TGDOS POR UK
eENGIA CORTETH AGENCIA LOGISTICA DE LAS FUERZAS MILITARES UEVQRAIS

Bl 8 RCRRAR B e TAS BMIRAG FRUCATION

- MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL

MEMORANDO
Bogota, 31-10-2017

No 20171100385217 ALOCI-110

A0 0 A

PARA: Coronel (RA) OSCAR ALBERTO JARAMILLO CARRILLO.
Director General de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares.

DE: Economista SANDRA NERITHZA CANO PEREZ
Jefe Oficina de Control Interno.

ASUNTO: Informe de Seguimiento Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias.

Me permito informar al sefior coronel (RA) Oscar Alberto Jaramiflo Carrillo, Director
General de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares; el resultado de la evaluacion al subproceso
Atencion y Orientacién Ciudadana; Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias vy
Felicitaciones, recibidas en Ia entidad entre los meses de julio, agosto y septiembre 2017.

INFORME EJECUTIVQ

Realizada la evaluacién en el periodo determinado y en cumplimiento del Plan de
Accién de la Oficina de Control Interno de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares, para la
vigencia 2017; se observo lo siguiente:

PETICIONES: 331 peticiones, distribuidas por proceso asi: Cartera: 198 peticiones y solicitudes,
corresponden al requerimiento de Certificados de saldo de la Deuda sobre los créditos. Talento
Humano: 35. Ejecucion y Seguimiento: 34 peticiones de la solicitud de certificados de retencion
en la fuente, Gestion de Contabilidad: 30. Solicitud de certificaciones. Demas subprocesos. 34
peticiones por diferentes solicitudes de informacion a diferentes subprocesos a nivel nacional.

QUEJAS: Se evidenciaron 11 Quejas tratadas, asi:

1). Direccion Comercial. Procesadora de Café. Producto No Conforme.

2). Direccion Comercial, Gestion de Créditos. Por el tramite de un crédito.

3). Queja registrada en el ID 6934 de fecha 27/09/2017; prueba al médulo de PQR.

4). Queja por el archivo definitivo del proceso discipfinario No. 325-ALOCD-15,

5). Control Interno Disciplinario. Queja por cierre de proceso disciplinario.

6). Queja incumplimiento pago obligaciones laborales segun contratos No.001-175-2015.
7}. Queja Direccion Administrativa. Estudios de seguridad para acceder a cargo.

8) Regional Tolima Grande. Talento Humano. Queja contra funcionario de la ALFM.

9). Queja Regional Tolima Grande. No se observa motivo de la queja.

10}. Queja funcionario de ia Regional Llanos Orientales por situacion laboral,

11). Regional Suroccidente. Gestion Precontractual. “Fallas inconsistencias en la elaboracién de los
pliegos.
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RECLAMOS: Se evidencio el registro de un (5) cinco rectamos de |a siguiente forma: 1) ID 6797.
Direccién Financiera Subproceso Cartera. 2) ID. 6778. Direccion Administrativa SOGA. 3) ID. 6741.
Direccion Administrativa. Talento humano. 4) 1D.6711 Reclamo por no repuesta oportuna a oficios.
5). ID 6590. Reclamo Informacion Ofertas Laborales.

DENUNCIAS: 1). ID 6789. Colocada por no presentar denuncia penal en contra de Directivos y
Abogados del Banco BBVA. 2). ID 6749. Direccién de Contratos, Gestion Precontractual.
Observada por oferente que habiéndose presentado al proceso 009-068-2017.

A partir del 24/10/2017, se realiza cambio del desarrollador del médulo PQR, en cumplimiento al
contrato No. 001-029-2017: realizada la verificacién del anterior aplicativo se evidencia; que ain se
encuentra abiertos los siguientes casos:

REGISTRO DE CASOS ABIERTOS EN EL ANTERIOR MODULO.

Numero de Identificacion 1D Fecha de apertura Proceso/Subproceso

6978 2017-10-20 Regional Antioguia-Chocd

8977 2017-10-20 Direccion de Contratos

6976 2017-10-20 Direccion Cadena de
Suministros

6973 2017-10-18 Direccion de Contratos

6971 2017-10-17 Direccion Administrativa
Talento Humano.

6969 2017-10-13 Regional Atlantico-
Precontractual

6964 2017-10-12 Direccion Administrativa-
Talento Humano.

6957 2017-10-09 Regional Atlantico-Talento
Humano.

6922 2017-09-22 Regional Centro- Contabilidad

6836 12017-08-29 Direccién de Contratos-
Tiempo extendido.

Tiempos de Respuesta:

Revisados los dias de respuesta utilizados de acuerdo con la normatividad actual, se observ6 para
ia muestra del trimestre una tendencia promedio, asi: Julio 7,25 dias. Agosto 8,0 dias. Septiembre
8.13 dias. Verificado de manera mensual y con respecto a los dias utilizados por procesos y/o
subprocesos se evidencio en los informes del subproceso Atencion y Orientacion Ciudadana: En el
mes de julio. Los procesos con mayor utilizacion de respuesta en las PQR, fueron: Gestion
Precontractual, con 11 dias y Gestion de Talento Humano con 11 dias en las respuestas. Para el
mes de Agosto; La Regional Técnica de Ingenieros con 20 dias y la Oficina Juridica, con 11.5 dias.
Para el mes de septiembre, (segun el informe de Atencidn y Orientacion Ciudadana) los procesos
que mas tiempo utilizaron para la respuesta de las PQR, fueron: Evaluacion Independiente con 17
dias y planificacion de las adquisiciones con 15 dias en la respuesta. En el informe 20171410374937
ALSDG/GAOC-103 del 23/10/2017; emitido por el subproceso de Atencion y Orientacién
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Ciudadana, observa que: “Cabe sefialar que la Regional Atiantico con el subproceso de
Evaluacién Independiente se muestra como el drea que empleé mayor tiempo en dar
respuesta a una peticién, la cual fue suministrada desde la Oficina de Control Interno de Ja
Sede Principal, pero fue un caso al cual no se le solicité tiempo extendido Yy por ende
sobrepasé el tiempo establecido.” Para lo cual, la Oficina de Control Interno (Proceso de
Evaluacién Independiente) informé a la Coordinadora de Atencién y orientacién Ciudadana que no
se habia recibido PQR, mediante informe No. 20171 100346447 ALOCI-110, del mes de septiembre
con fecha 02/10/2017. Verificado el caso corresponde a una peticién realizada a [a Regional
Atlantico, para el proceso de Gestion de contratos, en el ID 6864, el sefior Carlos Andrés Mendoza
Puccini, en representacion legal de Ia firma CAMAGUEY, solicita copia de los contratos suscritos
entre Calos Augusto Landinez y Ia Agencia Logistica de las Fuerzas Militares, Regional Atlantico.
Este caso fue direccionado por error en Ia herramienta al proceso Evaluacion Independiente.

Recomendaciones

Se recomienda por parte de la Oficina de Control interno:

& Asegurar el cierre de todos casos registrados en el moduio PQRD, pendientes en el mébdulo

antiguo al 24/10/2017 y enunciadas en el anterior cuadro: REGISTRO DE CASOS ABIERTOS EN
EL ANTERIOR MODULO,

¢ Realizar capacitaciones orientadas al cambio del mdduio de PQR, con el fin de fortalecer &l
conocimiento del nuevo médulo e informar a la ciudania en general los cambios que se estan
realizando, tanto del modulo como de Ia pagina en general de la entidad, informando sobre las
bondades de {a nueva herramienta de PQRD.

< Tener claridad por parte de la Oficina de Atencién y Orientacion Ciudadana, en la ciasificacion
y direccionamiento a los procesos en cuanto a los derechos de Peticion, Quejas, Reclamos y
Denuncias.

¢ Coordinar por parte del subproceso de Comedores de Tropa, la presentacién de informacién
dirigida a los clientes de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares, (a través de videos pre-
grabados); sobre la adquisicion y procesamiento de los productos utilizados en ia preparacion
de los menus, esto con el fin de generar confianza, reducir la brecha de suspicacia ¥y aumentar
el grado de confianza e imagen corporativa.

< Gestionar por parte del Grupo de Atencion y Orientaciéon Ciudadana, ante los Directivos de
Proceso y/o subproceso, la generacién de acciones de mejora (que se justifiquen), provenientes
de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias allegadas; lo cual permitira que se minimice
la probabilidad de ocurrencia de nuevos eventos por las mismas situaciones y dar aplicabilidad,
a la Circular CIR2013-102 de fecha 11 de julio de 2013, del Ministerio de Defensa Nacional,
“Que trata de la documentacion de Acciones Correctivas para Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias.”
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INFORME GENERAL

ALCANCE DE LA EVALUACION.

Realizar verificacion selectiva de los derechos de peticién, quejas, reclamos, consultas,
sugerencias y denuncias, recibidos durante el periodo: 01 de julio y el 30 de septiembre de
2017, enviados por parte de las Regionales, Procesos y Subprocesos de la Oficina Principal y
consolidados por el subproceso de Atencion y Orientacion Ciudadana, en cumplimiento de la
normatividad vigente.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Normativos:

Ley 1755 del 30 de junio de 2015; Por el cual se regula el Derecho fundamental de peticion y
se sustituye el titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Adminis-
trativo.

Ley 1712 del 6 de marzo de 2014. Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Ley 1437 del 18 de enero de 2011, Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo

Decreto 103 del 20 de enero de 2015 por el cual se reglamenta parciaimente la Ley 1712 de
2014 y se dictan otras disposiciones.

Decreto 1081 de! 26 de mayo de 2015. Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario
Unico del Sector Presidencia de la Republica.

Decreto No. 124 del 26 de enero de 2016. Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del
Libro 2 del Decreto 1081de 2015, relativo al "Plan Anticorrupcion y de Atenci6n al Ciudadano.
Resolucién No. 730 del 23 de octubre de 2012, por la cual se adopta el reglamento interno de
derechos de peticion, quejas y reclamos.

Resolucién 228 del 16 de abril de 2013, que trata de la reglamentacion del tramite interno del
Derecho de Peticion, Quejas y Reclamos ante la ALFM y

Directiva Permanente No.03 ALDG/GAOC-103 del 23 de abril de 2013 que trata de la
implementacién, seguimiento y control del Sistema Nacional de Atencion e Informacion al
Ciudadanc.

De Gestion:

Informes Nos. 20171410290747 ALSDG/GAOC-103 del 18/08/2017, correspondiente al mes
de julio. No. 20171410333067 ALSDG/GAOQC-103 del 21/09/2017, del mes de agosto y
20171410374937 del 23/10/2017 del mes de septiembre. informe Ministerial Trimestral, me-
diante Oficio No. 201714100221 ALDG-GAQC-103 del 08/08/2017, en cumplimiento de la Di-
rectiva Ministerial No. 42222 del 27 de mayo de 2016; de los cuales se evidencia publicacion
en la pagina web de la ALFM.

ACTIVIDADES DESARROLLADAS

a- Verificacién de la informacion contenida en los informes emitidos de julio, agosto y
septiembre, por el Lider del subproceso de Atencion y Orientacion Ciudadana.

B Bkt
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b-  Verificacién de la informacion registrada en el médulo PQR, dispuesto para la participacion
ciudadana en cumplimiento de la Ley y demas normas concordantes.

VERIFICACIONES:

a- Informes del Lider del subproceso de Atencién y Orientacion Ciudadana, entre el
01/07/2017 y el 30/09/2017: de la siguiente forma:

MES PETICIONES y QUEJAS RECLAMOS DENUNCIAS SUGERENCIAS FELICITACIONES
SOLICITUDES
JULIO 83 4 1 0 411 1175
AGOSTO 162 4 4 2 403 1038
SEPTIEMBR 86 3 0 0 459 1154
E
mTAL 33t 11 5 2 1273 3367

Fuerte de Informacion: informes presentados por la Coordinacion del Grupe de Atencién y Crientacion Giudadana,

Es de aclarar, que las sugerencias y las felicitaciones se reciben a través de los buzones de
participacion Ciudadana, dispuestos en las unidades de negocio. Estas no son cargadas en el
modulo PQRD.

b-  Seguimiento Informacion registrada en el médulo PQR, entre el 01/07/2017 y el 30/09/2017:
de la siguiente forma:

MES PETICIONES QUEJAS RECLAMOS DENUNCIAS
JULIO 84 4 1 0
AGOSTO 168 4 4 2
SEPTIEMBRE 87 3 0 0
TOTAL 339 11 5 2

Fuente de Informacion: Médulo PQR casos registrados.

Evidenciandose:

& Larecepcion y tratamiento de: 339 Peticiones, 11 Quejas, 5 Reclamos (registrados en el madulo

PQR, Administrado por el Grupo de Atencion y Orientacion Ciudadana); con una diferencia
entre los informes presentados y el médulo de PQR, 8 peticiones, 0 quejas, 0 reclamos y 0
denuncias; entre los informes emitidos por el coordinador de atencién y orientacién ciudadana
y los casos registrados en el médulo, situacion que debe ser analizada y controlada de tal
manera que los informes rendidos por el subproceso sean coincidentes con el registro del
modulo, en cuanto a la incidencia y cantidad de las PQRD.

1273 sugerencias y 3367 felicitaciones; aspectos consolidados de ios tres meses observados
recibidos a través de los buzones de sugerencias, dispuestos a nivel nacional. Dentro de los
aspectos reiterativos de sugerencias se observé: Aumento de porcion, entrega de alimentos
oportunamente, actitud del personal, comida caliente, apertura de otro punto de servicio,
cambio de menaje, presentacion general del comedor, solicitud de mesas y sillas, verificacion
en la entrega de los alimentos ya que se encuentra objetos

RESULTADO DE LAS PQR RECIBIDAS EN EL PERIODO (julio — septiembre 2017)

Verificada la informacién suministrada por el Lider del subproceso de Atencién y Crientacion
Ciudadana, en el periodo: 01 de julio al 30 de septiembre de 2017, se evidencio la siguiente
distribucion consolidada correspondiente a la Oficina Principal y las Regionales:
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CUADRO CONSOLIDADO SEGUIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS y DENUNCIAS.
TERCER TRIMESTRE 2017.

Consolidado lutio-septiembre 2017

Servicios

nistrativos 4 1 5 1,43
Asuntos Adminis-

trativos y Discipli- 1 2 3 0,86
narios

SOGA 1 1 0,29
Gestion Precon-

tractual y Legali- 4 1 1 6 1,72
zacion Contrac-

fual

Ejecucion y Se-

guimiento 34 1 35 10,03
Gestion de Cré-

ditos 4 1 5 1,43
Evaluacién Inde-

pendiente 1 1 2 0,57
Obras Civiles 2 2 0,57
Combustibles,

Grasas y Lubri- 1 1 0,29
cantes.

Garantias y Ser-

vicio Pos-venta 5 5 143
Tesoreria 1 1 0,29
Gestion Juridica 8 1 9 2,58
Gestion Cartera 198 1 199 57,02
Gestion de Con-

tabilidad 30 30 8,60
Procesadora de

Café ' 1 1 0,29
Atencion y Orien-

tacién Ciudadana 1 1 0,29
Talento Humano 35 2 3 40 11,46
Aseguramiento

del Servicio 1 i 0,29
Administracion

Comedores de 2 2 0,57
Tropa

Total 331 11 5 2 349 100,00

Nota. Informacion consalidada de los meses de julio, agosto y septiembre 2017; Informes Nos. 20171410220747 ALSDG/ GAQC-
103. Julio, No. 20171410333067 ALSG/GAOC-103. Agosto y 2017141 0374937 septiembre.
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DISTRIBUCION DE LAS PETICIONES Y SOLICITUDES

1). Direccion Comercial. Procesadora de Café. Registrada en el médulo PQR con el ID. 6871 del
dia 08/09/2017. Por la compra de una libra de café excelso, el cual, “al momento de preparar,
presento olor quemado, sabor amargo contrario a las caracleristicas del café AGLQ”. Respuesta
Memorando No. 20172010327907, se autoriza la reposicion del producto, se emite instrucciones de
rastrec y evaluacion organoléptica.

2). Direccion Comercial, Gestion de Créditos. 27/092017. “£/ tramite de mi solicitud de crédito esta
congelado hasta que aporte a fos documentos exigidos la copia de mi CARNE DE SERVICIOS
MEDICOS actualizado”. Se dio respuesta a través del modulo por parte del subproceso, asi:
‘Referente a solicitarle la copia del carné de servicios medicos actualizados, este requisito esta
establecido dentro de la politica de Ja Entidad para dar trémite a una soljcitud de crédito. Al momento
de revisar su capacidad de pago la asesora omitié preguntarle si su carné estaba actualizado con
el grado y nomina que se evidenciaba en el desprendible de pago.

3). Queja registrada en el ID 6934 de fecha 27/09/2017; prueba al moédule de PQR.

4). Queja instaurada por el sefior Edinson Gémez Cortes, por el archivo definitivo del proceso
disciplinario No. 325-ALOCD-15, contra funcionaria de la entidad. Mediante Oficio No.
20171200112021, ALDG-120 del 31/08/2017, se confirma la decisién de archivo y se explica el
aspecto procedimental del proceso.

9). Control Interno Disciplinario. Queja impetrada por Pedro Yesid Buitrago Pulido, registrada en el
modulo PQR en el ID 6767 del 17/09/2017, contra funcionarios de I3 ALFM, en el proceso No.002-
085-2017. Se dio respuesta mediante oficic No. 20171200105701 ALDG-ALOCD-12, del
17/09/2017.

6). Direccion de Contratos. Ejecucién vy Seguimiento: 1D 6737 de fecha 08/10/2017, Queja
incumplimiento pago obligaciones laborales segun contratos No.001-175-2015. Se evidencia
citacion al contratista Erwin Castro Salgado. No hay mas trazabilidad del caso en el médulo y el
caso se encuentra cerrado.

7). Direccién Administrativa, servicios Administrativos. Queja ID 6672 02/08/2017. Estudios de
seguridad para acceder a cargo. Mediante Oficio de fecha 22/08/2017 y No. 20172530106901, se
dio respuesta a la queja instaurada.

8). Regional Tolima Grande. Talento Humano. Queja contra funcionario de la ALFM. Por supuesto
comportamiento inadecuado. Registrada en el ID 6663 del médulo PQR. Mediante Oficio No.
20174000102811 ALRTO-ALDAD-250 del 10/08/2017, se dio respuesta a la queja del ciudadano.
9). Queja Regional Tolima Grande. No se observa motivo de Ia queja. La Regional dio respuesta
mediante oficio No. 20174000110231 con fecha 28/08/2017. “No se puede dar respuesta a la queja,
pues no se observa el motivo de la misma’.

10). Queja funcionario de ia Regional Lianos Orientales por situacién laboral. 1D 6600, fecha de
registro 13/07/2017. Respuesta Memorando No. 20172510263547 ALDG-ALDAD-GRH-251 del
28/07/2017. Cambio de funciones para el personal de planta temporal y solicitud del envio de las
pruebas segun su queja.

11). Regional Suroccidente. Gestion Precontractual. Registrado en el ID 6576 del moduio PQR,
praceso seleccion abreviada menor cuantia 014-063-2017. “fallas inconsistencias en la elaboracion
de los pliegos. Mediante Oficio No. 558 ALRSODR-ALDCT-240 del 17/07/2017. Respuesta
senalando la presentacion extemporanea de la propuesta por parte de la quejosa.
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RECLAMOS: Se evidencio el registro de un (5) cinco reclamos de la siguiente forma: 1) 1D 6797.
Direccion Financiera Subproceso Cartera. Corresponde a un reclamo por no obtener la certificacion
de préstamo solicitada. Respuesta: Envio del certificado de la deuda. 2) ID. 6778. Direccion
Administrativa SOGA. Reclamo exceso de ruido el dia 18/08/2017. Respuesta: Informacién al
quejoso sobre el desarrolio semana SOGA. 3) ID. 6741. Direccion Administrativa. Talento humano.
Retraso en el pago de liquidacion laboral. Respuesta. Mediante Oficio No. 20172510108321. La
liquidacion fue consignada en la cuenta. 4) ID.6711 Rectamo por no repuesta oportuna a oficios
dirigidos a la entidad. Respuesta. Mediante Oficio No. 20172510103591, |a Direccién General de |a
entidad dio respuesta a la reclamacion de la ciudadana 'y envié documentos solicitados. 5)ID 6590.
Reclamo Informacion Ofertas Laborales. Se evidencia respuesta a 1a reclamacion.

DENUNCIAS: ID 6789. Colocada por no presentar denuncia penal en contra de Directivos y
Abogados del Banco BBVA. Por falsificacion de sellos. Respuesta: Mediante Oficio No.
20171100109721. ID 6749. Direccién de Contratos, Gestion Precontractual. Observada por oferente
gue habiéndose presentado al proceso 009-068-2017 en la Regional Llanos Orientales, solicita
revocar la adjudicacion del contrato. Se cbserva respuesta dada la denunciante mediante oficio No.
20172430121681 del 22/09/2017.

Relacion de comportamiento de las PQRD: Tercer trimestre 2017

PETICIONES QUEJAS RECLAMOS |DENUNCIAS] TOTAL |SUGERENCIAS| FELICITACIONES
331 11 5 2 349 1273 3367

Relacién de comportamiento de las PQRD: Segundo trimestre 2017

PETICIONES QUEJAS RECLAMOS [DENUNCIAS] TOTAL [SUGERENCIAS| FELICITACIONES
142 5 1 ] 148 1384 3420

Relacion de comportamiento de las PQRD: Primer trimestre 2017

PETICIONES QUEJAS RECLAMOS |DENUNCIAS]| TOTAL |SUGERENCIAS| FELICITACIONES
164 4 15 1 184 1374 2813

Primer trimestre de la vigencia anterior:

PETICIONES QUEJAS RECLAMOS |[DENUNCIAS| TOTAL |[SUGERENCIAS | FELICITACIONES
216 8 6 2 232 1389 2032

Segundo trimesire de la vigencia anterior:

PETICIONES QUEJAS RECLAMOS |DENUNCIAS| TOTAL [SUGERENCIAS | FELICITACIONES
216 8 6 2 232 1389 2032

Se observa un incremento de las PQRD comparado entre el periodo observado y el
inmediatamente anterior, en un 42%: de la misma manera un aumento en las felicitaciones del
65%: entre el primer trimestre 2018 y el mismo periodo 2017: sin embargo no se puede establecer
con certeza que todas las PQRSD, se encuentren registradas en el médulo dispuesto para ello,
lo anterior debido a que el Unico instrumento utilizado para la observacion de las mismas, pero
no garantiza la confiabilidad que todas las PQRD, hayan sido registradas en el aplicativo.
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En cuanto a las sugerencias, se evidencia que la cantidad allegada a la Agencia Logistica, a
traves de los distintos medios (modulo PQR, buzones de participacion ciudadana dispuestos en
todas las unidades de negocio a nivel Nacional) mantienen un promedio de 1344 sugerencias, lo
que podria analizar como la falta de informacion al cliente o que no se ha tomado las debidas
acciones para minimizar la cantidad de sugerencias.

Cordialmente,

Economista. SANDRA NERITHZA[CANO PEREZ

1
Elaboré: Adm. Ifredo A. Jiménez A.
Profesional de Oefenda Oficina de Control Interno.
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