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MEMORANDO
Bogota, 01-02-2018

N° 20182010018693 200-ALSG-GI-AOC

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

DE: Coronel JUAN VARGAS BARRETO
Secretario General Agencia Logistica de las Fuerzas Militares

ASUNTO: Informe de Seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Consultas,

Denuncias y Encuestas Anticorrupcion - Diciembre de 2017 '

Con toda atencion me permito informar al sefior Coronel (R.A.) Director General, de la
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares, el resultado del seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Consultas, Felicitaciones y Encuestas Anticorrupcion, adelantado por el Grupo de Atencién y
Orientacion Ciudadana para el mes de diciembre asi:

A. PETICIONES, QUEIAS, RECLAMOS, SOLICITUDES Y DENUNCIAS

1. ESTADO DE SOLICITUDES PENDIENTES

1.1. PERIODO ANTERIOR

De acuerdo al periodo anterior, se evidenci6 que de las solicitudes allegadas en el mes de noviembre, a la
fecha no quedd ninguna peticidn pendiente por resolver y se disminuyé el nimero de dias vencidos; que de
14 pasé a 5 dias. Cabe sefialar que la mayoria de peticiones se deben principalmente a temas de la
Direccion Administrativa y de Talento Humano, Contratos y Financiera.

1.2. PERIODO ACTUAL
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Respecto al mes de diciembre se determind que ef nlimero de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias recibidas a
través del moduloI PQRD disminuy6 considerablemente comparado con el mes anterior, teniendo en cuenta que la reduccién fue de
48 solicitudes.|A la facha de [as 45 solicitudes recibidas, 2 se encuentran en trmite,

Para el mes de dlc:embre se vencieron 10 derechos de peticidn, identificados con los siguientes nlimeros {ID 7066, 7075, 7082,
7089, 7092, ?(099i 7083, 7085, 7098, 7108), de los cuales 5 pertenecen a la Direccion Administrativa y del Talento Humano, 2 a la
Subd;recuoanlenera! de Abaste¢imientos y Servicios, 1 a la Direccién Financiera, 1 a la Regional Llanos y 1 a la Regional Nororiente,
no ohstante cabe laclarar que dichas solicitudes ya se encuentran cerradas y que en éstos casos el Grupo de Atencién y Orientacién

Ciudadana enwa los respectivos reportes de alerta a cada uno de los gestores y al Director de la dependencia requerida, con el fin
de instar al cierre oportuno de los derechos de peticién. i
i

A PETICIONES, QUEJAS,
MO DU}O PORD RECLAMOS Y DENUNCIAS 45
§
SUGERENCIAS _ 408
BUZONES DE SUGERENCIAS
FELICITACIONES . 1061

!
‘ 1514

Al contar ¢on 164 Buzones de Sugerencia, ubicados en las diferentes unidades de negocio, principalmente
en las Regionales y algunos en la Oficina Principal, éste se ha convertido en el medio de recepcién de
sugerencids y felicitaciones mas utilizado por nuestros grupos de interés (Fuerzas Militares, proveedores y
usuarios e:nI general), alcanzando para el mes de’ diciembre un total 1469 solicitudes allegadas por este

medio, que comparado con el mes de noviembre evidencian una disminucién de 90 interacciones.
|
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| GESTION EIECUCION Y SEGUIMIENTO 7.6
TALEINTO HUMANO 7,8
GESTION GARTERA 1
COMUNICACIONES ESTRATEGICAS 15
PLANIRICACION Y OPERACION LOGISTICA DE ABASTECIMINETOS CLASE H 11
ASESORIAIURIDICA 12
ATENCION Y ORIENTACIGN CIUDADANA 8
GESTION CONTABILIDAD 8
GESTION PLANEACION ESTRATEGICA 15
GESTION DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION 11
ASUNTOS DISCIPLINARIOS Y ADMINISTRATIVOS 30
PROMEDIO TOTAL ' 11

4.1
|

L
4. SOLICITUDES RECIBIDAS

! P
I|3'0R MEDIO DE RECEPCION

Con relacicf;rﬂ ai tiempo empleado por la Agencia Logistica para dar respuesta a los derechos de peticion, el
promedio 'fue‘ de 11 dias, igual que el mes anterior. Cabe sefialar que Asuntos Disciplinarios vy
Administrativos, fue el drea que empleé mayor tiempo en dar respuesta a una peticién, ya que hace
referenciamna| denuncia, que al otorgarsele la opcidn de aporte de pruebas se le otorgd un mes para su -
respectivo itlrérpite, tal y como lo sefiala la Ley 1755, del 30 de junio de 2015.

herramientc

1.

NOTA: Tar:lto );'o que llega por correo contdctencs como al correo de los funcionarios, Orfeo, Centro de
Atencion ﬁte'!efg;’)nico y de manera presencial se sube af Mddulo, sin embargo en este punto sdlo se clasifica
como so!if,g-itudes recibidas por el "Madulo PQRD”, aquellas que el usuario ingresa directamente o lo
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4.1.1 CORREO contactenos@agencialogistica.gov.co

Para el mes de diciembre se recibieron un total de 90 correos, de los cuales 49 se definieron como
solicitudes formales, 2 de éstos mensajes se registraron en el Médulo PQRD y las demds se enviaron a las
dependencias responsables de la informacion. Finalmente, 41 mensajes recibidos por éste correc NO
fueron tramitados porque fueron reenviados més de una vez.

4.1.2 ORFEQ

A través del sistema de Gestidn Documental ORFEQ, se recibid una {21) solicitud, la cuales fue direccionada
a la dependencia competente para dar tramite.

4.1.3 CENTRO DE ATENCION TELEFONICO

e ; e B B
R e ="“E:“ S

9 3 : i
ST e e S
Fuente. Informe Mensual Centro de Atencién Telefénico correspondiente al mes de diciembre de 2017

Por este medio ingresaron 730 llamadas, en el horario de lunes a viernes, de 07:30 a.m. a 04:30 p.m., de las
cuales se realizaron 538 asesorias sobre la informacion general de la Entidad.

Cabe sefialar que las solicitudes allegadas a través del Centro de Atencidn Telefénico, que se consideran
una peticion, queja, reclamo y/o denuncia se suben y responden a través del Médulo PQRD, que se
encuentra en [a Pdgina WEB.

OBSERVACION: 131 llamadas no fueron recepcionadas, arrojando un 20% de llamadas perdidas, situacién
que se ha venido presentando porque el Agente 106 aunque se encuentra habilitado, no se le ha
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0 Ié Diadema USB que se requiere para operar, aun cuando se ha solicitado en varias ocasiones.
algunas dependencias no responden sus extensiones o se demoran demasiado en contestar, lo
a que se pierdan las llamadas.

4.51.3.1 Extensiones NO contestadas por las Dependencia;s

En el siguiente grafico se muestran las dependencias que han presentado inconvenientes al momento de

Is e;xtensiones, lo cual genera inconvenientes con los usuariecs, afectando el servicio y la imagen
d. Registrando un total de 62 llamadas no transferidas oportunamente.

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

fFuente. Informe Mensua! Centro de Atencion Telefonico correspondiente al mes de diciembre de 2017
3

re lla Direccidon Financiera {Incluyendo al Grupo de Cartera) y la Subdireccion General de
n, fueron las dreas que presentaron mas novedades al momento de contestar sus teléfonos, lo
ev:idencia que éstas dependencias aungue mejoraron, son reiterativas con este asunto, ya que
'iof' también presentaron falencias al contestar sus respectiva$ extensiones.

r ue contestar oportunamente los teléfonos en cada area, es competencia del personal que
de estas'herramientas de comunicacion, pues en el Centro de Atencién Telefénico se cumple
nar las llamadas. b

TODOSPGRUN -
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4.1.4 ATENCION PRESENCIAL
* Para este mes no se recibieron solicitudes de tipo presencial.
4.1.5 CORREO FUNCIONARIOS
Por el correo de los funcionarios no se registraron solicitudes.
4.1.6 MODULO PQRD

Por este medio se gestionaron 22 solicitudes.

4.1.7 BUZON DE SUGERENCIA
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Fuente. Informe Mensual PQRD de cada subprocesa a nivel Nacional correspondiente al mes de diciembre de 2017

Respecto a los Buzones de Sugerencia, el tema mas reiterativo en el Grupo de Administracién de
Comedores (CATERING), fue el de “Cambio de Ment” con 167 sugerencias, allegadas principalmente a Ia
Regional Nororiente, Llanos Orientales y Amazonia, seguido del tema “Aumento de Porcién” con 117, ensu
gran mavyoria para la Regiohal Centro y Nororiente, la opcidn “Otros” con 69 sugerencias; que hacen
referencia a la entrega de alimentos oportunamente, comida mds caliente, apertura de otros puntos de
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servicio, ca}mbio de menaje, solicitudes de mesa, objetos que se encuentran dentro de los alimentos y
verificacion le nila entrega de los mismos, contintia el asunto de “Coccion” con 18 solicitudes, principaimente
en Llanos y| Amazonia, “Actitud de Personal” con 5, “Horario de Entrega de Alimentos” y “Cantidad de
Personal” Lcim 1 solicitud respectivamente, para un total de 380 sugerencias recibidas en los Comedores, a
nivel nacionhal. -

[
411.8! CHAT INTERACTIVO
No se regisftirarion solicitudes a través del Chat.
411.9; PBX O CONMUTADOR (Recepcién)

Se notificaron 217 llamadas entrantes al conmutador, que fueron direccionadas a cada una de las
dependendias y a las cuales se les brindo la informacién pertinente.
!

i
.1.91.1 Difusiones:
Se evidencio una gestion de 65 difusiones, las cuales se realizan desde la Recepcnon de la Oficina Principal.
4 1. 9 2 Reuniones Agendadas y Control de ingreso de V|5|tantes

Se notif“caron 32 reuniones agendadas y un ingreso formal-de 601 personas exiernas, inscritas en el
correspondlente aplicativo DYMO Labelwrite

N .
5. ENCUIIESTII\S ANTICORRUPCION

Para el mes de diciembre se reportaron 23 Audiencias a nivel Nacional y se realizaron 22 encuestas
anticorrupc énl de manera aleatoria, que arrojaron un 96,34% de percepcién favorable y un 3,61%

desfavorable. |
|

Oficina Prifncip!al: 0 encuestad, de 0 procesos contractuales.

Regionales: Se reportaron un total de 22 encuestas anticorrupcién, realizadas en su totalidad por la
- Plga 4 - - Py

Regional Tgolima Grande, de 17 procesos contractuales adjudicados para el mes de diciembre, lo cual se

detalla a co 1tiri1uacién:

. g ‘
Regional Tpllrrila Grande: 22 encuesias, de 17 proceso contractuales.
Regional A:tléntico: 0 encuestas, 1 proceso contractual.

. l.
Regional Nororiente: 0 encuesias, de 5 procesos contractuales.
o

i
6. IMPALTO|DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

Este puntd se :relaciona con la medicion de los factores de satisfaccidn e insatisfaccion y de las necesidades
y expectativas de los peticionarios y ciudadania en general, sobre los servicios que presta la Entidad:
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6.1 Medicion de satisfaccion

Percepcidn del servicio
en general (PQRD}

o]

De acuerdo a los resultados anteriormente expuestos, es evidente una baja participacion de los usuarios
gue utilizaron el Mdduio PQRD en el mes de diciembre, nuevamente en razén a los cambios que se
presentaron con la pagina WEB y a que una de la funcionaria que debia ejecutar ésta tarea no la pudo
realizar pues no contd con la herramienta (la diadema) para realizar las encuestas. Tomando como
referencia la siguiente gréfica, se determind que el personal encuestado presentd en general un nivel
regular de satisfaccién frente al servicio prestado, aungue con la salvedad de que la muestra no. es
significativa.

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

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

CONCEPTOS FAVORABLES

FELICITACIONES
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1ol
!CiALlfICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO
I

Los Buzones deE' Sugerencia, son el canal de comunicacidn. mas utilizado por nuestros grupos de interés para
dar a conoger sus opiniones, que en su mayoria exaltan la gestién de la Agencia Logistica, principalmente
con las felic taciones en los Comedores de Tropa (CATERING) y las percepciones positivas del servicio, con
las encuestas de satisfaccion del Médulo PQRD.

1

6.2.1 FELICITACIONES {1061} A o

[
Para el mes r:ieidiciembre llegaron un total de 1061 felicitaciones las cuales se clasificaron asi:

G
i

ENTOY DISTRIBLEYD %
= {a»-.‘L‘L"Eﬁ,l%!‘“"“*"sf Lis

! Fuente. Informe Mensual PQRD de cada subproeeso a nivel Nacional correspondiente al mes de diciembre de 2017

El Grupo 7Administracion Comedores de Tropa (Cétering)” ostenta el mayor nimero de Felicitaciones
allegadas a |la EAgencia Logistica de las Fuerzas Militares con 1023, que hacen referencia a la satisfaccién
frente al senvicio suministrado, seguido de “Almacenamiento y Distribucién con 37”, y “talento Humano con
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1”, respectivamente. Los resultados son la evidencia del buen trabajo que realiza cada una de las
Regionales.

6.2.2 CONCEPTOS DESFAVORABLES

QUEJAS 1

RECLAMOS 2

DENUNCIAS 2

CALIFICACION NEGATIVA DE LA PERCEPCION DEL SERVICIO . 4

Como conceptos desfavorables se especifican los siguientes casos:
RECLAMOS (2)

> Reclamo allegado a la Regional Antioquia- Choco (ID 7115), donde se informé que la respuesta que le fue
enviada el dia 01 de diciembre del 2017, no corresponde a lo solicitado en dicha peticién. Por tal motivo
solicita que se establezca comunicacidn con la Oficina Principal en la ciudad de Bogotd para la aclaracién
o la emision de los soportes que menciono en el PQR 7067, los cuales solicitd le sean suministrados en
tanto que la persona se encontraba manejando las plataformas contables SIIF NACION, SAP y NOVA-
SOFT, fos cuales son requeridos, con fines de solicitar su tarjeta profesional y necesariamente deben ser
emitidos por Entidad en calidad de su empleador. Se direcciond a la Regional Antioquia —Chocd “Talento
Humano” {Caso Cerrado). '

» Reclamo allegado a la Regional Nororiente (ID 7136), donde un usuario solicité por este medio copia de
la resolucion de ingreso a la Regional Nororiente en el mes de abril de 2016, asf como copia firmada por
el director de la Regional del paz y salvo y el acta de entrega del puesto, ya que en varias oportunidades
ha solicitado dichos documentos y a la fecha no los ha recibido, agradece remitirlos ai email:
alexm_7881@hotmail .com. Se direccion6 a la Regional Nororiente (Caso Cerrado).

QUEJA (1)

» Queja allegada a la Oficina Principal (ID 7109), donde un usuario informé que desea manifestar su ma-
lestar con fa Agencia Logistico pues tenia un préstamo por libranza, el dia 03 de noviembre de 2017 can-
celd la totalidad de $10.498395 a la cuenta de la Agencia Logistica, luego se comunicé para solicitar su
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Pazy Sejlvo,% la funcionaria Janna a quien le envié copia del recibo de la consignacién, no le atendio efec-
tiVamente, frazén por gue le parecid falta de profesionalisme, ya que con mentiras y engafios le dicen
que el paz \;/ salvo lo enviardn en los siguientes 3 dias habiles, perc nunca llegé, ha llamado numerosas
veces y|sien?pre es lo mismo. Lo peor es que aln esta perdiendo tiempo con su familia de sus vacaciones
por tratar de solucionar este problema, viajé a Tolemaida a la oficina AGLO pero no le dieron solucion de
nada. Se dir:eccionc’) a la Direccidn Financiera “Gestion Cartera” (Caso Cerrado).

E
t
)

DENUNCIAS (2}

» Denuncia ailegada a la Oficina Principal {ID 7103) donde una usuaria informd que quiere denuncia al
sefior M!':lyor Antonio Angarita director de la Regional Tolima Grande, ya que esté sefior cometié mu-
chas irricg ularidades en esta regional y ya estan cansados de tanta corrupcion, en dias pasados la sefiora
funcionaria; Ana Beatriz Rodriguez quien es la Coordinadora de Abastecimiento de la Regional, le hace
ciertos favares a los proveedores entre esos, al'sefior Marco Antonio Calderon, en dias pasados la sefio-
ra llevaja trabajar a su hija Natalia Martinez quien no pertenece a la Regional Tolima, pero estd sefiorita
manipu:la eguipos de computo de la regional y-le hace todo el proceso precontractual a los proveedo-
res, es més,[ la semana pasada se quedaron hasta tarde, en donde se encontraban algunos proveedores
y junto ;clon!Ia sefiora Ana y la sefiorita Natalia, le ayudaron al proveedor a cumplir con todos los requisi-
tos, IeSI_hacien las catizaciones y demds, a cambio de esto reciben dinero por las ayudas. Todo esto lo
puede cf?nf%rmar en las cdmaras que estdn ubicadas en la regional.

g . o S : . o
De esta tiene conocimiento la sefiora Laura laramillo, el Sargento de:Seguridad Rene Ochoa y el sefior
Coording do:r Administrativo Alberto Pinzén, quienes rio han informado a la Oficina Principal sobre estos
hechosiy la ?seﬁora 'funcionaria Ana Beatriz hace caso omisc a algun llamado de atencidn.

Solicita' que por favor se revise la contratacion de carnes, pollo, carnes frias, refrigerios, lacteos, jugos,
panader a t,odo y usted se va a dar cuenta de toda la manipulacion que realizan estos funcionarios co-
- rruptos|de la Regional. Se direccioné a la Oficina de Control Interno Disciplinario {Caso Cerrado)

> Denunc'ia ailegada a la Oficina Principal (ID 7143}, donde un usuario informa la corrupcién que hay en la
regtonal Anitioquia' Chocd, donde se denuncia una pérdida de 520 pacas de arroz y no avisaron a Bogota
porquelal coronel de la Regional le dio miedo que lo echaran, el sefior solicita que por favor verifiquen
bien porque ellos estaban legalizando eso, y serfa bueno que a las personas que vayan a nombrar para
estd Reglonal Antioguia-Chocé se les realicen desde la misma Entidad los exdmenes, porque hasta en
eso hay| cor.rupCIon, verifiquen y no se-dejen meter las manos a la baca, ya no mas corrupcion. Se direc-
ciond alla dficina de Control Interno (Caso Cerrado).
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7. RECOMENDACIONES

» Se ha solicitado de manera reiterativa la adquisicién de minimo dos diademas para el Centro de
Atencidn Telefonico, ya que ésta herramienta es indispensable para poder ofrecer un servicio de
calidad a nuestros usuarios, ademds de que una diadema se dafid, afectando el servicio y las
funciones del personal que apoya ésta labor en el Grupo de Atencidn y Orientacion Ciudadana.

» Se reitera la recomendacion realizada el mes pasado al Grupo de Talento Humano, para que agilice
el tiempo de respuesia, ya que se evidencian demoras reiterativas a través de la herramienta
Mdodulo PQRD, lo que afecta la percepcion del servicio de los usuarios hacia la Entidad, e impacta

negativamente el indicador de “Gestion Oportuna a las PQRD”, del Grupo de Atencién y
Orientacidn Ciudadana.

Cordialmente,

Corc

S BARRETO
Secretario General Agenci¥ Lpgistica de las Fuerzas Militares
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