total I.Iamadas No Respondidas

Regional Sur . >

Control Interno Disciplinario [ Bl

Control Interno - 1
Oficina Asesora de Planeacién e Innovacin Institucional IR 3
Direccién de Infraestructura 0 1
Abastecimientos Clase Ill - 1
Subdireccion Abastecimientos Bienesy Servicios - 1 |
Direccion Financiera — 14 |
Direccion General - 1 |

Direccion Administrativa - 2

o S 10 15

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

En noviembre la Direccidn financiera fue la que presenté novedad al momento de transferir las llamadas,
es necesario precisar que estas son las llamadas identificadas como perdidas. Contestar oportunamente
el teléfono en cada drea, es competencia del personal que estd a cargo de estas herramientas de
comunicacion, pues desde el Centro de Atencion Telefénico se direccionan las llamadas.

4.1.5 CORREO ELECTRONICO — SERVIDORES
Por este medio se registraron 5 solicitudes.

4.1.6 HERRAMIENTA MODULO PQRD

Por este medio se gestionaron 17 solicitudes registradas directamente por los usuarios.
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4.1. 7 BUZ(.‘)N DE SUGERENCIA ASUNTOS (262)

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a nivel Nacional correspondiente al mes noviembre de 2019
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Respecto a los Buzones de Sugerencia, el tema mds reiterativo en la Administracién (CATERING), fue el
de “Cambio de Ment” con 135 sugerencias a nivel Nacional, allegadas principalmente a la Regional Centro
con 54, Regional Antioquia Choco con 24, Regional Llanos con 21, y la Regional Suroccidente con 19,
seguido de Nororiente y Caribe con 8 cada una. En cuanto al tema “Aumento de Porcién” con 61
Sugerencias; en su gran mayoria para la Regional Centro con 28, la Suroccidente con 13, Llanos con 10y
Nororiente con 9. La opcidn “Coccién” con 40 sugerencias; su gran mayorfa para Centro con 28 seguido
de Suroccidente con 7, Nororiente con 3 y Llanos con 2. La opcién “horario entrega de alimentos” con 5
sugerencias; para la Regional Centro con 4 y Llanos con una (1). La opcién “Otros” con 12 sugerencias;
que hacen referencia a la 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 verificacion en la entrega de los mismos, principalmente en Regional Centro con 6 Tolima
Llanos, pacifico y amazonia con 2 cada una.

Almacenamiento y Distribucion CAD registr6 4 sugerencias, la Regional Llanos. Los demas temas se
pueden evidenciar en la gréfica respectivamente, para un total de 262 sugerencias recibidas a nivel
Nacional, lo cual evidencia una disminucién en comparacién al mes de octubre en 31 sugerencias.

4.1.8 CHAT INTERACTIVO

Se recibieron 14 interacciones por este medio sobre informacién general.

5. Multicanales

MEDIO DE RECEPCION || TOTAL | %

ATENCION PRESENCIAL 19 7,3
PBX 135 51,5
REUNIONES 6 23
DIFUSIONES 79 30,2
CONTACTENOS / CERTIFICACIONES FINANCIERAS WEB 4 1,5
CENTRO TELEFONICO / CERTIFICACIONES FINANCIERAS WEB 19 7,3
TOTAL 262 100

Se notificaron 135 llamadas internas por el conmutador (Planta telefénica), que fueron direccionadas a
cada una de las dependencias y a las cuales se les brindé la informacién pertinente.

5.1 DIFUSIONES
Se evidencio una gestion de 79 difusiones, las cuales se realizan desde la Recepcién de la Oficina Principal.
5.2 REUNIONES AGENDADAS Y REGISTRO DE VISITANTES

Se notificaron 6 reuniones agendadas, un ingreso formal de 513 personas externas, de las cuales 19 de

ellas se remitieron a Gestién Cartera por temas relacionados a certificaciones de créditos, los cuales se
registraron en el aplicativo DYMO Labelwrite.
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5.3 MODULO WEB DE FINANCIERA

Se registraron un total de 23 solicitudes allegadas por el Sistema Nacional de Atencién al Ciudadano, lo
cual garantiza al usuario que la solicitud solo se demorara 5 dias habiles.
6. ENCUESTAS ANTICORRUPCION

Para el mes de noviembre se evidenciaron 8 Audiencias de adjudicacién de contratos a nivel Nacional y
se realizaron 8 encuestas anticorrupcion.

Antioquia Chocé: (7) encuestas, de (3) Audiencias procesos contractuales.
Regional Pacifico: una (1) encuestas de una (1) Audiencia proceso contractual
Regional Tolima Grande: (0) encuestas, de (4) Audiencia de procesos contractual.

Registrando una percepcion Favorable del 100%
No se registra una percepcién desfavorable.

7. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

Este punto se relaciona con la medicién de los factores de satisfaccion e insatisfaccion y de las necesidades
y expectativas de los peticionarios y ciudadania en general, sobre los servicios que presta la Entidad.

7.1 Medicidn de satisfaccién

TRAMITES / SERVICIOS NUMERO DE B CALIFICACION A (4) PREGUNTAS
Sl \PERSE)NASQUE | v = ]

EVAI.UADOS ' parmicean | Excelente (4.5. Bueno Regular Malo

;m_g_i,_ PER‘O :o_‘ i 'EN LA EVALUACION a5) (3.5.a4.5) (2.5.235.) (1a2.5)
Percepcidn del servicio

en general (PQRD) . 18 10 0 8

ST o PR P [N T ¥ ;

' Trémites/Servi clos 1 e A e, | Calificacién Promedio
T G T I I Bueno (3.5.a4.5)

Medicion de la Satisfaccion

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

3-¢Cémo califica el interés y actitud de nuestros
funcionarios para resolver el motivo de su solicitud?

2-¢La respuesta a su solicitud fue entregada de
manera clara y oportuna?

1. (Cémo califica usted el servicio recibido por este
medio?
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De acuerdo a los resultados anteriormente expuestos, se evidencia un aumento en la participacién a la
encuesta de satisfaccion de los usuarios que utilizaron el médulo PQR en el mes de noviembre en
comparacion al mes anterior, se Determiné que el personal encuestado presentd en general un nivel
bueno de satisfaccion frente al servicio prestado.

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

CONCEPTOS FAVORABLES
CONCEPTOS FAVORABLES SR 0 ANTIDADE -
FELICITACIONES 1623
OPINIONES POSITIVAS 0
CALIFICACIGN POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO EN EL MODULO POR 28
TOTAL SRR || T 5e0

Los Buzones de Sugerencia, son el canal de comunicacién més utilizado por nuestros grupos de interés
para dar a conocer sus opiniones, que en su mayoria exaltan la gestién de la Agencia Logistica,
principalmente con las felicitaciones en los Comedores de Tropa (CATERING) y las percepciones positivas
por medio del mddulo PQR en las encuestas de Satisfaccion, toda vez que se recibid un total de 28
calificaciones positivas frente al servicio prestado.

FELICITACIONES (1623)
Para el mes de nowembre llegaron un total de 1623 fehutac;ones las cuales se clasﬁ“ icaron asi:
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El Grupo “Administracién (Catering)” ostenta el mayor nimero de Felicitaciones allegadas a la Agencia
Logistica de las Fuerzas Militares con 1.513, que hacen referencia a la satisfaccién frente al servicio
suministrado, seguido de “Almacenamiento y Distribucién (CAD)” con 105, “Gestion de Gestidn
Contractual con una (1) y Gestién Talento Humano con (2) reportados por la Regional Sur, Gestion de
Servicios Administrativos con 2 por el (Centro Vacacional la Recalada) por la Regional Pacifico.

Las manifestaciones positivas para el mes de noviembre comparacién al mes de octubre aumentaron en
73, igualmente se evidencia el buen trabajo que se realiza en la Entidad.

CONCEPTOS DESFAVORABLES
~ CONCEPTOS DESFAVORABLES CANTIDAD
RECLAMOS
QUEJAS
DENUNCIAS
OPINIONES NEGATIVAS
CALIFICAC!ON NEGATIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO

~ TOTAL 11

wl[ofeofl=]~

Como conceptos desfavorables se especifican los siguientes casos:
RECLAMOS (2)

1. ID 9316, el usuario reporta que la Entidad no canceld al Banco de Occidente la cuota del mes de
octubre aun cuando se le desconté de su némina. Se direccioné al Grupo de Cartera (Cerrado).

2. 1D 9325, el usuario informa que tiene un saldo a favor y aun no se le ha reintegrado este valor. Se
direcciond al Grupo de Cartera (Cerrado).

QUEIJAS UNA (1)

1. 1D 9306, queja anonima por la cual manifiesta inconformidad en el proceder y trato hacia los
funcionarios después de dar a conocer posibles irregularidades presentadas al interior de una
Regional. Se direcciond al Grupo de Atencién y Orientacién Ciudadana (Cerrada).

8. RECOMENDACIONES

e En atencién a los inconvenientes presentados a la hora de trasferir las llamadas a las
dependencias que no contestan las extensiones, se requiere iniciar acciones disciplinarias a los
Servidores Publicos responsables de contestar las extensiones, con el fin de brindar un servicio
oportuno y eficiente al usuario.

* En atencion a los inconvenientes presentados con los usuarios por temas relacionados con los
créditos, es necesario que el Grupo de Cartera tome acciones con el fin de evitar inconformidades
por parte de los usuarios.
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Cordialmente,

=7

CORONELTU N CARLOS RIVEROS INEDA
" Secretario Genehal

Agencia Logistica de las Fuerzas/Militares
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Revisd y Aprobé: Abog. Esp. Der. Adm. Diana Cecilia Martin Amaya
Técnico de Apoyo Seguridad y Defensa

Coordinadora Nacional Atencién y Orientacién
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