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Yr—‘/ MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL TODOS PORUN

AGENCIA (oSToTios  AGENCIA LOGISTICA DE LAS FUERZAS MILITARES NUEVO PAiS

TN ILINARES FAZ EQUIDAD EDUCACION
MEMORANDO

Bogota, 27-07-2018

N° 20181200180953 ALOCI GSE - 120

PARA: CR (RA) Oscar Alberto Jaramillo Carrillo
Director General ALFM

DE: Sandra Nerithza Cano Pérez
Jefe Oficina de Control Interno

ASUNTO: Informe PQR Segundo Trimestre Vigencia 2018

Me permito hacer entrega al Sefior Coronel (RA) Director General de la Agencia
Logistica de las Fuerzas Militares, el Informe de PQR Segundo Trimestre Vigencia 2018,
establecidas en la Ley 1755 del 30 de junio de 2015, Ley 5 de junio, Ley 5 de 17 de junio de
1992, Ley 87 del 29 de noviembre 1993 articulo 12°, Ley 1474 del 12 de julio de 2011, art. 76;
Resolucion No. 102 del 9 de mayo de 2014, Decreto 1081 del 26 de mayo 2015, Ley 1712 del 6
de marzo de 2014 articulo 26.

Cordialmente,

Jefe Ofigina de Control Intérno

Anexos: Informe PQR Segundo Trimestre 2018; Actas dé Coordinacion Direccionas Financiera y Administrativa

Elaboré: AdmEMM Andrea Giron
Bermudez
Pd. Defensa
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FECHA DE INFORME: 27-07-2018

PROCESO Y/O DEPENDENCIA: | SECRETARIA GENERAL

LIDER DEL PROCESO Y/O

DEPENDENCIA: CORONEL JUAN VARGAS BARRETO

TEMA DE SEGUIMIENTO: INFORME PQRS 2DO. TRIMESTRE VIGENCIA 2018
NORMATIVIDAD:

Ley 1755 del 30 de junio de 2015 - Titulo Il. Derecho de Peticién. Capitulo I- Derecho de Peticién
ante autoridades- Reglas Generales- Articulo 13. Objeto y Modalidades del Derecho de Peticién
ante Autoridades- Articulo 1 4. Términos Para Resolver Las Distintas Modalidades De
Peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticion debers
resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término
especial la resolucion de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los
efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion
ya no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las
copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las
materias a su cargo deberéan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.
Paragrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefialados, la autoridad debera informar de inmediato, y en todo caso antes del vencimiento del
termino sefalado en la ley, esta circunstancia al interesado expresando los motivos de la demora
y senalando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, el cual no podra
exceder del doble del inicialmente previsto.

Ley 5 de junio 17 de 1992. Seccién 6. Informes. Articulo 258.Solicitud de Informes por los
congresistas. Los Senadores y Representantes pueden solicitar cualquier informe a los
funcionarios autorizados para expedirlo, en ejercicio del control que corresponde adelantar al
Congreso. En los cinco (5) dias siguientes debera procederse a su cumplimiento; su omision
obligara la designacion de un agente especial de la Procuraduria General de la Nacion a fin se
proceda de conformidad y sin perjuicio de lo dispuesto en el siquiente articulo. El texto subra yado
fue declarado INEXEQUIBLE por la Corte Constitucional mediante Sentencia C-386 de 1996.
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Ley 87 de 1993. Articulo 12°.- Funciones de los auditores internos. Seran funciones del
asesor, coordinador, auditor interno o similar las siguientes: i.) Evaluar y verificar la aplicacion de
los mecanismos de participacion ciudadana que, en desarrollo del mandato constitucional y legal,
diserie la entidad correspondiente; k.) Verificar que se implanten las medidas respectivas
recomendadas.

Ley 1474 de 2011, art. 76; Cuarto componente de las Estrategias para la Construccion del
Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano Version 2, Secretaria de Transparencia,
Departamento Administrativo de la Funcién Puablica y Departamento Nacional de Planeacion.

Resolucion No. 102 del 9 de mayo de 2014 por la cual se reglamenta el tramite interno de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de extension de jurisprudencia; registro
unico de peticiones (pagina web de la Agencia http.//ww. defensajuridica.gov.co/servicios-al-
ciudadano/registropeticiones/Paginas/default.aspx).

Decreto 2641, 7 de diciembre de 2012, derogado parcialmente por el Decreto 1081 de 2015.

Ley 1712 del 6 de marzo de 2014 — Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y el
Derecho de acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones El congreso
de la Republica decreta: Articulo 26. Respuesta a solicitud de acceso a informacion. Es aquel
acto escrito mediante el cual, de forma oportuna, veraz, completa, motivada y actualizada, todo
sujeto obligado responde materialmente a cualquier persona que presente una solicitud de acceso
a informacion publica. Su respuesta se dara en los términos establecidos.

La respuesta a la solicitud debera ser gratuita o sujeta a un costo que no supere el valor de la
reproduccion y envio de la misma al solicitante. Se preferira, cuando sea posible, segun los
sujetos pasivo y activo, la respuesta por via electrénica, con el consentimiento del solicitante.

JUSTIFICACION DEL SEGUIMIENTO:

La Oficina de Control Interno dando cumplimiento a los lineamientos establecidos en el Articulo
76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011, el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015 vy el titulo 4 de la
parte 1 del libro 2 del Decreto 1081 de 2015, con el fin de garantizar los principios de
transparencia, eficacia y celeridad de las actuaciones administrativas, presenta informe de
seguimiento y evaluacion al tratamiento de las peticiones que la ciudadania y los grupos de interés
interpone ante la Entidad, recibidas durante el segundo trimestre de 2018 (abril-junio).

Igualmente, con el fin de determinar la Oportunidad de las Respuestas y formular las
observaciones y/o sugerencias a la Direccion General y a los responsables de los procesos que
conlleven al mejoramiento continuo de la entidad y con ella afianzar la confianza de los grupos de
interés o del ciudadano en esta entidad.
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En primera instancia, es pertinente indicar y describir el nimero total de PQRSD recibidas en la
entidad durante el trimestre, discriminadas por modalidad de peticion y se detalla la informacién
teniendo en cuenta la modalidad de peticion, los canales de recepcion y las dependencias a las
cuales fueron asignadas las PQRSD.

De igual manera se sefalaran los medios utilizados y la oportunidad por la Agencia Logistica para
enviar las respuestas a los peticionarios.

Finalmente, y con fundamento en la informacion analizada, se formulan las observaciones y
sugerencias que se consideran pertinentes con el proposito de mejorar la prestacion del servicio
a los grupos de Interés de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares.

GESTION / ACCIONES DEL SEGUIMIENTO:

1 INFORMACION DE LAS PETICIONES, QUEJAS RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS (PQRSD)

En el mddulo de PQR se evidencian

330 solicitudes durante el sequndo trimestre de 2018. Las respuestas oportunas fueron 309
dadas en requerimientos y 89 en forma tardias, presentadas en la Direccién Financiera,
Direccion Administrativa, Regional Tolima Grande y Regional Norte como se detallan en los
siguientes cuadros:

1.1 PQRSD RECIBIDAS Y CON RESPUESTA TARDIA POR PARTE DE LA
DIRECCION FINANCIERA — GESTION CARTERA Y GESTION DE
CONTABILIDAD :

Entre el 1 de abril y el 30 de junio de 2018, fueron recibidas en la Agencia Logistica un total
de 79 solicitudes por parte de la Direccion Financiera, distribuidas asi: trece (13)
Peticiones, una (1) Peticion Prioritaria, una (1) Queja, seis (6) Reclamos y cincuenta y ocho
(58) solicitudes.
Solicitudes con respuesta tardias del Modulo PQR
Vencimiento .
No. Fecha : Fecha de Dias Responsable
item sollt;tud 41O solicitud iera MOS:;OY respuesta | tardios Apoyo
1 | 7712 | 19062018 | Solicitudes | SeTcacion 2‘{5;03:;5)13 27/06/2018 | 1| geshon
2 | 7711 | 19/06/2018 | Solicitudes L’SQZ‘,E?,C""” 26(’503’;22)18 27062018 | 1 | Franciora
3 | 7692 | 14/06/2018 | Solicitudes ngg'iszc“’" 21(203;‘;2;8 22/06/2018 | 1 Fiii,ﬁ?era
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4 | 7688 | 13/06/2018 | Solicitudes S:ggjgidcm 2%03;22;8 22/06/2018 | 2 ?iﬁ?;i?era
5 | 7687 | 130062018 | Solicitudes | SETMCaCtON 2%035’53)18 2200602018 | 2 |peshon
6 | 7677 | 08i06/2018 | Solicitudes | §EThCacton 1?;”3{53}18 1900612018 | 1 |pooron
7 | 7674 | 0710612018 | Solicitudes | ST CACON 1?;”3{550)18 191062018 | 2 |gosen
8 | 7672 | 071062018 | Solicitudes | ¢oT oo | 1OOWENE 181052018 | 1 gemy
o | 7670 | 070612018 | Solicitudes | SoCACON 1??5:;:)18 180612018 | 1 |coowon
10 | 7664 | 07/06/2018 | Solicitudes | §En1cacon 1?;)05{5;18 18062018 | 1 |mooswon
11 | 7661 | 07/06/2018 | Solicitudes E:rr%“g;accliaor;r 1?;“3{5318 18/06/2018 | 1 ?iiii?—,-'-.‘era
renta
12 | 7659 | 0610612018 | Solicitudes |{eMineacon | 1482018 | 4a1062018 | 2 o A
13 | 7658 | 0610612018 | Solicitudes |7 o8¢ | 180HEAE | 1gi062018 | 2 senen
14 | 7655 | 06106/2018 | Solicitudes | GETncacOn | MHONENS | 110612018 | 2 e
15 | 7654 | 06/06/2018 | Solicitudes | < ca%O" 1‘(‘;)05;’23)18 180612018 | 2 | peonon
16 | 7653 | 050612018 | Solicitudes | Goncacon | TON2NE | qgi062018 | e
17 | 7636 | 31/05/2018 | Solicitudes gjggigﬂmn o?gog;‘gzig)m 18/06/2018 | 5 Sli?rﬁ?era
18 | 7631 | 30/05/2018 | Solicitudes S‘; ?g:icmn 0205;’2318 1200612018 | 2 gi:l\ocliwera
Salvo
19 | 7628 | 3010512018 | Solicitudes | e A" | OTOUENE | ogiosr2018 | 1 e LA
20 | 7627 | 30/05/2018 | Solicitudes g:zgil‘éi‘:id“ OEOSSS;B 08/06/2018 | 1 E,i?;?:?era
21 | 7625 | 300052018 | Solicitudes | G | OTDBRNS | 190612018 | 7 Soeves
22 | 7620 | 201052018 | Solicitudes |STTEaCON | OGNS | 07062018 | 1 R
23 | 7616 | 29/05/2018 | Solicitudes [?ae:%i{lic;acc::rar 0?;03:;23)18 i~
renta
24 | 7612 | 280052018 | Solicitudes | SISO | ORONANS | ogosiz01s | 3 Fnaneera
25 | 7611 | 28/05/2018 | Solicitudes | EMTcacion 0%03;35}18 0610612018 | 1 |Seson
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26 | 7602 | 280512018 | Solicitudes | papy cave 0510612018 | 06062018 | 1 | Fimenerera
Rerpi\sllcn de Qestién
27 | 7601 | 28/05/2018 Eﬁgﬁ;g:‘lgz E;f;ggg; 1(3;’(?%%08}3 ————
gr::;z_ides =
28 | 7599 | 25/05/2018 | Solicitudes Ezf%'fé?ﬁ;’.-ar 02203:55)18 07/06/2018 | 4 E&iztgi;ra
renta
20 | 7598 | 2500512018 | Soliitudes | GTERAON | OVOREO1E | 05062018 | 2 e
30 | 7507 | 250512018 | Solcitudes | ;=TRSO | OTONZNE | 051062018 | 4 o ol
31 | 7596 | 24052018 | Solicitudes | Serfcacion 3’(?3:3250;8 06/06/2018 | 3 |gesuen
32 | 7571 | 17/05/2018 | Solicitudes | Serificacion 22(”3°d5i';‘§18 24052018 | 2 | geson
33 | 7570 | 17/05/2018 | Solicitudes gg:g'lfjic‘on 2??2‘:22;3 24/05/2018 | 2 Ei;‘,ﬁ?era
34 | 7565 | 17/05/2018 | Reclamo 'd“;‘s’[’:’;‘;fl'gg 0?1;265?;)51}8 12/06/2018 | 1 Ef;‘:i?era
35 | 7562 | 16/05/2018 | Solicitudes 32‘;2’;‘;{?{22 oz;gsé?:;}s 08/06/2018 | 1 Siﬁsat:]?:?era
36 | 7560 | 16/052018 | Solicitudes | sary oo et | asios0te | 4 |Gt
37 | 7555 | 15/05/2018 | Solicitudes gjg:igﬁdo" 'ﬁ’g%ﬁg;g 25/05/2018 | 5 Eiﬁit:i?era
38 | 7552 | 11/05/2018 | Reclamo gj;‘gﬁi”"” 0(51’25;?6?81)8 06/06/2018 | 1 Eiii‘:]i?era
30 | 7551 | 110512018 | Reclamo |Sefficacion 0{5{2555251}8 06/06/2018 | 1 gﬁ?ﬁ?ﬂa
40 | 7550 | 11052018 | Peticion |iormE00n | 0510812018 | ggpg01g | 1 |ERSON
41 7549 11/05/2018 | Solicitudes g:rr:réi{:::?;rar 1(?';03':22; 8 25/05/2018 6 Eiizt:::?era
renta
42 | 7548 | 11/05/2018 | Solicitudes g::gﬁicm" 1(7203;’8250]3 25/05/2018 | 6 ﬁii,‘;";?era
43 | 7545 | 10052018 | Solicitudes | Seificacion 1(5;05{53;8 171052018 | 1 Eii?;?:?era
44 | 7544 | 100512018 | Solicitudes Ej;‘;fi?,ﬁide 1(_6;03;?2;8 23/0512018 | 5 gﬁi‘;i?era
45 | 7543 | 09/05/2018 | Reclamo (Ljed";grrzl:(iizm 3{‘!1125553051)3 06/06/2018 | 3 gﬁiﬁi?era
46 | 7541 | 08/05/2018 | Peticion B‘é‘;ﬂﬂzﬁfg’; 3(?”503122’}8 06/06/2018 | 4 Siﬁ;‘;i?era
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47 | 7537 | 07/05/2018 | Solicitudes |para declarar 1(0é0d5;a2§1;8 23/05/2018 | 8 |Financiera
renta
s Certificacion 10/05/2018 Gestion
48 | 7533 | 07/05/2018 | Solicitudes | ;=148 (3diss) | 1710512018 | 4 | Financiera
. Certificacion | 10/05/2018 Gestion
49 | 7531 | 070512018 | Solicitudes | /=S (3diss) | 177052018 | 4 | Financiera
ificacic Gestion
50 | 7526 | 041052018 | Solicitudes | G RO | OOREIE | 171052018 | 4 | Firanciera
L Informacion 28/05/2018 Gestion
51 | 7525 | 04/05/2018 | Pelicion |gescuentos | (15 dias) | 12062018 | 9 |Financiera
Certificado e Gestion
52 | 7524 | 04/05/2018 | Solicitudes |Ppara declarar | 09 03,’ 018 | 50052018 | 8 | Financiera
renta (3 dias)
Certificadn Gestion
53 7523 | 04/05/2018 | Solicitudes | para declarar 0(9;0(?;‘512;]]8 22/05/2018 8 Financiera
renta
- Certificacion | 09/05/2018 Gestion
54 | 7521 | 04/0522018 | Solicitudes | ;=5 (3diss) | 177052018 | 5 | Financiera
2 Certificacion 09/05/2018 Gestion
55 | 7519 | 04052018 | Solicitudes | ;=75 (3dias) | 177052018 | 5 | Financiera
i Certificacion | 07/05/2018 Gestion
56 | 7514 | 0210512018 | Solicitudes | ;=10 (3dias) | 177052018 | 7 |Financiera
i i Gestion
57 | 7512 | 02/05/2018 | Solicitudes g:gggic'o" 0(7203;32;8 241052018 | 7 | Financiera
Certificado Gestion
58 | 7511 | 02/05/2018 | Peticion |para declarar 0(7;05’&5;8 22/04/2018 | 7 | Financiera
renta
Serti i Gestion
50 | 7509 | 0200522018 | Solictudes | o a0on | OTSRINE | 47052018 | 7 | Financiera
N Certificacion | 07/05/2018 Gestion
60 | 7508 | 02/05/2018 | Solicitudes | /°1 1€ (3dias) | 177052018 | 7 | Einanciera
Certificado Gestion
61 | 7507 | 27/04/2018 | Solicitudes |Para declarar 03;05."2030 22/05/2018 | 12 |Financiera
renta (3 dias)
- ) Informacion 22/05/2018 Gestion
62 | 7506 | 27/0412018 | Queja | gescuentos | (15dims) | 250572018 | 3 | Financiera
i i Gestion
63 | 7504 | 2710412018 | Solicitudes |STNCRCON | ORI | 170052018 | 0 | Fianciera
Informacion 21/05/2018 Gestion
64 | 7498 | 26/04/2018 | Reclamo |goscuentos | (15 dias) | 29952018 | 4 |Financiera
Certificado de Gestion
65 | 7495 | 26/0412018 | Solicitudes | ysavo | o3amey | 11052018 | 7 | Financiera
Gestion
i Certificado 30/04/2018 Financiera
66 | 7492 | 2500412018 | Peticion | SERIENC | Cling) | 22/05/2018 | 14
renta
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Informacion Gestion
67 | 7491 | 2500412018 | Pelicion | goceuemtos 1{81’g5c;faﬂs1f 25052018 | 5 | Franciera
tificaci Gestion
68 | 7489 | 250412018 | Solicitudes | SETMCacion 3(0:’,,03{53 ]8 17/05/2018 | 11 | Financiera
Informacion Gestion
60 | 7477 | 2410412018 | Peticion | geocuentos | (16 | 25052018 | 6 |Epenaiera
Informacion Gestion
70 | 7475 | 2300412018 | Reclmo |descuentos | (15aiaey | 25052018 | 7 |Eeolt
. Informacion 1 Gestion
71| 7466 | 19/0412018 | Peficion | jhororon &’?2’}?228 06/06/2018 | 16 | Eironeiora
Certificado " Gestion
72 | 7430 | 110412018 | Peticion |Paradeclarar | 031052018 | 5557918 | 45 | Financiera
renta (15 dias )
Certificado Gestion
73 | 7429 | 1110412018 | Peticion |para declarar ?‘";’505(1”%?? 22/05/2018 | 12 | Financiera
renta I
ificacio Gestion
74 | 7401 | 021042018 | Solicitudes | SeTICacon 1(0&03:;2 y [ moarots |1 | ERSC
i i Gestion
75 | 7400 | 0210412018 | Solicitudes | SETCacion "(0(‘;03{32 ;8 1170412018 | 1| Financiera
ificacic Gestion
76 | 7399 | 02/04/2018 | Solicitudes Sjggggﬂcm (35"603‘;221)8 120412018 | 1 | Financiera
Profesional de
77 | 7536 | 0700512018 | Peticion | Gerincacion 2(%02&21}8 260512018 | 3 | gerensa~
Gavilan
Profesional de
78 | 7458 | 18/04/2018 | Peticion gjﬂ‘gﬁggg ?ﬁ’gz’iza?)a 10/05/2018 | 5 ggﬁ’:za@émca
Gavilan
Profesional de
79 | 7aas | 17/0412018 | Peticion | SeMificacion %’002’:‘321}8 2410512018 | 16 | Qoensa
Gavilan
Fuente: Pagina Web Agencia Logistica de las FFMM Médulo PQR hiips /lwww.agencialogistica.qov co/es/administracion-
solicitudes-par-admon
La Directora Financiera Claribel Vargas Hernandez con todo el equipo de trabajo de Gestion
Cartera, da respuesta a los setenta y seis (76) ID solicitudes que se encuentran represadas en
el Modulo PQR.
Sin embargo, es necesario mencionar que del cuadro anterior las 1D que presentaron novedades
consistentes en respuestas incompletas y/o retardos hasta por 16 dias inclusive. Asi:
» ID 7636 “Certificacion de saldo”, que ingresé con fecha 31/05/2018 y se cerrd en la fecha de
vencimiento del Modulo, se volvio abrir el caso pues la respuesta se encontraba incompleta
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dado que el usuario solicito varios documentos en el mismo ID, dandose respuesta con cinco
(5) dias de retardo.

ID 7612 “solicitud de Certificacion de saldo, se da cierre en la fecha de vencimiento del
Modulo, teniéndose que volver abrir la PQR, toda vez que el archivo que se anex6 no
corresponde a lo solicitado por el usuario, dandose respuesta tres (3) dias después de vencido
el plazo.

ID 7543 “solicitud Levantamiento de prenda”, Se presenté un reclamo con fecha 09/05/2018,
debido a que se anexo la respuesta de informacién “levantamiento de prenda” en un
documento en PDF con las siguientes novedades : sin el Numero consecutivo; sin fecha de
elaboracion; sin firma del Sefor Director General de la Agencia Logistica de las Fuerzas
Militares; sin firma de quien aprobd el documento (en este caso la Directora Financiera), de
igual forma la respuesta se dio con tres (3) dias de retardo.

Las ID 7458, 7491, 7521, 7519, 7555, 7536, 7544, 7549, 7548, 7477, 7625,
7514,7512,7511,7509,7508,7495, 7475, 7537, 7524,7523, 7525, 7504, 7507, 7492,7489,
7466,7430,7429 y 7448, fueron respondidas por el gestor extemporaneamente con cinco,
seis, siete, ocho, nueve, once, catorce hasta diez y seis dias de retardo, sin observarse que
se haya informado al peticionario o interesado, antes del vencimiento del término senalado en
la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que
se resolvera o dara respuesta a su peticion, que no podra exceder el doble del plazo
inicialmente previsto.

Con lo anterior se esta materializando el riesgo de Incumplimiento a la Ley 1755/2015 que dice
en su Articulo 14:

"(...) Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial
y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes
peticiones:

1. Las peliciones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion. Sien ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para
todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la
administracion ya no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario. y como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.(...)"
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MESAS DE TRABAJO

Se lideraron por parte de la oficina de control interno dos (2) mesas de trabajo con la Direccién
Financiera y Administrativa, con el fin de hacer los seguimientos a las respuestas dadas a los
peticionarios/usuarios y aportar mejoras para optimizar el proceso de PQRS, teniendo en cuenta
que aun persisten demoras y en ocasiones se dan respuestas que no satisfacen las exigencias
del usuario, lo que evidencia debilidades tales como:

* Diligencia para resolver las diferentes PQRS en los términos que obliga la ley (1755 de 2015).

» Desconocimiento de los funcionarios responsable de dar respuesta a las peticiones, de la ley
1755 de 2015.

e Desconocimiento del Modulo de PQRS y de los diferentes aplicativos que maneja la entidad
para obtener informacion que le sirva de soporte técnico para resolver las peticiones recibidas.

Examinemos el comportamiento de las PQRS recibidas en las Regionales Tolima Grande Y

w y Evptoean o
de la Delensa

Regional Norte:

PQRSD RECIBIDAS REGIONAL TOLIMA GRANDE:

fte No. Fecha Fectiacs Fecha de Dias
m | Solicitud A solicitud fema ;gﬁﬂ?}?tﬁ; respuesta | tardios fiespoisatie
Abastecimiento Coordinador de
. ; alimentacion 21/05/2018 - Abastecimiento
1 7500 Peticion | 26/04/2018 cormedores de (15 dias) 23/05/2018 2 Ana Bestriz
tropa Rodriguez
Abastecimiento Coordinador de
2 7499 Peticion | 26/04/2018 ahmenla'mon 2_1!95.-‘_2018 24/05/2018 3 Abaslecumue_nto
comedores de (15 dias) Ana Beatriz
tropa Rodriguez
Abastecimiento Coordinador de
- 3 alimentacion 21/05/2018 Abastecimiento
€ f F
3 7497 Peticion | 26/04/2018 coiriadores s (15 dias) 23/05/2018 2 Ana Beatriz
tropa Rodriguez
. Abastecimiento 17/05/2018 Ss Oscar René
p ‘ 8 : ;
4 i fraclamp|.24/04201 combustibles (15 dias) 18052078 1 Ochoa Gordillo
— 16/05/2018 (15 Egc’r‘[’"‘?’i‘i‘?r ?e
5 | 7481 | Peticion | 24/04/2018 | 29° dias) Solicitan | 15/06/2018 | 4 BRlEeISm
pendientes Ana Beatriz
tiempo .
Rodriguez
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extendido para
el 08/06/2018
Ceriicacion 03/05/2018 ;2'!::1:::-&1
6 7461 Peticion | 18/04/2018 | liquidacion de S 10/05/2018 5 e
(10 dias) Rodriguez
un contrato Javel

Fuente: Pagina Web Agencia Logistica de las FFMM Médulo PQR https //www agencialogistica.gov co/es/administracion-
solicitudes-pgr-admon

La gestora del Modulo PQR de la regional Tolima Grande esta a cargo de la Tec. para Apoyo
Seguridad y Defensa Loani Yaneth Lozano y manifiesta por medio de correo electronico la
informacion el por qué se dieron respuestas tardias a los usuarios en el segundo trimestre de
2018 en el Modulo PQR asi:

e |D 7500, 7499 Y 7497 se evidencia que no se entrega a tiempo por parte del responsable de
la respuesta.

o |D 7482 el responsable hace entrega de la respuesta a la gestora del Modulo PQR, y se
presenta un corte fluido eléctrico en todo Tolemaida a partir de las 12 horas hasta las 18 horas
y no se logra enviar la respuesta dentro de los tiempos de Ley.

e |D 7481, esta solicitud ingres6 con informacién con poca claridad de lo que se estaba
solicitando por parte del usuario. Mediante una conversacion de llamada telefonica con el
sefor Jhon Suarez Representante legal de Chilco y la Regional Tolima Grande se acordé por
parte de Chilco en enviar completa la informacién de numero de facturas y numero de contrato,
para dar respuesta al requerimiento. La Regional solicita tiempo extendido para el 08/06/2018
y se da respuesta tardia por parte de la regional el 15/06/2018. Se evidencia que la
responsable de la respuesta la Coordinador de Abastecimiento Ana Beatriz Rodriguez, envia
un Oficio No. 20185370046881 del 18-05-2018 al correo del usuario Pedro Giovanny
Rodriguez y adjunta el oficio este solicita hacer allegar los soportes de la facturacion pendiente
de pago. Hasta la fecha el usuario no ha enviado informacion a la regional.

e 7461 se evidencia que no se entrega a tiempo por parte del responsable de la respuesta de
la peticion.
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PQRSD RECIBIDAS EN LA REGIONAL NORTE:
Fecha !
No. Fecha vencimiento | Fecha de Dias | Responsable
Item | ojicitud | ASUnto | Ciicitud f=ipa Méduloy | respuesta | tardios | del Modulo
Ley
Servicio en Tec. Dalgys
1 7610 | Reclamo | 28/05/201g | 9€neral 20/06/2018 | 22/06/2018| 2  |del Carmen
comedores Villegas
de tropa 9

El'ID 7610 se evidencia que desde el 20/06/18 y hasta el dia 22/06/18 el Modulo PQR no
estaba funcionando y la Regional Norte ya habia elevado la respuesta pertinente no se
pudo ingresar, cargar la respuesta y cerrar la PQR, por lo anterior el Modulo reporta esta
PQR como NO contestada a tiempo, pero con esta salvedad; asi mismo la gestora Tec.

Dalgys del Carmen Villegas solicita se cierre ya que no puede ingresar al sistema.

De este punto se puede destacar que en las regionales se presentan las mismas debilidades que
en la oficina principal, toda vez que se dan respuestas tardias, se entrega la informacién sin Ia
debida verificacion de lo que se esta respondiendo sea lo solicitado por el peticionario/usuario.

OBSERVACIONES Y/O SUGERENCIAS :

Se sigue presentando falta de comunicacion para dar las respuestas oportunas y actualizar el

OBSERVACIONES

Observaciones:

maodulo de PQRS por parte de los responsables de las mismas.

Falta de Conocimiento de la Ley y las Herramientas que dispone la entidad para conocer las

PQRS de los diferentes Usuarios.

Con base en la gestion adelantada por el Grupo de Atencion y Orientacion Ciudadana y las
situaciones observadas durante el periodo de analisis por parte de la Oficina de Control Interno,
se considera pertinente tener en cuenta las siguientes Observaciones y/o Sugerencias, con el
proposito de mejorar la prestacion de los servicios por parte de las distintas dependencias y
regionales de la Entidad:
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Sugerencias

~ Se debe Programar capacitacion a todos los Gestores del Médulo PQRS.

~ Se debe propender para que todo el personal de la Entidad conozca los diferente aplicativos
disponible para manejo de la informacion.

SOPORTES DE LA REVISION :

Maodulo PQRSD.

2. Actas de Coordinacion Direccién Financiera con el Subproceso Gestion Cartera / Control
Interno el 05-07-2018.

3. Actas de Coordinacién Direccion Administrativa — Bienestar / Control Interno el  05-07-
2018.

4. www.agencialogistica.gov.co/es/paginal/informes-mensuales-pgrd
Memorando 20182010125673 24-05-2018 Informe PQR mes de abril 2018.
Memorando 20182010151183 22-06-2018 Informe PQR mes de mayo 2018.
Memorando 20182010173833 18-05-2018 Informe PQR mes de Abril 2018.

Elaboré: /

P.D Andrea Ging\Bermﬂdez

Oficina de Control Interno

Revisé: Economista, Sandra Netithza Cano Pérez
Jefe Oficiha Control Intgrno
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INFORME DE PQR —
TEMA RESPUESTAS TARDIAS | FECHA | 5 | 07 | 2018
DE LAS SOLUGITUDES
DIRECCION,
SUBDIRECCION, DIRECCION FIANCIERA — GRUPO CARTERA / OFICINA
REGIONAL, GRUPO Y/O CONTROL INTERNO
PROCESO
ASISTENTE(S) D CARGO
JUANA MAORGAN PROFESIONAL DE
BONILLA 51.793.614 DEFENSA
39.533.478 AUXILIAR PARA APOYO

NIDIA SANCHEZ SEGURIDAD Y DEFENSA

TEC. PARA APOYO
FRANCISCO RODRIGUEZ 79.644.223 e PG i
JOSE IGNACIO MORENO 16,272 308 TEC. PARA APOYO
REDONDO 272, SEGURIDAD Y DEFENSA
ANDREA GIRON PROFESIONAL DE
BERMUDEZ 39.578.613 DEFENSA
CONTENIDO:

Siendo las 11:15 am en la oficina de Cartera nos reunimos con los asistentes descritos,
con el fin realizar la mesa de trabajo del porque se dieron respuestas fuera de tiempo de
Ley las solicitudes del Modulo PQR, por parte de la Direccién Financiera- Grupo Cartera y
que plan de choque estan implementado para mitigar estas falencias presentadas en los
meses abril, mayo, junio 2018. Las atenciones recibidas del médulo de PQR que se
dieron respuesta fuera de tiempo de ley en el 2 trimestre de 2018: 58 solicitudes : 13
Peticiones ; 6 reclamos; 1 Queja y una Peticion Prioritaria para un total de 79 atenciones.

La funcionaria PD Juana Morgan nos manifiesta que la Directora de Financiera la Dra.
Claribel Vargas han venido desarrollaron un Plan de Choque para dar respuesta a los
solitudes del Médulo PQR dar las respuestas de los usuarios en el término de Ley. Entre
las solicitudes solicitadas por los usuarios en el Médulo PQR son: certificados de Saldo a
la fecha, certificados de Paz y Salvo, certificado de rentas y demas documentacion que
tenga relacion con el Grupo Cartera.

La funcionaria de la Oficina Control Interno menciona por qué se presentaron estos las
respuestas tardias a los usuarios en este trimestre. La respuesta de los asistentes del
Grupo Cartera :

Codigo: GI-FO-09 Version: 00 Fecha Actualizacion: 27-02-2018
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e Mencionan los funcionarios que la persona que se encontraba como gestor del
modulo PQR de la Oficina Cartera el Sefior Alvaro Ardila. A él exfuncionario le
informaron el retiro de la entidad la ultima semana del mes de abril 2018 y no se le
dio el tiempo para entregar el cargo como deberia ser, las PQR que iban dirigidas
al Grupo Cartera aumentaron y hasta el momento que llegd la Secretaria la
funcionaria Tec. Para Apoyo Seguridad y Defensa Francy Avila quien es Gestora
del Modulo hasta el dia de hoy. Solamente en el area de Cartera se encontraban
dos (2) funcionarios desarrollando las funciones del cierre de Cartera dentro de
estas tareas estaban las respuestas de las PQR.

e Se desarrolld el Plan de Choque en la cual el dia 25-05-2018 se depurd6 las
solicitudes que se encontraban en el madulo de PQR ya vencidas, en el horario de
4:30 a 9:00 pm. Y se toma una hora en la semana para realizar la misma labor de
dar respuestas a las mismas.

e La funcionaria Tec. Para Apoyo Seguridad y Defensa Francy Avila Gestora del
Médulo PQR se encuentra ausente en la mesa de trabajo.

e Solicita el Grupo Cartera a la Administracién y a la Oficina de Atencion y
Orientacion ciudadana en que solo se le haga llegar una fuente de informacion
cuando las PQR estan a punto de vencer.

o La Direccion Financiera en el Grupo Cartera asigno para el desarrollo de dar las
respuestas a las solicitudes por parte de los usuarios allegadas al Médulo PQR al
funcionario José Ignacio Moreno Redondo Tec. Para Apoyo Seguridad y Defensa
para

Se finaliza la mesa de trabajo siendo las 11: 35 am con el compromiso de la Direccién
Financiera- Grupo Cartera a dar respuesta en tiempos de Ley a las solicitudes que
ingresen al modulo PQR.

o

/ P, t_____ﬁ___z .
Asistenfe: /| Asistente: ~—
A@An c ? <0, LG /3 %‘7//\ C\(jzzm/r')
Adistente: Asistente:
7&\& @) 6 vdﬂ
Asistente: Asistente:
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TEMA

INFORME DE PQR -
RESPUESTAS TARDIAS
DE LAS SOLUCITUDES

FECHA | 5 | 07 | 2018

DIRECCION,
SUBDIRECCION,
REGIONAL, GRUPO Y/O
PROCESO

DIRECCION ADMINISTRATIVA — TALENTO HUMANO /
OFICINA CONTROL INTERNO

ASISTENTE(S)

ID

CARGO

OMAR CAMILLO ZAMORA

1.018.426.709

AUXILIAR PARA APOYO
SEGURIDAD Y DEFENSA

ANDREA GIRON
BERMUDEZ

39.578.613

PROFESIONAL DE
DEFENSA

CONTENIDO:

Siendo las 11:37 am en la oficina de Talento Humano — Bienestar nos reunimos con los
asistentes descritos, con el fin realizar la mesa de trabajo del porque se dieron respuestas
fuera de tiempo de Ley las solicitudes del Médulo PQR, por parte de la Direccion
Administrativa- Talento Humano - Bienestar y que plan de choque estan implementado
para mitigar estas falencias presentadas en los meses abril, mayo, junio 2018.

Se presentaron tres (3) peticiones

o Fecha Vencimiento | Fecha de . .
No. solicitu Asun S : Di ios
[ e solicitud |Modulo y Ley| respuesta asitard
INFORMACION
7667 SUSTITUCION | 07/06/2018 22/06/2018 25/06/2018 1
PENSIONAL
INFORMACION
SUSTITUCION .
7635 PENSIONAL POR| 317052018 25/06/2018 26/06/2018 1
SEGUNDA VEZ
CERTIFICACION ;
7469 LABORAL 20/04/12018 15/05/2018 16/05/2018 1

El funcionario de la Oficina Control Interno menciona por qué se presentaron estos las
respuestas tardias a los usuarios en este trimestre. La respuesta de esta pregunta la hace
La funcionario Omar Camilo Zamora explicando los siguientes puntos:
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El funcionario Omar Camilo Zamora informa que él es él Gestor del Médulo de PQR de la
Direcciéon Administrativa y que va a implementar un formato de entrega de las solicitudes
para dar las respuestas de estas en el tiempo de Ley a los funcionarios de la Direccion
Administrativa. La informacion que el genera para las respuestas de los usuarios son
certificado de tiempo de servicio, salarios y funciones.

Manifiesta el funcionario que no quiere volver a repetir los rechazos de no contestacion
de las solicitudes enviadas por los usuarios a los funcionarios quien tienen las
herramientas, conocimientos para dar respuesta a las solicitudes del Médulo PQR. Y la
respuesta que se recibe son faltando 5 dias que no es competencia ni responsabilidad de
entregar informacion a la solicitud enviada. Funcionaria Nancy Yepes Tec. Para Apoyo
Seguridad y Defensa, me mencioné esta situacién con la peticién con ID 7469 con fecha
de registro a | médulo el 20/04/2018 y no se entreg6 la informacion solicitada por parte de
la usuaria la Sra. Ligia Marlen Borbén Duque que ingreso en el madulo con tres (3)
adjuntos y entre esos adjuntos esta un derecho de peticién donde la peticionaria solicita
los certificados CLEPBS 1, 2 y 3B Certificado salarial con factores salariales determinados
mes a mes del ultimo afio de servicios , es decir del 31 de marzo del 2013 al 31 de marzo
de 2014. Y en este caso no se le entrega a la peticionaria la informacién solicitada el
16/05/2018 con un dia tardio. Y nuevamente la Sra. Ligia Marlen Borbdn Duque vuelve y
solicita la misma informacion el dia 31/05/2018 por medio del Médulo de PQR con |ID 7635
donde se le da respuesta a la Peticion con la Informacion solicitada el 26/06/2018 con un
dia tardio.

Con el |D 7667 ingreso la peticion 07/06/2018 y se debia dar respuesta el 22/06/2018 y no
se tuvo en cuenta el Gestor que ese dia se iba a realizar un mantenimiento Tecnolégico
No. 11 del 2018 y la Pagina de la Entidad después quedé en reparacion desde las 16:30
horas y no se logré enviar ese dia la respuesta de la peticion en tiempo de Ley. Se dio
respuesta a primera hora del 25/06/2018.

Se finaliza la mesa de trabajo siendo las 12:00 m con el compromiso de la Direccién
Administrativa- Talento Humano — Bienestar en dar respuesta en tiempos de Ley a las
solicitudes que ingresen al modulo PQR.

f()w/@u/{\r/%/ \a/ %ﬁj\ﬁ’] (?)\\Qﬂ %

ASistente P S Asistente:

5
v
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