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MEMORANDO
Bogota D.C., 24 de diciempre de 2024.
No. 2024110010322663 ALSG - GRV- AOC - 11001
PARA: ABOG. MARTHA EUGENIA CORTES BAQUERO, Jefe de la Oficina Asesora

Juridica, (E) de las Funciones del Despacho de la Direccién General.

DE: CONTADORA PUBLICA SANDRA PATRICIA BOLANOS RODRIGUEZ
Secretaria General (E).

ASUNTO: Informe de seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Consultas, Denuncias y Encuestas Anticorrupcion - Noviembre 2024.

Respetuosame'nte y con toda atencién me permito informar el resultado
del seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias,
felicitaciones y encuestas anticorrupcion, adelantado por el Grupo de Atenciéon y
Orientacién Ciudadana para el mes de noviembre, asi:

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

1.1. PERIODO ANTERIOR - OCTUBRE 2024

RECIBIDAS TOTAL RESUELTAS PEN:;'E!NTE N:i'ADsE % PENDIENTES
PERIODO ANTERIOR A LA FECHA RESOLVER VENCIDOS POR RESOLVER
61 61 0 0 0%

Resueltas sin Novedad
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1.2. PERIODO ACTUAL - NOVIEMBRE 2024

MEDIO DE TOTAL  RESUELTAS EN TRAMITE | o, * Yo penmen: AVANCE AVANCE
RECEPCION RECIBI- A LA FECHA’ POR . | tDAS TES POR PERIODO | PERfODO
) pas | " +RESOLVER [ ™" 21 RESOLVER ANTERIOR || ACTUAL
MODULO
0, [+] 0,
PQRD 62 60 2 0 3% 100% 979%

Respecto al mes de noviembre, se llevdé acabo la medicion del numero de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias recibidas a través del Mddulo PQR,
presentandose aumento en una (1) peticion en comparacion al mes de octubre.

Por otra parte, a ia fecha de emision del presente informe, se encuentran 2 solicitudes
cuya respuesta esta en tramite, asi:

Una (1) Solicitud se encuentra para cierre con Desistimiento Tacito:

e ID 13759 - certificaciones contractuales, a cargo de Subdireccion General de
Contratos, Gestion Contractual, con plazo maximo para que la entidad emita la
resolucién el dia 09/01/2025.

Una (1) Solicitud en tramite dentro de los términos de ley:

e ID 13709 - solicitudes generales administrativas, que se encuentran en trdmite a
cargo de la Direccién Administrativa con fecha limite de respuesta el dia 26/12/2024.

1.3. PETICIONES VENCIDAS: No se registraron vencimientos.

1.4. REMISION DE SOLICITUDES POR COMPETENCIA A OTRA ENTIDAD: no se
remitié ninguna solicitud.

1.5. PETICIONES ALLEGADAS POR COMPETENCIA: se registraron 4 solicitudes.

e ID 13709 - Solicitudes Generales Administrativas, con fecha de ingreso
01/11/2024, por parte del Sr. Jorge Luis Pinto Pinzon - Coordinador Grupo Archivo
General del Ministerio General, la cual se direcciond a Direccion Administrativa, con
fecha de cierre 26/12/2024.

o ID 13742 - Informacion Ofertas Laborales - Convocatorias, con fecha de ingreso
15/11/2024, por parte de la Sra. Ingriht Yohana Contreras Zacipa Jefe de la Oficina
Relacién Estado Ciudadanias de la Funcidén Publica. La cual se direcciond a Direccidn
Administrativa, con fecha de cierre 06/12/2024.

e ID 13743 - Aclaraciones Procesos Contractuales, con fecha de ingreso
15/11/2024 por el Sr. Vicealmirante Hernando Enrique Mattos Dager de La Armada
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Nacional, la cual se direcciono a la Subdireccion General de Contratacion, con fecha de
cierre 03/12/2024.

e ID 13756 - Informacion Ofertas Laborales — Convocatorias, con fecha de ingreso
20/11/2024, por parte de la Sra. Ingriht Yohana Contreras Zacipa Jefe de la Oficina
Relacion Estado Ciudadanias de la Funcion Publica. La cual se direcciond a Direccidon
Administrativa, con fecha de cierre 11/12/2024.

Nota: TRAMITE OPORTUNO Y ADECUADO A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS
SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS - SGDEA del Ministerio de
Defensa Nacional: ingreso una (1) solicitud identificadas con los ID: 13750. La cual
se tramito en los términos de ley, a la fecha se encuentra cerrada.

1.6. MONITOREO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA: No registré solicitud.
1.6.1. Numero de solicitudes recibidas: no se registro.

1.6.2. Numero de solicitudes que se les negé el acceso a la informacién: no se
registraron.

1.7. PETICIONES ENTRE AUTORIDADES: no se registré solicitud.
1.8. REQUERIMIENTOS DE LOS ENTES DE CONTROL: se registraron 6 solicitudes.

s e R R e
1 % \ SIGNADO! | ‘ASUNTO! | Ut
UBER ARBEY AGUILAR
PROVINCIAL OEAtOR | REGIONAL | INFORMACIO
13/11/2024 13738 ANTIOQUIA - N DE LA 10 27/11/2024
DEPARTAMENTAL CHOCO ENTIDAD
COLEGIADA DE
ANTIOQUIA
RUBEN DARIO PERDOMO
URIBE- CONTRATISTA
NUMERO DE CONTRATO | OFICINA ASESORA
13740 090 DEL 2024 DE PLANEACION £ | IN{ORSIO | b oo
14/11/2024 PROCURADURIA INNOVACION ENTIDAD
DELEGADA PARA LA INSTITUCIONAL
MORALIDAD Y LA
TRASPARENCIA PUBLICA
RICARDO FRANCISCO
OCHOA CADAVID -
ASESOR GRADO 25 DIRECCION INFORMACIO
14/11/2024 13741 PROCURADURIA GENERAL N DE LA 10 28/11/2024
REGIONAL DE ENTIDAD
INSTRUCCION
ANTIOQUIA
RUBEN DARIO PERIILLA
CARDENAS - -
DIRECCION DE
INVESTIGACIONES NO. 4 :
27/11/2024 13768 CONTRALORIA DIRECCION INZOSE”L‘EIO 3 30/11/2024
DELEGADA PARA LA ADMINISTRATIVA ENTIDAD
RESPONSABILIDAD
FISCAL, INTERVENCION
JUDICIAL Y COBRO
COACTIVO

LRADHESA CRIVHICADA,
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DIANA CATALINA
SABOGAL TRIANA -
DIRECTORA (E) DE LA DIRECCION INFORMACIO
27/11/2024 | 13769 DIRECCION DE GENERAL N DE LA 03/12/2024
VIGILANCIA FISCAL ENTIDAD
SECTOR DEFENSA Y
SEGURIDAD
RUBEN DARIO PERIILLA
CARDENAS - -
DIRECCION DE
INVESTIGACIONES NO. 4
; . INFORMACIO
CONTRALORIA DIRECCION
27/11/2024 | 13770 | [LrEcaCA PARA LA GENERAL é«N%ED% 09/12/2024
RESPONSABILIDAD
FISCAL, INTERVENCION
JUDICIAL Y COBRO
COACTIVO
Monitoreo Medios de Recepcion: PQRDSYF
MEDIO DE RECEPCION TOTAL
. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS, SUGERENCIAS Y
MODULO PQR FELICITACIONES 62
SUGERENCIAS 115
BUZONES DE ;
SUGERENCIAS FELICITACIONES 2762

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

2939

Contamos con 148 Buzones de Sugerencias, ubicados en las diferentes unidades de
servicio, principalmente en las regionales y algunos en la Oficina Principal, siendo el
medio de recepcidén de Sugerencias y Felicitaciones mas utilizado por nuestros grupos de
interés (Fuerzas Militares, proveedores y usuarios en general). Alcanzando para el mes
de noviembre un total de 2.877 escritos allegados por este medio, que comparado con el

mes de octubre se evidencia disminucion de 19 en el nimero de interacciones.

FMPKELA CHR DI ALY
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2. RESULTADO GENERAL DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE OCTUBRE.

DEPENDENCIA G"”nguge TRA- |l pETICTONES | QUEIAS | RECLAMOS || SUGERENCIAS | FELICITACIONES || DENUNCIAS | susToTaLl %
omecc:gr GENE- DESPACHO 4 o o 0 o 0 4 0,14
ADMINISTRACION
COMEDORES DE 1 0 0 115 2638 0 2754 93,71
SUBDIRECCION || TROPA (CATERING)
GENERAL DE OPE-
RACION LOGISTI-
CA ALMACENAMIENTO
Y DISTRIBUCION 0 0 (] (1] 117 (1] 117 3,98
(CADS)
SUBDIRECCION
GENERAL DE CON- (| GRUPO DE GESTION)| 4, 0 0 0 0 0 11 0,37
TRATOS
DIRECCION OTROS .
ABASTECIMIENTOS 1 0 o 0 0 0 1 0,03
SUBDIRECCION Y SERVICIOS
GENERAL DE
ABASTECIMIENTOS
BIENES Y SERVI-
cros (COMERCIALIZA- 3 0 0 0 6 0 9 0,31
CION- CREDITOS) ’
DIRECCIONAMIEN-
PLANEACION E
INNOVACION Is- | TQ ESTRATATEGICO 1 0 0 0 0 0 1 0,03
TITUCIONAL
GANIZACIONAL
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CARTERA 3 0 0 0 0 0 3 0,10
DIRECCION FI- :
NANCIERA
CONTABILIDAD 16 0 (1} 0 0 0 16 0,54
TALENTO HUMANO 19 2 0 0 0 0 21 0,71

DIRECCION ADMI-

NISTRATIVA Y DE
TALENTO HUMANO {| SERVICIOS ADMI-

NISTRATIVOS 0 Y Y o 1 Y 1 0,03
CONTROL IN-
INSTRUCCION DI-
TERN(; :':lsgmu- CIPLINARIA 0 0 1] (4] 0 1 1 0,03

TOTAL 59 2 0 115 2762 1 2939 100

— - - ~—- -Como.se.muestra-en-el.cuadro-anterior,-los-Buzones de-Sugerencias-son-el-medio-por-donde -mas se recepcionaron
escritos, para el mes de noviembre, la mayoria son para el Grupo Administracion Comedores; (CATERING) los cuales
reglstraron 115 sugerencias y 2.638 felicitaciones, seguido por los Centros de Almacenamiento y Distribucion
(CAD’S) donde se recibieron 117 felicitaciones. En el punto 2.1 se detallan todas solicitudes allegadas a las
Regionales.

Por otra parte, a través del Mddulo PQR se registraron 59 peticiones. Estas se distribuyeron de la siguiente manera:
Gestién del Talento Humano (19), Contabilidad (16), Cartera (3), Gestion contractual con 11, seguido de la Direccidn
General con (4), oficina Gestion Créditos con (3). Administraciéon Comedores de tropa (CATERING), Direcciéon Otros
Abastecimientos y Servicios y Direccionamiento Estratégico Desarrollo Organizacional recibieron una (1) peticién
respectivamente.

Asi mismo, se registraron (2) quejas durante este periodo para Talento Humano.

Finalmente, se present6 una (1) denuncia, la cual fue direccionada por la Sra. Directora General (e) al grupo
Instruccién Disciplinaria.

Cabe sefialar que las quejas, reclamos y denuncias presentadas se detallan en el punto 7.1; “Conceptos
Desfavorables. .

l\mm\ »ﬁ(lk G ADA
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2.1 SOLICITUDES PRESENTADAS POR REGIONAL.

REGIONALES GRUPO DE TRABAJO PETICIONES SUGERENCIAS ||FELICITACIONES TOTAL
A 0 0 11 11
OFICINA PRINCIPAL SESTION CATERING
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS o 0 1 1
AMAZONIA CATERING o 12 67 79
0 22 178 200
ANTIOQUIA CHOCO ,CATERI"G
GESTION CONTRACTUAL 1 o o 1
CADS 0 o 12 12
CARIBE CATERING 0 25 55 80,
GESTION CONTRACTUAL 1 0 0 1’
0 9 183 192
CENTRO 'CATERING ,
GESTION CONTRACTUAL 1 0 0 1
0 22 362 384
LLANOS ORIENTALES CATERING ‘
CADS 0 71 71
NORORIENTE CATERING 0 897 901
CONTABILIDAD 1 0 0 1
NORTE _ CADS 0 0 12 12
CATERING 0 2 452 454
GESTION CONTRACTUAL 2 o o 2
PACIFICO
CADS 0 o 18 18
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CATERING 7 34 41
GESTION CONTRACTUAL 2 o 0 2
SUROCCIDENTE CATERING 0 145 145
TALENTO HUMANO 1 (] (1] 1
. E 0 6 6
SUR GESTION CREDITOS
CADS o 4
1 0 o 1
TOLIMA GRANDE TALENTO HUMANO
CATERING 12 254 266
TOTAL 10 115 2762 2887

Se muestra en el recuadro anterior las peticiones, sugerencias y felicitaciones allegadas a cada regional,
evidenciando, que resaltan las sugerencias y felicitaciones reportadas en la administracién de (CATERING) vy
administracion de (CAD’S).

Y, —

Por ‘medio de”la"pagina web ingresaron para la Regional - Norte 51 felicitaciones y una (1) sugerencia, la
Regional Nororiente una (1) felicitacion, seguido de 11 felicitaciones que se agregan al cuadro en
administracion Catering de la oficina principal por los comentarios ya que no se puede identificar la regional,
seguido de una (1) felicitacion para servicios administrativos también por el comentario.

Asimismo, se registré 10 peticiones las cuales fueron allegadas por medio del correo electrénico y/o directamente
por el médulo PQR, reportadas en el cuadro principal, en el numeral 4.1.9. Se observa la grafica con los asuntos
allegados a través de sugerencias. ’ '

AR GA LTRE P ADE
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SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL. MES NOVIEMBRE 2024

INSTRUCOON DICIPUNARIA ' 1

CONTHOL INTERNO
DISOPHINARIO

i I

s .

; ° SERVICIOS ADMINISTRATIVOS i i1
£% }
£ /
it |

2
g . TALENTO HUMANO il 21
s conTamuDRO ‘:l 16
|
g
H CcARTERA c 3
i

e |

; § E OSRECCIONAMIENTO EST DESARROLLO IONAL 1

2%

{COMERCIALZACKON- CREDITOS} H' 9

DIFECOON DTROS ABASTECHAIENTOS ¥ SERVICIOS

SURDIRECOON GENERAL DE
ABASTEOMIENTOS BENES ¥ SERWCIOS

GRUPO DE GESTION CONTRACTUAL

{
]
J}
o ov ca0s) LH 117

OF TROPA (C

% Y
=
[

CONTRATOS

SUSDIRECO

DERECOON SUBDIRECCION GENERAL DE OPERAGON GENERAL DE
LOGISTKA

512754

- w.

DESPACHO

GENERAL

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencién Telefénico correspondiente al mes de noviembre
2024
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3. TEMPORALIDAD

TIEMPO DE RES-
DEPENDENCIAS PUESTA DIiAS
DIRECCION GENERAL 9
DIRECCON ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO 11
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 10
DIRECCION FINANCIERA 3
OFICINA ASESORA DE PLANEACION E INNOVACION INSTITUCIONAL 11
SUBDIRECCION GENERAL DE CONTRATACION 10
SUBDIRECCION GENERAL DE ABASTECIMIENTOS Y SERVICIOS 12
SUBDIRECCION GENERAL DE OPERACION: LOGISTICA 7
REGIONAL ANTIOQUIA CHOCO 10
REGIONAL CARIBE 13
REGIONAL CENTRO 30
REGIONAL PACIFICO 6
REGIONAL NORTE 3
REGIONAL SUROCCIDENTE 7
REGIONAL TOLIMA 15

i

Los tiempos de respuesta para peticiones, quejas, reclamos y denuncias
cumplen con los plazos establecidos en la ley. Se calcula el tiempo promedio
considerando todas las solicitudes recibidas por cada dependencia.

Nota: el tiempo de respuesta se registra por dependencia, promediando dias de

respuestas por cantidad de solicitudes recibidas.
{

4. SOLICITUDES RECIBIDAS - CANALES DE RECEPCION

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %o

CORREQ CONTACTENOS 16 0,54
CHAT INTERACTIVO : 0 0,00
ORFEQ 1 0,03
ATENCION TELEFONICA 0 0,00
CORREQ DENUNCIE 0 0,00
CORREQ SERVIDORES 0 0,00
CORREQ REGIONALES 1 0,03
MODULO PQR 44 1,50
BUZON DE SUGERENCIAS SUGERENCIAS 115 3,91
FELICITACIONES 2762 93,98

TOTAL 2939 100

NOTA: Tanto lo que llega por correo contactenos como al correo de los
funcionarios, Orfeo, Centro de Atencion Telefénico y de manera presencial se

{
[
f
i
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registra en el Modulo PQR, sin embargo, en este punto solo se clasifica como
solicitudes recibidas por el “Modulo PQR”, aquellas que el usuario ingresa
directamente en la herramienta Web.

4.1 CORREO - contactenos@agencialogistica.qgov.co

Para el mes de octubre, se recibié un total de 149 correos de los cuales: 79 se
direccionaron a funcionarios competentes de brindar la informacién requerida,

16 peticiones se registraron en el Mdédulo PQR, no se registraron solicitudes

en el Médulo de Certificaciones Financieras, 9 solicitudes se les brindd asesoria,
finalmente 43 mensajes recibidos por este correo no fueron tramitados por ser
reenviados mas de una vez.

4.2 CHAT INTERACTIVO - Se suministré asesoria a 48 usuarios de los
cuales no se evidenciaron solicitudes para radicar.

4.3 ORFEO - Gestion Documental - A través del Sistema de Gestién
Documental ORFEOQ, se registré una (1) solicitud.

4.4 CENTRO DE ATENCION TELEFONICO.

ASESORIAS CAT

Solicitudes Generales
Administrativas

Otros

Llamadas Transferidas
informacion Seguros
informacién de Portafotlo
Informacién de la Entidad

Informacién de Créditos

Infomaddén Financlera

a
[ Descuentos por nomina 14
créditos de libre inversion

Dedaraclon de Renta P 1

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencién Telefénico correspondiente al mes de noviembre
2024

Por este medio ingresaron 202 llamadas, en el horario de lunes a viernes de
07:30 a.m. a 04:30 p.m., de las cuales se realizaron 43 asesorias sobre
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informacion general tanto para la ciudadania como para los servidores de la
misma entidad, no se registraron solicitudes en el médulo PQR, no se registrd
solicitud en el médulo de Certificaciones Financieras, se transfirieron 99
llamadas de las cuales 17 fueron con asuntos puntuales.

Finalmente, se evidenciaron 60 llamadas dentro de las cuales; se encuentran 2
llamadas que no se transfirieron a las dependencias correspondientes, toda vez,
que no se obtuvo respuesta al momento de trasferir las llamadas, se registran
la opcidon Otros con 58 llamadas de prueba y nimeros desconectados, no se
realizaron llamadas saliente.

Cabe senalar, que las solicitudes allegadas a través del Centro de Atencién
Telefonico, que se considera peticiones, quejas, reclamos o denuncias, se
registran y responden a través del Modulo PQR que se encuentra en la Pagina
Web de la Agencia Logistica.

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. Se
registraron 2 llamadas no transferidas oportunamente, evidenciando
disminuciéon en 10 llamadas en comparacidén con el mes de octubre.

~

W Total Llamadas No Respondidas

" Subdireccién General
Contratacion

Las dependencias que presentaron novedad al momento de transferir las
llamadas son las descritas en la gréfica, las cuales se identifican como perdidas;
contestar oportunamente el teléfono en cada area, es competencia del personal
que estd a cargo de esta herramienta de comunicacion, pues desde el Centro de
Atencidn Telefdnico se direccionan las llamadas.

El registro de llamadas en comparacion al mes de octubre aumento. El
porcentaje de recepcion para el mes de octubre es del 52%.

Crrtiflcata No.
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4.5 CORREO DENUNCIE@AGENCIALOGISTICA.GOV.CO: no se registrd
solicitud.

4.6 CORREO SERVIDORES: no se registré solicitud.

4.7 CORREO ELECTRONICO-REGIONALES: se registr6 una (1)
solicitud.

4.8 HERRAMIENTA MODULO PQR: se gestionaron 44 solicitudes
registradas directamente por los usuarios en la plataforma.

4.9 BUZON DE SUGERENCIA ASUNTOS (115)

ADMINISTRACION COMEDORES (CATERING) Y CAD'S

TOUMA GRANDE
PACIFYCO
NORTE
NORORIENTE
LLANOS ORIENTALES “Il i
CENTRO
CARIBE iy ]
ANTIOQUIA CHOCO N H
avova 2 s EBlamN
. Antioquia |, l Uanos , Tofima
Amazonia Choté | Caribe  Centro Orientales Noronente Norte  Pacifico Grande
aMENU 2 S 25 8 3 2 1 4
PORCION 5 14 1 9 1 8
2 COCCON S 3 1 4
® ACTITUD DEL PERSONAL 1
" OTROS 3 1 1 3

Fuente. Informe Mensuat PQRD de cada proceso a hivel nacional correspondiente al mes de
noviembre de 2024
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Respecto a los Buzones de Sugerenaa, los temas con mayor incidencia en la
Administracion de (CATERING) mas relevantes fueron:

"Cambio de Menu": Con 50 sugerencias a nivel nacional, se recibieron
principalmente de Regional Caribe (25), Regional Centro con (8) Regional
Antioquia Choco (5), Regional Pacifico con (4), Regional Llanos Orientales (3),
seguido de regional amazonia y Regional Nororiente con (2) respectivamente,
Regional Norte con una (1) sugerencia.

La opcion "Aumento de Porcion" registra 38 sugerencias, principalmente de

Regional Antioquia Chocé (14) Regional Llanos Orientales (9), Regional Tolima

(8), seguido de Regional Amazonia ¢on (5), Centro y Nororiente con una (1)
sugerencia respectivamente.

En cuanto a la opcion "Coccion", se registraron 18 sugerencias. Estas
provienen principalmente de Regional Llanos Orientales (8) y Regional
Amazonia (5), Tolima (4), Regional Norte con una (1) sugerencia.

Por otra parte, Almacenamiento y Distribucion (CAD’S) no registro
sugerencias.

Se registraron un total de 115 sugerencias a nivel nacional, lo que representa
disminucién de 39 en comparacion con el mes de octubre. Las sugerencias res-
tantes, menores a 2, se detallan en la grafica correspondiente.

5. MULTICANALES

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
REGISTRO VISITANTES 225 42,21
PBX 223 41,84
REUNIONES 6 1,13
DIFUSIONES 79 14,82
CONTACTENQS / CERTIFICACIONES FINANCIERAS WEB 0 -
CENTRO TELEFONICO / CERTIFICACIONES FINANCIERAS WEB 0 -
TOTAL 533 100

5.1 REUNIONES AGENDADAS Y REGISTRO DE VISITANTES. Se notificaron
6 reuniones agendadas, a su vez, un registro de ingreso de 225 personas
externas evidenciadas en el aplicativo DYMO Labelwrite.

5.2 DIFUSIONES. Se evidencid una gestion de 79 difusiones, las cuales se
realizan desde la recepcién de la oficina principal.

5.3 MODULO WEB DE FINANCIERA. No se registraron solicitudes en el
Modulo de Certificaciones Financieras.

Certificara No.,
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6. ENCUESTAS ANTICORRUPCION. Para el mes de noviembre, se
evidenciaron 14 Audiencias de adjudicacién de contratos a nivel Nacional y se
realizaron 16 encuestas anticorrupcion, asi:

REGIONAL AMAZONIA
REGIONAL CENTRO
REGIONAL NORTE

REGIONAL TOLIMA GRANDE
OFICINA PRINCIPAL
$i2 _TOTAL'NIVEL NACIONAL [ =

Registrando una percepcion favorable del 93,8%.
Percepcion desfavorable del 5,6 %.

El porcentaje negativo de la encuesta se evidencia asi:

Pregunta 3 - ¢Le han solicitado algin tipo de prebenda para la
adjudicacion de un contrato o ha tenido conocimiento sobre un hecho
similar?

En la Regional Centro en un oferente, selecciono: opcion A. SI, sin dejar ningun
comentario

Pregunta 5 - éConsidera usted que, en la Agencia Logistica de las
Fuerzas Militares, el fenomeno de la corrupcion es?:

Por otra parte, en Regional Centro un oferente, selecciono: opcién B.
OCASIONAL, sin dejar ningin comentario

Pregunta 6 - éDe acuerdo a su experiencia con la entidad, écual nivel de
la organizacion puede llegar a influir en mayor medida en la
corrupcion?:

En consecuencia, en Reglonal Centro un oferente, seleccionaron: opaon F.
TODOS, sin dejar ningun comentario.

Regional Tolima Grande en este punto los oferentes comentaron:
“Se confia en el profesionalismo del personal y que estd sumamente callﬁcado
para ejercer sus labores”

“Transparencia”

Pregunta 7 - ¢éComo percibe usted el interés de la entidad por combatir
la corrupciéon?
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Regional Tolima Grande un oferente comento:

“Como entidad publica debe promover dichos valores y asi mismo hacer que
estos se cumplan”

Pregunta 8 - Siente que la entidad en desarrollo de los diferentes
procesos contractuales ha vuilnerado sus derechos.

Regional Centro un oferente, seleccionaron: opcion A. SI, sin dejar ningun
comentario.

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.

Medicion de satisfaccion / Modulo PQR: La medicion se realiza a través
de cuatro preguntas.

No se evidencia la participacion usuarios al cierre de la peticion para el mes de
Noviembre.

NO. DE CALIFICACION A (4) PREGUNTAS
TRAMITES / SERVICIOS USUARIOS [ Excelente | Bueno Regular Malo
EVALUADOS EN EL PERIODO QUE
Percepcién del servicio en PARTICIPAN
general (PQRD) DE LA (45a85) | (3.524.5) || (2.5a 3.5.) {1a2.5)
EVALUACION
1. ¢Cémo califica el interés y ' )
actitud de nuestros funcionarios 0 0 0 0
para resolver el motivo de su '
solicitud?
2. ¢COémo califica la facilidad de
acceso a nuestros canales de 0 0 0 0
atencién para presentar su
solicitud? 0
3. ¢éComo  califica usted el
servicio recibido por este 0 (1] 0 0
medio?
4. {La respuesta a su solicitud
fue entregada de manera claray 0 o U] 0
oportuna?
Total Total
i (] P
Tramites/Servicios Participantes Calificacién Promedio
0 0

Medicion de satisfaccion / Centro de Atencion Telefénico: Mediante el
Software GoAutodial, se realiza una encuesta donde se refleja la calidad del
servicio prestado a través del Centro de Atencidon Telefonico por las
dependencias que prestan atencion a la ciudadania en general, para el mes de
octubre no se reporta la participacion de ciudadanos.

Certiticata Na.
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Medicion de satisfaccion / Encuesta Codigo QR: La Agencia Logistica de las
Fuerzas Militares implementd una encuesta a través de un cdédigo QR ubicado
en los diferentes comedores de tropa, con el fin de conocer la percepcién de los
usuarios frente al servicio prestado por la entidad.

Se evidencia la participacion de 323 usuarios en el mes de noviembre,
comparado con el mes de octubre donde participaron 96 personas, se evidencia
aumento en la participacion de los usuarios.

El reporte se realiza desde el 01/11/2024 al 30/11/2024, siendo importante
precisar que registra una percepcion positiva generalizada, y que para este mes
se implementé la clasificacion por regionales y canal de recibo de la
comunicaciéon que permitird medir la gestion en cada una de las jurisdicciones.

ez FUERZA PARTICIPANTE

323

280

0

Ejército Nacional Fuerza Aérea Colombiana Armada Nacional Total

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de noviembre 2024
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1. ¢Se cumple con el menu establecido publicado en
el Comedor?

8

Casi siempre Devezen cuando Siempre

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de noviembre 2024

2. éLa entrega de los alimentos se realiza en los horarios

No Aveces

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de noviembre 2024

Certificate No.
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3. éLa calidad de los alimentos suministrados es?
274

Excelente Buena Regular Mala

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de noviembre 2024

4. ¢Su nivel de satisfaccion frente a la atencion recibida por los

Regular

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de noviembre 2024
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5. ¢Esta usted conforme a nivel general con la
alimentaciény las porciones que le suministra la Agencia
Logistica de las Fuerzas Militares?

305

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de noviembre 2024

Opiniones frente al servicio (Encuesta Codigo QR)

ASPECTOS GENERALES
256
[ I
237
B
K
i
H
o
1
&
[
3
5 29
i 30 -~
':l '19 12 - 5
. U ﬂ,._ R 0 .
b’ =] o a— S
" asPECTOS " comenmtarios | Thuema T
HEGATIVOS Of MEIORA PARTICIPANTE
' FUEFZA ARMADA HAGDNAL L)
JFUERZA AEREA 38 1 12 39
E£MROTO HACIORAL W 19 30 256

Certificata Na.
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Algunos de los participantes registraron opiniones frente al servicio prestado en
los diferentes comedores de tropa administrados por la Agencia Logistica, donde
se evidenciaron 337 comentarios, de los cuales 275 se relacionan con aspectos
positivos, 20 comentarios con aspectos negativo y 42 con oportunidad de
mejora.

En atencion a los datos obtenidos, se informd a ia alta Direccion del resultado de
la encuesta (cddigo QR), con el fin de tomar accidn frente a las inconformidades,
en procura de mejorar el servicio suministrado por la ALFM, asi mismo, se
informa a Subdireccion de Operaciones Logisticas para conocimiento y accién
pertinente.

7.1 PRONUNCIAMIENTOS FAVORABLES Y DESFAVORABLES
RECIBIDOS DURANTE EL PERIODO, ASI:

FELICITACIONES 2762
OPINIONES POSITIVAS / COMENTARIOS QR 275
CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO / 1534
ENCUESTAS

TOTAL e =

Los Buzones de Sugerencia, en los comedores (CATERING), son el canal de
comunicacién mas utilizado por los usuarios para dar a conocer sus opiniones y
registrar felicitaciones, de igual manera, se detallan las opiniones realizadas por
los usuarios a traves de la Encuesta QR, asi mismo, la percepcion frente a las
respuestas emitidas por la entidad a través del Médulo PQR, sumado a los
diferentes canales dispuestos por la entidad para medir la satisfaccion de la
ciudadania en general.

Felicitaciones: Para el mes de noviembre se registraron en un total de 2.762
felicitaciones, clasificadas asi:
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FELICITACIONES
i
Oficna brincipal 1 S |
Totima Grande D R
sw ([ A R
Surocridente T s ]
o (B i u ]
vote 2 52 ]|
Nororiente 897 )
toosOrienmates (7 N w J
oo 183 J
ome [ 2 | 55 ]
Antioquia Choc 178 -}
!
Amazonia & g |
w ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION (CADS) . ADMINISTRACION DE COMEDORES CATERING
® GESTION CREDITOS & GESTION SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

J— e - P —

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a nivel naciona$ correspondiente al mes de
noviembre de 2024.

El Grupo “Administracion (Catering)” ostenta el mayor nimero de felicitaciones
allegadas a la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares con 2.638, que hacen
referencia a la satisfaccion frente al servicio suministrado, seguido de “Centros -
de Almacenamiento y Distribucion (CAD)” con 117 felicitaciones. Las
manifestaciones positivas para el mes de noviembre en comparacion al mes de
octubre evidencian aumento en 20, igualmente se evidencia el buen trabajo que
se realiza en la Entidad.

Crrtiticata No.
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Conceptos Desfavorables:

57 % %. . ' CONCEPTOS DESFAVORABLES . a6 S CANTIDAD i i
RECLAMOS 0
QUEJAS 2
DENUNCIAS 1
OPINIONES NEGATIVAS 62
CALIFICACION NEGATIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO 81
o LT TOTALY i S146°0 T

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, la calificacion, comentarios e
inconformidades registradas por los usuarios a través de la encuesta realizada
por el cddigo QR, los cuales son dirigidos a la Subdireccién de Operacién
Logistica quienes realizan el seguimiento puntual para subsanar cualquier
novedad.

QUEJAS: (2)

ID 13728 - DIRECCION ADMINISTRATIVA - (08/11/2024): Quejosa
manifiesta: que se ve en la penosa obligacidon de informar acoso laboral
recurrente por parte de la coordinadora del BASEN-TOLEMAIDA. Cierre
(30/11/2024).

> Informado a Control Interno Disciplinario : 2024110010287953

ID 13749 - DIRECCION ADMINISTRATIVA - (18/11/2024): quejoso
manifiesta: Persecucion laboral. Toda conducta cuyas caracteristicas de
reiteracién o evidente arbitrariedad permitan inferir el propdsito de inducir la
renuncia, por parte del Director de la regional Llanos. Cierre (09/12/2024).

> Informado a Control Interno Disciplinario : 2024110010294973

DENUNCIAS: (1)

ID 13772- Instruccion Disciplinaria: (28/11/2024): observaciones vy
denuncia presunta falsedad alteracidon documento publico proceso 010-090-
2024/ por parte una firma participante. (12/12/2024).
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8. RECOMENDACIONES

e Seguir fortaleciendo la cultura de participacion: Se debe fomentar la
participacion de las encuestas de satisfaccion a través de diversos canales de
comunicacién, incentivando a los usuarios a compartir su opinién de manera
regular, puesto que ello constituye una herramienta de medicién.

o Realizar andlisis de datos periodicos: Analizar de manera sistematica los
resultados de las encuestas y las quejas recibidas para identificar tendencias,
patrones y areas de oportunidad.

» Realizar difusion y capacitacion acerca del cédigo QR de la entidad, con el fin

de lograr unificar la medicidén a través de dicha herramienta.

Cordialmente,

ol

CONTADORA PUBLICA SANDRA PATRICIA BOLANOS RODRIGUEZ
Secretaria General (E)
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares
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Elaboré: Paula AndZ:a Fuerte?g Revisd y Apr is0l Cruz Gutierrez
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