Laseguridad | e MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL Y

% KSR  AGENCIALOGISTICA DE LAS FUERZAS MILITARES ~ ABENGIALDEISTICA s
MEMORANDO
Bogotd, 22-04-2019
N° 20192010219293 ALSG — AQC ~ 201
PARA: CORONEL (RA} OSCAR ALBERTO JARAMILLO CARRILLO

Director General
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares

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

ASUNTO: Informe de Seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Consultas,
Denuncias y Encuestas Anticorrupcién — Marzo de 2019.

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, Consultas, Felicitaciones y Encuestas Anticorrupcion, adelantado por el
Grupo de Atencidn y Orientacion Ciudadana para el mes de marzo asi:
A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS
1. ESTADO DE LAS PETICIONES.

1.1. PERIODO ANTERIOR — FEBRERO 2019

RECIBIDAS TOTAL RESUELTAS | . PENDIENTE POR No. DE DIAS % PENDIENTES POR
PERfODO ANTERIOR A LAFECHA RESOLVER VENCIDOS RESOLVER
90 90 0 0 0%

1.2. PERIODO ACTUAL — MARZO 2019

PENDIENTES
VANCE || AVANCE
MEDIO DE TOTAL RESUELTAS A | EN TRAMITE POR No.DEDias | PENDIENTES A ? ;:o PERIODO
RECEPCION | RECIBIDAS LA FECHA POR RESOLVER VENCIDOS POR PERIO
RESOLVER || VENCIDAS A RESOLVER ANTERIOR | ACTUAL
LA FECHA
MI?CI;F:JDLO 86 85 1 0 0 : 1% 92% 99%

Respecto al mes de marzo se determind que e! nimero de peticiones, quejas, reclamos y denuncias
recibidas a través del mddulo PQR sigue presentando aumento; a [a fecha de las 86 solicitudes recibidas,
una {1) se encuentra en Tiempo extendido.

e Solicitud con N° 8681 de la Direccién Otros Abastecimientos y Servicios (Comercializacion -
Créditos), se encuentra en Tiempo Extendido con fecha de cierre 29 de abril de 2019.
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1.3. Para el mes de marzo no se reportaron vencimientos.

e T L

1.4. Monitoreo de Acceso a la Informacién Pablica, no se evidenciaron solicitudes.

1.5. Se registrd {(2) peticiones entre autoridades.

1 - ID 8609 — Policia Nacional Direccién de Policia Fiscal y Aduanera, direccionado a la oficina Juridica.

2- ID 8612 — Policia Nacional Direccidn de Investigacién Criminal E Interpol - ST, direccionado a la oficina

Juridica.

1.6.  Solicitudes trasladadas a otras entidades, para el mes de marzo se

remitid una (1) peticién con

nimero de ID 8659 - Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policfa, con numero de radicado
20192010026341 ALSG-AQC-201 del 26 de marzo de 2019, fecha de recibido el 28 de marzo de 2018.

Nota: Se registré un (1) caso en mesa de ayuda con nimero de Tickent 22365, donde se evidencia que el
usuario puede evidenciar las observaciones internas que se hacen en el formato del médulo PQR, también

se anularon 6 solicitudes por duplicidad al momento del registro.

. TOTAL- RECIBIDAS

PETICIONES, QUEIAS,
MODULO PORD RECLAMOS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES 86
SUGERENCIAS 326
BUZONES DE SUGERENCIAS
FELICITACIONES 1532

1944

Al contar con 150 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 recepcién de sugerencias y
felicitaciones mads utilizado por nuestros grupos de interés (Fuerzas Militares, proveedores y usuarios en
general), alcanzando para el mes de marzo un total de 1858 escritos allegadas por este medio, que
comparado con el mes de febrero se evidencia un aumento de 34 interacciones.
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esdetodos .

SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE MARZO

TALENTO HUMANG

SERVICIOS ADMINESTRATIVOS

DIRECEION ADMNISTRATIVA ¥ DE
TALENTO HURANO

ASESORIA JURIDICA

OFICIA
JURIDICA

CONTABILIDAD

DIRECCION FINAMCIERA

CARTERA

e € T e

ATENCIGN Y ORIENTACION CIUDADANA

SECRETARIA
GENERAL

OTROS ABASTECIMIENTOS Y SERVICIOS (COMERCIALIZAGION- CREDITOS)

ABASTECIMENTO CLASE | {BOLSA)

SUBDIRECCION GENERAL DE
ABASTECIMIENTOS ¥ SERVICIOS

GRUPO DE GESTION CONTRACTUAL

SUBDIRECCION
GENERAL DE
CONTRATGS

ALMACENAMIENTS Y DISTRIBUGIGHN >

ADMINISTRACION COMEDORES DE TROPA {CATERING)

SUBDRECCICH GENERAL DE
OPERACIDHES LOGISTICAS

0 500 1000 1500 2000

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada preceso a Nivel Nacional correspondiente al mes de marzo de 2019

é Eli}‘-Net %
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| Losequricad | yogeinss’ MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL
EMaeIE Ll AGENCIA LOGISTICA DE LAS FUERZAS MILITARES iaeniseremes bt

UERZAS MILITARES
Fuenzay —— n.-_..u—w_————:

3 TEM PORALI DAD

| oeeeomans | vewroorreuniaone

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO. - IR S 9 '
DIRECCIGN FINANCIERA. ' 4

OFICINA ASESORA JURIDICA 7
SUBDIRECCIGN GENERAL DE ABASTECIMIENTOS Y SERVICIOS 9
SUBDIRECCION GENERAL DE CONTRATACION 7
ATENCION Y ORIENTACION CIUDADANA a

REGIONAL AMAZONIA - 7
'REGIONAL LLANGS a

REGIONAL CENTRO o : i 10
REGIONAL CARIBE _ B 9
REGIONAL NORTE B L - 10
REGIONAL TOLIMA : L T T 10

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 9 0,5
ORFEO ] 7 1,4
26 1,3
CENTRO DE ATENCION TELEFONICO
CORREO ELECTRONICO - FUNCIONARIOS 16 0,3
MODULO PQR 28 14
SUGERENCIAS 326 16,8
BUZON DE SUGERENCIAS
FELICITACIONES 1532 78,8
TOTAL 1944 100

NOTA: Tanto lo que llega por correo contdctenos como al correo de los funcionarios, Grfeo, Centro de
Atencién Telefénico y de manera presencial se sube al Médulo, sin embargo, en este punto sélo se
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clasifica como solicitudes recibidas por el “Mddulo PQR”, aquellas que el usuario ingresa directamente
a lg herramienta.

4.1.1 CORREOQ contactenos@agencialogistica.gov.co

Para el mes de marzo se recibieron un total de 147 correos, de los cuales 48 se direccionaron a los
funcionarios competentes de brindar la informacién requerida, 27 de éstos mensajes se les dio {a
pertinente asesoria en cuanto a temas de informacion general de la entidad, 8 se registraron en el
Madulo PQRD, finalmente 62 mensajes recibidos por éste correo NO fueron tramitados porque fueron
reenviados mas de una vez.

4,1.2 ORFEO

A través del Sistema de Gestién Documental ORFEQ, se recibieron 7 solicitudes, las cuales fuercn
direccionadas a la dependencia competente para dar tramite.

4.1.3 CENTRO DE ATENCION TELEFGNICO

OTROS §
LLAMADAS TRANSFERIDAS |
CERTIFICADO DE RETENCION
SOLICITUDES OTRAS ENTIDADES |
INFORMACIONJURIDICA
PAZY SALVO |

SOLICITUDES GENERALES
INFORMACIONSEGUROS |
DESCUENTOS POR NOMINA
. PAGO PENDIENTES
* INFORMACIONPRE Y CONTRACTUAL
. CERTIFICADO SALDO
INFORMACION DE PORTAFOLIO
INFORMACION DE CREDITOS
INFORMACION DE LA ENTIDAD

o249

0 50 100 150 200 250

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencion 1elefonico cofrespondiente al mes de marzo 2019

Por este medio ingresaron 649 llamadas en el horario de lunes a viernes de 07:30 a.m. a 04:30 p.m. De
las cuales se realizaron 125 asesorias sobre informacién general, tanto para la ciudadanfa en general
como para funcionarios de la misma Entidad, trasferidas con asuntos puntuales 110, se registraron en
el médulo PQR 26 solicitudes, 249 transferencias, 139 llamadas salientes y ndmeros desconectados
dentro de las que se encuentran 35 gue 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 sefialar que las solicitudes allegadas a través del Centro de Atencion Telefdnico, que se
consideran una peticion, queja, reclamo v/o denuncia se suben y responden a través del Madulo PQR
que se encuentra en la Pagina Web de la Agencia Logistica.

4.1.3.1 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 con los usuarios, afectando el servicio y la imagen

institucional. Registrando un total de 35 llamadas no transferidas oportunamente.

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

Total Llamadas No Respondidas

Regional Antioguia

Oficina de Tic

Direccidn de Infraestructura
Subdiveccion General...
Seguros

Direccion Financiera
Secretaria General

Direccién General

Direccion Administrativa

Fuente. informe Mensual Centro de Atencion Telefénico correspondiente al mes de marzo 2019

En marzo la Oficina de Tecnologia, la Direccion Administrativa y la Direccién Financiera fueron las areas
con las que no fue posible realizar la transferencia de la llamada, por lo que se evidencia que las
citadas dependencias siguen presentado novedades al momento de atender a los usuarios, sin
embargo, es necesario precisar que hubo una disminucion considerable en las llamadas perdidas.
Como se describe en la gréfica. Es de aclarar que contestar oportunamente los teléfonos en cada area,
es competencia del personal que estd a cargo de estas herramientas de comunicacién, pues en el
Centro de Atencitn Telefdnico cumple con direccionar las llamadas.

4.1.4 CORREO ELECTRONICO - FUNCIONARIOS
Por este medio se registraron 16 solicitudes,
4.1.5 HERRAMIENTA MODULO PQRD

Por este medio se gestionaren 28 solicitudes registradas directamente por los usuarios.
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4.1.6 BUZON DE SUGERENCIA (326)

- Surdeidents To’iima'Gtande%f :
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Respecto a los Buzones de Sugerencia, el tema mds reiterativo en el Grupo de Administracion
(CATERING), fue el de “Cambio de Mend” con 170 sugerencias a Nivel Nacional, allegadas
principalmente a la Regional Centro, Llanos Orientales, Suroccidente, Tolima Grande, y la Regional
Antioguia Choce, seguido del tema “Aumento de Porcion” con 83 Sugerencias; en su gran mayoria
para la Regional Centro, Llanos y la regional Suroccidente, la opcién “Coccidn” con 35 sugerencias; su
gran mayoria para Regional Centro, Amazonia, Tolima y “Otros” con 15 sugerencias; gue 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 Tolima.
Almacenamiento y Distribuciéon CAD obtuvo 18 sugerencias, en la Regional Llanos se registraron 8
sugerencias, Regional Amazonia con 3, Antioquia Choco con una (1} y la Regional Tolima con una (1).
Los demdas temas se pueden evidenciar en el cuadro respectivamente, para un total de 326
sugerencias recibidas a nivel nacional.

4.1.7 CHAT INTERACTIVO
Se recibieron 20 interacciones por este medio sobre informacién general.
5. PBX O CONMUTADOR {Recepcién)

Se notificaron 187 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 evidencid una gestion de 80 difusiones, las cuales se realizan desde la Recepcién de la Oficina
Principal.

5.2 REUNIONES AGENDADAS Y REGISTRO DE VISITANTES:

No se notificaron 10 reuniones agendadas, un ingreso formal de 432 personas externas, de las cuales
23 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 marzo se evidenciaron 87 Audiencias de adjudicacion de contratos a Nivel Nacional y se
realizaron 72 encuestas anticorrupcion.

Regional Amazonia: {2) encuestas, de (3} Audiencias procesos contractuales.
Regional Antioquia Choco: (32) encuestas, de (11) Audiencias procesos contractuales.
Regional Llanos: (4) encuestas, de (10) Audiencias procesos contractuales

Regional Nororiente: (15) encuestas, de (15) Audiencias procesos contractuales.
Regional Norte: (0) encuestas, de (23} Audiencias procesos contractuales.

Regional pacifico: Una (1) encuesta, de una (1) Audiencia proceso contractual.
Regional Suroccidente: (0) en cuentas de una (1) Audiencia proceso contractual
Regional Sur: (3} encuestas, de (10) Audiencias de procesos contractuales.

Regional Tolima Grande: (6) encuestas, de {13) Audiencias procesos contractuales.
Oficina Principal: Una (1) encuesta, de {2) Audiencia de procesos contractuales.

Registrando una percepcién Favorable del 96,80%
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Registrando una percepcion desfavorable 3,20%

7. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

Este punto se relaciona con la medicién 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

) e PARTICIPAN..

T e ENLAEVALUACION
Percepcion del servicio 6
en general {PQRD)

Biieno (3.5.a45)

De acuerdo a los resultados anteriormente expuestos, se evidencia la misma cantidad de participacion
de los usuarios en comparacién al mes anterior, los cuales utilizaron el Médulo PQR en el mes de
marzo, se determiné que el personal encuestado presentd en general un nivel bueno de satisfaccion
frente al

Servicio presta.

. Medicion de la Satisfaccién

4¢Ccmo califica la facilidad, de ingreso a los Canales de
Atencidn para presentar su soficitud? '

... '8-<¢C6mo califica el interés y actitud de nuestros:
“funcionarios para resclver el motivo de su solicitud?

'2-¢1a respuesta a su solicitud fue entregada de manera -

1. (C6mo calffica usted el servicio recibido por este
madlo? '

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a nivel Nacional correspondiente al mes de marze 2019
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7.2 Indicar los pronunciamientos favorables y desfavorables recibidos durante el periodo

asi:
CONCEPTOS FAVORABLES
i - CONCEPTOSFAVORABLES .~ "' oo 0o o)l o CANTIDAD.
FELICITACIONES 1532
OPINIONES POSITIVAS : ' 0
CALIFICACIéN POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO 17
TOTAL" T T P e e e B

Los Buzones de Sugerencia, son el canal de comunicacién 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 satisfaccidén del Médulo PQR.

FELICITACIONES (1532}
Para el mes de marzo llegaron un total de 1532 felicitaciones las cuales se clasificaron asi:

Toliria Grande [

. Suroccdente -

" Nororiente _
Uannsmmtﬂles :
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" El Grupo “Administracion (Catering)” ostenta el mayor nimero de Felicitaciones allegadas a la Agencia
Logistica de las Fuerzas Militares con 1406, que hacen referencia a la satisfaccion frente al servicio
suministrado, seguido de “Almacenamiento y Distribucién (CAD) con 123, y por medio del méduio
PQRD, se recibid un total de 17 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

ot cANTIDAD:
RECLAMOS 0
QUEJAS 1
DENUNCIA 0
OPINIONES NEGATIVAS 0
CALIFICACION NEGATIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO 7
L -~ som - s

Como conceptos desfavorables se especifican los siguientes casos:
QUEIA (1)

1. ID 8662, un representante del Comité Pro - Defensa de la Educacién del bajo Putumayo - Comités
CAE Municipales, manifiesta inconformidad por la falta de atencién a una solicitud que ya habia
elevado ante la Entidad, en la cual indica que atin no se han cancelado haberes del mes de di-
ciembre al personal manipulador de alimentos del municipio de Valle del Guamuez y San Miguel.
Se direcciono a la Subdireccién General de Abastecimientos y Servicios (cerrado).

8. RECOMENDACIONES

e De la queja interpuesta, es necesario verificar el cumplimiento de! pago prestacional al perso-
nal que atiende el servicio institucional, con el fin de mantener la proactividad en la funcién
desempefiada.

Cordialmente,

CORONELMRIV hos piEpa™

Secretario Genergl
Ageficia Logistica de las Fuerzas Militares

Rl Tedd fty
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