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Informe de Seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclarnos, Sugerencias, Consultas,
Denuncias y Encuestas Anticorrupcion — Agosto de 2020.

Respetuosamente y con toda atencién me permito informar al Sefior Coronel (RA) Director General de la
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares, el resultado del seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias, Felicitaciones y Encuestas Anticorrupcion, adelantado por el Grupo de Atencion y
Orientacion Ciudadana para el mes de agosto asi:

A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS

1. ESTADO DE LAS PETICIONES.

1.1. PERIODO ANTERIOR - JULIO 2020

RECIBIDAS TOTAL RESUELTAS PENDIENTE POR No.DEDIAS || % PENDIENTES POR
PERIODO ANTERIOR A LA FECHA RESOLVER VENCIDOS RESOLVER
50 50 0% 0 0%

1.2. PERIODO ACTUAL - AGOSTO 2020
MEDIO DE TOTAL | Resueiasa | EN TRAMITE % PENDIENTESPOR || AVANCE || AVANCE
RECEPCION || RECIBIDAS | LA FECHA IR TOTALVENCIDAS RESOLVER PERIODO || PERIODO
RESOLVER y ANTERIOR || ACTUAL

MODULO
0, 0, 0,
PQRD 62 59 3 0 5% 94% 95%

Respecto al mes de agosto se determind que el numero de peticiones, quejas, reclamos y denuncias
recibidas a través del médulo PQR presenta aumento en comparacién al mes de julio; a la fecha hay 3
solicitudes que se encuentran en tramite, asi:
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e Una (1) Solicitud con N° ID 9803 en estado tramite del usuario a e
cargo de la Regional Tolima Gestion Talento Humano, con fecha de cierre el 30/09/2020.
e Dos (2) solicitudes con N° ID 9806 y 9816 con fecha de cierre el 24/09/2020 — 28/09/2020 a cargc

de la Subdireccion General de Contratacidn.

Nota: En atencién a lz Resolucidon N° 362 de 03/04/20 por medio de la cual la ALFM adopt:
medidas especiales para garantizar la prestacion de los servicios, toda peticion sera resuelta dentrc
de los 30 dies siguientes a su recepcion, igualmente se modifican los términos de respuest:
establecidos en la Ley 1755 de 2015 hasta que se supere la contingencia por el COVID - 19. La:
peticiones que se encuentran en tramite fueron objeto de modificacién en cuanto a los términos ce
respuesta atendiendo las disposiciones emitidas.

1.3. PETICIONES VENCIDAS: No se registro.
1.4. SOLICITUDES TRASLADADAS A OTRA INSTITUCION: No registro.
1.5. MONITOREO DI ACCESQ A LA INFORMACION PUBLICA: Se registran 4 solicitudes.

e N° de ID 9755 con fecha de ingreso 03/08/2020, con el asunto, “Manual de funciones”, la cual s¢
remitié a la Direccidon Administrativa Talento Humano, con fecha de cierre 21/08/2020

e N°de ID 9796 con fecha de ingreso 21/08/2020, con el asunto, “Informacion del ndmero de la plantz
de personal, proveedores y presupuesto asignado”, con fecha de cierre 18/08/2020.

e N° de ID 9802 con fecha de ingreso 22/08/2020, con el asunto, “presupuesto contractual asignado &
la Entidad”, !a cual se direccioné a la Subdireccién General de Contratos, fecha de cierre
15/09/2020.

e N° de ID 9808 con fecha de ingreso 27/08/2020, con el asunto, “Informacién de personal en carrerz
administrativa y sus demas denominaciones carrera”, se remitié a la Direccién Administrative
Talento Humano, con fecha de cierre 02/09/2020.

1.6. PETICIONES ENTRE AUTORIDADES: Se registra una (1) solicitud.
e N°de ID 9799 con fecha de ingreso 13/08/2020, allegada por el Grupo de Caballeria Mecanizado No
12 “Mayor Carlos Alberto Davila Maldonado”, la cual se direccioné a la Regional Amazonia, cor
fecha de cierre 01/09/2020.

MEDIO DE RECEPCION TOTAL - RECIBIDAS
PETICIONES, QUEIAS,
MODULO PQRD RECLAMOS, DENUNCIAS SUGERENCIAS Y FELICITACIONES 62
SUGERENCIAS 350
BUZONES DE SUGERENCIAS
FELICITACIONES 1845
PARA UN TOTAL DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

2257

Contamos con 150 Buzones de Sugerencias, ubicados en las diferentes unidades de servicio, principalmenis
en las Regionales y algunos en la Oficina Principal, siendo el medio de recepcidon de sugerencias vy
felicitaciones mas utilizado por nuestros grupos de interés (Fuerzas Militares, proveedores y usuarics @i
general), alcanzando para el mes de agosto un total de 2.195 escritos allegadas por este medio, q.#g
comparado con el mas de julio se evidencia disminucién de 173 interacciones, toda vez que en el mes
anterior se registré mayor participacion.
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SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE AGOSTO
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TALENTO HUMANO
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SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

DIRECCION ADMINISTRATIVAY
DE TALENTO HUMANO
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REDES DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

OFICINA
TECNOLOGIA

ASESORIA JURIDICA

OFICINA
JURIDICA

CONTABILIDAD

CARTERA

DIRECCION FINANCIERA

DESPACHO

OTROS ABASTECIMIENTOS Y SERVICIOS (COMERCIAUZACION- CREDITOS)

SUBDIRECCION
GENERALDE
ABASTECIMIEN
TOSY
SERVICIOS

GRUPO DE GESTION PRECONTRACTUAL

GRUPO DE GESTION CONTRACTUAL

SUBDIRECCION GENERAL DE
CONTRATOS
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ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION

|

ADMINISTRACION COMEDORES DE TROPA (CATERING) 2007

SUBDIRECCION GENERAL DE
OPERACIONES LOGISTICAS

"

\
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%

Fuente. Informe Mensuzl PQRD d2 cada proceso a Nivel Nacional correspondiente al mes de agosto de 2020
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3. TEMPORALIDAD

DEPENDENCIAS TIEMPO DE RESPUESTA - DIAS
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO 9
DIRECCION FINANCIERA
OFICINA ASESORA JURIDICA 2
OFICINA CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 6
SECRETARIA GENERAL 8
7
8

OFICINA TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
SUBDIRECCION GENERAL DE ABASTECIMIENTOS Y SERVICIOS

SUBDIRECCION GENERAL DE CONTRATACION 13
REGIONAL PACIFICO 15
REGIONAL AMAZONIA 11
REGIONAL LLANOS 6
REGIONALTOLIMA GRANDE 15
REGIONAL CENTRO 20

El tiempo de respuesta de las peticiones, quejas, reclamos y denuncias, se encuentra dentro de los
términos establecidos en la ley.

Se debe aclarar que, para determinar la temporalidad de las respuestas se toman los dias en que se dio
respuesta a todas las solicitudes allegadas a cada dependencia, y se realiza ¢l calculo pertinente para el
caso respectivo.

4. SOLICITUDES RECIBIDAS - CANALES DE RECEPCION

MEDIO DE RECEPCION | TOTAL %

CORREO CONTACTENOS | 19 0,84
ORFEO 7 0,31
CENTRO DE ATENCION TELEFONICO 0 0,00
CORREO REGIONALES | 7 0,31
CORREO SERVIDORES | 0 0,00
MODULO PQR | 29 1,28
BUZON DE SUGERENCIAS SUGERENCIA | 350 15,51

FELICITACIONES | 1845 81,75

TOTAL 2257 100

NOTA: Tanto lo que llega por correo contdctenos como al correo de los funcionarios, Orfeo, Centro de
Atencion Telefénico y de manera presencial se sube al Médulo, sin embargo, en este punto sélo se
clasifica como solicitudes recibidas por el “Mddulo PQR”, aquellas que el usuario ingresa directamente a
la herramienta.
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4.1.1 CORREO - contactenos@agencialogistica.gov.co

Para el mes de agosto se recibieron un total de 142 correos, de los cuales 57 se direccionaron a los
funcionarios competentes de brindar la informacién requerida, 17 de éstos mensajes se les dio la
pertinente asesoria en temas de informacion general de la entidad, 19 peticiones se registraron en el
Modulo PQRD, se registraron 10 solicitudes de certificaciones financieras en el modulo de tramites de
la pdgina web, vy finalmente 39 mensajes recibidos por éste correo NO fueron tramitados porque
fueron reenviados mas de una vez.

4.1.2 ORFEO - Gestidn Documental
A través del Sistema de Gestion Documental ORFEO, se recibieron 4 solicitudes.

4.1.3 CENTRO DE ATENCION T_ELEFéNICO

‘Asesorias General CAT

OTROS

R—

89

278

I

[ LLAMADAS TRANSFERIDAS
_; SOLICITUDES OTRAS ENTIDADES
; PAZY SALVO
é DECLARACION DE RENTA
SOLICITUDES GENERALES ADMINISTRATIVAS

DESCUENTOS POR NOMINA CREDITOS DE LIBRE INVERSION

_ INFORMACION PREY CONTRACTUAL
CERTIFICADO SALDO
INFORMACION DE PORTAFOLIO

INFORMACION DE CREDITOS
INFORMACION DE LA ENTIDAD

200 300

8

R e et bl G S it et : :
Fuente. Informe Mensual Centro de Atencién Telefénico correspondiente al mes de agosto 2020

Por este medio ingresaron 528 llamadas en el horario de lunes a viernes de 07:30 a.m. a 04:30 p.m., de
las cuales se realizarcn 103 asesorias sobre informacion general, tanto para la ciudadania en general
como para funcionarios de la misma Entidad, trasferidas con asuntos puntuales 5, registradas en el
maddulo de Certificaciones Financieras 53, llamadas transferidas 278, llamadas saliente y ndmeros
desconectados fueron 89 dentro de las que se encuentran 14 que no se transfirieron a las dependencias
correspondientes, toda vez que no se obtuvo respuesta al momento de trasferir la llamada.

Cabe sefialar que las solicitudes allegadas a través del Centro de Atencion Telefonico, que se consideran
una peticidn, queja, reclamo y/o denuncia se suben y responden a través del Mdédulo PQR que se
encuentra en la Pagina Web de la Agencia Logistica.
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4.1.4 EXTENSIONES NO CONTESTADAS POR LAS DEPENDENCIAS En el siguiente grafico se muestran
las dependencias que han presentado inconvenientes al momento de contestar las extensiones, lo cual
genera disgusto en los usuarios, afectando el servicio y la imagen institucional. Registrando un total de
14 llamadas no transferidas oportunamente, evidenciando disminucién de 7 llamada en comparacion al
mes de julio.

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

Total Llamadas No Respondidas

Regional Antioquia Chocé

Oficina Asesora de Planeacion e Innovacion
Institucional

Direcciéon de Otros Abastecimientos
Direccion de Infraestructura

Subdireccién General Contratacién

Seguros

Direccion Financiera

Direccion Administrativa

T e R S L b e e

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencién Telefénico correspondiente al mes de agosto 2020

En agosto como muestra la gréfica, 14 dependencias fueron las que presentaron novedades al momento
de transferir las llamadas, las cuales se identifican como perdidas, es importante reportar que
disminuyeron las llamadas que ingresan a la entidad para el mes de agosto en un 44%. Contestar
oportunamente el teléfono en cada area, es competencia del personal que estd a cargo de estas
herramientas de comunicacion, pues desde el Centro de Atencidn Telefénico se direccionan las
llamadas.

4.1.5 CORREO ELECTRONICO - Regionales: Se registraron 7 solicitudes.
4.1.6 CORREO ELECTRONICO - Servidores: No registraron solicitudes.

4.1.7 HERRAMIENTA MODULO PQRD: Se gestionaron 29 solicitudes registradas directamente por los
usuarios
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4.1.8 BUZON DE SUISERENICIA ASUNTOS (350)

SUGERENCIAS
ADMINISTRACIGN DE COMEDORES (CATERING) Y CAD'S

R |
0 10 0 30 4 50 60 10 80 %0 100
AMATONIA  [ANTIOQUIA-CHOCO|  CARIBE (ENTRO'  [LLANOSORIENTALES|  NORORIENTE PACEFICO SUROCCIDENTE | TOLIMAGRANDE

LMENU b 17 38 17 B 3 30
HPORCION ] 4 2 38 1 3 1 5 ]
HCOCCION B 1 16 2 2 6 15
BACTITUD DEL PERSONAL 1

HHORARIO ENTREGA DEALIMENTOS 2

HCAD'S i 1 U

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada procesc a nivel Nacional correspondiente al mes agosto de 2020
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Respecto a los Buzones de Sugerencia, el tema mas reiterativo en la Administracién (CATERING), fue el
de “Cambio de Menu” con 163 sugerencias a nivel Nacional, allegadas principalmente a la Regional
Centro con 38, Regional Suroccidente con 32, Tolima Grande con 30, Nororiente con 23 seguido de
Antioquia Choco y Llanos con 17 respectivamente. En cuanto al tema “Aumento de Porcién” con 87
Sugerencias; en su gran mayoria para la Regional Centro con 38, Llanos con 14, Amazonia con 9, Caribe
con 8, Regional Antioquia Choco con 4, Tolima con 6 y Suroccidente con 5. La opcién “Coccién” con 71
sugerencias; su gran mayoria para la Llanos con 22, Regional Centro con 16, Tolima con 15, amazonia
con 8. Almacenamiento y Distribucion CAD’S registrd 26 sugerencias, principalmente para la Regional
Llanos con 24, seguido de Amazonia y Antioquia Choco con una (1) respectivamente. Los demads temas y
reportes menores a 2 se pueden evidenciar en la grafica respectivamente, para un total de 350
sugerencias recibidas a nivel Nacional, lo cual evidencia disminucién en comparacion al mes de julio en
39 sugerencias.

4.1.9 CHAT INTERACTIVO

Se recibieron 11 interacciones por este medio sobre informacién general.

5. MULTICANALES
No se notificaron llamadas internas por el conmutador.

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
ATENCION PRESENCIAL 0 0,00
PBX 152 35,02
REUNIONES 4 0,92
DIFUSIONES 215 49,54
CONTACTENQS / CERTIFICACIONES FINANCIERAS WEB 10 2,30
CENTRO TELEFONICO / CERTIFICACIONES FINANCIERAS WEB 53 12,21
TOTAL 434 100

5.1 DIFUSIONES
Se evidencid una gestion de 215 difusiones, las cuales se realizan desde la Recepcién de la Oficina
Principal.

5.2 REUNIONES AGENDADAS Y REGISTRO DE VISITANTES
Se notificaron 4 reuniones agendadas, un ingreso formal de 91 personas externas por el aplicativo
DYMO Labelwrite.

5.3 MODULO WEB DE FINANCIERA

Se registraron en el médulo de tramites y servicios un total de 63 solicitudes allegadas por el Sistema
Nacional de Atencién al Ciudadano, lo cual garantiza al usuario que la solicitud solo se demorara 5 dias
habiles.

6. ENCUESTAS ANTICORRUPCION

Para el mes de agosto se evidenciaron 9 Audiencias de adjudicacion de contratos a nivel Nacional y se
realizaron 3 encuestas anticorrupcion.
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Regional Caribe: (0) encuestas de una (1) Audiencia procesos contractuales.
Regional Centro: (0) encuesta de (2) Audiencias procesos contractuales.

Regional Llanos Orientales: (D) encuesta de (2) Audiencias procesos contractuales.
Regional Nororiente: {0) encuestas de (2) Audiencia proceso contractual.
Regional Tolima: (3) encuestas de (2) Audiencias procesos contractuales.

Registrando una percepcién Favorable del 100%
Percepcidn desfavorahle del 0%

7. IMPACTO DEL SERVICIO EM LOS USUARIOS

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

7.1 Medicién de satisfaccion

De acuerdo al reporte de la pagina Web de la Entidad en del mes de Agosto No se evidencia
participacion de los usuarios. Con respecto a las respuestas en el modulo PQRD. Se (registrar la
encuesta publicada en la wed) a la Pregunta conoce los servicios de la entidad y la cual esta abierta y
registra una participacion de 7 usuarios afirmado que si conocen los servicios que presta la entidad.

iConoce los Servicios que ofrece la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares? Si o No

o Si

Number of responses: 7

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

CONCEPTOS FAVORABLES

CONCEPTOS FAVORABLES CANTIDAD
FELICITACIONES 1845
OPINIONES POSITIVAS 10
CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO EN EL MODULO PQR 0
TOTAL 1855

Los Buzones de Sugerencia, son el canal de comunicacion mas 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 (CATERING).
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FELICITACIONES (1.845)
Para el mes de agosto llegaron un total de 1.845 felicitaciones las cuales se clasificaron asi:

FELICITACIONES

TOLIMA GRANDE
SUR

SUROCCIDENTE
PACIFICO

NORTE
NORORIENTE
LLANOS ORIENTALES
CENTRO

CARIBE
ANTIOQUIA-CHOCO

AMAZONIA

ANTIOQUIA: LLANDS TETE TOLIMA
avazoma | o " ORBE | GTRO | oo NORORENTE | PORTE | FACFICO SURGCODENTE|  SUR s

]:mmmmmvnmauclén (cADS) 1 & 1 7% 10 10
| £ ADMINSTRACION DE COMEDORES CATERING| 140 58 @ 7 16 12 15% 3 1m 1%

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a nivel Nacional correspondiente al mes agosto de 2020

El Grupo “Administracién (Catering)” ostenta el mayor nimero de Felicitaciones allegadas a la Agencia
Logistica de las Fuerzas Militares con 1.682, que hacen referencia a la satisfaccién frente al servicio
suministrado, seguido de “Centros de Almacenamiento y Distribucion (CAD)” con 163.

Las manifestaciones positivas para el mes de agosto en comparacion al mes de julio disminuyeron en
134, igualmente se evidencia el buen trabajo que se realiza en la Entidad.
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CONCEPTOS DESFAVCRABLES

CONCEPTOS DESFAVORABLES CANTIDAD
RECLAMOS 3
QUEJAS 4
DENUNCIAS 0
OPINIONES NEGATIVAS 0
CALIFICACION NEGATIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO 0
TOTAL 7

Como conceptos desfavorables se especifican los siguientes casos: Hace referencia a las
inconformidades que presentan los usuarios como quejas, reclamos, y denuncias descritos a
continuacion.

RECLAMOS (3)

ID 9775, ex funcionaria informa que fue codeudora de un crédito y que han transcurrido diez
afios y hasta este afio tiene conocimiento que no fue cancelado en su totalidad, indica que por
esta situacidn el drea de cartera le ha informado que no le puede firmar el paz y salvo;
documento que necesita para realizar tramites ante Colpensiones y ser incluida en nomina de
pensionados. e direcciond a la Subdireccion General de Abastecimientos y Servicios — Grupo de
Créditos (Cerrado).

ID 9788, usuario indica que realizé el pago total de la deuda y aun no se le ha enviado el paz y
salvo. Se direccioné a la Subdireccion General de Abastecimientos y Servicios — Grupo de
Créditos (Cerrado).

ID 9807, la usuaria solicita verificar la situacion que se esta presentado en los locales
comerciales del Super Aglo ya que algunos no estan respetando lo acordado inicialmente y
venden los mismos productos que se ofrecen en su local y se han disminucién sus ventas. Se
direcciond a la Regional Pacifico (Cerrado).

QUEIJAS (4)

ID-9761, el usuario indica que se le expidid un certificado de saldo y que de acuerdo a esa in-
formacién canceld el valor total para quedar a paz y salvo, posteriormente recibid una llamada
por parte de un servidor del area de cartera y le informa que aun cuando realizo el pago total de
la deuda se realizaria el descuento del mes de agosto. Se direccioné al Grupo de Cartera (Cerra-
do).

ID-9776, el usuario indica que se encuentra a paz y salvo desde junio, reclama por el descuento
de dinero no autorizado de la ndmina de julio y la omision en la devolucion de un saldo a su
favor de junio. Se direcciond a la Subdireccion General de Abastecimientos y Servicios — Grupo
de Créditos (Cerrado).

ID-9812, Militar Activo, que prestd sus servicios en comision en la Agencia, indica presuntas
faltas disciplinarias de una funcionaria de la Entidad, violacion al debido proceso, extra
limitacion e incumplimiento de funciones y solicita apertura de investigacion disciplinaria en su
contra. Se direccioné a la Oficina de Control Interno Disciplinario (cerrado).
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e ID-9801, un servidor de la Entidad manifiesta que fue objeto de mal trato por parte de un Direc-
tivo, informa que al ingresar a su oficina no portaba tapabocas y este a gritos y de una manera
grosera e inadecuada le dijo que saliera, el funcionario indica que no tenia conocimiento que es-
te elemento era de uso obligatorio ya que habia regresado de permiso de semana santa y nadie
le informo. Se direcciono a la Oficina de Control Interno Disciplinario (Cerrado).

8. RECOMENDACIONES
e En atencidn a los asuntos descritos en las quejas y los reclamos se debe realizar el andlisis a las
causas que originan el disgusto en los usuarios, y remitir los casos a la Oficina de Control Interno
para su seguimiento.
e Se evidencia que las dependencias no contestan las extensiones cuando se les trasfiere la

llamada, se requiere continuar con las carmnpafias dirigidas a los servidores publicos y generar
compromiso institucional para brindar un servicio oportuno y eficiente al usuario.

Cordialmente,

CORONEL N CARLOS RIVEROS PINELCA
.~ Secretario Geneyral
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