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PARA; ~ Senor Coronel (R. A ) OSCAR ALBERTO JARAMILLO CARRILLO Dlrector General
' Agenma Logistica de las Fuerzas Mllltares '

DE: - " Sefior Coronel JUAN VARGAS BARRETO Subdlrector Genera[ Agenma Logistlca de
' las Fuerzas Mlhtares

ASUNTO: Informe de Seguimiento a las Peﬁciones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Consulias
y Encuestas Anticorrupcion (SEPTIEMBRE 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 Antlcorrupcmn adelantado por el
Grupo de Atencion y Orientacion Cludadana para el mes de Septiembre asi:

A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES Y DENUNCIAS

1. ESTADO DE SOLICITUDES PENDIENTES

~ 1 1 PERIODO ANTERIOR

De acuerdo al recuadro anterior, ée evidencia que en el mes de Agosto hay un peticion ID. (6836)
revocatoria directa por-resolver se encuentra en la Direccion de contratos, la cual tiene un plazo de
(60) dias habiles.
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IRTespecto al mes de Septiembre, se ev:denc;a que el nimero de petlcmnes quejas reclamos,
solicitudes y denuncias allegadas a través del médulo PQRD, disminuyo comparandolo al mes
anterior no hay|solicitudes vencidas por resolver y 6. de'las 89 estan en tramite. =

PETICIONES QUEJAS, RECLAMOSY
\MODULO’P‘-QRD : DENUNCIAS! - -

| | SUGERENGIAS - 759
BUZONES DE S?GERENC‘AS FELICITACIONES 1154
. ] ¥ LT % i Lt 3 ) - @“V‘/

C‘jabe sefialar que a través de los 164 Buzones de Sugerencias, ubicados en las regionales y

d}lferentes unldades de negocio a nivel nacional y en la oficina principal, se reciben la mayor
. cantidad de: sugerenmas y felicitaciones, las cuales sumadas Iiegaron a-un total 1630, para el mes
- de Septlembrei - : .

!

2, RESULTADO IDE LAS SOL]CITUDES RECIBIDAS MES DE SEPTIEMBRE
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Fuente. Informe Mensual PORD de cada subprocesc a nivel Nacional correspondiente al mes de Septiembre de 2017

En total se recibieron 1613 solicitudes por los Buzones; que en su mayoria fueron para los Comedores
de Tropa, los cuales registraron 1094 felicitaciones y 431 sugerencias. En el caso de los Centros de
Aimacenamiento y Distribucion se recogieron 40 felicitaciones y 20 sugerencias, mientras que en las
Servitiendas se depositaron 18 felicitaciones y 6 sugerencias.

Por su parte, a través del Médulo PQRD se registraron 89 interacciones, que en su mayoria fueron
solicitudes-allegadas al Grupo de Cartera y Contabilidad, 47 y 5 respectivamente, mientras que sélo
2 llegaron a Talento Humano. Para los casos de las peticiones se: recibieron un total de 32,
principalmente para el Subproceso Ejecucién y Seguimiento que recibié 11, seguida de Talento
Humano con 6, Asesoria Juridica con 3 y otras 12 peticiones que llegaron a diferentes areas.
Finalmente, se recibieron 3 quejas direccionadas a los Subprocesos de Procesadora de Café,
Gestién de Crédi’fos{e Atencion Ciudadana. s de aclarar que ésta Gltima queja no es para el grupo
en cuestion, sino que hace referencia a un caso de aporte de pruebas, que hasta el momento no han
enviado, razén por la que no se ha podido direccionar fa queja al area que corresponde.

Cabe sefialar que las quejas, reclamos y denuncias se detallan en el punto 7.2.2 “Conceptos
Desfavorables” '
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: Fuente. ln.forrhie Mensual PQRD de cada subproceso a nivel Nacional corresponaienté'al mes de Septiembre de 2017 '
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Pruebas

ASESORIA JURIDICA 2

1 GESTION CARTERA - 2.7
GESTION CONTABILIDAD 4.4
GESTION CREDITOS L _ 8
GESTION PRECONTRACTUAL Y LEGALIZACION \{
PLANIFICACION DE LAS ADQUISICIONES (i5)
GARANTIA Y SERVICIO POSVENTA 2
'EJECUCION Y SEGUIMIENTO 6,6
EVALUACION INDEPENDIENTE 17
TALENTO HUMANO B \9,77)
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS M

Con relacién al tiempo empleado por la Agencia Logistica para dar respuesta a los derechos de
peticion, el promedio fue de 8 dias, lo que refleja una disminucidén de un (1} dia comparado con el
mes anterior. Cabe sefialar que la Regional Atlantico con el subproceso Evaluacion Independiente
se muestra como el drea que empled mayor tiempo en dar respuesta a una peticién, la cual fue
suministrada desde la Oficina de Control Interno de la Sede Principal, pero fue un caso al cual no
se le solicité tiempo extendido y por ende sobrepaso el tiempo- establecido. Sin embargo, en
términos generales, las peticiones se contestaron oportunamente, gracias al compromiso de los

Gestores en cerrar los casos dentro de los-términos establecidos por la ley.

5. SOLlCITUDES_REClBIDAS

P R 0y
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lo que llega por correo contactenos como al correo de los funcionarios, Orfeo, Centro
de Atencién Telefénico y de manera presencial se sube al Médulo, sin embargo en este punto sélo
se clasifica €omo solicitudes recibidas por ei "Modufo PQRD” aquellas que el usuano ingresa
directamente a fa herramienta.

i

5 1.1. CORREO contactenos@agenmalog|st[ca gov.co

Para el mes de septlembre se recibieron un total de 55 correos de los cuales 38 se definieron como

Isolicitudes formales 4 de éstos mensajes se registraron en. el Madulo PQRD y las demas se
“enviaron a Ias dependencias responsables de! la-informacion. Finalmente, 17 mensajes recibidos

por éste correo NO fueron tramitados porque fueron reenwados mas de una vez

¢

.*5.1.2. ORFEO -

A traves del S|stema de Gestién Documental ORFEO se recnbleron un total de 16 solxmtudes las

-cuales fueron direccionadas a las dependenmas competentes para dar tramlte

5.1, 3i CENTRO DE ATENCION TELEFONICO

At

Fuente.|Informe Mensual Centro de Atenc:én Telefémcolcorrespondleme al mes de Septiembre de 2017

Por esie medio mgresaron 898 llamadas, en el horano de Iunes a viernes, de 07:30 a.m. a 04:30
p.m., evidenciando una disminucion considerable de 344 [lamadas, comparadas con el mes anterior.
Para el mes de septiembre se realizaron 177 asesorias: puntuales con 29 segu:mlentos de los
cuales se hicieron 11 encuestas de satisfaccion. L .




FUERZAS MILITARES
——— L 011l da nikrkiran FUATZAN:

MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL

N y TODOS PORUN
RetueaToolsnics  AGENCIA'LOGISTICA DE LAS FUERZAS MILITARES ‘

.NUEVO PAIS

Cabe sefialar que las solicitudes allegadas a través del Centro de Atencién Telefonico, que se
consideran una peticion, queja, reclamo yfo-denuncia se suben y responden a través del Madulo
PQRD, due: se encuentra en la Pagina WEB. : :

5.1.3.1. Extensiones no contestadas por las dependencias
En el siguiente grafico se muestran las dependencias que han presentado falencias al momento de
contestar las extensiones, lo cual genera inconvenientes con los usuarios, afectando el servicio y la

imagen de la Entidad.

Los resultados se basan en las llamadas recibidas a través del Centro de Atencién Telefénico:

Fuente. Informe Mensual Centro de Atenci6n Telefénico correspondiente al mes de Septiembre de 2017

En septiembre las Direcciones de Financiera, Administrativa y Contratos fueron las areas que
presentaron mas inconvenientes al momento de contestar sus teléfonos, 1o que evidencia que las
dos Ultimas dependencias mencionadas 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 area, es competencia del personal
que esté a cargo de estas herramientas de comunicacion, pues el Centro de Atencion Telefénico
cumple con direccionar las llamadas. ' '

MR PAZ EQUIDAD -EDUCACION
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Ademas, es primordial que los funcionarios no |e 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 esta manera se
mejora la atencidn, lo que se vera reflejado en el fortalecimiento de la imagen institucional.

5.1.4. ATENCION PRESENCIAL -

Para este mes no se recibid ningln tlpo de soilc:ltud de fipo presenCIaI

5.1.5. CORREO FUNCIONARIOS

Por el correo ﬁ:le los funcionarios se gestionaron (2) sohmtudes

5.1.6. MODULO PQRD : : . o

Se gesﬁonarqn (25) solicitudes, las cuales como se explico en el punto 5.1, se clasifican como
solicitudes del Médulo PQRD, aquellas gue el Li[suari(? ingresa directamente a la herramienta.

. BUZON DE SUGERENCIA

TR 5
05 B A T A R TS P N L A
N .
=
3 \ﬁ‘ﬁm

Respecto a ios Buzones de Sugerenma eI tema mas reiterativo en los Comedores de tropa fue el
Fe “Cambio de merig” con 214 sugerencias, allegadas prlnmpalmente a la Regional Centro, Liancs
prlentales y Surocmdente seguido por el “Aumento de porcién” con 115, también en su mayoria de
Centro y de Llanos, la opcion “Ofros” con 58; en la que se hace referencia a la entrega de alimentos

}opor’tunamen’ce, comida mas caliente, apertura de otros puntos de servicio, cambio de menaje,
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solicitudes de mesa, objetos que se encuentran dentro de los alimentos y verificacion en la entrega
de los mismos, continta el asunto de “Coccién” con 18 solicitudes, “Actitud de personal” con 11,
“Horario de enfrega de alimentos” con 3, “Mala presentacion del comedor” con 1, “Infraestructura
del comedor' con 1, “Cantidad de persona!” con 1y “Mala presentacion del Comedor’ con 1, para
un-total de 423 solicitudes. . ‘ . .
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Fuente: Informe mensual PQRD de cada subproceso a ruvel nacional corresponduente al mes de SepUembre de 2017

De acuerdo a la grafica se evidencia que “Almacenamiento y Distribucién®, obtuvo el mayor nimero
de sugerencias con 17 en la Regional Llanos y 3 en Amazonia, mientras que por “Variedad de
productos” se recibieron 9 solicitudes entre Nororiente y Pacifico, seguida de la opcion “otros” con
3, ‘Infraestructura de -las servitiendas” 2, “servicios administrativos” 2, para un total de 36
sugerencias realizadas a nivel nacional en el mes de septiembre.

5.1.8. CHAT INTERACTIVO

Se registraron (0} solicitudes a través del Chat, que demuestran ia falta de participacién que hay por
este canal de comunicacién, razén por la que trabajamos en una estrategia para aumentar la /z
interaccién por este medio, la cual esté ligada con la actualizacién de la Paglna WEB, que saldra

en vivo en noviembre y en la que el Chat se hara mas visible. :

o

5.1:9. PBX O CONMUTADOR (Recepcion)

Se notificaron 269 llamadas entrantes al conmutador, que fueron direccionadas a cada una de las
dependencias y a las cuales seles brindo Ia mformamon pertinente.
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5.1.9.1: leusmnes

§e ewdenmo una. gestlon de 80 dlfu5|ones reallzadas desde Ia Recepcmn de la Entidad; distribuidas
asi: Talento Humano con 20, Direccion General-con 13, Bienestar con 13, Transportes con 9,
;Atenclon Cludadana con 6, Subdlrecclon General con 4, Administrativa con 4, Seguridad con 3,

SOGA con 3, ESAP con 3, Tecnologia con y Contratos con 1.
5.1.9.2. Reuniones Agendadas y' Cont_rol de ingreso de Visitantes:

§e notificaron|49 reuniones agendadas, un ingreso fdrmal de 635 personas externas inscritas en el
correspondiente aplicativo DYMO Labelwrite y 450 personas reglstradas con el libro de control para

el ingreso de visitantes.

6. ENCUESTAS ANTICORRUPCIC';)N,. _ |

ara el mes de septiembre, el Grupo de Atencion y Orientacion Ciudadana de la Oficina Principal
Eartlmpo en upa (1) Audiencia de Adjudicacion, en la‘cual se entregé 1 Encuesta Anticorrupcion de
manera aleatoria, que arrojé un 100% de percepcion favorable acerca de los procesos contractuales
gjecutados poir Ia Entidad.

Oficina Prlnclpal' 1 encuesta, de 1 proceso contractual

n las reg[onales hubo un total de 5 encuestas. antlcorrup0|on realizadas por la Regional Antioquia
Chocé, de un total reportado de 36 procesos . contractuales, adjudicados en las diferentes
egionales para el mes de septiembre, lo cual se detalla a continuacion:

egional Amazonia: 0 encuestas, de 3 proceso contractual

egional Antloqu:a-Choco 5 encuestas de 5 procesos contractuales.
Regional Llaqos Orientales: 0 encuestas, de 4 procesos contractuales.
Regional Norte: 0 encuestas, de 19 procesos contractuales

egional sur: 0 encuestas, de 1 proceso.

egional Tollma Grande: O encuestas, de 4 procesos contractuales

7 IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

ste punto. se relaciona con la medicion de los factores desatisfaccién e msatlsfacmon y de las
ecesidades y expectativas de los peticionarios: Y ciudadania en general.

7.1. [Medicion de satisfaccion

)Percepcic’m del servicio
en general (PQRD)

‘:.-.l:}:?_i.'l‘c. .
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De acuerdo a los resultados anteriormente expuestos, se puede evidenciar que las personas que
realizan consultas a través del centro de Atencidén Telefénico o del Mdédulo PQRD, tienen una
percepcion muy positiva del servicio prestado por este medio.

Fuente: Informe mensual PQRD de cada subproceso a nivel nacional correspondiente al mes de Septiembre de 2017

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

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

7.21. CONCEPTOS FAVORABLES.

FELICITACIONES ; | 1154 y e |

CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL 152 e
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, principalmente con las felicitaciones en los Comedores de Tropa v las

P R e,
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\ percepmones positivas del servicio, con las encuestas de satlsfaccmn deI Méodulo PQRD y de
- Créditos. {

7.2.1.1. FELICITACIONES (1154)

Para el mes de septiembre llegaron un total de 1154 éugerencias las cuales se clasificaron asi:
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Fuente: Informe mensual PQRD de cada subproceso a nivel namonal correspondlente al mes de Septuembre de 2017

El Subproceso de' Admmrstrac:on Comedores de Tropa ostenta el mayor nimero de felicitaciones
ka]legadas a Ia Agencia Logistica de las Fuerzas Militares con 1094, que hacen referencia a la
satisfaccion frente al servicio suministrado, seguido de “Almacenamiento y Distribucién con 40
Adm:mstrac:on de Servitiendas® con 18, y “Talento Humano con 2, resultados que evidencian el

buen frabajo realizado por las Regionales a nivel nacional.

7.2.2..CONCEPTOS DESFAVORABLES:

QUEJAS ' ; X B .
RECLAMOS R -
DENUNCIAS ? — [ S

CALIFICACION NEGATIVA DE LA PERCEPGION DEL
SERVICIO
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Como conceptos desfavorables se especifican los siguientes casos:

7.2.21. QUEJAS (3)

1/ Queja allegada a la Oficina Principal (ID 6871), donde una funcionaria informé que el dia 06 de
septiembre del presente afio realizé la compra de una libra de café AGLO, por un valor de $9.500
pesos. Al consumir el producto este presenté un olor y sabor a quemado, al momento de su
preparacion, contrario al suave sabor que lo caracteriza, el cual ni siquiera al endulzar con
panela y mezclar con.leche logré disminuir su inusual sabor. Por lo anterior, la persona solicitd
el cambio del producto, asi como la verificacién del proceso productivo, con el fin de evitar
comentarios negativos del producto insignia de la Entidad. Queja que se direccioné al
Subproceso “Gestidn de Negocios Especiales”, quienes le pidieron excusas a la funcionaria por

/65 inconvenientes generados y le cambiaron el café (Caso Cerrado).

Queja allegada a la Oficina Principal (ID 6933), en el que un usuario informé que su solicitud de
crédito estd congelado hasta _que aporte los documentos exigidos, que son la COPIA DEL
CARNET DE SERVICIOS MEDICOS ACTUALIZADO y pregunté por qué razén el drea de
Creéditos de la Agencia Logistica solicita este documento para la aprobacién de un crédito,
ademas de aplazar su solicitud porque el carnet de servicios médicos estd desactualizado. Al
sefior le parece necesario analizar la pertinencia de los requisitos exigidos y capacitar a los
funcionarios de esa dependencia en temas de créditos. Se dwecc;ono al Subproceso “Gestion
de Negocios Especiales” (Caso en Tramite).

- 3. Queja allegada a la Oficina Principal (ID 6934) por parte de un funcionario, la cual no se le ha
podido dar tramite, ya que el documento adjunto no se deja visualizar y aunque en varias
oportunidades se ha tratado de contactar al sefior, a través del celular que registré en el Mddulo,
para que envie el documento anexo y asi poder dar tramite a la queja,’ hasta la fecha no ha
enviado la informacion, y sin ésta es imposible dar respuesta a su peticion. Por lo anterior, al ser
un caso especial, se direcciono al Subproceso “Atencion y Orientacion Ciudadana”’, mientras el
usuario envia y adjunta los soportes, si al finalizar el tiempo establecido por la ley no ha enviado
la documentacién requerida, se cerrara el caso por falta de pruebas (Caso Abierto).

8. FOROSY ENCUESTAS

Cumpliendo con la democratizacion de la gestion publica y culminando el tercer trimestre del afio
2017, surgieron ciertos interrogantes, de los cuales queremos conocer la oplnton de la ciudadania
para obtener su percepcion acerca de:

41 ENCUESTAS TERCER TRIMESTRE

Con el fin de indagar sobre el tema de los Tradmites que ofrece la Entidad, a través del médulo de
Encuesta se preguntd lo siguiente:

¢Usted conoce los tramites y_serviciés de la ALFM?
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Se puede evidenciar un total de 25 votos; -de: los cuales 22 .(88%) afirmaron que si conocen los
tramites y seryicios de la Entidad, y sélo 3 (12%) eligieron la segunda opcion, que hace referencia
a que no conocen los tramites y servicios ofrecidos por la Agencia.

opr s Syt

Ih

- 3
’ -En esta 3cerTnmestre

. _ﬁ@bau;.gpya ! . S
R "\ oUtidconoes los rmes y seniciosde s ALFME, L

8.2 FOROS TERCER TRIMESTRE. '+ !
' Partici'pa_cién del 08 al 30 de septlembre de 2017

. i o '
¢ Qué tan util usted consndera que los tramltes y servicios de la ALFM se puedan gestionar
en-linea’a”‘~E X

La partimpampn de la: cmdadama se plasma en Ios 31gu1entes comentarios, Ios cuales se dieron a
conocer por medlo de la paglna WEB: o

«@ Se agmza més el servicio en tiempo para !os usuarios. Me parece exce!ente que todo o pueda
uno reahzar desde su casifa u oficina, sin tener que desplazarse al lugar. Igualmente dando
respuesta oportuna para que el ciudadano quede satisfecho con el servicio prestado.

< Considero que le dan mas agilidad a los tramites, ademas acortan los tiempos y mayor viabili-
.dad en conocen’os y en realizarlos. hay que utilizar la tecnologla pues asi hay mayor coberitura
en la informacion. :

9. RECOMENDACIONES

1. Se- reltera la- récomendacion realizada el mes pasado para la Direccion Fmanmera
espemﬂcamente al Subproceso de Cartera, agilizar el fiempo de respuesta de las Certificaciones
de Saldo, de Paz y Salvo y Para Declarar Renta, ya que se evidencian demoras reiterativas en
el envio de las respuestas a través del Madulo PQRD, lo’ que afecta la percepcion del servicio de
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los usuarios hacia la Entidad, e impacta negativamente el indicador de “Gestién Oportuna a Ias
PQRD”, del Grupo de Atenclon y Orientacion Ciudadana. '

2. Serecomienda a las regmnales Norte y Pacifico enviar el informe Mensual con los datos de PQR,
Buzones de Sugerencia y demas informacién, dentro del tiempo establecido por la Alta Direccién,
los 3 primeros dias hébiles del siguiente mes, ya que el reporte para el mes de septiembre lo
enviaron 3 y 4 dias habiles después de la fecha estipulada.

3. Que las demas Regionales sigan cumpliendo con los plazos de entrega del Informe, pues gracias
al compromiso de los gestores y Directores Regionales, hemos podido ser mas eficientes y
oportunos con &l tramite de las PQR y los Buzones.

Cordialmente,

CoronelIUAN
Subdirector General Agencial

BARRETO
istice de |las Fuerzas Militares

ﬂ ,
—Idiooltameafe

Elaboré: Johana Caterinne Ospina Mendez
Cargo: Coordinadora Grugo Atencién y Orientacién Ciudadana







