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AGENCIA LOGISTICA
FUERZAS MILITARES

La unién de nuestras Fuerzas

Bogota, 17-01-2019

Informe de Seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Consultas,
Denuncias y Encuestas Anticorrupcién — Diciembre de 2018.

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

A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES Y DENUNCIAS

1. ESTADO DE SOLICITUDES.

1.1. PERIODO ANTERIOR - NOVIEMBRE
RECIBIDAS TOTAL RESUELTAS PENDIENTE POR No.DEDIAS | % PENDIENTES POR
PERIODO ANTERIOR A LA FECHA RESOLVER VENCIDOS RESOLVER
54 54 0 0 0%
1.2. PERIODO ACTUAL - DICIEMBRE
PENDIENTES
0,
MEDIODE | TOTAL | ResueiTasa | EN TRAMITE POR e BEERG ||| WA | AR |
RECEPCION | RECIBIDAS | LA FECHA POR RESOLVER | "\ enciDOS POR PERIODO || PERIODO
RESOLVER || VENCIDAS A RESOLVER | ANTERIOR | ACTUAL
LA FECHA

MODULO

PQRD 43 43 0 0 0 0% 89% 100%

Respecto al mes de diciembre se determind que el nimero de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y
denuncias recibidas a través del modulo PQR sigue presentando disminucién, comparado con el mes
anterior; a la fecha las 43 solicitudes recibidas se encuentran cerradas.
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1.3. Parael mes de diciembre no se reportaron vencimientos.
1.4. Monitoreo de Acceso a la Informacidn Publica, no se evidenciaron solicitudes.

1.5. Se registraron 2 peticiones entre autoridades.
1- 1D 8385 — Procuraduria General de la Nacidn, direccionado a Control Disciplinario.
1-ID 8339 — Contraloria General de la Republica, direccionada a la Regional llanos.

1.6. Solicitudes trasladadas a otras entidades, para el mes de diciembre no se remitieron
solicitudes.

Nota: Se registraron casos en mesa de ayuda por las siguientes observaciones: calendario 2019 (Tiquete:
20942), aporte de pruebas (Tiquete: 21119), resaltar campos PQR (Tiquete - ID 21141), correo Regionales
inhabilitado (Tiquete - ID 21191) y no se estan evidenciando los reportes de alerta (Tiquete: 21260).

MEDIO DE RECEPCION TOTAL - RECIBIDAS
. PETICIONES, QUEJAS,
MODULO PQRD RECLAMOS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES 3
SUGERENCIAS 330
BUZONES DE SUGERENCIAS
FELICITACIONES 1541

PARA UN TOTAL DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

1914

Al contar con 161 Buzones de Sugerencias, ubicados en las diferentes unidades de servicio, principalmente
en las Regionales y algunos en la Oficina Principal, éste es el medio de recepcidon de sugerencias y
felicitaciones mas utilizado por nuestros grupos de interés (Fuerzas Militares, proveedores y usuarios en
general), alcanzando para el mes de diciembre un total de 1871 escritos allegadas por este medio, que
comparado con el mes de noviembre se evidencia un aumento de 493 interacciones.
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DEPENDENCIA GRUPOS DE TRABAIJO || PETICIONES || QUEJAS (| RECLAMOS || SUGERENCIAS | FELICITACIONES || DENUNCIAS || SUBTOTAL | %
. SEGURIDAD Y PROTEC-
DIRECCION GENERAL T 1 0 0 0 0 1 2 0,1
ADMINISTRACION CO-
RAL DE OPERACIONES (CATERING)
LOGISTICAS ALMACENAMIENTO Y
T 0 0 0 12 113 0 125 6,5
SUBDIRECCION GENE- GRUPO DE GESTION
RAL DE CONTRATOS CONTRACTUAL 9 0 0 0 0 0 9 0,5
SUBDIRECCION GEN. | OTROS ABASTECIMIEN.
RAL DE ABASTECIMIEN- || o e e S 0 0 1 0 0 0 1 0,1
TOS Y SERVICIOS
TOS)
’ ATENCION Y ORIENTA-
SECRETARIA GENERAL AR AV EEROT 1 0 0 0 0 0 1 0,1
CARTERA 15 0 0 0 0 0 15 0,8
DIRECCION FINANCIERA
CONTABILIDAD 2 0 0 0 0 0 2 0,1
OFICINA JURIDICA ASESORIA JURIDICA 1 0 0 0 0 0 1 0,1
. SERVICIOS ADMINISTRA-
DIRECCION ADMINIS- TIVOS 0 0 1 0 0 0 1 0,1
TRATIVA Y DE TALENTO
HUMANO TALENTO HUMANO 8 0 1 0 0 0 9 0,5
CONTROL INTERNO (| ASUNTOS DISCIPLINARIOS
DISCIPLINARIO Y ADMINISTRATIVOS 2 0 0 0 0 0 2 0,1
TOTAL 39 0 3 330 1541 1 1914 100
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Como se menciond en el punto anterior, los Buzones de Sugerencias son el medio por donde mas se recepcionan escritos, por lo que, para el
mes de diciembre, la gran mayoria fueron para el Grupo de Administracién (CATERING), los cuales registraron 318 sugerencias y 1428
felicitaciones, seguida por los Centros de Almacenamiento y Distribucién, donde se recibieron 12 sugerencias y 113 felicitaciones.

Nota: Se aclara que la Regional Pacifico dentro del informe PQR, reporté 42 felicitaciones que fueron emitidas por el Director a los
Servidores de la Regional mediante orden semanal, por lo que no es procedente registrar las felicitaciones en el presente informe,
la Regional envia correo electrénico aclarando el tema.

Por otra parte, a través del Mddulo PQR se registraron 43 interacciones, de las cuales Gestion de Talento Humano recibié 8 peticiones, el Grupo
Gestidn Contractual 9 peticiones, seguida Gestion Cartera y Contabilidad con 17 y control Disciplinario con 2 peticiones, Las demas se relacionan
con una 1 Peticidn como se evidencia en el recuadro anterior.

Ademads, a la Direccion General se le direcciond una 1 denuncia, a la Direccién Administrativa se direcciond6 2 Reclamos y a Otros
Abastecimientos y Servicios (Comercializacion- Créditos) se le direccioné un 1 Reclamo.

Cabe sefialar que las quejas y reclamos se detallan en el punto 7.2 “Conceptos Desfavorables.
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SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE DICIEMBRE

ASUNTOS DISCIPLINARIOS Y ADMINISTRATIVOS

DISCIPLINARI
(o]

CONTROL
INTERNO

TALENTOHUMANO

SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

DIRECCION
ADMINISTRATIVA Y DE
TALENTO HUMANO

55
Q.g ASESORIA JURIDICA
53
&
% CONTABILIDAD
Z
3
w
8
E CARTERA
[=]
5,
< g . .
E D ATEMCION Y ORIENTACION CIUDADANA
O
o
w

—
B2 2 o
g E g § o OTROS ABASTECIMIENTOS Y SERVICIOS (COMERCIALIZACION- CREDITOS)
2872sg
56 »

GRUPO DE GESTION CONTRACTUAL

B S i S N N A I

SUBDIRECCI
SUBDIRECCION GENERAL | OGN GENERAL | ABASTECIMIE
DE
CONTRATOS

ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION

DE OPERACIONES
LOGISTICAS

ADMINISTRACION COMEDORES DE TROPA (CATERING)

SEGURIDAD ¥ PROTECCION AL PATRIMONIO

DIRECCION
GENERAL

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a Nivel Nacional correspondiente al mes de diciembre de 2018
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REGIONAL O DE-
PENDENCIA PROCESO ASUNTOS PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS DENUNCIAS ([ SUBTOTAL %
Informacion Iabt?rales - 1 0 0 1 2 0,2
. ) convocatoria
DIRECCION GENERAL || DESPACHO DIRECCION
Abastecimiento Comedo- 0 0 0 1 1 01
res
SUBDIRECCION GENE- .
L R RS DESPACH(N)E(;PERACIO- Aclaraciones prlocesos 0 0 0 1 1 01
LOGISTICAS contractuales
Acl i
claraciones procesos 8 0 0 0 3 0,6
contractuales
lici |
So |cc;tu'dt?s ger!era es 1 0 0 0 1 01
GRUPO DE GESTION Alelnllladmiioe:
SUBDIRECCION GENE- CONTRACTUAL .
RAL DE CONTRATOS Certificaciones contrac- 3 0 0 0 3 02
tuales ’
lici .
Solicitudes otras entida ) 0 0 0 2 0,2
des
GRUPO DE GESTION Aclaraciones procesos
PRECONTRACTUAL precontractuales 2 0 0 0 2 0,2
SUBDIRECCION GENE. | OTTOS ABASTECIVIEN
RAL DE ABASTECI- MERCIALIZACION- Solicitudes seguros 0 0 0 0 1 0,1
MIENTOS Y SERVICIOS CREDITOS)
OFICINA ASESORA DE
PLANEACION E INNO- || GESTION ESTRATEGICA || Informacion de la entidad 1 0 0 0 1 0,1
VACION
DESAPCHO Pago de pendientes 1 0 0 0 1 0,1
SECRETARIA GENERAL
ATENCION Y ORIENTA- L. .
CION CIUDADANA Informacién de la entidad 1 0 0 0 1 0,1
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Certificacion de pazy 13 0 13 1,0
salvo
Certificacion de saldo 42 0 42 3,2
SoIncntuflgs ger!erales ) 0 2 0,2
CARTERA administrativas
) Certificacion para declarar 15 0 15 1,1
DIRECCION FINANCIE- renta
RA
D .
'es.cuentos: por-nomlrj? 6 0 10 0,8
créditos de libre inversion
Informacion de descuen- 2 0 2 0,2
TESORERIA o
Solicitud de copias 1 0 1 0,1
CONTABILIDAD Certificado de retencién 3 0 3 0,2
Aclaraciones procesos ) 0 2 0,2
contractuales
Solicitudes generales 3 0 3 0.2
OFICINA JURIDICA ASESORIA JURIDICA administrativas ’
Actas de remate 3 0 3 0,2
Pago de pendientes 1 0 1 0,1
Inf ion of: labo-
nformacién o ertas-abo 9 0 10 0,8
rales - convocatorias
SoIncntu.dt?s ger!erales 10 0 12 0,9
; administrativas
DIRECION ADMINIS-
TRATIVA Y DE TALEN- | TALENTO HUMANO Certificacion laboral 4 0 5 0,4
TO HUMANO
Certificado dfe ingresos y 1 0 1 0,1
retenciones
Solicitud copias 1 0 1 0,1

cial y Empresarial
de la Defensa
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. Solicitud de copias 0 0 2 0,2
CONTROL INTERNO ASUNTOS DISCIPLINA P »
DISCIPLINARIO RIOS Y ADMINISTRATI-
VoS Aclaraciones procesos
0 0 1 0,1
precontractuales
Menu 0 28 28 2,1
ADMINISTRACION
COMEDORES DE TROPA Porcion 0 50 50 3,8
(CATERING)
REGIONAL AMAZONIA Coccién 0 1 12 0,9
ALMACENAMIENTO Y
DISTRIBUCION (CADS) oS 0 3 > 0,4
Mend 0 7n 71 5,4
Porcion 0 17 17 1,3
ADMINISTRACION e 0 13 13 1,0
COMEDORES DE TROPA Mala presentacién e o ) " 02
REGIONAL ANTIO- fea AL higiene en el comedor !
QUIA CHOCO inf el ol
nfraestructura del e 0 1 1 01
comedor
Otros 0 5 5 0,4
TALENTO HUMANO SO|ICIthﬂ ?S gerjerales 0 0 1 0,1
administrativas
Solicitud de copias 0 0 2 0,2
Solicitud |
olici u. e.:s gerjera es 0 0 ’ 0,2
TALENTO HUMANO administrativas
Informacion ofertas labo-
rales Iconvocatorias 0 0 1 01
REGIONAL ATLANTICO
ADMINISTRACION Menu 0 60 60 4,6
COMEDORES DE TROPA
(CATERING) Porcién 0 13 13 1,0
GRUPO DE GESTION Certificacion liquidacion 0 0 1 01
CONTRACTUAL de un contrato ’
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Aclaraciones presos pre- 5 0 0 0 0 ) 0,2
contractuales
GESTION FINANICERA '"f°’ma°'°:oge G 1 0 0 0 0 1 0,1
GRUPO DE GESTION .
CONTRACTUAL Pago de pendientes 0 0 1 0 0 1 0,1
Menu 0 0 0 96 0 926 7,3
Porcion 0 0 0 32 0 32 2,4
Coccion 0 0 0 10 0 10 0,8
REGIONAL CENTRO ADMINISTRACION Actitud del personal 0 0 0 2 0 2 0,2
COMEDORES DE TROPA
(CATERING) Cantidad de personal 0 0 0 2 0 2 0,2
Presentacion del personal 0 0 0 1 0 1 0,1
Horarlo.de entrega de 0 0 0 1 0 1 01
alimentos
SERVICIOS ADMINIS- .. A
TRATIVOS Solicitud de copias 1 0 0 0 0 1 0,1
Certificado de retencion 1 0 0 0 0 1 0,1
B L Solicitudes generales
e 1 0 0 0 0 1 01
administrativas
Solicitud de copias 1 0 0 0 0 1 0,1
Aclaraciones presos pre-
REGIONAL LLANOS ) contractuales ! 0 0 0 0 1 0,1
ORIENTALES GRUPO DE GESTION
CONTRACTUAL SoI|C|tu.de.zs ger}erales 1 0 0 0 0 1 01
administrativas
Certificaciones contrac- 5 0 0 0 0 ) 0,2
tuales
Menu 0 0 0 95 0 95 7,3
ADMINISTRACION
COMEDORES DE TROPA Porcion 0 0 0 36 0 36 2,8
(CATERING)
Coccién 0 0 0 29 0 29 2,2

"'de Ia Detensa
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Presentacion del personal 0 5 2 0,2
{V{ala presentacion e 0 3 0,2
higiene en el comedor 3
Infraestructura del el 0 20 15
comedor 20
Abastecimiento Comedo- 0 1 0,1
res 0
Otros 0 23 23 1,8
ALMACENAMIENTO Y
DISTRIBUCION (CADS) oS 0 32 32 2,4
Menu 0 77 77 5,9
ADMINISTRACION
REGIONALNORO- | ¢oMEDORES DE TROPA Porcién 0 23 23 1,8
RIENTE
(CATERING)
Coccion 0 7 7 0,5
GESTION CONTRAC- Certificacion liquidacion
TUAL de un contrato 0 0 1 01
REGIONAL NORTE
ALMACENAMIENTO Y
DISTRIBUCION (CADS) oS 0 0 1 0,1
Menu 0 11 11 0,8
ADMINISTRACION
COMEDORES DE TROPA Porcidon 0 1 1 0,1
(CATERING) 3
REGIONAL PACIFICO Otros 0 2 2 0,2
SERVICIOS ADMINIS-
TRATIVOS Otros 0 4 5 0,4
ALMACENAMIENTO Y
DISTRIBUCION (CADS) ez 0 16 16 12
REGIONAL SUR TALENTO HUMANO Certificado Laboral 0 0 1 0,1
Menu 0 78 78 6,0
ADMINISTRACION
REG'°'\I‘)’:;§:E’R°CC" COMEDORES DE TROPA Porcién: 0 50 50 3,8
(CATERING)
Coccion 0 27 27 2,1
REGIONAL TOLIMA ADMINISTRACION Mend 0 83 83 6,3
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GRANDE COMEDORES DE TROPA Porcién 0 80 80 6,1
(CATERING)
Coccion 0 8 8 0,6
Cantidad del personal 0 1 1 0,1
TALENTO HUMANO Sohcntu.d ?S ger!erales 1 0 2 0,2
administrativas
GESTION FINANCIERA certificacion Retencién 1 0 1 0,1
TOTAL 165 1129 1309 100

Teniendo en cuenta el recuadro anterior, se evidencia en el Cuarto trimestre del afio 2018 que a la Direccién Financiera — oficina principal, le
allegaron un total de 87 peticiones y 4 reclamos; la Direccion Administrativa y de talento humano registré 36 peticiones, 2 reclamos y 2
guejas; la Subdireccién General de Contratos 25 solicitudes y un 1 reclamo; fueron direccionadas 3 peticiones a la Oficina de Control Interno

Disciplinario, las demds presentaron una 1 como se evidencia en el cuadro.

En cuanto a las sugerencias se acredita un total de 240 para la Regional Llanos, 172 Tolima Grande registra, 155 Suroccidente, 144 Regional
Centro, 109 Regional Antioquia, 107 Regional Nororiente, 95 Regional Amazonia, 73 Regional Atlantico y 34 la Regional Pacifico, para un

total de 1129 de las cuales

en su mayoria

para

Administracion

Catering y la administracién

los

CAD.
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3. TEMPORALIDAD
DEPENDENCIAS TIEMPO DE RESPUESTA - DIAS

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO 4

DIRECCION FINANCIERA 3

DIRECCION GENERAL 12

OFICINA ASESORA JURIDICA 11

CONTROL DISCIPLINARIO 16

REGIONAL ANTIOQUIA CHOCO

SUBDIRECCION GENERAL DE CONTRATACION 7

REGIONAL ATLANTICO 13

REGIONAL LLANOS 3

REGIONAL NORTE 10

REGIONAL PACIFICO 1

ATENCION Y ORIENTACION CIUDADANA 8

SUBDIRECCION GENERAL DE ABASTECIMIENTOS 8

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 el cdlculo pertinente para el
caso respectivo.

4. SOLICITUDES RECIBIDAS - CANALES DE RECEPCION

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %

CORREO contactenos@agencialogistica.gov.co 6 0,3

ORFEO 12 0,6

CENTRO DE ATENCION TELEFONICO 10 0,5

CORREO ELECTRONICO FUNCIONARIO 2 0,1

MODULO PQR 13 0,7

. SUGERENCIAS 330 17,2
BUZON DE SUGERENCIAS

FELICITACIONES 1541 80,5

TOTAL 1914 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 Mddulo, sin embargo, en este punto sdlo se

clasifica como solicitudes recibidas por el “Mddulo PQR”, aquellas que el usuario ingresa directamente
a la herramienta.

| y Empresa
de la Defensa
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4.1.1 CORREO contactenos@agencialogistica.gov.co

Para el mes de noviembre se recibieron un total de 71 correos, de los cuales 15 se direccionaron a los
funcionarios competentes de brindar la informacién requerida, 15 de éstos mensajes se les dio la
pertinente asesoria en cuanto a temas de informacién general de la entidad, 6 se registraron en el
Mddulo PQRD, finalmente 35 mensajes recibidos por éste correo NO fueron tramitados porque fueron
reenviados mas de una vez.

4.1.2 ORFEO

A través del Sistema de Gestion Documental ORFEOQ, se recibieron 12 solicitudes, las cuales fueron
direccionadas a la dependencia competente para dar tramite.

4.1.3 CENTRO DE ATENCION TELEFONICO
Asesorias General CAT

OTROS | 92
LLAMADAS TRANSFERIDAS 217
LLAMADAS SALIENTES
CERTIFICADO DE RETENCION
SOLICITUDES OTRAS ENTIDADES
INFORMACION JURIDICA
PAZ Y SALVO
SOLICITUDES GENERALES... 1 38
INFORMACION SEGUROS I 16
DESCUENTOS POR NOMINA I 29
CERTIFICADO LABORAL
PAGO PENDIENTES | I 9
INFORMACIONPREY...]| 1 7
CERTIFICADOSALDO | ) 12
INFORMACION DE PORTAFOLIO I 1
INFORMACION DE LA ENTIDAD ) 24
INFORMACION DE CREDITOS J 31

L T
"‘wwN|;

o 50 100 150 200 250

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencién Telefénico correspondiente al mes de diciembre 2019

Por este medio ingresaron 491 llamadas en el horario de lunes a viernes de 07:30 a.m. a 04:30 p.m., de
las cuales se realizaron 63 asesorias sobre informacién general, tanto para la ciudadania en general
como para funcionarios de la misma Entidad, trasferidas con asuntos puntuales 103, se registraron en
el médulo PQRD 10 solicitudes, 217 transferencias, 98 llamadas salientes y nimeros desconectados
dentro de las que se encuentran 42 que no se transfirieron a las dependencias correspondientes, toda
vez que no se obtuvo respuesta al momento de trasferir la lamada.

Cabe senalar que las solicitudes allegadas a través del Centro de Atencion Telefdnico, que se
consideran una peticion, queja, reclamo y/o denuncia se suben y responden a través del Mddulo PQR

que se encuentra en la Pagina Web de la Agencia Logistica.

4.1.3.1 Extensiones NO contestadas por las Dependencias
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En el siguiente grafico se muestran las dependencias que han presentado inconvenientes al momento
de contestar las extensiones, lo cual genera disgusto con los usuarios, afectando el servicio y la imagen
institucional. Registrando un total de 42 llamadas no transferidas oportunamente.

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

Total Llamadas No Respondidas

Control Interno J1

Oficina de Tic Ja

Oficina Asesora de Planeacion e Innovacin Institucional l 1
Subdireccion Abatecimientos Bienes y Servicios l 2

Subdireccion General Contratacion I 1

Seguros J12
Direccion Financiera Jo
Direccién General I
Direccion Administrativa )8
0 2 4 6 8 10 12

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencidn Telefénico correspondiente al mes de diciembre 2018

En diciembre la Gestion de Seguros, Direccidén Financiera y la Direccidn Administrativa fueron las areas
que presentaron mas novedades al momento de contestar sus teléfonos, por lo que se evidencia que
las citadas dependencias siguen presentado novedades al momento de atender las llamadas, sin
embargo, es necesario precisar que hubo una disminucidn considerable en las llamadas perdidas.
Como se describe en la gréfica. Es de aclarar que contestar oportunamente los teléfonos en cada drea,
es competencia del personal que estd a cargo de estas herramientas de comunicacién, pues en el
Centro de Atencién Telefénico cumple con direccionar las llamadas.

4.1.4 CORREO FUNCIONARIO
Por este medio se registraron 2 solicitudes.
4.1.5 HERRAMIENTA MODULO PQRD

Por este medio se gestionaron 13 solicitudes registradas directamente por los usuarios.
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4.1.6 BUZON DE SUGERENCIA (330)

ADMINISTRACION CATERING Y CAD

N

natco [812

e B

—

Antioquia LUanos
Chocd Orlentales
u MENU 9 i 38 10 2 23 13
PORCION 16 21 13 1 10 30
» COCCION 8 1 12 1 2
CANTIDAD DE PERSONAL 2
¥ INFRAESTRUCTURA DEL COMEDOR 5
¥ OTROS 5 ] H
u CADS 1 1

Fuente. Informe Mensual PORD de cada proceso a nivel Nacional correspondiente al mes de diciembre de 2018
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Respecto a los Buzones de Sugerencia, el tema mads reiterativo en el Grupo de Administracion
(CATERING), fue el de “Cambio de Mend” con 179 sugerencias a Nivel Nacional, allegadas
principalmente a la Regional Llanos, Regional Centro, Regional Antioquia Choco, Regional
Suroccidente, seguido del tema “Aumento de Porcidon” con 92, en su gran mayoria para la Regional
Tolima, Centro y Suroccidente la opcidn “Coccidon” con 26 sugerencias; su gran mayoria para Regional
Llanos, Amazonia, la opcion de “Infraestructura de comedor” con 6 sugerencias para la regional Llanos
y Antioquia choco, y “Otros” con 13 sugerencias; que hacen referencia a la entrega de alimentos
oportunamente, comida mas caliente, apertura de otros puntos de servicio, cambio de menaje,
solicitudes de mesa, objetos que se encuentran dentro de los alimentos y verificacién en la entrega de
los mismos, principalmente en Regional Llanos y en Antioquia Choco. Almacenamiento y Distribucion
CAD obtuvo 12 sugerencias, en la Regional Llanos se registraron 11 sugerencias y en Pacifico con un
(1). Los demas temas se pueden evidenciar en el cuadro respectivamente, para un total de 330
sugerencias recibidas a nivel nacional.

4.1.7 CHAT INTERACTIVO
Se recibieron 15 interacciones por este medio sobre informacién general.
5. PBX O CONMUTADOR (Recepcidn)

Se notificaron 171 llamadas entrantes al conmutador, que fueron direccionadas a cada una de las
dependencias y a las cuales se les brindd la informacion pertinente.

5.1 DIFUSIONES
Se evidencié una gestidon de 55 difusiones, las cuales se realizan desde la Recepcion de la Oficina
Principal.

5.2 REUNIONES AGENDADAS Y REGISTRO DE VISITANTES:

Se notificaron 15 reuniones agendadas y un ingreso formal de 695 personas externas, de las cuales 21
de ellas se remitieron a Cartera por temas relacionados a certificaciones de créditos, individuos que se
registraron en el aplicativo DYMO Labelwrite.

6. ENCUESTAS ANTICORRUPCION

Para el mes de noviembre se evidenciaron 27 Audiencias de adjudicacidn de contratos a Nivel Nacional
y se realizaron 26 encuestas anticorrupcidn.

Regional Amazonia: (4) encuestas, de (11) Audiencias procesos contractuales.
Regional Antioquia Choco: (9) encuestas, de (7) Audiencias procesos contractuales.
Regional Atlantico: (0) encuesta, de (1) Audiencias procesos contractuales.
Regional Tolima Grande: (13) encuestas, de (7) Audiencias procesos contractuales.
Regional sur: (0) encuesta, de (1) Audiencia procesos de contractuales

Se evidencia que las Regionales Centro, Llanos, Nororiente, Norte, Pacifico y Suroccidente no
reportaron si realizaron audiencias de procesos contractuales.

Registrando una percepcion Favorable del 95,38%
Registrando una percepcion desfavorable 4,61%
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7. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS
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Este punto se relaciona con la medicidon de los factores de satisfaccidn e insatisfaccién y de las
necesidades y expectativas de los peticionarios y ciudadania en general, sobre los servicios que presta

la Entidad.

7.1 Medicion de satisfaccion

TRAMITES / SERVICIOS NUMERO DE CALIFICACION A (4) PREGUNTAS
PERSONAS QUE
EVALUADOS Excelente Bueno Regular Malo
EN EL PERIODO PARTICIPAN
EN LA EVALUAC'ON (4.5. a 5) (3.5. a 4.5) (2.5. a 3.5.) (1 a 2.5)
Percepcion del servicio
en general (PQRD) 6 19 4 0 1
.. Total .. Tt?tal Calificacion Promedio
Tramites/Servicios Participantes
1 6 Bueno (3.5. a 4.5)

De acuerdo a los resultados anteriormente expuestos, se evidencia una leve participacién de los
usuarios en comparaciéon al mes anterior, los cuales utilizaron el Mddulo PQR en el mes de diciembre,
se determind que el personal encuestado presentd en general un nivel bueno de satisfaccién frente al

Medicion de la Satisfaccion

4-¢Como califica la facilidad, de ingreso a los Canales de
Atencion para presentar su solicitud?

3-¢Como califica el interés y actitud de nuestros funcionarios
para resolver el motivo de su solicitud?

2- ¢La respuesta a su solicitud fue entregada de manera claray
oportuna?

1. ¢Como califica usted el servicio recibido por este medio?

Excelente Bueno

B Malo

po Social y Empresanial
de la Defensa
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servicio prestado.

7.2 Indicar los pronunciamientos favorables y desfavorables recibidos durante el periodo

asi:
CONCEPTOS FAVORABLES
CONCEPTOS FAVORABLES CANTIDAD
FELICITACIONES 1541
OPINIONES POSITIVAS 0
CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO 23
TOTAL 1564

Los Buzones de Sugerencia, son el canal de comunicacidon mas utilizado por nuestros grupos de interés
para dar a conocer sus opiniones, que en su mayoria exaltan la gestién de la Agencia Logistica,
principalmente con las felicitaciones en los Comedores de Tropa (CATERING) y las percepciones
positivas del servicio, con las encuestas de satisfacciéon del Médulo PQR.

FELICITACIONES (1541)
Para el mes de diciembre llegaron un total de 1541 felicitaciones las cuales se clasificaron asi:

FELICITACIONES
PR T —
surocadente [N s —
pacifico 10 s )
note 20 S
s —
anos Orlentales a3 . |
Centro
Atkintico
Antioquia Chocd 30
Amazonia 6
o 10% 20% 30% 40% S0% 0% TO% B0% a0 100
ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION (CADS) © ADMINISTRACIONDE COMEDORES CATERING

Fuente. Informe Mensual PORD de cada proceso a nivel Nacional correspondiente al mes de diciembre 2018
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El Grupo “Administracién (Catering)” ostenta el mayor nimero de Felicitaciones allegadas a la Agencia
Logistica de las Fuerzas Militares con 1428, que hacen referencia a la satisfaccion frente al servicio
suministrado, seguido de “Almacenamiento y Distribuciéon (CAD) con 113, y por medio del médulo
PQRD, se recibié un total de 23 calificaciones positivas frente al servicio prestado en las encuestas de
Satisfaccion.

Los resultados son la evidencia del buen trabajo que se realiza en cada una de las Regionales.

CONCEPTOS DESFAVORABLES

CONCEPTOS DESFAVORABLES CANTIDAD
RECLAMOS 3
DENUNCIA 1
CALIFICACION NEGATIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO 1
TOTAL 5

Como conceptos desfavorables se especifican los siguientes casos:
RECLAMOS (3)

1. ID 8378, en el buzdn de sugerencias de la Regional Pacifico se encuentra queja allegada por una
servidora publica de la Regional, por medio de la cual reitera el dafio presentado en su oficina por
una gotera. Se direcciond a la Regional Pacifico (Cerrado).

2. ID 8381, el peticionario reclama un supuesto error en procedibilidad en contra de la respuesta
emitida por la Entidad a un recurso de apelacidn; indica que le dio respuesta el mismo servidor
publico que respondid el recurso de reposicién que inicialmente interpuso. Se direccioné a Talento
Humano — Oficina Principal (Cerrado).

3. 1D 8418, el usuario indica que adquirid una péliza de seguro todo riesgo y en la solicitud quedaron
mal registrados unos datos, desde hace ocho dias ha solicitado de manera presencial y telefénica
enmendar este error y aun no le han solucionado el inconveniente. Se direcciond a la Subdireccidon
General de Abastecimiento y Servicios — Grupo de Créditos (cerrado).

DENUNCIAS (1)

1. ID 8377, la peticionaria denuncia presuntas irregularidades en el proceso de seleccidn de personal
durante la etapa de aplicacion de pruebas de conocimiento en una convocatoria de la Regional Noro-
riente. Se direcciond a la Direccién General (Cerrado).
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8. RECOMENDACIONES

e Es necesario realizar el seguimiento respectivo a los casos evidenciados en los reclamos y la
denuncia, y los cuales fueron formulados por los usuarios, aunque los mismos se encuentren
cerrados se deben identificar las causas que los originan.

e Esindispensable invitar a los usuarios a diligenciar las encuestas, lo anterior con el fin de medir
el nivel de satisfaccién y la calidad del servicio prestado por la Entidad.

e En atencién a los inconvenientes presentados a la hora de trasferir las llamadas a las
dependencias que no contestan las extensiones, se requiere accidn disciplinaria para los
Servidores Publicos responsables de contestar las extensiones, con el fin de brindar un servicio
oportuno y eficiente al usuario.

Cordialmente,

(ORIGINAL FIRMADO)
CORONEL JUAN VARGAS BARRETO
Secretario General
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares

(ORIGINAL FIRMADO) (ORIGINAL FIRMADO)
Elabord: Paula Andrea Fuertes Payan Revisé: Diana Cecilia Martin Amaya
Técnico de Apoyo Seguridad y Defensa Abogada Especialista Derecho Administrativo

Coordinadora Nacional Atencién y Orientacion Ciudadana




