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

DE: Sefior Coronel JUAN VARGAS BARRET,O, Secretario General Agencia Logistica
de las Fuerzas Militares _ -

ASUNTO: Informe de Seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
. Consultas, Denuncias y Encuestas Anticorrupcién (OCTUBRE de 2017).

Con toda atenciéon 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 Anticerrupcion, adelantado por el
Grupo de Atencién y Orientacion Ciudadana para el mes de octubre asi:

A. PETICIONES; QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES Y DENUNCIAS

1. ESTADO DE SOLICITUDES PENDIENTES

1.1. PERIODO ANTERIOR.

De acuerdo al recuadro anterior, se evidencia que en el mes de octubre se realiz6é una peticién
que hace referencia a una “Revocatoria Directa”, la cual se tipifica como una solicitud que tiene un
plazo de (60) dias habiles, y actualmente se encuentra en cerrada con fecha 31 de octubre -de
2017 por la Direccion de Contratos, a los (44) dias de su radicacion.

1.2. PERIODO ACTUAL
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Respect}? al mes de octubre, se evidéncia que el ndmero de peticiones, quejas, reclamos,
solicitudels )'f denuncias allegadas a través del médulo PQRD sigue disminuyendo comparado con
el mes a,mte:rior, ya que para septiembre llegaron 89 y para octubre se recibieron 54 peticiones. A
la fechalrrd ihay solicitudes vencidas, y 2 estan en tiempo extendido por resolver.

=

Es impoirtan;te notificar que! se vencidé un derecho de peticion con el ID 6922, el cual pertenece a
ta Regicnal Centro, ya que el gestor se encontraba en vacaciones y la persona encargada no
informé la n:ovedad, razon por la que el Grupo de Atencion y Orientacién Ciudadana gestiond el
cierre de ésta por solicitud de [a misma regional. Finalmente, el cierre de la solicitud se realizo 14

dias después del tiempo establecido por términos de ley.

N " | PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y |
MODULO PQRD __ DENUNCIAS | >
| 1 .o . :
I;B:UZ'ONES'D'E , SUGERENCIAS . 382
S[JGERENCIAS FELICITACIONES 1099
, . . |

i 1535
Cabe se;ﬁalér que a traves de los 164 Buzones de Sugerencias, ubicados en las diferentes
unidadesls de negocio a nivel nacional, en las: regionales y en la oficina principal, se recibieron la
mayor clalntidad de sugerencias y felicitaciones, las cuales llegaron a 1481, evidenciando una
disminucionide 132 interacciones allegadas a través de los Buzones, en comparacién al mes
anterior. !

2. RESl!JiLTiADO DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS MES DE OCTUBRE

':. Wontes
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13 0 0 0 0 0 0 13 0,8
0 0 1 - 0 0 0 0 1 0,1
0 0 0 0 3 2 0 5 0,3
1 0. 0 o 1 0 0 2 0,1
1 0 0 0 0 0 0 1 0,1
1 0 0 14 0 0 0 15 1,0
1 0 0 o | o 0 0 1 0,1
3 o | o 0 0 0 0 3 0,2
1 0 0 0 0 0 0 1 0,1
1 0 0 0 1 0 0 2 0,1
0 0 0 0 3 0 0 3 0,2
9 0 1 0 0 0 0 10 0,7
1 0 0 0 0 0 0 1 0,1
36 0 2 14 383 1099 1 1535 | 100

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencién Telefénico correspondiente al mes de cctubre de 2017

En total se recibieron 1535 solicitudes, tanto por el Médulo PQRSD como por los Buzones de
Sugerencias, medio por el cual se recogieron la mayor cantidad de interacciones, principalmente
en el Subproceso de Administracidn de Comedores de Tropa, que registré 1060 felicitaciones y
353 sugerencias. En los Centros de Almacenamiento y Disiribucion se recibieron 37 felicitaciones
y 22 sugerencias, mientras en las Servitiendas se depositaron 2 felicitaciones y 3 sugerencias,
finalmente el Subproceso Confrol de Acceso a Visitantes recibid 3 sugerencias, . Servicios
Administrativos 1 y Gestion de Créditos recibié 1 sugerencia (Médulo PQRD).

Respecto al Médule PQRD se registraron 54 interacciones, especialmente para el area Financiera
con el Subproceso de Cartera y la Direccidon de Contratos con el Subproceso Ejecucion y
Seguimiento que alcanzaron 14 solicitudes y 13 peticiones respectivamente, Talento Humano 9,
Asesoria Juridica 3, Planeacién y Seguimiento a Compras Centralizadas 2 y los otros nueve
subprocesos obtuvieron de a 1 (una) peticion, para un total de 50 solicifudes. Ademas, se
registraron 2 reclamos, uno para Talento Humano y el otro para Procesadora de Café y finalmente
se recibidé 1 (una) denuncia [a cual fue direccionada a Gestidn y Legalizacién Contractual. Cabe
sefialar que las quejas, reclamos y denuncias se detallan en el punto 6.2.2 “Conceptos
Desfavorables”.
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|GESTIGN CREDITOS

GESTION OBRAS CIVILES 10
GESTION TEGNOLOGIA : S 1
ADMINISTRACION DE ESTAGIONES DE SERVIGIO 15
ALMACENAMIENTO ¥ DISTRIBUCION 10
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 15
'SELECGION ABREVIADA BOLSA DE PRODUCTO Tramite

®
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GESTION CARTERA 2,14
GESTION E INTEGRACION DE LA CALIDAD 14
GESTION CONTABILIDAD o _ 1
EJECUCION Y SEGUIMIENTO 7.7
TALENTO HUMANO 10,2
OFICINA JURIDICA 8

Con relacion al tiempo empleado por la Agencia Logistica para dar respuesta a los Derechos de
Peticion, el promedio fue de 8 dias igual al del mes pasado, lo que evidencia en términos
generales, que las peticiones se contestaron oportunamente, gracias al compromiso de los
Gestores en cerrar los casos dentro de los términos establecidos por la ley.

4. SOLICITUDES RECIBIDAS
4.1 POR MEDIO DE RECEPCION

NOTA: Tanto lo que llega por correo contactenos como al correo de los funcionarios, Orfeo, Centro
de Atencion Telefénico y de manera presencial se sube al Modulo, sin embargo, en este punto
s6lo se clasifica como solicitudes recibidas por el “Médulo PQRD”, aquellas que el usuario ingresa
directamente a la herramienta.

4.1.1 CORREO contactenos@agencialogistica.gov.co

Para el mes de septiembre se recibieron un total de 123 correos, de los cuales 56 se definieron
como solicitudes formales, 2 de éstos mensajes se registraron en el Modulo PQRD y las demas
se enviaron a las dependencias responsables de la informacion. Finalmente, 67 mensajes
recibidos por éste correc NO fueron tramitados porque fueron reenviados mas de una vez.

'-k :

Orupa Tockaly Lroreadrial
de 1a Dejeoas
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4.1.2 ORFEO

A travésideiisistema de Gestion Documental ORFEO, se recibieron un total de 18 solicitudes, las

. . . . P
cuales fueron direccionadas a las dependencias competentes para dar tramite.
o

- ,
4.1.3CENTRO DE A

| i Fuente. Informe Njensual Centro de Atencion Telefénico correspondiente al mes de octubre de 2017
1 ! i ] y

Para el mes de octubre, por este medio ingresaron 969 llamadas en el horario de lunes a viernes,
de 07:30 ;a.m!. a 04:30 p.m. y se realizaron 229 asesorfas sobre informacion general de la entidad.
Cabe seﬁala;r que las solicitudes allegadas a través del Centro de Atencion Telefonico, que se

considera:r? una peticién, queja, reclamo y/o denuncia se suben y responden a fravés del Madulo
PQRD, quie se encuentra en la Pagina WEB.

4‘11.3.1 | Extensiones no contestadas por las dependencias |

En el sigt.:lienie grafico se muestran las dependencias que han presentado falencias al momento

de contesltgr Ilas extensiones, lo cual genera inconvenientes con los usuarios, afectando el servicio
y la imagen de ia Entidad. '

Los result:qdo;s se basan en las ilamadas recibidas a través del Centro de Atencion Telefénico:

[}
1
i i .
E
H
t
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Fuente. Informe Mensual Centro de Atencién Telefénico correspondiente al mes de Octubre de 2017

En octubre las Direcciones de Comercial y Financiera fueron las areas que presentaron mas
inconvenientes al momento de contestar sus teléfonos, lo que evidencia que estas dependencias
son reiterativas con este asunto, ya que el mes anterior también presentaron falencias al contestar
sus respectivas extensiones.

Es de aclarar que contestar oportunamente los teléfonos en cada drea, es competencia del
personal que esta a cargo de estas herramientas de comunicacion, pues el Centro de Atencion
Telefénico cumple con direccionar las llamadas.

Ademas, es primordial que los funcionarios no le bajen el volumen a los teléfonos y que en el caso
gue estén cerca a éstos contesten, aunque la llamada no sea para ellos, pues de esta manera se
mejora [a atencion, lo que se vera reflejado en el fortalecimiento de ia imagen institucional.

4.1.4 ATENCION PRESENCIAL

Para este mes no se recibié ningun tipo de solicitud de tipo presencial.

4.1.5 CORREO FUNCIONARIOS

Por el correo de los funcionarios se gestiond una (1) solicitud.

4.1.6 MODULO PQRD
Se gestionaron (24) solicitudes, que llegaron directamente al médulo PQRD.

s i b
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.f1.7 BUZON DE SUGERENCIA

' l Fr:.iente. Informe Mensual PQRD de cada subproceso a nivel Naclonal correspondiente al mes de octubre de 2017

Respecto ai los Buzones de Sugerencia, el tema mas reiterativo en los Comedores de tropa, fue el

de "Camb:o de meni” con 181 sugerencias, allegadas principalmente a la Regional Nororiente,
Llanos Onentales y Suroccidente, seguldo por el “Aumento de porc:on con 106, también en su
mayorisj |de Centro, Llanos, la opcién y Llanos Orientales, la opcion “Ofros” con 35; en la que se
hace refereinma 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 dentre de
los allm'e'ntos y verificacion en la entrega de los mismos, continda el asunte de “Coccién” con 15
sohcxtucles,, ‘Horario de entrega de alimentos” con 8, “Actitud de personal” con 7 e “Infraestructura
def Comedor” con 1 para un total de 353 sugerencias.

(:1 wontoo
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Fuente, Informe Mensual PQRD de cada subproceso a nivel Nacional correspondiente al mes de octubre de 2017

De acuerdo a la grafica se evidencia que la Regional Llanos y Amazonia obtuvieron sugerencias
en el Subproceso “Almacenamiento y Distribucion” con 22, la Oficina Principal en “Control de
Acceso y Administracion de Visitantes” obtuvo 3, Pacifico con “Ofros” 2, "Variedad de Producto” 1
y “Servicios Administrativos” 1.

4.1.83 CHAT INTERACTIVO E

Se registraron (0) solicitudes a través del Chat.

4.1.9 PBX O CONMUTADOR (Recepci6n)

Se notificaron 324 llamadas entrantes al conmutador, que fueron direccionadas a cada una de las
dependencias y a las cuales se les brindo la informacién pertinente.

4.1.9.1 Difusiones:

Se evidencid una gestion de 96 difusiones realizadas desde la Recepcién de la Entidad,
distribuidas asi: Talento Humano con 19, Direccion General con 17, Transportes con 12, SOGA
con 10, Administrativa con 9, Seguridad con 8, Bienestar con 6, Atencién Ciudadana con 3,
Tecnologia con 3, Contratos con 3, Subdireccion General con 2, SAP con 2, Juridica con 1y la
Oficina Asesora de Planeacion con 1.

Grupo Sockd ¥ Emprosanal
g e la Daransn

T ——— e e
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4.&.9.2 Reuniones Agendadas y Control de ingreso de Visitantes:

Se notlftc,aron 56 reuniones agendadas y un ingreso formal de 744 personas externas inscritas en
el correspondlente aplicativo DYMO Labelwrite

N ,

5. EN,CUIESTAS ANTICORRUPCION

|
Para el | mes de octubre, en la Oficina Principal no se realizaron Encuestas Anticorrupcién.
Oficina| Prmclpal 0 encuesta, de 0 proceso contractual

Enlas r¢=g[onales hubo un total de 3 encuestas antlcorrupmon realizadas por la Regional Antioquia
Chocé, de un total reportado de 19 procesos contractuales lo cual se detalla a continuacién:

Region al Amazonla 0 encuestas, de 2 proceso contractual.

Reglonal Antloqma-Choco 3 encuestas, de 3 procesos contractuales.
Reglonal Llanos Orientales: 0 encuestas, de 5 procesos confractuales.
Reglon.a'l Norte 0 encuestas, de 8 procesos contractuales.

Reglon.al sur 0 encuestas, de 1 proceso.

6. IMPIACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

Este punto se relaciona con la medicién de los factores de satisfaccion e insatisfaccion y de las
neceSIdades y expectatlvas de los peticionarios y ciudadania en general.

6. ‘II |Med|cmn de satlsfaccwn

De acuerdo a los resultados anteriormente expuestos, se puede evidenciar que las personas gue
realizan| ..onsultas a través del Modulo PQRD, tienen una percepcidon muy positiva del servicio-
prestado por este medio.
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Fuente: Informe mensual PQRD de cada subproceso a nivel nacional correspondiente al mes de octubre de 2017

Tomando como referencia la grafica anterior, se determina que en general la satisfaccion del
cliente respecto al Médulo PQR es muy favorable, especialmente frente a la facilidad para acceder
a los canales de atencion al ciudadano.

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

CONCEPTOS FAVORABLES

FELICITACIONES

CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL
SERVICIO

Es de resaltar que 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 gestion
de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares, principalmente con las felicitaciones en los
Comedores de Tropa y las percepciones positivas del servicio, con las encuestas de satisfaccion
del Modulo PQRD y de Créditos.

_,
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6.211 FELICITAC]ONES (1099)

Para el; mefs de octubre llegaron un total de 1099 sugerencias las cuales se clasificaron asi:

o

M

Fuen!e- Informe mensual PQRD de cada subproceso a nivel nacional correspondiente al mes de octubre de 2017

El Subproceso de "Administracion Comedores de Tropa” ostenta el mayor niimero de felicitaciones
allegadas a la Agencia Loglstlca de las Fuerzas Militares con 1060, que hacen referencia a la
sat[sfac:crorp frente al servicio suministrado, seguido de Almacenamrento y Distribucion con 37 y
"Adm:mstrac:on de Servitiendas” con 2, resultados gue evidencian el buen trabajo realizado por
las Reglonales a nlvel namonal

6.2; 2 CONCEPTOS DESFAVORABLES

! ! QUEJAS
|
|

RECLAMOS = . = 2
| DENUNCIAS 1

. CALIF[CACION NEGATIVA DE LA PERCEPCION DEL
o . SERVIC]O .
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Como conceptos desfavorables se especifican los siguientes casos:

6.2.3 RECLAMOS (2)

a)

b)

Reclamo allegado a la Oficina Principal (ID 6960), donde una usuaria informé que presenta
inconformidad e incomodidad con el producto Café Aglo, ya que comprd una libra hace 15
dias LOTE 13-06/2017, “el cual afirmé es la primera vez que este producto le sale de
pésima calidad, ya que parece que el café estuviera rendido con algo més, no parece 100%
excelso, su aroma parece como si estuviera quemado y para preparar el café toca aplicar
hasta 3 cucharadas més del producto para que sepa a café. Todo esto es para que se
tenga en cuenta la calidad del producto, ya que éste es insignia de la Entidad y en muchos
casos es la cara de la presentacion de la Entidad en altas instancias”. Dicho caso se
direcciond al Subproceso “Planta Procesadora Café” (Caso Cerrado). '

Reclamo ailegado a la Oficina Principal (ID 6986), donde una funcionaria informé que en
el servicio de examenes médicos realizados en el mes septiembre la empresa conlratada
que los realiza y la supervision de dicho proceso no controla ni se ejecutan los
procedimientos adecuados cuando se evidencian en los resuftados de los examenes
"movedades criticas” como “infarto de miocardio”, de acuerdo a los protocolos médicos se
debe realizar un segundo examen para constatar los resultados e informar al paciente de
las novedades con urgencia, dado que una atencion oportuna puede evitar problemas de
salud mayores. Por iniciativa propia busco fa fecturd de los examenes dias después, y la
doctora que los lee me informa las ‘novedades como si fuera algo normal y sin
trascendencia los resuftados de los mismos (no repiten el examen). Recomienda ser
remitirse a la EPS para consulta médica y corroborar los examenes. En la realizacion
nuevamente de los exédmenes por gestion del funcionario, se obtfiene del especialista que
el electrocardiograma fue mal tomado, dado que los cables se colocaron invertidos. Este
tipo de errores dgja en cuestionamiento la calidad del proveedor seleccionado y de las
fallas y falta control por la supervision. Se direcciond al Subproceso “Talento Humano”
(caso cerrado). '

6.2.4 DENUNCIA (1)

c)

Denuncia aliegada a la Oficina Principal (6954), donde una funcionaria informo lo siguiente;
dice que ve con gran preocupacién una posible gran irregularidad en la adjudicacion del
proceso dado en el informe de evaluacion de las ofertas, en la sumatoria de la puntuacion,
en los componentes técnicos y econdémicos del proponente con la mayor puntuacion, que
fue COMERCIALIZADORA Y DISTRIBUIDORA .SANTANA, y obtuvo un puntaje de 66
puntos (34 puntos factor econémico +32 puntos factor técnico), mientras que el proponente
que resulté adjudicado como ganador fue MACS COMERCIALIZADORA Y
DISTRIBUIDORA S.A.S, con un total de 60 puntos (35 puntos factor econémico + 25
puntos factor técnico), en la cual la sumatoria de puntos de los dos componentes resulté
en segundo lugar, pero por haber ganado ef componente econémico realizando la oferta
con precios un poco més bajos, la ALFM tomé la decision de adjudicario como ganador en
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contra de los lineamientos establecidos en el pliego de condiciones del proceso, donde
Indica que resulta ganador el proponente que sume la mayor cantidad de puntos, es decir
acﬂqdican como quieren, rompiendo con la seleccién objetiva. Asi mismo, resulta muy

sospechoso como establecer los maximos valores de indicadores financieros para depurar

PI sa:rcar a posibles proponentes, pues como se ve en la documentacién del proceso, un
posible ,c)rpponem‘ei solicité cambiar el méaximo indicador de endeudamiento, teniendo en
cuenta el promedio de la industria y la ALFM en vez de facilitar la participacion de éste
Li‘gnfgndo todo el sustento, segtin el mismo estudio de mercado, no fo hizo. Se direcciond
zlall Subproceso “Perfeccionamiento y |egaiizacién Contractual en la Regional Centro” (caso

(:err!ado). !

S:e recomienda tener en cuenta la solicitud de adquisicién de dos diademas para el Centro
c,lie Atencion Telefénico, ya que ésta herramienta es indispensable para poder ofrecer un
servicio de calidad a nuestros usuarios, ademas de que una diadema se dafio, afectando
las funciones del personal que apoya ésta labor en el Grupo de Atencion y Orientacién
Ciudadana y el servicio que presta el Grupo. :

1

S:;é r?itera a la Direccion Financiera, especificamente al Subproceso de Cartera, agilizar el
tilqmpo de respuesta de las Certificaciones de Saldo, de Paz y Salvo y Para Declarar Renta,

. yla} q;ue se evidencian demoras reiterativas en el envio de las respuestas a través dei

I\{Ic’ndplo PQRD. Ademas, se requiere la colaboracion de los funcionarios de ésta Direccion,
cont;estando las extensiones de las lineas telefonicas, ya que también se evidencian
continuas y numerosas llamadas no contestadas, lo que afecta la percepcion del servicio
de Io!s usuarios hacia la Entidad. ] ' :

. S:c-T'- rt:acomienda a las regionales Atlantico, Norte, Nororiente y Pacifico enviar el Informe

Mensual con los datos de PQRD, Buzones de Sugerencia y demas informacién, dentro del
tie’mp;)o establecido por la Alta Direccién, los 3 primeros dias habiles del siguiente mes, ya
que elal reporte para el mes de octubre lo enviaron 2, 3 y 4 dias habiles después de la fecha
estipulada. . i
i

Cordialmente,

o

Ao

; o
s ; o
s = A
Elabors: Johana Caterinne Ospina Mefid ,
Cargo: Coorgilnaqora Nacional, Grupo Atencidn y Orientacién Ciudadana
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