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MEMORANDO
Bogota, 20-08-2021

N°®2021110010184053 ALSG-GRV- AOC - 1101

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

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

ASUNTO: Informe de Seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Consultas, Denuncias y Encuestas Anticorrupcion — Julio
2021

Respetuosamente y 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, Denuncias, Felicitaciones y Encuestas Anticorrupcion, adelantado
por el Grupo de Atencién y Orientacion Ciudadana para el mes de julio asi:

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

1.1. PERIODO ANTERIOR - JUNIO 2021

RECIBIDAS TOTAL RESUELTAS PENDIENTE POR No. DE DIAS % PENDIENTES POR
PERIODO ANTERIOR A LA FECHA RESOLVER VENCIDOS RESOLVER
49 49 0% 0 0%

1.2. PERIODO ACTUAL - JULIO 2021

MEDIODE | TOTAL | ResueiTasa | ENTRAMITE % PENDIENTES POR | AVANCE || AVANCE
RECEPCION | RECIBIDAS | LA FECHA i TOTALVENCIDAS | " "pecoiver || PERIODOAN-|| PERODO
RESOLVER TERIOR | ACTUAL
MODULO
PQRD 77 75 2 0 3% 98% 97%

Respecto al mes de julio se determind que el nimero de peticiones, quejas, reclamos y denuncias
recibidas a través del modulo PQR presenta aumento en comparacién al mes de junio: a la fecha 2
solicitudes se encuentran en tramite.

* ID 10180 - Regional Caribe “Contractual’, solicitud con fecha plazo maximo de cierre 27 de
agosto con Tiempo Extendido.
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 |D 10215 - Direccién Administrativa “Talento Humano”, con fecha plazo de cierre 30/08/2021.

Observacion: Desde el dia 22 de junio de 2021, se pone a disposicion de la ciudadania el médulo
PQRD en el portal Web de la Entidad, para garantizar el derecho fundamental de peticion
determinado por la ley y con ello se puedan registrar Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias
normalmente, vale la pena aclarar que estara dispuesto en la pagina web a manera de prueba ya
que se presentan novedades las cuales se ajustaran en el transcurso de la operacion, es por ello
gue no se recibe a satisfaccion.

Nota: En atencion a la Resolucion 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 recepcién, igualmente se modifican los términos de respuesta establecidos
en la Ley 1755 de 2015 hasta que se supere la contingencia por el COVID

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: Se registré una (1)
solicitud.

e ID 10161 - Se presentd Solicitud de Informacién Publica, con el asunto, (Solicita Informe sobre
el avance de la ejecucién del Presupuesto de Inversion de la entidad vigencia fiscal 2021, con
corte al 31 de mayo de 2021, discriminado por proyecto de inversion), con fecha de ingreso
07/07/2021 por parte De la Sefiora: Gloria Amparo Gomez Gomez de la (Camara de
Representantes Comisiéon cuarta constitucional Permanente), la cual fue direccionada a la
Oficina Asesora de Planeacion E Innovacion Institucional con fecha de cierre 09/07/2021.

1.6. PETICIONES ENTRE AUTORIDADES: Se registraron 4 solicitudes.

e D 10161 - Se presento Solicitud de Informacién Publica, con el asunto, “Solicita Informe sobre
el avance de la ejecucién del Presupuesto de Inversion de la entidad vigencia fiscal 2021, con
corte al 31 de mayo de 2021, discriminado por proyecto de inversion”, con fecha de ingreso
07/07/2021 por parte De la Sefiora: Gloria Amparo Gomez Gomez de la (Camara de
Representantes Comision cuarta constitucional permanente), la cual fue direccionada a la
Oficina Asesora de Planeacion E Innovacion Institucional con fecha de cierre 09/07/2021.

e Se presento solicitud de Informacion de la Entidad con el asunto, “informacién si el contrato
236 fue realizado en la regional amazonia y la autenticidad de dicho documento”, con fecha
de ingreso 12/07/2021 por parte del sefior Edwin Castafieda Perdomo de la (Fiscalia General
De La Nacion), la cual fue direccionada a la Regional Amazonia con fecha de cierre
23/07/2021.

» D 10177 — Se present? solicitud con el asunto, “solicita compra a agricultores y campesinos”,
con fecha de ingreso 14/07/2021 por parte del Sefior: Rodolfo Zea Navarro del (Ministerio de
Agricultura), la cual fue direccionada a la Subdireccion General Abastecimientos Y Servicios -
Clase 1 con fecha de cierre 19/07/2021.

e ID 10191 — Se present6 solicitud con el asunto, “solicitan validar por que no esta funcionando
la Pagina WEB de la entidad”, con fecha de ingreso 17/07/2021 por parte de (CSIRT de
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Gobierno — Ministerio de las Tecnologias de la Informacién) la cual se
direcciono a la Oficina de Tecnologia con fecha de cierre 28/07/2021.

1.7. REQUERIMIENTOS DE LOS ENTENTES DE CONTROL: Se evidenciaron 5
requerimientos, los cuales se les hace el respectivo seguimiento, con su respectivo cierre
sin ninguna novedad. Se aclara que no se registran en la estadistica de las solicitudes
PQRDSYF.

Comunicacion
apertura Proceso de

Correo
Regional

Contralori

02/07/2021 | Amazonia y| @ General| Control Interno |0 (0 o bilidad  [12/07/2021]13/07/2021
Feiles de la Disciplinario g
Notificacion Rabiblics Fiscal Nro. 2020-
es P 36618
Solicitud de

Contacteno | Contralori o rnatitn

06/07/2021 ¥ a General| o ina Juridica Indagacién  [08/07/2021/08/07/2021

fotilescons]  deiin Preliminar IP-80503-
s, Denuncie| Republica

2020-38336
Contacteno gg;:‘a;cr);: Direccion Sohc;:]u(;iann;c;irgll-lacuén]
13/07/2021 sy Administrativa y o 21/07/2021{19/07/2021
dirgeneral dela v iento Humano| . Preliminar AN-
Republica 89112-2020-38150
Solicitud de
Contralori Inforlma.cibn-
Correo . o Auditoria de
13/07/2021| Regional |2 General| Direccion Cumplimiento  [21/07/2021|23/07/2021
) de la General . el
Caribe Ranublica IAgencia Logistica de
P las fuerzas Militares
— Regional Caribe.
Procuradu Solicitud  ordenad
Contacteno ria : : en auto Expedient
15/07/2021| s y correo | General S”‘g‘;ﬁc"?“ 9No.  1US-E-2020 Inmediato |30/07/2021
Director | dela S 5349883 /' IUC-D-
Nacion 020-1597212

Nota:Es importante resaltar que los requerimientos de los entes de control desde el mes de Julio se
les esta realizando direccionamiento, seguimiento y control, de acuerdo al concepto que se le solicito
al Departamento Administrativo de la Funcién Publica, lo anterior en vista de vacio al interior de la
Entidad en cuanto al procedimiento a seguir por parte del Grupo de Atencion y Orientacién Ciudadana
con los mismos ya que no esta descrito expresamente, de acuerdo al concepto se debe ..."El Grupo
de Atencion y Orientacion Ciudadana es el encargado de recibir y reorientar con las dependencias
responsables las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias (PQRSD) presentadas por las
personas y, ademas, debe recibir y distribuir los requerimientos de los entes de control a las
dependencias responsables segtn su competencia, asi como consolidar las respuestas de manera
articulada. Por su parte, le corresponde a control interno realizar el seguimiento y control a que la
informacién suministrada por los responsables...”
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Monitoreo Medios de Recepciéon: PQRDSYF

PETICIONES, QUEJAS,
MODULO PQRD RECLAMOS, DENUNCIAS SUGERENCIAS Y FELICITACIONES 77
SUGERENCIAS 283
BUZONES DE SUGERENCIAS
FELICITACIONES 3064
3424

Contamos con 154 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 3.347 escritos
allegadas por este medio, que

Comparado con el mes de junio se evidencia aumento de 215 interacciones, lo cual evidencia mayor
participacion.
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3. TEMPORALIDAD

DEFENDM”. '.'e‘. '- ....‘:‘.1‘.-_\ ' S "-'_,.‘: L : \
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO
DIRECCION FINANCIERA

SUBDIRECCION GENERAL DE CONTRATACION 13
SUBDIRECCION GENERAL DE ABASTECIMIENTOS Y SERVICIOS 5
SECRETARIA GENERAL 8
PLANEACION E INNOVACION INSTITUCIONAL 2
OFICINA DE TECNOLOGIA 7
REGIONAL ANTIOQUIA CHOCO 3
REGIONAL LLANOS ORIENTALES 5
REGIONAL CARIBE %
REGIONAL PACIFICO 9
REGIONAL NORTE 10
REGIONAL AMAZONIA 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 calculo
pertinente para el caso respectivo.

4. SOLICITUDES RECIBIDAS - CANALES DE RECEPCION

MEDIO m P ' 6” ‘ i TR i [ i " 7

CORREO CONTACTENOS 1,08
CHAT INTERACTIVO 0,12
ORFEO 0,00
CENTRO DE ATENCION TELEFONICO 0,18
CORREO DENUNCIE 0,00
CORREQ REGIONALES 0,18
MODULO PQR 0,70
BUZON DE SUGERENCIAS SUGERENCIA 8,27
FELICITACIONES 89,49

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

4.1.1 CORREO - contactenos@agencialogistica.gov.co

Para el mes de julio se recibieron un total de 108 correos, de los cuales 57 se direccionaron a los
funcionarios competentes de brindar la informacién requerida, 6 de éstos mensajes se les dio la
pertinente asesoria en temas de informacién general de la entidad, 38 peticiones se registraron
en el médulo PQRD, ya que se habilito desde el 22 junio del presente finalmente 7 mensajes
recibidos por éste correo NO fueron tramitados porque fueron reenviados mas de una vez.

4.1.2 ORFEO - Gestion Documental

A través del Sistema de Gestion Documental ORFEO, no se registré solicitudes.

4.13 CENTRO DE ATENCION TELEFONICO

INFORMACION PRE Y CONTRACTUAL
CERTIFICADO SALDO
INFORMACION DE PORTAFOLIO

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencién Telefonico correspondiente al mes de julio 2021

Por este medio ingresaron 338 llamadas en el horario de lunes a viernes de 07:30 a.m. a 04:30
p.m., de las cuales se realizaron 73 asesorias sobre informacion general, tanto para la ciudadania
en general como para los servidores de la misma Entidad, 6 se registraron en el modulo PQRD,
trasferidas con asuntos puntuales 6, llamadas transferidas 151, llamadas de prueba y nimeros
desconectados fueron 95 dentro de las que se encuentran 5 llamadas que no se transfirieron a las
dependencias correspondientes, toda vez que no se obtuvo respuesta al momento de trasferir la
llamada.
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Cabe sefalar que las solicitudes allegadas a través del Centro de Atencion Telefénico, que se
consideran una peticion, 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.

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 5 llamadas no transferidas
oportunamente, evidenciando disminucién en 11 llamadas en comparacién al mes de junio.

Los resultados se basan en las llamadas recibidas a través del Centro de Atencion
Telefonico:

Oficina de Tic

| Oficina Asesora de Planeacién e
Innovacién Institucional

Dirscatn Fiouncior RS

Direccién Administrativa

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencién Telefonico correspondiente al mes de julio 2021

En julio como muestra la grafica, 5 dependencias fueron las que presentaron novedades al
momento de transferir las llamadas, las cuales se identifican como perdidas, Contestar
oportunamente el teléfono en cada area, es competencia del personal que esta a cargo de estas
herramientas de comunicacion, pues desde el Centro de Atencién Telefénico se direccionan las
!Iamadas. Es importante reportar que se recibieron la misma cantidad de llamadas con el mes de
Junio para lo cual el porcentaje de ingreso a la entidad para el mes de julio en un 50%.

4.1.5 CORREO ELECTRONICO - Regionales: Se registraron 6 solicitudes.
4.1.6 CORREO ELECTRONICO - Denuncie: No registro solicitud.

4.1.7 PRESENCIAL: No se registré solicitud.
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4.1.8 HERRAMIENTA MODULO PQRD: Se gestionaron 24 solicitudes registradas directamente
por los usuarios

4.1.9 BUZON DE SUGERENCIA ASUNTOS (283)

E———— == - ——

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a nivel Nacional correspondiente al mes julio de 2021
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Respecto a los Buzones de Sugerencia, el tema mas reiterativo en la Administracién (CATERING),
fue el de “Cambio de Men(” con 116 sugerencias a nivel Nacional, allegadas principalmente a la
Regional con Centro con 36, Nororiente con 26, Suroccidente con 21, Llanos Orientales con 15,
Caribe con 6, Antioquia Choco con 5, Tolima con 4 y Amazonia con 3. En cuanto al tema
“Aumento de Porcion” con 92 Sugerencias; en su gran mayoria para la, Suroccidente con 32,
Llanos con 27, Regional Centro con 13, Regional Tolima con 6, Nororiente con y Amazonia con 5
respectivamente, seguido de a Antioquia Choco con 4. La opcion “Coccion” con 38 sugerencias,
su gran mayoria para Llanos con 12, Nororiente con 9, Tolima con 8, Amazonia con 6 y la Regional
Centro con 3. Almacenamiento y Distribucion CAD'S registré 30 sugerencias, principalmente
para la Regional Llanos con 18, Caribe 11 y Amazonia con una (1). Los demas temas menores a
2 se pueden evidenciar en la grafica respectivamente, para un total de 283 sugerencias recibidas
a nivel Nacional, lo cual evidencia aumento en comparacion al mes de junio en 25 sugerencias.

4.1.9 CHAT INTERACTIVO

Se recibieron 34 interacciones por este medio sobre informacion general y de las cuales 4
solicitudes se registraron como peticiones.

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

PBX 177 56,19
REUNIONES 9 2,86
DIFUSIONES 129 40,95
CONTACTENOS / CERTIFICACIONES FINANCIERAS WEB 0 0,0

CENTRO TELEFONICO / CERTIFICACIONES FINANCIERAS WEB A i, ] et Y

5.1 DIFUSIONES

Se evidenci6é una gestion de 129 difusiones, las cuales se realizan desde la Recepcién de la
Oficina Principal.

5.2 REUNIONES AGENDADAS Y REGISTRO DE VISITANTES

Se notificaron 9 reuniones agendadas, un ingreso formal de 183 personas externas por el
aplicativo DYMO Labelwrite.

5.3 MODULO WEB DE FINANCIERA

No se registraron en el modulo de tramites y servicios las solicitudes allegadas por el Sistema
Nacional de Atencion al Ciudadano por Migracién pagina web.

6. ENCUESTAS ANTICORRUPCION
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Para el mes de julio se evidenciaron 7 Audiencias de adjudicacion de contratos a nivel Nacional y
se realizaron 4 encuestas anticorrupcion.

CARIBE 1

CENTRO 3 3
LLANOS ORIENTALES 2 0

NORORIENTE

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

7. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

Este punto se relaciona con la medicion de los factores de satisfaccion 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 satisfaccion

La medicién se realiza a través de cuatro preguntas en el médulo PQR, pero debido a que, desde
el 1 de febrero de 2021 hasta la fecha, la pagina WEB de la entidad est& en migracién, el médulo
PQRD ya se encuentra en funcionamiento como prueba pero ain no ha sido posible que el usuario
realice la encuesta debido a que falta que se realicen los ajustes técnicos por parte de la firma
contratista.

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

CONCEPTOS FAVORABLES

FELICITACIONES -~ . 3064

OPINIONES POSITIVAS 107

CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO EN EL MODULO PQR 0
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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, y también los Conceptos Positivos que emiten los
Comandantes de Batallén a las Regionales lo cual exalta la gestion de la Agencia Logistica,
principalmente con las felicitaciones en los Comedores de Tropa (CATERING).
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FELICITACIONES (3.064)

Para el mes de julio llegaron un total de 3.064 felicitaciones las cuales se clasificaron asi:

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a nivel Nacional correspondiente al mes Jjulio de 2021

El Grupo "Administracién (Catering)” ostenta el mayor numero de Felicitaciones allegadas a la
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares con 2.787, que hacen referencia a la satisfaccion frente
al servicio suministrado, seguido de “Centros de Almacenamiento y Distribucion (CAD)" con 277.
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Las manifestaciones positivas para el mes de julio en comparacién al mes de junio aumentaron en
190, igualmente se evidencia el buen trabajo que se realiza en la Entidad.

CONCEPTOS DESFAVORABLES
RECLAMOS 1
QUEJAS 0
DENUNCIAS 1
OPINIONES NEGATIVAS 0
CALIFICACION NEGATIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO 0
- RN ' =

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, en Junio, se aclara que las opiniones negativas son novedades que se emiten en
los conceptos positivos dirigios a Operacion Logistica, los cuales realizan el seguimiento puntual
para subsanar cualquier novedad.

Reclamos (1)

e ID 10186 REGIONAL PACIFICO (15/07/2021): El usuario manifiesta que en el almacén
(Servitienda) ubicado en la base naval de Bahia Malaga los productos no tienen marcacion
individual y se presenta un alto costo de los productos. Cerrado

Denuncias (1)

¢ ID 10151 SECRETARIA GENERAL (02/07/2021): El denunciante se comunica via
telefonica con la entidad para verificar una documentacion que recibié por parte de un
supuesto servidor de la misma y desea confirmar los datos para proceder a la contratacion
Cerrado.

8. RECOMENDACIONES

1. Es importante resaltar que desde el dia 22 de junio de 2021, se pone a disposicion de la
ciudadania el médulo PQRD en el portal Web de la Entidad, para garantizar el derecho
fundamental de peticién determinado por la ley y con ello se puedan registrar Peticiones, Quejas,
Reclamos y Denuncias normalmente, vale la pena aclarar que estara dispuesto en la pagina web
a manera de prueba ya que se presentan novedades las cuales se ajustaran en el transcurso de
la operacién, es por ello que no se recibe a satisfaccion.

2. La medicién de satisfaccion e insatisfaccion de los servicios prestados por la Entidad en cuanto
a las necesidades y expectativas de los peticionarios y ciudadania en general no se ha podido
realizar a través de las cuatro preguntas en el médulo PQR ya que, desde el 1 de febrero de 2021
hasta la fecha, la pagina WEB de la entidad esta en migracién, el médulo PQRD ya se encuentra
en funcionamiento como prueba pero ain no ha sido posible que el usuario realice la encuesta
debido a que falta que se realicen los ajustes técnicos por parte de la firma contratista.
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3. Realizar seguimiento a las siguientes peticiones; |ID 10180 - Regional Caribe “Contractual’,
solicitud con fecha plazo maximo de cierre 27 de agosto con Tiempo Extendido, ID 10215 -
Direccién Administrativa “Talento Humano”, con fecha plazo de cierre 30/08/2021.

4. En el presente informe se evidencia aumento de las manifestaciones positivas para el mes de

julio en comparacion al mes de junio aumentaron en 190, igualmente se evidencia el buen trabajo
que se realiza en la Entidad.

Cordialmente, &t

CARLOS RIVEROS
Secretario Genera
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