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MEMORANDO
Bogota, 18-08-2022
N° 2022110010170563 ALSG-GRV- AOC - 11001

PARA: CORONEL CARLOS AUGUSTO MORALES HERNANDEZ
Director General
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares

DE: CORONEL (R) CARLOS ERNESTO CAMACHO DIAZ
Subdirector General de Abastecimientos Bienes y servicios (E) de las
funciones de la Secretaria General de la Agencia Logistica de las Fuerzas

ASUNTO: Informe de Seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Consultas, Denuncias y Encuestas Anticorrupcion — JULIO 2022.

Respetuosamente y con toda atencion me permito informar al Sefior Coronel 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 julio, asi:

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

1.1. PERIODO ANTERIOR - JUNIO 2022

RECIBIDAS TOTAL RESUELTAS PENDIENTE POR No. DE DIAS % PENDIENTES POR
PERIODO ANTERIOR A LAFECHA RESOLVER VENCIDOS RESOLVER
72 72 0% - 0 0%

1.2. PERIODO ACTUAL - JULIO 2022

MEDIO DE TOTAL RESUELTAS A ENTRAMITE % PENDIENTES POR AVANCE AVANCE
RECEPCION || RECIBIDAS | LA FECHA il OZALVENCIDAS RESOLVER PERIODO | PERIODO
RESOLVER ANTERIOR ACTUAL
MODUL
PQRDO 78 78 0 0 0% 100% 100%

Respecto al mes de julio se determind que el niumero de peticiones, quejas, reclamos y denuncias
recibidas a través del mdédulo PQR presenta aumento en comparacién al mes de junio; a la fecha
todas las solicitudes se encuentran cerradas.

1.3. PETICIONES VENCIDAS: No se registro.
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1.4. REMISION DE SOLICITUDES POR COMPETENCIA A OTRA ENTIDAD: No se presento.
1.5. PETICIONES ALLEGADAS POR COMPETENCIA: Se presentaron 4 solicitudes.

Nota: De conformidad con la circular No. M2022081100762 de fecha 11 de agosto 2022,
emitida por el Ministerio de Defensa Nacional, con el asunto: TRAMITE OPORTUNO Y
ADECUADO A PETICIONES, QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIA Y FELICITACIONES
Y DENUNCIAS, se evidenciaron dos (2) peticiones por medio de la plataforma del SGDEA
del MDN, las cuales se radicaron en el médulo PQRD de la Agencia Logistica con los No.
ID 11313 — 11332, una vez se emitid respuesta se subieron a la plataforma del Ministerio
sin novedad.

En cumpliendo de la instruccién impartida por la Oficina de Relacién con el Ciudadano del
Ministerio de Defensa Nacional.

1.6. MONITOREO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA: No registré solicitud.
1.7. PETICIONES ENTRE AUTORIDADES: No registraron solicitudes.

1.8. REQUERIMIENTOS DE LOS ENTES DE CONTROL: Se evidenciaron un (1) requerimiento,
se aclara que ya se registran en el médulo PQRD, con su respectivo cierre y sin ninguna

novedad.
FECHA DE RECEP- FECHA DE
gk D ENTIDAD ASIGNADO ASUNTO PLAZO beicral
3 ACLARACIONES
0710712022 || 442560 NAJP’\*SL&’XQ‘“F;‘@; :H‘O ,Ffﬁﬁfz%”,ﬁk PROCESOS 26/07/2022 | 13/07/2022
GENERAL DE LA NACION CONTRACTUALES

Monitoreo Medios de Recepcion: PQRDSYF

MEDIO DE RECEPCION TOTAL - RECIBIDAS

PETICIONES, QUEJAS,
MODULO PQRD RECLAMOS, DENUNCIAS SUGERENCIAS Y FELICITACIONES "
SUGERENCIAS 239
BUZONES DE SUGERENCIAS
FELICITACIONES 4357

PARA UN TOTAL DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
4674

Contamos con 135 Buzones de Sugerencias, ubicados en las diferentes unidades de servicio,
principalmente en las Regionales y algunos en la Oficina Principal, siendo el medio de recepcion 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 4.596 escritos
allegadas por este medio, que comparado con el mes de junio se evidencia disminucién de 36
interacciones, lo cual evidencia menor participacion.
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SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE JULIO
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Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a Nivel Nacional correspondiente al mes de julio 2022
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3. TEMPORALIDAD
DEPENDENCIAS TIEMPO DE RESPUESTA - DIAS
DIRECCON ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO 8
DIRECCION FINANCIERA 5
OFICINA ASESORA JURIDICA 14
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 14

SUBDIRECCION GENERAL DE CONTRATACION 9
SUBDIRECCION GENERAL DE ABASTACIMINETOS 8
REGIONAL LLANOS ORIENTALES 7
6
4

REGIONAL AMAZONIA
REGIONAL CENTRO

REGIONAL CARIBE 14
REGIONAL NORTE 13
REGIONAL TOLIMA 6

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 RECEPCION TOTAL %

CORREO CONTACTENOS 26 0,56
CHAT INTERACTIVO 0 0,00
ORFEO 3 0,06
CENTRO DE ATENCION TELEFONICO 0 0,00
CORREO SERVIDOR 0 0,00
CORREO DENUNCIE 0 0,00
CORREO REGIONALES 2 0,04
MODULO PQR 47 1,01
BUZON DE SUGERENCIAS SUGERENCIA 239 5,11
FELICITACIONES 4357 93,22

TOTAL 4674 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 Web.

Certificate No
1AT.NO77




La seguridad ' ‘Mindefensa

MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL Y
AGENCIA LOGISTICA DE LAS FUERZAS MILITARES AGENCIA LOGISTICA

es de todos

UERZAS MILITARES
La unién de nuestras Fuerzas

4.1.1 CORREO - contactenos@agencialogistica.gov.co

Para el mes de julio se recibieron un total de 137 correos, de los cuales 99 se direccionaron a los
funcionarios competentes de brindar la informacion requerida, 26 peticiones se registraron en el
mddulo PQRD, finalmente 12 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 ORFEQ: Se registraron 3 solicitudes.

4.1.3 CENTRO DE ATENCION TELEFONICO

Asesorias General CAT

OTROS fuvn o 132
LLAMADAS TRANSFERIDAS | o
CERTIFICADO DE RETENCION
SOLICITUD CONVOCATORIA | =¢
INFOMACION DE LEVANTAMIENTO.. ||
PAZY SALVO |

DECLARACION DE RENTA |
SOLICITUDES GENERALES...
INFORMACION PREY CONTRACTUAL |}
CERTIFICADO SALDO

INFORMACION DE PORTAFOLIO

s INFORMACION DE CREDITOS
INFORMACION DE LA ENTIDAD

105

17

150

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencién Telefénico correspondiente al mes de julio 2022

Por este medio ingresaron 318 llamadas en el horario de lunes a viernes de 07:30 a.m. a 04:30
p.m., de las cuales se realizaron 55 asesorias sobre informacién general, tanto para la
ciudadania en general como para los servidores de la misma Entidad, no se registraron
peticiones en el médulo PQRD, se radicaron 7 solicitudes en el médulo de Financiera, llamadas
transferidas 105, de las cuales 19 se destacan con asunto puntual, llamadas de prueba y
numeros desconectados fueron 132 dentro de las que se encuentran 30 llamadas 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 peticion, queja, reclamo y/o denuncia se suben y responden a través del Médulo
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. Registro 30 llamadas no transferidas oportunamente,
evidenciando aumento en nimero de 13 llamadas en comparacion al mes de junio.

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

Total Llamadas No Respondidas
Juridica
Subdirecciéon Abastecimientos Bienes y Servicios

Subdireccién General Contratacion

Gestién Créditos

Direccidén Financiera

Secretaria General

Direccion Administrativa

20

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencién Telefénico correspondiente al mes de julio

Las dependencias que presentaron novedad al momento de transferir las 30 llamadas son las
descritas en la grafica, las cuales se identifican como perdidas. Contestar oportunamente el
telefono en cada area, es competencia del personal que esta a cargo de estas herramientas de
comunicacién, pues desde el Centro de Atencién Telefénico se direccionan las llamadas. El
registro de llamadas en comparacion al mes de junio disminuyo el porcentaje de ingreso a la
entidad para el mes de julio en un 44%.

4.1.5 CORREO ELECTRONICO - Regionales: Se registraron 2 solicitudes.
4.1.6 CORREO - DENUNCIE: No registro solicitud.
4.1.7 PRESENCIAL: No se registro solicitud.

4.1.8 HERRAMIENTA MODULO PQRD: Se gestionaron 47 solicitudes registradas directamente
por los usuarios.
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4.1.9 BUZON DE SUGERENCIA ASUNTOS (239)

ADMINISTRACION COMEDORES (CATERING) Y CAD'S

TOUMA '“
GRANDE

SUR |2

SUROCCIDENTE 16 B o i

NORTE | 7
NORORIENTE . [§f 6 [ XS0 1
LLANOS

onaates (emdo o RN

cenrho EEEERIERESNIN - SO o |

CARIBE 4§
ANTIOQUIA R
CHOCO -1"-';5.:!;’,1
AMAZONIA |2 1 | |
Amazonla A"mh- Caribe ~  Centro :O:L:::Ies Noroﬂente: Note  Suoccdente  Sur  Tolima Grande
RS o e U I |
sPORCION}- — 2SSttt - S =g i = 2
SOOCOON]- - 3o e sl e n il S Rl e e L
OTROS e | oy

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a nivel Nacional correspondiente al mes de julio de 2022

Respecto a los Buzones de Sugerencia, el tema mas reiterativo en la Administracion
(CATERING), fue el de “Cambio de Menu” con 130 sugerencias a nivel Nacional, allegadas
principalmente a la Regional Centro con 50, Llanos con 39, Suroccidente con 16 seguido de
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Antioquia Choco con 14, Caribe con 4, Nororiente con 6. En cuanto al tema “Aumento de
Porcién” con 67 Sugerencias, Regional Llanos 38, Centro con 9, Centro con 9, Norte 7 y
Antioquia Choco con 5 y Suroccidente con 4. La opcién “Coccién” con 27 sugerencias; en su
gran mayoria para Llanos con 11, Nororiente con 10 y Amazonia con 3. Almacenamiento y
Distribucion CAD’S registré 14 sugerencias allegadas, la Regional Llanos con 9, Antioquia
Choco con 3y Sur con 2.

Los demas temas menores a 2 se pueden evidenciar en la grafica respectivamente, para un total
de 239 sugerencias recibidas a nivel Nacional, lo cual evidencia aumento en comparacién al mes
de junio en 54 sugerencias.

4.1.10 CHAT INTERACTIVO

Se recibieron 44 interacciones por este medio sobre informacién general, no se registraron
solicitudes en el modulo PQRD.

5. MULTICANALES

~ MEDIO DE RECEPCION %

ATENCION PRESENCIAL 0,00
PBX 73,38
REUNIONES 9 3,42
DIFUSIONES 54 20,53
CONTACTENOS / CERTIFICACIONES FINANCIERAS WEB 0 . 0,00
CENTRO TELEFONICO / CERTIFICACIONES FINANCIERAS WEB 7 2,66
TOTAL LUEEa e Sl 100

5.1 DIFUSIONES

Se evidencié una gestion de 54 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 348 personas externas por el
aplicativo DYMO Labelwrite.

5.3 MODULO WEB DE FINANCIERA

Se registré en el moédulo Certificaciones Financieras 7 solicitudes allegadas por el Sistema
Nacional de Atencién al Ciudadano.

6. ENCUESTAS ANTICORRUPCION

Para el mes de julio se evidenciaron 16 Audiencias de adjudicacion de contratos a nivel Nacional
y se realizaron 10 encuestas anticorrupcién.

~ REGIONAL || TOTAL AUDIENCIAS - TOTAL ENCUESTAS
AMAZONIA 2 1
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e 14 Detamrs

ANTIOQUIA CHOCO 2 6
CENTRO 1 0

LLLANOS ORIENTALES 1 0
NORORIENTE 3 0

NORTE 1 1

PACIFICO 3 0

SUR 1 0

TOLIMA GRANDE 2 2
TOTAL NIVEL NACIONAL 16 10

Registrando una percepciéon Favorable del 90%.
Percepcion desfavorable del 8,0%.
Porcentaje de 2,0% por 2 preguntas no contestadas.

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 Medicién de satisfaccion

Médulo PQR:

La medicion se realiza a través de cuatro preguntas, asi:

Se evidencia participacion de un (1) usuario, calificando Buena la respuesta, al cierre de la
peticién.

TRAMITES / SERVICIOS NO. DE CALIFICACION A (4) PREGUNTAS
EVALUADOS EN EL PER[ODO USUARIOS QUE
Excelent Regul Mal
Percepcidn del servicio en general PARTICIPAN DE Xeeome gdeno seal g
(PQRD) LA EVALUACION (4.5.a5) (3.5.a4.5) (2.5.A3.5.) (1a2.5)
1. ¢Como califica el interés y actitud de
nuestros funcionarios para resolver el 0 1 0 0
motivo de su solicitud?
2. ¢{Como califica la facilidad de acceso a
nuestros canales de atencion para 0 1 0 0
presentar su solicitud? 1
3. éComo califica usted el servicio 0 1 0 0
recibido por este medio?
4, ¢éla respuesta a su solicitud fue
0 1 0 0
entregada de manera clara y oportuna?
| Total
1L .c.! 2 Calificacion Promedio
Tramites/Servicios Participantes
1 1 Bueno (3.5. a 4.5)
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Centro de Atencion Telefénica:

Mediante el Software GoAutodial (Centro de Atencién Telefonico), se evidencia participacién en
la encuesta donde se refleja la calidad del servicio prestado a traves del centro telefénico por las
dependencias que prestan atencién a la ciudadania en general.

Se reporta la participacion de 6 usuarios (ciudadanos) manifestando que se encuentra
totalmente de acuerdo con la informaciéon suministrada telefénicamente. Como lo muestra la
grafica.

Opcién 2 -

2 i Fue atil Iarin_ftiaﬁril-'r;cié_ﬁ
su_mlnistrada en esta Hlamada?

=1 é Ha quedado satisfecho con el
servicio brindado ?

t
|
|

| 6

{
i

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencién Telefénico correspondiente al mes de julio 2022
7.2 Indicar los pronunciamientos favorables y desfavorables recibidos durante el periodo
asi:
CONCEPTOS FAVORABLES

CONCEPTOSFAVORABLES [ CANTIDAD
FELICITACIONES 4357
OPINIONES POSITIVAS 134
CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO 16
TOTAL 4507

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
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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).

FELICITACIONES (4.357)

Para el mes de julio llegaron un total de 4.357 felicitaciones las cuales se clasificaron asi:

FELICITACIONES

Antioquia Chocs

® ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION (CADS) = ADMINISTRACION DE COMEDORES CATERING ® GRUPO DE AYUDANTIA O SECRETARIAS

= GRUPO CREDITOS u DIRECCION REGIONAL * GESTION FINANCIERA

b

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a nivel Nacional correspondiente al mes julio de 2022

El Grupo “Administracion (Catering)” ostenta el mayor nimero de Felicitaciones allegadas a la
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares con 4.020, que hacen referencia a la satisfaccion
frente al servicio suministrado, seguido de “Centros de Almacenamiento y Distribucién (CAD)”

con 225.
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Las manifestaciones positivas para el mes de julio en comparacion al mes de junio disminuyeron
en 90, igualmente se evidencia el buen trabajo que se realiza en la Entidad.

CONCEPTOS DESFAVORABLES

CONCEPTOS DESFAVORABLES CANTIDAD
RECLAMOS 3
QUEJAS 3
DENUNCIAS 0
OPINIONES NEGATIVAS 2

CALIFICACION NEGATIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO

o

TOTAL 8

Como conceptos desfavorables se especifican los siguientes casos: Hace referencia a las
inconformidades que presentan los usuarios como quejas, reclamos, y denuncias descritos a
continuacién, se aclara que las opiniones negativas son novedades que se emiten en los
conceptos de alimentacion y son dirigidos a la Subdireccion de Operacién Logistica quienes
realizan el seguimiento puntual para subsanar cualquier novedad.

QUEJAS (3)

ID 11258- REGIONAL NORTE (01/07/2022): Servidora publica de la entidad manifiesta
que una practicante esta ocupando el cargo en el que ella fue nombrada y que hace un
afo esta en el archivo central donde se ha visto afectada mentalmente y Manifiesta
acoso laboral. Cerrado.

ID 11291- REGIONAL TOLIMA (12/07/2022): El administrador del comedor BICAI-G409
del municipio de Chaparral-Tolima, indica que gané una convocatoria con el Ejército
Nacional y que la Directora encargada de la regional Tolima no le colabora con el tramite
de la renuncia, la cual requiere sea aceptada para no retrasar el proceso de
nombramiento con el Ejército. Cerrado

ID 11332- DIRECCION ADMINISTRATIVA (25/07/2022): QUEJA TRASLADADA POR
COMPETENCIA - POR EL MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL- Servidora Publica
en provisionalidad de la Agencia Logistica / Regional Norte, manifiesta un posible acoso
laboral por parte del Director de la regional. Cerrado

RECLAMOS (3)

ID 11272- REGIONAL NORTE (06/07/2022): Un oferente realiza observacién a la
evaluacion de la oferta MC 010-042-2022, manifiesta que el documento subsanado por el
oferente debe cumplir con los requisitos solicitados o por el contrario ser rechazado, pues
el certificado de existencia y representacién legal tiene fecha posterior al cierre, anexa
copia de las observaciones hechas en el Secop Il y las repuestas por parte del evaluador.
Cerrado

ID 11278- SUBDIRECCION GENERAL DE ABASTACIMIENTOS - DIRECCION DE
OTROS ABASTECIMIENTOS - GESTION CREDITOS - (09/07/2022): Usuario manifiesta
gue ha tratado de realizar una solicitud de crédito por medio del médulo de créditos y al
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momento de ingresar todos los registros no permite continuar con el requerimiento.
Cerrado s

ID 11289- DIRECCION FINANCIERA (12/07/2022): Usuario manifiesta que el dia
05/jul/22 realizdé el tramite para el certificado declaracion de renta con radicado N°
JKL8734 y a la fecha no ha tenido respuesta. Cerrado

8. RECOMENDACIONES

Cordialmente.

ol Ty

En atencion a los asuntos descritos en las quejas y los reclamos se debe realizar el
analisis de las causas que originan el disgusto en los usuarios, por lo que es procedente
remitir los casos a la oficina de Control Interno y a Control Disciplinario para su
conocimiento, seguimiento y accién.

En atencién a los inconvenientes presentados a la hora de trasferir las llamadas a las
dependencias que no contestan las extensiones, se requiere realizar campanas dirigidas
a los servidores publicos, con el fin de generar compromiso institucional y brindar un
servicio oportuno y eficiente al usuario.

o

CORONEL (R) CARLOS ERNESTO CAMACHO DIAZ
Subdirector General de Abastecimientos Bienes y Servicios (E) de las
funciones de la Secretaria General de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares.

Elaboré: Paula Andrea Fuertes Payan Elabor6 y Aprobé: Abog. Esp. Diaga Cedilia Martin Amaya
Técnico de Apoyo Seguridad y Defensa Coordinadora Atencién y Orientacion Ciudadana
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