AGENGIA LODISTIGA

MEMORANDO
Bogotd D.C., 23 de octubre de 2024.
Na. 2024110010266413 ALSG - GRV- AOC - 11001
PARA: ABOG. MARTHA EUGENIA CORTES BAQUEROQ, lJefe de la Oficina Asésora

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 ~ septiembre 2024,

Respetuosamente y con toda atencion me permito informar a la Sefiora
Jefe de la Oficina Asesora Juridica, (E) de las Funciones del Despacho de la Direcci6n
General, el resuitado del sequimiento a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias, felicitaciones y encuestas anticorrupcion, adelantado por el Grupo de
Atencion y Orientacidn Ciudadana para e mes de septiembre, asi:

A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS.

1. ESTADO DE LAS PETICIONES.

1.1. PERIODO ANTERIOR - AGOSTO 2024

Resueltas sin gue se presentara vencimiento o novedad alguna.
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1.2. PERIODO ACTUAL - SEPTIEMBRE 2024

MODULO o o
PQRD I 82 81 ’ 1 ]] 0 “ 1% ,l 100% H 99%

Respecto al mes de septiembre, se informa que el ndmero de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias recibidas a través del Moduio PQR, presenta
aumento en comparacion al mes de agosto, siendo importante resaltar que la fecha de
emisidon del presente informe, se encuentra una peticién en tramite, asi:

Una (1) Solicitud se encuentra en tiempo extendido:

« ID 13594 - Solicitudes generales administrativas, a cargo de Direccién
Administrativa, Gestién del Talento Humano, con plazo méaximo para que la entidad
emita respuesta el dia 24/10/2024.

1.3. PETICIONES VENCIDAS: No se registraron vencimientos.

1.4. REMISION DE SOLICITUDES POR COMPETENCIA A OTRA ENTIDAD: No se
presentaron solicitudes.

1.5. PETICIONES ALLEGADAS POR COMPETENCIA: se registraron 2 solicitudes,

e ID 13599 - Certificacion de retencion, con fecha de ingreso 13/09/2024, por parte
del Sr. German Ariel Fabra Jiménez - Coordinador Grupo Prestaciones Sociales -
Direccién de Veteranos y Rehabilitacion Inclusiva - DIVRI, la cual se direcciond a
Direccion Financiera, con fecha de cierre 17/09/2024.

e ID 13645 - Informacién de la entidad, con fecha de ingreso 30/09/2024, por parte
del Sr. TC. Diego Felipe Mesa Mera - Jefe del Area Intervencion de Cultivos Ilicitos, la
cual se direcciond a Subdireccidn General de Abastecimientos y Servicios, con fecha
limite de respuesta el dia 22/10/2024,

Nota: TRAMITE OPORTUNO Y ADECUADO A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS
SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS - SGDEA del Ministerio de
Defensa Nacional: ingresaron 3 solicitudes identificadas con los ID: 13561, 13595,
13623. Las cuales se tramitaron en los términos de ley, a la fecha se encuentran
cerradas.

1.6. MONITOREO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA: No registré solicitud.

1.6.1. Namero de solicitudes recibidas: no se registro.
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1.6.2. NOmero de solicitudes que se les negé el acceso a la informacion: no se
registraron.

1.7. PETICIONES ENTRE AUTORIDADES: se registraron 5 solicitudes.

e ID 13561 - Informacion de la entidad, con fecha de ingreso 02/09/2024 por parte
del Sr. Patrullero Odair Cérdoba Araujo - Direccién de Investigacién criminal - Policia
Nacional, la cual se remitid Oficina Juridica, con fecha de cierre 06/09/2024.

e ID 13563 ~ Informacién de la entidad, con fecha de ingreso 02/09/2024 de = parte
del Sr. Vicealmirante Harry Ernesto Reina Nifio - Segado Comandante Armada Nacional
y lefe de Estado Mayor Naval, la cual se remitié a Oficina Juridica, con fecha de cierre
10/09/2024.

e ID 13579 - Informacidn de la entidad, con fecha de ingreso 06/09/2024 por parte
del Sr. Jose Emiliano Gutiérrez Parra - Investigador Cuerpo Técnico de Investigacién
CTI, la cual se remitio a Direccién Administrativa, con fecha de cierre 09/09/2024.

e ID 13583 ~ Informacién de la entidad, con fecha de ingreso 09/09/2024 firmada
por el Sr. TC. Styk Amaral Reyes Monsalve - Comandante del Grupo de Caballeria
Mecanizado No.2, la cual se remitiéd a Subdireccién General de Operacion Logistica, con
fecha de cierre 11/09/2024.

e ID 13635 - Aclaracién proceso contractuales, con fecha de ingreso 25/09/2024 por

parte de! Sr. Derly Roa Mufioz - Técnico Investigador 11, Fiscalta General de la Nacion,
la cual se remitid a Regional Lianos Orientales, con fecha de cierre 03/10/2024.

1.8. REQUERIMIENTOS DE LOS ENTES DE CONTROL: se registraron 2 solicitudes.

MONICA DELGADO |
ORTIZ - PROCURADURIA )
DELEGADA GESTION INFORMACION
05/09/2024 | 13578 |  DISCIPLINARIA DE CONTRACTUAL DE LA 10 18/09/2024
INSTRUCCION 10: PARA ENTIDAD
LA FUERZA PUBLICA
UBI ELENA CASTRO
PARDO -~ PROFESIONAL REGIONAL :
<y | INFORMACION
UNIVERSITARIO GR17 - | LLANOS GESTION
17/09/2024 | 13609 PROCURADURLA TALENTO ; %EI éﬁD 15 26/05/2024
REGIONAL DE HUMANO
INSTRUCCION META
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Monitoreo Medios de Recepcion: PQRDSYF

. PETICIONES, QUEIAS, RECLAMOS, DENUNCIAS, SUGERENCIAS Y
MODULO PQR FELICITACIONES 82
SUGERENCIAS 128
BUZONES DE

i 3118

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 recepcion de Sugerencias y Felicitaciones més utilizado por nuestros grupos de
interés (Fuerzas Militares, proveedores y usuarios en general). Alcanzando para el mes
de septiembre un total de 3.036 escritos allegados por este medio, que comparado con
el mes de agosto se evidencia aumento de 156 en el nimero de interacciones.
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2. RESULTADOQ GENERAL DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE SEPTIEMBRE.

1 i) 1] o 0 v] 1 0,03

1 0 0 122 2702 L] 2825 95,4

7

0 o o 6 205 0 211 713

5 0 0 0 G 1 6 0,20

i 9 Qg 0 L+ o 1 0,03

2 o o 0 o o 2 0,07

9 o G 0 0 4] g 0,30

26 0 ] 4] 0 o 26 0,88
3 g o c 0 o 3 0,10

24 4 1 1 1 (4] 31 1,05
4 1 o Q o 0 3 0,10

74 5 1 129 2908 1 3118 100
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Como se muastra en el cuadro anterior, los Buzones de Sugerencias son el medio por donde mds se recepcionaron
escritos, para el mes de septiembre, la mayoria son para el Grupo Administracién Comedores; (CATERING) los cuales
registraron 122 sugerencias y 2.702 felicitaciones, seguide por los Centros de Almacenamientos y Distribucion
(CAD'S) donde se recibieron 6 sugerencias y 205 felicitaciones. En el punto 2.1 se detallan todas solicitudes
allegadas a las Regicnales.

Por otra parte, a través del Mdodulo PQR se registraron 74 peticiones, Estas se distribuyeron de 1a siguiente manera:
Contabilidad {26}, Gestién del Talento Humano (24), Cartera (9), Gestidn Precontractual (5) y Asesoriz Juridica (3).
En consecuencia, Creéditos y Control Interno Disciplinario recibieron 2 peticiones cada una, seguido de Direccién de
Produccidn, Administracion de Comedores y Abastecimientos Clase I, con una peticidn respectivamente,

Asi mismo, se recibieron 5 quejas durante este periodo: 4 para Talento Humano, y una (1) para Control Interno
Disciplinaric, También se registré 1 reclamo, el cual fue direcclonado a Talento Humano, Finalmente, se presentd una
(1) denuncia, la cual fue direccionada por fa Sra. Directora General (e) al Grupo de Gestidn Precontractual, sobre este
punto cemedidamente se pone de presente que cada una de las previamente enunciadas se desagregarédn en el punto
7.1; "Conceptos Desfavorables”.

2.1 SOLICITUDES PRESENTADAS POR REGIONAL.

AMAZONIA CADS = 0 ] 9 g
CATERING . 0 10 75 85
| 0 6 36 42
ATERING 1 0 18 176 194
. CARIBE .CADS 0 0 33 33
: CATERING o 19 29 48
o 0 a 4
| 0 1 179 180

Akt
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... 1. GESTION CONTRACTUAL 1 0 0 i
LLANO"S ORIENTALES L TALENTO HUMANO 1 0 0 1
- _ . ._CATERING 0 27 332 359
. CADS [+ o 72 72
o] 1 (] Q 1
0 13 927 940
0 ] 0 o
0 0 16 16
0 9 393 402
0 [ 21 21
AT 0 8 22 30
CONTABILIDAD i 0 0 1
GESTION CONTRACTUAL: 1 0 0 1
L U CATERING 77 0 14 190 204
0 o 10 10
0 0 0 0
0 0 4 4
0 3 379 382
5 128 2907 3040

Se muestra en el recuadro anterior las peticiones, sugerencias y felicitaciones ailegadas a cada regicnal,
evidenciando, que resaltan las sugerencias y felicitaciones reportadas en la adminisiracidn de {CATERING) vy
administracién de (CAD"S).

Asimismo, se registré 5 peticiones, las cuales fueron alfegadas por medio del corree electronico y/o directamente por
el médulo PQR, reportadas en el cuadro principal, en el numeral 4,1.9. Se observa la gréfica con los asuntos
allegados a través de sugerencias.
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Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a Nivel Nacional correspondiente al mes de
septiembre 2024
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3. TEMPORALIDAD

DIRECCON ADMINISTRATIVA Y TA ENTO: HUMANO - 120
‘OFICINA ASESORA JURIDICA i3 b
‘CONTROL INTERNG DISCIPLINAREO 14
DIRECCION FINANCIERA = & = P
SUBDIRECCION: GENERAL DE CONTRATACION L R SR DRI T LR
SUBDIRECCION GENERAL DE ABASTECIMIENTOS Y SERVICIOS TR VA
SUBDIRECCION. GENERAL DE: OPERACION LOGISTICA! -2 el 2
REGIONALLLANOS! ORIENTALES i cid
REGIONAL NORORIENTE i 10
:REGIONAL-.SUROCGIDENTE

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

CORREQ-CONTACTENOS -~~~ 0 % e T 0,51
CHAT INTERACTIVO - 0 0,00
ORFEQ. - e 3 0,10
ATENCION TEL EFONICA P B 1 0,03
CORREOQ DENUNCIE: - ' 0 0,00
CORREQ: SERVIDORES - 1 0,03
CORREQ REGIONALES o 1 0,03
MODULO PQR e ) 61 2,06
BUZON DE SUGERENCIAS . 'SUGERENCIAS _- 128 4,33

NOTA: Tanto lo que llega por correo contactenos como al correo de los
funcionarios, Orfeo, Centro de Atencién Telefénico y de manera presencial se
registra en el Médulo PQR, sin embargo, en este punto solo se clasifica como
solicitudes recibidas por el “Médulo PQR”, aquellas que el usuario ingresa
directamente en la herramienta Web.
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4.1 CORREO - contactenos@agencialogistica.gov.co

Para el mes de septiembre, se recibié un total de 160 correos de los cuales: 62
se direccionaron a funcionarios competentes de brindar la informacién

requerida, 15 peticiones se registraron en el Médulo PQR, se registraron una (1)

solicitudes en el Modulo de Certificaciones Financieras, 9 solicitudes se les
brindd asesoria, finalmente 73 mensajes recibidos por este correo no fueron
tramitados por ser reenviados mas de una vez.

4.2 CHAT INTERACTIVO -~ Se suministrd asesoria a 91 usuarios de los
cuales no se evidenciaron solicitudes para radicar.

4.3 ORFEO - Gestion Documental - A través del Sistema de Gestién
Documental ORFEOQ, se registraron 3 solicitudes,

4.4 CENTRO DE ATENCION TELEFONICO.

ASESORIAS CAT

informacion de
Convocatoria -

Otros

e PR S e
R B

=

- Llamadas Transferidas
“Llamadas salientes

 Informacion de la Entidad 55

Informacién de Créditos

Fuente, Informe Mensual Centro de Atencidn Telefonico correspondiente al mes de
septiembre 2024

Por este medio ingresaron 228 llamadas, en el horario de lunes a viernes de
07:30 a.m. a 04:30 p.m., de las cuales se realizaron 123 asesorias sobre
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 54
llamadas de las cuales 13 fueron con asuntos puntuales.
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Finalmente, se evidenciaron 51 llamadas dentro de las cuales; se encuentran
22 llamadas que no se transfirieron a las dependencias correspondientes, toda
vez, que no se obtuvo respuesta al momento de trasferir la llamada, se
registran la opcidén Otros con 20 llamadas de prueba y nimeros desconectados,
finalmente se realizé una (20) llamada saliente.

Cabe sefalar, que las solicitudes allegadas a través del Centro de Atencién
Telefénico, 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 8 __llamadas no__transferidas oportunamente, evidenciando
disminucién en 12 llamadas en comparacion con el mes de agosto.

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

Las dependencias que presentaron novedad al momento de transferir las
llamadas son las descritas en la grafica, tomandose la medicién al ser
identificadas por el servidor como “llamadas perdidas”; siendo sobre este punto
importante resaltar que contestar oportunamente el teléfono en cada area, es
competencia del personal que estd a cargo de esta herramienta de
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comunicacion, pues desde el Centro de Atencién Telefénico se direccionan las
llamadas.

El registro de llamadas en comparacién al mes de agosto aumento. El
porcentaje de recepcidn para el mes de septiembre es del 66%.

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

4.6 CORREO SERVIDORES: se registré una (1) solicitud.

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

4.8 HERRAMIENTA MODULO PQR: se gestionaron 61 solicitudes
registradas directamente por los usuarios en la plataforma.

4.9 BUZON DE SUGERENCIA ASUNTOS (128)

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a nivel nacional correspondiente al mes de
septiembre de 2024
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Respecto a los Buzones de Sugerencia, los temas reiterativos en la
Administracion de (CATERING) mas relevantes fueron:

-

"Cambio de Meni": Con 63 sugerencias a nivel nacional, se recibieron
principalmente de Regional Caribe (19), Regional Antioquia Chocd (12),
Regional Suroccidente (11), Regional Pacifico (8), Regional Nororiente (7),
Regional Tolima Grande (3), Regional Llanos Orientales (2} y Centro (1).

La opcion "Coccidn” registra 42 sugerencias, principalmente de Regional
Llanos Orientales (16), seguido de Regional Amazonia (9), regional norte (8),
Nororiente {5), Regional Suroccidente y Antioquia Chocd (2 cada una), Centro
(2) y Suroccidente (1).

En cuanto a la opcidén "Aumento de Porcidon"”, se registraron 17 sugerencias.
Estas provienen principalmente de Regional Llanos Orientales (9) y Regional
Antioquia Chocé (4). Las Regionales Amazonia, Nororiente, Norte y
Suroccidente aportaron una (1) sugerencia cada una.

Por otra parte, Almacenamiento y Distribucion (CAD’S) registraron 6
sugerencias, allegadas para la Regional Antioquia Choco.

Se registraron un total de 128 sugerencias a nivel nacional, lo que representa
un aumento de 4 en comparacion con el mes de agosto. Las sugerencias res-
tantes, menores a 2, se detallan en la gréafica correspondiente,

NALES

5. MULTICA

REGISTRO VISITANTES - .
PBX - - .

REUNIONES - .-
DIFUSIONES
‘CONTACTENOS
WEB - B
CENTRO TELEFONIC
CIERAS WEB:

5.1 REUNIONMES AGENDADAS Y REGISTRO DE VISITANTES. Se notificaron
9 reuniones agendadas, a su vez, un registro de ingreso de 173 personas
externas evidenciadas en el aplicativo DYMO Labelwrite.

5.2 DIFUSIONES. Se evidencié una gestion de 59 difusiones, las cuales se
realizan desde la recepcién de la oficina principal.

5.3 MODULO WEB DE FINANCIERA. Se registraron una (1) solicitud en el
Médulo de Certificaciones Financieras.
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6. ENCUESTAS ANTICORRUPCION. Para el mes de agosto, se
evidenciaron 31 Audiencias de adjudicacién de contratos a nivel Nacional y se
realizaron 12 encuestas anticorrupcién, asi:

REGIONAL ANTIOQUTIA CHOCO 2
REGIONAL CENTRO 3
REGIONAL NORORIENTE 2
REGIONAL NORTE 3
5
P

REGIONAL PACIFICO
REGIONAL TOLIMA GRANDE

OFICINA PRINCIPAL L e ]
DTAL NIVEL NA = ;

QL b [ [ {1 | N

Registrando una percepcion favorable del 94,44 %.
Percepcién desfavorable del 4,99 %.

El porcentaje negativo de la encuesta se evidencia asi:

Pregunta 4 - ¢Ha tenido conocimiento sobre hechos de corrupcion en la
Agencia Logistica?:

La Regional Tolima en este punto, dos oferentes seleccionaron la opcién A, SI
con el siguiente comentario: “Se entera uno de hechos de corrupcién, de
acuerdo a las noticias nacionales”,

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

En Regional Tolima dos oferentes selecciono la opcidon €. RARA VEZ SE HA
PRESENTADO con el siguiente comentario: "Solo se escucha de hechos
presentados de acuerdo a las noticias y realmente es muy raro escuchar sobre
estos hechos”.

Pregunta 6 - ¢De acuerdo a su experiencia con la entidad, écual nivel de
la organizacién puede llegar a influir en mayor medida en la
corrupcién?:

En Regional Antioquia -~ Choco, un oferente selecciono la opcién F. TODOS con
el siguiente comentario: "La mejor medida para evitar actos de corrupcién es
que todos los trabajadores publicos denuncien cualquier acto de corrupcién
conforme lo establece el art. 67 céd. Penal”.
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Por otra parte, en Regional Tolima en este punto dos oferentes seleccionaron la
opcion A. NIVEL DIRECTIVO con el siguiente comentario: "Porqgue en éf recae la
ejecucién del gasto y es el personal encargado de garantizar que la entidad
obre de buena fe”

Asi mismo en Regional Tolima Grande en este punto un oferente selecciono la
opcion D. NIVEL ASISTENCIAL sin dejar ningtin comentario,

Pregunta 8 - éSiente que la entidad en desarrollo de los diferentes
procesos contractuales ha vulnerado sus derechos?

En Regional Pacifico, el oferente del proceso MC. 012 - 040 - 2024 de la
empresa CLP - Soluciones y Suministros SAS, selecciono la opcién A. SI con el
siguiente comentario:

“Solicitamos que los oferentes tengan establecimiento de comercio en la ciudad
de Cali, esto hace que se limite a nivel regional la oferta, dejando por fuera a
los demas oferentes, la limitacién se debe hacer por solicitud de los
interesados, pero en este caso la entidad estd vulnerando el derecho a libre

participacion flimitando a establecimientos con presencia en una ciudad
determinada.”

7. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS. Este punto se
relaciona con la medicion de los factores de satisfaccidn e insatisfaccidon y de las
necesidades y expectativas de los peticionarios y ciudadania en general, sobre
los servicios que presta la Entidad.

Medicion de satisfaccion / Médulo PQR: La medicién se realiza a través
de cuatro preguntas.

Se evidencia la participacién de un (1) usuario al cierre de la peticion para el
mes de septiembre,

1. éComo califica el interés vy
actitud de nuestros funcionarios
para resoclver el motivo de su
solicitud?

2. éCémoe califica la facilidad de
acceso a nuestros canales de 1 1 0 0 0
atencion para presentar su

solicitud?

3. éCémo califica usted el servicic 1 o 0 0
recibido por este medio?
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4, éla respuesta a su solicitud '
fue entregada de manera clara y 1 0 0 0

oport ? _
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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 Telefénico por las
dependencias que prestan atencion a la ciudadania en general, para el mes de
septiembre no se reporta la participacién de ciudadanos.

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

Para el mes de septiembre la percepcidn del servicio en los comedores de tropa,
la cual se realiza a través del Codigo QR; se evidencia la participacidén de 146
usuarios en el mes de septiembre, comparado con el mes de agosto donde
participaron 76 personas, se evidencia aumento en la participacion de los
usuarios.

El reporte se realiza desde el 01/09/2024 al 30/09/2024, cabe resaltar que la
percepcion de los usuarios a desmejorado, ya que la mayoria de los
comentarios son disgustos por el menl suministrado, la coccién de los
alimentos, el refrigerio, los horarios de entrega, la calidad de los alimentos.

FUERZA PARTICIPANTE

186

e

dreite Macionst

Fuieria Adran Colombians Armada Moconal Totat

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

Casi siampre De vez en cuando Siempre

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de septiembre 2024

2. ¢ka entrega de Jos alimentos se realiza en los horarios establecidos?

5 ) o Sy

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de septiembre 2024
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3. éla calidad de los alimentos suministrados es?
74 ’

Excelente Buena Regular

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de septiembre 2024

4, ¢Su nivel de satisfaccion frente a Ia atencion recibida
por los funcionarios de la ALFM es?

Buena Regular

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de septiembre 2024
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5. éEsta usted conforme a nivel general con la
alimentacion y las porciones que le suministra la
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares?

03

43

enmanias S T

Si No

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de septiembre 2024

Opiniones frente al servicio (Encuesta Coédigo QR).

Csckificate i
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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 154 comentarios, de los cuales 98 se relacionan con aspectos
positivos, 37 comentarios con aspectos negativo y 19 con oportunidad de
mejora.

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

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

Conceptos Favorables:

FELICITACIONES 2908
OPINIONES POSITIVAS / COMENTARIOS QR S8
CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO / 541
ENCUESTAS

T

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 través de la Encuesta QR, asi mismo, la percepcidn 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 satisfaccién de la
ciudadania en general.

ALY
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Felicitaciones: Para el mes de septiembre se registraron en un total de 2.508

r
i
1

clasificadas as

itaciones,

ICE

fel

B

{34

Fuente. Informe Mensual PQRb prbcesb é nivel Nacional éofﬁespondiéhte al mes

septiembre 2024
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El Grupo “Administracién (Catering)” ostenta el mayor nGmero de felicitaciones
allegadas a la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares con 2.607, que hacen
referencia a la satisfaccion frente al servicio suministrado, sequido de “Centros
de Almacenamiento y Distribucion (CAD)” con 151 felicitaciones. Las
manifestaciones positivas para el mes de septiembre en cornparacién al mes de
agosto aumento en 150, igualmente se evidencia el buen trabajo que se realiza
en la Entidad.

Conceptos Desfavorables:

RECLAMOS 1
QUEIAS 5
DENUNCIAS 1
OPINIONES NEGATIVAS 56
CALIFICACION NEGATIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO 197

Como conceptos desfavorables se especifican los siguientes casos: Hace
- referencia a las inconformidades que presentan los usuarios como quejas,
reclamos y denuncias descritos a continuacidn, la calificacion, comentarios e
inconformidades registradas por los usuarios a través de la encuesta realizada
por el codigo QR, los cuales son dirigidos a la Subdireccion de Operacién
Logistica quienes realizan el seguimiento puntual para subsanar cualquier
novedad.

RECLAMOS: (1)
1- ID 13590 - DIRECCION ADMINISTRATIVA - (10/09/2024):
reclamante informa desacuerdo con informacion ofertas laborales -

convocatorias. Cerrado (01/10/2024).

» Informado a Control Interno 2024110010235703
QUEJAS: (5)

1- ID 13566 - DIRECCION ADMINISTRATIVA - (03/09/2024): Queja
funcionaria por concepto de concertacion de compromisos y evaluacion parcial
2024, Con fecha de respuesta y cierre (20/09/2024).

2- ID 13582 - DIRECCION ADMINISTRATIVA - (09/09/2024):
Funcionario de Regional Llanos, solicita que se tomen medidas para mejorar sus

condiciones laborales. Quiere que se ponga fin a situaciones que considera
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injustas, se encuentra en tiempo extendido con dia maximo de respuesta
(22/09/2024).

> Informados a Control Interno Disciplinario: 2024110010235633

3- ID 13613 - DIRECCION ADMINISTRATIVA - (18/09/2024):
Comportamiento o conducta funcionario, situacién de discriminacidn que esta
sufriendo en su lugar de trabajo y se solicita tomar medidas. Cerrada
(15/10/2024).

4- ID 13623 - DIRECCION ADMINISTRATIVA - {23/09/2024):
Funcionario argumenta que ha sido paciente y ha proporcionado toda Ia
evidencia necesaria (correos adjuntos) para demostrar gue la Directora
Financiera no ha cumplido con sus responsabilidades en cuanto a la evaluacién
de desempeno y la concertacion de compromisos. Cerrada (09/10/2024).

» Informados a Control Interno Disciplinario: 2024110010247393

5- ID 13639 - CONTROL DISCIPLINARIO - (27/09/2024): Conductor
asegura que le robaron viveres del vehiculo que estaba entregando al batallén.
Sin embargo, acusa directamente a militar del, El militar acusado niega
rotundamente estas acusaciones y afirma que solo estaba siguiendo ordenes al
bajar los viveres. Cerrada (18/10/2024).

DENUNCIAS: (1)

2 - ID 13587~ SUBDIRECCION GENERAL DE CONTRATOS (10/09/2024):
denunciante solicita investigacion disciplinaria y fiscal por irregularidad en
proceso de Subasta, con fecha de respuesta (01/10/2024).

» Informados Control Interno: 2024110010235633
» Control Interno Disciplinario : 2024110010235703

8. RECOMENDACIONES

« Fortalecer la cultura de participacion: Ampliar las campanas de difusién
de la encuesta de satisfaccion a traves de diversos canales de comunicacion,
incentivando a los usuarios a compartir su opiniéon de manera regular.

« Realizar analisis de datos periddicos: Analizar de manera sistematica los
resultados de las encuestas y las quejas recibidas para identificar tendencias,
patrones y areas de oportunidad.
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o Ante las quejas y reclamos recibidos, es necesario llevar a cabo una investi-
gacion exhaustiva para identificar las causas raiz de la insatisfaccion de los
usuarios. Con base en los resultados, se deben tomar medidas correctivas
para mejorar la calidad del servicio y fortalecer la confianza en la institucion.

Cordialmente,

IDRAPATRICIA BOLANOS RODRIGUEZ

CONTADORA PUBLICA S
Secretaria General (E)
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares
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Efabord: Christian Sneyder Martinez Ospina
Técnico de Apoyo, Seguridad v Defensa

de Atencién y Orientacion Ciudadana (E)
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