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MEMORANDO

Bogota, 19-08-2020
N°®2020110010022183 ALSG —AOC-201

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

DE: CORONEL JUAN CARLOS RIVEROS PINEDA
Secretario General
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares

ASUNTO: Informe de Seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Consultas,
Denuncias y Encuestas Anticorrupcion — Julio 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 Anticorrupcién, adelantado por el Grupo de Atencién y
Orientacién Ciudadana para el mes de julio asi:

A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS
1. ESTADO DE LAS PETICIONES.

1.1. PERIODO ANTERIOR - JUNIO 2020

RECIBIDAS TOTAL RESUELTAS PENDIENTE POR No. DE DIAS | % PENDIENTES POR
PERIODO ANTERIOR ALA FECHA ‘ RESOLVER VENCIDOS RESOLVER
45 45 0% 0 0%

1.2. PERIODO ACTUAL - JULIO 2020

MEDIO DE TOTAL RESUELTAS A ENIRAMITE % PENDIENTES POR || AVANCE AW;NCE
RECEPCION || RECIBIDAS || LA FECHA s TOTAL VENCIDAS REsolver | PERIODO |l PERiODO
RESOLVER ANTERIOR ACTUAL
MoépULO : :
PORD 50 47 3 0 6% 96% 94%

Respecto al mes de julio se determind que el nimero de peticiones, quejas, reclamos y denuncias recibidas
a través del médulo PQR presenta aumento en comparacién al mes de junio; a la fecha hay 4 solicitudes
que se encuentran en tramite, asi:
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e Una (1) Solicitud N° 9731 a cargo de la Direccion Administrativa y Talento Humano, con fecha de
cierre el 01/09/2020.

e 2 solicitudes N° 9636, 9752 con fecha de cierre el 03/09/2020 — 15/09/2020 a cargo de la
Subdireccidon General de Contratacion.

Nota: En atencidn a la resolucién N° 362 de 03/04/20 por medio de la cual la ALFM adopta medidas
especiales para garantizar la prestacion de los servicios, toda peticion sera resuelta dentro de los 30
dias siguientes a su recepcion, igualmente se modifican los términos de respuesta establecidos en
la Ley 1755 de 2015 hasta que se supere la contingencia por el COVID - 19. Las peticiones que se
encuentran en tramite fueron objeto de modificacion en cuanto a los términos de respuesta
atendiendo las disposiciones emitidas.

1.3. PETICIONES VENCIDAS: No se registro.
1.4. SOLICITUDES TRASLADADAS A OTRA INSTITUCION: No registro.
1.5. MONITOREO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA: No registro.

1.6. PETICIONES ENTRE AUTORIDADES: Se registran 2 solicitudes.

e N° de ID 9740 con fecha de ingreso 12/07/2020, allegada por el Ministerio de Defensa Nacional “TC.
Héctor Javier Serrano Caicedo”, la cual se direcciond a la Direccién Administrativa, con fecha de
cierre 12/08/2020.

e No. De ID 9756 con fecha de ingreso 31/07/2020, allegada por la Décima Octava Brigada “Coronel
Pedro Giovanny Sepulveda Otero, la cual se direccioné a la Subdireccién General Abastecimientos y
Servicios “con fecha de cierre 10/08/ 2020.

Nota: se anularon 2 solicitudes por duplicidad y por pruebas realizadas, se registré caso de mesa de
ayuda el No.33931 del 30 julio se cayo la pagina web 2 dias.

MEDIO PCION | TOTAL-RECIBIDAS
PETICIONES, QUEJAS,
MODULO PQRD RECLAMOS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES 50
SUGERENCIAS 389
BUZONES DE SUGERENCIAS
FELICITACIONES 1979

| PARA UNTOTAL DE PETICIONES, QUEIAS, RE AMOS, DENUNCIAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
[ 2418

Contamos con 150 Buzones de Sugerencias, ubicados en las diferentes unidades de servicio, principalmente
en las Regionales y algunos en la Oficina Principal, siendo el medio de recepcién de sugerencias y
felicitaciones mas utilizado por nuestros grupos de interés (Fuerzas Militares, proveedores y usuarios en
general), alcanzando para el mes de julio un total de 2.368 escritos allegadas por este medio, que comparado
con el mes de junio se evidencia aumento de 178 interacciones, toda vez que en el mes anterior se registro
menor participacion.
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SOLICITUDES RECIBIDASEN EL MES DE JULIO
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Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a Nivel Nacional correspondiente al mes de julio de 2020
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3. TEMPORALIDAD

'DEPENDENCIAS PO DE RESPUESTA - DIAS

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO 14
DIRECCION FINANCIERA 7
OFICINA ASESORA JURIDICA 3
OFICINA CONTROL INTERNO 6
SECRETARIA GENERAL / GRUPO DE ATENCION Y ORIENTACION X
CIUDADANA

SUBDIRECCION GENERAL DE ABASTECIMIENTOS Y SERVICIOS 8
SUBDIRECCION GENERAL DE CONTRATACION 11
REGIONAL AMAZONIA 16
REGIONAL LLANOS 8
REGIONAL CENTRO 4

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 calculo pertinente para el

caso respectivo.

4. SOLICITUDES RECIBIDAS - CANALES DE RECEPCION

MEDIO DE RECE e R

CORREO CONTACTENOS 15 0,62
ORFEO 4 0,17
CENTRO DE ATENCION TELEFONICO 0 0,00
CORREO REGIONALES 4 0,17
CORREO SERVIDORES 3 0,12
MODULO PQR 0,99
BUZON DE SUGERENCIAS 'SUGERENCIA 16,9

FELICITACIONES 81,84

_ TOTAL et e 100

NOTA: Tanto lo que llega por correo contdctenos como al correo de los funcionarios, Orfeo, Centro de
Atencidn Telefonico 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 julio se recibieron un total de 141 correos, de los cuales 64 se direccionaron a los
funcionarios competentes de brindar la informacién requerida, 19 de éstos mensajes se les dio la
pertinente asesoria en temas de informacién general de la entidad, 15 peticiones se registraron en el
Mddulo PQRD, se registraron (6)_solicitud de certificaciones financieras en el médulo de tramites de la
pdgina web, vy finalmente 37 mensajes recibidos por éste correo NO fueron tramitados porque fueron
reenviados mas de una vez.

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

4.1.3 CENTRO DE ATENCION TELEFONICO

LLAMADAS SALIENTES
CERTIFICACION CONTRACTUAL
INTENTO DE ESTAFAS A TERCEROS
INFORMACION JURIDICA
DECLARACION DE RENTA
INFORMACION SEGUROS
CERTIFICADO LABORAL
PAGO PENDIENTES
ABASTECIMIENTOS COMEDORES DE TROPA |
INFORMACION DE PORTAFOLIO
INFORMACION DE LA ENTIDAD

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencion Telefénico correspondiente al mes de julio 2020

Por este medio ingresaron 660 llamadas en el horario de lunes a viernes de 07:30 a.m. a 04:30 p.m., de
las cuales se realizaron 127 asesorias sobre informacion general, tanto para la ciudadania en general
como para funcionarios de la misma Entidad, trasferidas con asuntos puntuales 9, registradas en el
modulo de Certificaciones Financieras 53, llamadas transferidas 326, llamadas saliente y nameros
desconectados fueron 145 dentro de las que se encuentran 21 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 peticién, queja, reclamo y/o denuncia se suben y responden a través del Modulo 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 21 llamadas no transferidas oportunamente, evidenciando
aumento de una (1) llamada en comparacién al mes de junio.

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

SR P - T

mr———

’Re‘gi‘onal;»Aﬁtihquias,(;‘ahacgiﬁ _

Control Interno Disciplinario -

Subdil:eccii;n@éngmlﬁ@pnﬂg;

Direccion Financiera

Secretaria General

Direccion Administrativa

Fuente. Informe Mensual Centro de Atenci6n Telefénico correspondiente al mes de julio 2020

En julio como muestra la gréfica, 9 dependencias fueron las que presentaron novedades al momento de
transferir las llamadas, las cuales se identifican como perdidas, es importante resaltar el aumento en las
llamadas que ingresan a la entidad para el mes de julio en un 60%. Contestar oportunamente el
teléfono en cada drea, es competencia del personal que estd a cargo de estas herramientas de
comunicacién, pues desde el Centro de Atencién Telefénico se direccionan las llamadas.

4.1.5 CORREO ELECTRONICO - Regionales: Se registraron 4 solicitudes.
4.1.6 CORREO ELECTRONICO - Servidores: Se registraron 3 solicitudes.

4.1.7 HERRAMIENTA MODULO PQRD: Se gestionaron 24 solicitudes registradas directamente por los
usuarios
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4.1.8 BUZON DE SUGERENCIA ASUNTOS (389)
. ~ SUGERENCIAS
ADMINISTRACION DE COMEDORES (CATERING) Y CAD'S

I e Jo L

15 i

0 i) 0 30 &) 50 60 2 8
- AMAZONA meumnm CARIBE (ENTRO. | m | NORORENTE |  NORTE PACIICO; | SUROCCIDENTE | TOLIMA GRANDE
UMENU 4 e Lyl % 2 B il 2
WPOICION 10 Wk L DRSNS s e 4 R ) 3 8
HC0(cioN 2 I 1 18 4 15 1
\{MALAPRESENTACION E HIGUIENE'EN ELCOMEDOR ) | 5
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uomos 2
HOALS 3l e [ el 2

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a nivel Nacional correspondiente al mes julio 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 189 sugerencias a nivel Nacional, allegadas principalmente a la Regional
Centro con 42, Regional Tolima Grande y Antioquia Choco con 32 respectivamente seguido de
Nororiente con 29, Suroccidente con 21, Regional Llanos con 16, Norte con 13 y Amazonia con 4. En
cuanto al tema “Aumento de Porcién” con 101 Sugerencias; en su gran mayoria para la Regional Tolima
Grande con 43, Centro con 18, Regional Antioquia Choco con 11 y Amazonia con 10, Caribe con & Llanos
con 5, Nororiente y Suroccidente con 3 cada una respectivamente. La opcion “Coccién” con 55
sugerencias; su gran mayoria para la Llanos con 18, Regional Suroccidente con 15, Centro con 12,
Nororiente con 4 y Antioquia Choco con 3. El tema “Mala Higiene en el Comedor” con 5 sugerencias
para la regional Llanos. “Otros” con 2 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 verificacion en la entrega de
los mismos, principalmente en la Regional Llanos. Almacenamiento y Distribucién CAD’S registro 36
sugerencias, principalmente para la Regional Llanos con 29, Amazonia con 3. Los demds temas y
reportes menores a 2 se pueden evidenciar en la grafica respectivamente, para un total de 389
sugerencias recibidas a nivel Nacional, lo cual evidencia aumento en comparacién al mes de junio en 53
sugerencias.

4.1.9 CHAT INTERACTIVO

Se recibieron 13 interacciones por este medio sobre informacién general.

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

MEDIO DE RECEPCION TOTAL | %
ATENCION PRESENCIAL : 0 0,0
PBX 265 58,5
REUNIONES j 6 1,3
DIFUSIONES 123 27,2
CONTACTENOS / CERTIFICACIONES FINANCIERAS WER 6 1,3
CENTRO TELEFONICO / CERTIFICACIONES FINANCIERAS WEB 53 11,7
TOTAL 453 100

5.1 DIFUSIONES
Se evidencid una gestion de 123 difusiones, las cuales se realizan desde la Recepcidn de la Oficina
Principal.

5.2 REUNIONES AGENDADAS Y REGISTRO DE VISITANTES
Se notificaron reuniones (6) agendadas, un ingreso formal de 93 personas externas por el aplicativo
DYMO Labelwrite.

5.3 MODULO WEB DE FINANCIERA
Se registraron un total de 59 solicitudes allegadas por el Sistema Nacional de Atencién al Ciudadano, lo
cual garantiza al usuario que la solicitud solo se demorara 5 dias habiles.
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6. ENCUESTAS ANTICORRUPCION

Para el mes de julio se evidenciaron 7 Audiencias de adjudicacion de contratos a nivel Nacional y se
realizaron 2 encuestas anticorrupcion.

Regional Centro: (0) encuestas de una (1) Audiencia procesos contractuales.
Regional Llanos Orientales: (1) encuesta de (2) Audiencias procesos contractuales.
Regional Nororiente: (0) encuestas de (2) Audiencia proceso contractual.

Regional Pacifico: una (1) encuesta de (2) Audiencias procesos contractuales.

Registrando una percepcion Favorable del 100%
Percepcion desfavorable del 0%

7. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

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

7.1 Medicion de satisfaccién

CALIFICACION A (4) PREGUNTAS
TRAMITES /'SERVICIOS ! —— mn
EVALUADOS ENELPERIODO . Excelente (| Bueno Regular Malo
Percepcion del servicio enigenerall [PQRD). | A EVALUACI(:‘)N _
_ e | | (45.a5) (355.245)|| (25.a35]) || (1a2.5)

1. {Cémo Califica usted el servicio recibido 0 1 0 0
por este medio?
2. ¢éla respuesta a su solicitud fue 0 0 0 1
entregada de manera clara y oportuna?
3. éCémo Califica el interés y actitud de 1
nuestros funcionarios para resolver el : 0 0 0 1
requerimiento?
4, ¢Cémo Califica la facilidad de ingreso a
los canales de atencion para presentar su 1 0 0 0
solicitud ?.

ol Il v .

-“L == -" ; Calificacién/Promedio

1 : L 4 - Malo/(1a2.)

De acuerdo a los resultados anteriormente expuestos, la medicion se realiza a través de cuatro
preguntas en el médulo PQR, para el mes de julio se evidencia la participacion de un (1) usuario quien
considera que la respuesta a la solicitud no fue clara ni oportuna, asimismo sefiala que el interés y
actitud del funcionario para resolver su requerimiento no es buena.

En dos preguntas la percepcion es buena, en cuanto al servicio recibido y la facilidad de acceso a los
canales de atencion.

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

CONCEPTOS FAVORABLES
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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).

FELICITACIONES (1.979)
Para el mes de julio llegaron un total de 1.979 felicitaciones las cuales se clasificaron asi

FELICITACIONES
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El Grupo “Administracion (Catering)” ostenta el mayor nimero de Felicitaciones allegadas a la Agencia
Logistica de las Fuerzas Militares con 1.841, que hacen referencia a la satisfaccién frente al servicio
suministrado, seguido de “Centros de Almacenamiento y Distribucién (CAD)” con 138.

Las manifestaciones positivas para el mes de julio en comparacién al mes de junio aumentaron en 120,
igualmente se evidencia el buen trabajo que se realiza en la Entidad.

CONCEPTOS DESFAVORABLES

_ CONCEPTOS DESFAVORABLES , [ canmpaD

RECLAMOS 1

QUEJAS

DENUNCIAS

OPINIONES NEGATIVAS

CALIFICACIﬁN NEGATIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO

allNl|o||o||w
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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, seguido de una calificacién que realizé un usuario a través del médulo PQRD donde su
percepcion es negativa frente a una respuesta a una solicitud.

RECLAMOS (1)

ID 9701, el usuario manifiesta no estar conforme con la informacién enviada referente al estado
actual de su crédito, solicita se le envié al detalle el historial de los descuentos realizados por
némina y de los pagos que realizé por ventanilla. Se direccioné a la Subdireccién General de
Abastecimientos y Servicios — Grupo de Créditos (Cerrado).

QUEIJAS (3)

ID 9702, el usuario indica que interpuso una peticion y que la Direccién Administrativa de la Ofi-
cina Principal le respondié de manera parcial, le informo que por razones de recopilacion y veri-
ficacion por parte del archivo central le daria respuesta de fondo antes del 08 de abril y a la fe-
cha no ha recibido contestacion dentro del término propuesto. Se direcciond a la Direcciéon Ad-
ministrativa — Talento Humano {Cerrado).

ID 9708, el usuario indica que hay discriminacién en la contratacién del personal externo que
presta el servicio de cargue y descargue de los camiones que distribuyen productos en Florencia.
Se direcciond a la Regional Amazonia (Cerrada).

ID 9732, la usuaria indica que tuvo relacion comercial con el Consorcio las Mercedes la cual
incluia mano de obra y materiales, su trabajo fue recibido a satisfaccién, pero a la fecha el
consorcio no le ha cancelado el valor de lo contratado. Se direcciond a la Subdireccion de
Contratos — Gestion Contractual (Cerrado).
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8. RECOMENDACIONES

® En atencion a los asuntos descritos en las quejas y los reclamos se debe realizar el analisis a las
causas que originan el disgusto en los usuarios, y remitir los casos a la Oficina de Control Interno
para su seguimiento.

¢ Se evidencia que las dependencias no contestan las extensiones cuando se les trasfiere la

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

Cordialmente,

-
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