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N MEMORANDO
Bogota D.C., 24 de junio de 2024.
No. 2024110010160673 ALSG - GRV- AOC - 11001
PARA: ABOG. MARTHA EUGENIA CORTES BAQUERO, Jefe de la Oficina Asesora

Juridica, (E) de las Funciones de! Despacho de la Direccion 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 - Mayo 2024.

Respetuosamente y con toda atencion me permito informar a la Sefiora
Abogada Martha Eugenia Cortes Baquero, Jefe de la Oficina Asesora Juridica, (E) de las
Funciones del Despacho de la Direccion General, el resultado del seguimiento a las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones y encuestas
anticorrupcién, adelantado por el Grupo de Atencién y Orientacién Ciudadana para el
mes de mayo, asi:

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

1.1. PERIODO ANTERIOR — ABRIL 2024

RECIBIDAS TOTAL RESUELTAS PENDIENTE No. DE % PENDIEN-
PERIODO ANTE- A LA FECHA POR DIAS TES POR RE-
RIOR RESOLVER |VENCIDOS SOLVER
98 98 0 0 0%

Resueltas sin Novedad
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1.2. PERIODO ACTUAL - MAYO 2024

EN TRAMI- 9% PENDIENTES | AVANCE | AVANCE
MEDIO DE | TOTAL | RESUELTAS TE TOTAL o PERIODO | PERIODO
RECEPCION || RECIBIDAS | A LA FECHA POR VENCIDAS RESOLVER ANTERIOR | ACTUAL
RESOLVER
MODULO|  ,qq 100 0 0 0% 100% | 100%
PQRD

Respecto al mes de mayo, se determiné que el nimero de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias recibidas a través del Modulo PQR, presenta un leve
aumento en comparacién al mes de abril. A la fecha se encuentran cerradas sin
novedad.

1.3. PETICIONES VENCIDAS: No se registraron vencimientos.

1.4. REMISION DE SOLICITUDES POR COMPETENCIA A OTRA ENTIDAD: no se
registraron solicitudes.

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

e ID 13219 - Informacion ofertas laborales - convocatorias, con fecha de ingreso
03/05/2024, por parte del Sr. Samuel Espitia Roberto, trasladada por el Mayor Cesar
Augusto Galvis Quiroga del Ejército Nacional, la cual se direcciond a la Direccion
Administrativa, con fecha de cierre 27/05/2024.

e ID 13281 - Comportamiento o conducta de funcionario, con fecha de ingreso
21/05/2024, de manera Andnima, trasladada por la Sra. Grace Elena Roncallo Diaz de
la Procuraduria General de la Nacion, la cual se direccioné a la Oficina de Control
Disciplinario con fecha de cierre 23/05/2024.

Nota: TRAMITE OPORTUNO Y ADECUADO A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS
SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS - SGDEA del Ministerio de
Defensa Nacional: No se presentaron solicitudes en la plataforma.

1.6. MONITOREO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA: No registré solicitud.
1.7. PETICIONES ENTRE AUTORIDADES: Se registraron 4 solicitudes asi:

o ID 13263 - Aclaraciones procesos contractuales, con fecha de ingreso 14/05/2024,
por parte del Sr. Styk Amaral Reyes Monsalve - Comandante Del Grupo de
Caballeria Mecanizado No. 2 del Ejército de Colombia, la cual se remitié a la
Subdireccion General de Operacion Logistica, con fecha de cierre 24/05/2024.

« ID 13294 - Informacion ofertas laborales - convocatorias, con fecha de ingreso
04/04/2024, por parte del Sr. Humberto Luis Garcia - Comisién Nacional del Servicio
Civil, la cual se remiti6 a la Direccion Administrativa, con fecha de cierre
11/06/2024.

Certiticate No.
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o ID 13300 - Aclaraciones procesos contractuales, con fecha de ingreso 23/05/2024
por parte de Jesus Dario Avila Villareal - Comandante Batallén Especial Energético y
Vial No. 18 - Ejercito Nacional, la cual se remitié a la Subdireccién General de
Operacion Logistica, con fecha de cierre 06/06/2024.

e ID 13306 - Informacidn de la entidad, con fecha de ingreso 28/05/2024 del Marcela
Alejandra Alvarez Rodriguez - Coordinadora Grupo Gestion Humana - Ministerio de
Justicia y del Derecho, la cual se remitié a la Direccion Administrativa, con fecha de

cierre 13/06/2024.

1.8. REQUERIMIENTOS DE LOS ENTES DE CONTROL: Se registraron 3

solicitudes.

FECHA DE FECHA DE
Recemcron | 10 ENTIDAD ASIGNADO ASUNTO PLAZO | TR DT
JAVIER ENRIQUE ,

BOLARO HIGGINS - INFORMACION
14/05/2024 | 13256 PROCURADURIA | REGIONAL NoRTE | (BTAFIRE o 3 17/05/2024

GENERAL DE LA NACION
WILSON HAROLD
CONSUEGRA SOLANO
CONTRALOR ,
15/05/2024 | 13259 | PROVINCIAL PONENTE - |~ SECRETARIA 4 THFORMACION | 7 24/05/2024
CONTRALORIA
GENERAL DE LA
REPUBLICA
MAURICIO MICHEL
MOLANO CURREA, ,
PROCURADOR SECRETARIA | INFORMACION
24/05/2024 | 13297 | pei GADO PARA LA GENERAL DE LAENTIDAD | 10 07/06/2024
ECONOMIA Y LA
HACIENDA PUBLICA
Monitoreo Medios de Recepcion: PQRDSYF
MEDIO DE RECEPCION TOTAL
: PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS, SUGERENCIAS Y
MODULO PQR FELICITACIONES 100
BUZONES DE SUGERENCIAS SUGERENCIAS 29
FELICITACIONES 2719

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

2918

Contamos con 147 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 mayo un total de 2.818 escritos
allegados por este medio, que comparado con el mes de abril se evidencia disminucion de 361 en el

numero de interacciones.

EMORESA CERTIRCADA
Certificate No.
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2. RESULTADO GENERAL DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE MAYO.

GRUPOS DE SUB- o
DEPENDENCIA TRABAJO PETICIONES | QUEJAS | RECLAMOS || SUGERENCIAS | FELICITACIONES | DENUNCIAS | Lo, o
DIRECCION GENERAL DESPACHO 0 o 1] 0 0 1 1 0.03
I
ADMINISTRA-
SUBDIRECCION GENE- (CATERING) ’
RAL DE OPERACION
LOGISTICA M?éx:(f?&‘s
TRIBUCION 2 0 0 7 165 ) 174 5,96
(CADS)
GRUPO DE GES-
TION PRECON- 7 0 0 0 0 1 8 0.27
- I
SUBDIRECCION GENE- TRACTUAL
RAL DE CONTRATOS
GRUPO DE GES-
TION CONTRAC- 9 0 0 0 0 0 9 0.31
TUAL '
ABASTECIMIEN-
. TO CLASE I 2 0 0 o o Y 2 0,07
SUBDIRECCION GENE- (BOLSA) y
RAL DE ABASTECI-
MIENTOS BIENES Y
SERVICIOS (COMERCIALI-
ZACION- SEGU- ¢
ROS - CREDI- 4 1 o 0 10 1 16 0,55
TOS)
SECRETARIA GENERAL DESPACHO 2 0 1 o 0 0 3

0,10

EMPRESA CERTIECADA
Certificate No.
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B CARTERA 5 0 0 0 0 0 5
DIRECCION FINANCIE- 0,17
RA
CONTABILIDAD 25 0 1 0 0 0 26 0.89
f 4
OFICINA JURIDICA Ass:g:::::u- 1 0 0 3 0 0 4 0.14
r
GESTION NOMI-
NA 2 0 0 0 0 0 2 0,07
DIRECCION ADMINIS- UISICIONE
TRATIVA Y DE TALENTO ‘,",’;‘fmfmsmo;“ 1 0 0 0 0 0 1 0.03
HUMANO !
TALENTO HU-
MANO 22 2 0 0 0 1 25 0,86
CONTROL INTERNO INSTRUCCION
DISCIPLINARIO DICIPLINARIA 1 2 Y Y 0 2 5 0,17
TOTAL 84 5 5 99 2719 6 2918 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 mayo, la mayoria fueron para el Grupo Administracién Comedores; (CATERING) los cuales
registraron 89 sugerencias y 2.544 felicitaciones, seguido por los Centros de Almacenamiento y Distribuciéon (CAD'S)
donde se recibieron 7 sugerencias y 165 felicitaciones, por otra parte, en Regional Sur reporto 10 felicitaciones para
“Gestion de Créditos”. En el punto 2.1 se detallan todas solicitudes allegadas a las Regionales.

Igualmente, a través del Médulo PQR se registraron 84 peticiones. Asi: para Gestion del Talento Humano 22, Gestidn
Nomina con 2, Gestion Adquisicion y Suministros con una (1), seguido de Contabilidad 25, Cartera con 5, Gestion
Contractual 9, Gestion Precontractual con 7, Subdireccidon General de Abastecimientos Bienes y Servicios, Grupo de
Créditos con 4 seguido de la Direcciéon Clase I con 2, la Subdireccién General de Operacion Logistica “Cad 's con 27,
“Catering con una 1", Secretaria General con 2, seguido de la oficina asesora juridica e Instruccion Disciplinaria con
una (1) peticién Respectivamente.

Asi mismo, se recepcionaron 5 quejas durante este periodo, 2 para Talento Humano, 2 para Instruccién Disciplinaria y

EMFPRESS, CERTUFICADIA




Y

~ ="

AGENCIA LOGISTICA

una (1) para Gestion Créditos.

También se registraron 5 reclamos los cuales se direccionaron asi: 3 para la Subdireccidon General de Operacion

FUERZAS MILITARES
L UioR de nReLTAS Fuerzag ——

Logistica “Catering, Secretaria General y Gestién Contabilidad con una (1) respectivamente.

Finalmente, 6 denuncias, las cuales son direccionadas por la Sra. Directora General asi:

Instruccién Disciplinaria con 2, Direccion General, Regional Centro, Subdireccion General de Abastecimientos y la

Direccion Administrativa con una (1) denuncia Respectivamente.

Cabe sefialar que las quejas, reclamos y denuncias, que se hayan presentado se detallan en el punto 7.1; “"Conceptos

Desfavorables”,

2.1 SOLICITUDES PRESENTADAS POR REGIONAL.

REGIONALES GRUPO DE TRABAJO | PETICIONES | DENUNCIA | SUGERENCIAS | FELICITACIONES | TOTAL
CADS 0 0 0 8 8
AMAZONIA CATERING 0 0 9 56 65
CONTRACTUAL 1 0 0 0 1
0 0 3 32 35
ANTIOQUIA CHOCO CADS
CATERING 0o 0 15 100 115
CADS 0 0 0 21 21
CARIBE CATERING 0 0 47 50
CONTRACTUAL 1 0 0 0 1
0 0 11 180 191
CENTRO CATERING
CONTRACTUAL 1 1 0 0 2
LLANOS ORIENTA- CONTABILIDAD 1 0 0 0 1

EMPRESA CFRUFICADA
Certificate No
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LES TALENTO HU-
MANO 1 0 0 0 1
CATERING 0 0 21 231 252
CADS o 0 68 68
NORORIENTE CATERING 0 0 967 973
PRECONTRACTUAL 6 0 0 0 6
NORTE CADS 0 (4] 0 16 16
CATERING 0 0 14 368 382
0 0 3 17 20
PACIFICO CADS
CATERING 0 0 6 26 32
SUROCCIDENTE CATERING 0 0 0 237 237
GESTION CREDI-
SUR TOS 0 0 0 10 10
0 0 1 3 4
TOLIMA GRANDE CADS
CATERING 0 0 4 332 336
TOTAL 11 1 96 2719 2827

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 administracion de (CATERING) y
administracion de (CAD'S).

Asimismo, se registraron 11 peticiones, y una (1) denuncia las cuales fueron allegadas por medio del correo
electrénico y/o directamente por el mdduio PQR, reportadas en el cuadro principal, en el numeral 4.1.9. Se observa
la gréfica con los asuntos allegados a través de sugerencias.

EMPRESA CERTIFICADIA
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5

CONTROL
INTERRO

DISCIFUNARIO -

SUBDIRECCION GENERAL DE

DIRECCION ADMINISTRATIVA ¥ OE TALENTC

OFIINA
JURIDICA

SECRETARIA

GENERAL

SUBDIRECCION GENERAL DE ABASTECIMIENTOS BIENES Y
CONTRATOS

SUBDIRECOGN GENERAL DE
OPERAGON LOGISTICA

HUMANO

DIRECOON FINANCIERA

SERVIA0S

DIRECCION
GENERAL

SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES MAYO 2024

INSTRUCCION DICIPLINARIA ﬁ 5
TALENTO HUMANO E 25
¥ E 1
GESTION NOMINA E 2
ASESORIA JURIDICA E q
CONTARILIDAD & 26
CARTERA E 5
DESPACHO g 3
{COMERCIALIZACION- SEGUROS - CREDITOS) E i6
ABASTECIMIENTO CLASE | {BOLSA) E 2
GRUPO DE GESTION CONTRACTUAL g 9
GRUPO DDE GESTION PRECONTRACTUAL E 8
P b
ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION ({CADS) 174
H
H
i
i
B
ADMINISTRACION COMEOURES DE TROPA (CATERING} ; 58 g
§
:
.
i
DESPACHO E fl
3

2637

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a Nivel Nacional correspondiente al mes de mayo

2024

EMPRESA CERTIFICADA
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3. TEMPORALIDAD

TIEMPO DE RES-
DEPENDENCIAS PUESTA DEAS
DIRECCION GENERAL 11
SECRETARIA GENERAL 6
DIRECCION FINANCIERA 2
OFICINA ASESORA JURIDICA 15
DIRECCON ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO 11
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 9
SUBDIRECCION GENERAL DE CONTRATACION 10
SUBDIRECCION GENERAL DE ABASTECIMIENTOS 9
SUBDIRECCION GENERAL DE OPERACION LOGISTICA 11
REGIONAL AMAZONIA 1
REGIONAL CARIBE 10
REGIONAL CENTRO 12
REGIONAL LLANOS ORIENTALES 8
REGIONAL NORTE 7

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 18 0,62
CHAT INTERACTIVO 0 0,00
ORFEO 5 0,17
ATENCION TELEFONICA 0 0,00
CORREO DENUNCIE 1 0,03
CORREQO SERVIDORES 2 0,07
CORREQ REGIONALES 6 0,21
MODULO PQR 68 2,33
BUZON DE SUGERENCIAS SUGERENCIAS . 99 3,39
FELICITACIONES 2719 93,18

TOTAL 2918 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

£ MF‘R&'SA CERTIFHCADA
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registra en el Mddulo PQR, sin embargo, en este punto solo se clasifica como
solicitudes recibidas por el "Moédulo PQR”, aquellas que el usuario ingresa
directamente en la herramienta Web.

4.1.1 CORREO - contactenos@agencialogistica.gov.co

Para el mes de mayo, se recibid un total de 196 correos de los cuales: 96 se
direccionaron a funcionarios competentes de brindar la informaciéon requerida,
18 peticiones se registraron en el Médulo PQR, se registré una (1) solicitud en
el Médulo de Certificaciones Financieras, 10 solicitudes se les brindd asesoria,
finalmente 71 mensajes recibidos por este correo no fueron tramitados por ser
reenviados mas de una vez.

4.1.2 CHAT INTERACTIVO - Se suministré asesoria a 91 usuarios de los
cuales no se evidenciaron solicitudes.

4.1.3 ORFEO - Gestion Documental - A través del Sistema de Gestidn
Documental ORFEQ, se registraron 5 solicitudes.

4.1.4 CENTRO DE ATENCION TELEFONICO.

ASESORIAS CAT

clicitudes G les Adr ativas [ 5

i informacion de Convocatoria | R T
PazySalve | T i 8

Otros J7 777 T e e iy g

Uamadas Transferidas | . 32

Ltiamadas salientes

tnformacion Seguros | . R

informacion Pre y Contractual {777

informacién de la Entidad |7

informacién de Créditos |7 : s B T

infomacién Financiera |~ =T o

Certificado Saldo ] R 1

Certificado de Retencidn [ T 16
! Abastecimientos comedores de tropa :""" 2
Declaracion de Renta : s

Certificado Labhoral | 7t 3 5 ! i

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencion Telefénico correspondiente al mes de
mayo 2024

Cernificate No.
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Por este medio ingresaron 223 llamadas, en el horario de lunes a viernes de
07:30 a.m. a 04:30 p.m., de las cuales se realizaron 117 asesorias sobre
informacion general tanto para la ciudadania como para los servidores de la
misma entidad, por otra parte, no se registraron solicitudes en el médulo PQR,
no se registro solicitud en el mddulo de Certificaciones Financieras, se
transfirieron 70 llamadas de las cuales 38 fueron con asuntos puntuales.

Finalmente, se evidenciaron 36 llamadas; dentro de las cuales se encuentran
35 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 Atencién
Telefonico, que se considera peticiones, quejas, reclamos o denuncias, se
registran y responden a través del Médulo PQR gue 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 35 llamadas no transferidas oportunamente, evidenciando
disminucion en 7 llamadas en comparacion con el mes de abril.

Total Llamadas No Respondidas

| Direccién Administrativa [~ 7T g :
! subdireccion - :
i,  Abastecimientos Bienes y...{-~—~
s% Subdireccion General e w- 3 ;
i Contratacion e
! Gestién Créditos . = o A

I

%l Direccién Financiera | | 2

ié . ;
b SecretariaGeneral | . 2 i
|

g s . VRGBS e o e e D L e eV SRR SR e O S S R M D DI N PR b St v ) S st tymitons S |

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

EMPRESACERTIPIGADA
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Las dependencias que presentaron novedad al momento de transferir las
flamadas son las descritas en la grafica, las cuales se identifican como perdidas;
contestar oportunamente el teléfono en cada area, es competencia del personal
que esta a cargo de esta herramienta de comunicacién, pues desde el Centro de
Atencion Telefénico se direccionan las llamadas.

El registro de llamadas en comparacion al mes de abril aumento. El porcentaje
de recepcion para el mes de mayo es del 53%.

4.1.5 CORREO - denuncie@agencialogistica.gov.co: se registré una
(1) solicitud.

4.1.6 CORREO SERVIDORES: se registraron 2 solicitudes.

4.1.7 CORREO ELECTR()NICO — REGIONALES: se registraron 6
solicitudes.

4.1.8 HERRAMIENTA MODULO PQR: se gestionaron 68 solicitudes
registradas directamente por los usuarios en la plataforma.

EMPRESA CERTIFICADIA
Certificate No.
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4.1.9 BUZON DE SUGERENCIA ASUNTOS (99)

ADMINISTRACION COMEDORES (CATERING) Y CAD'S

OFORINCPAL | 3
TOUMAGRANDE |2 221
PACHCO [ 6Ty
NORTE [T 4 3 )
HORORENTE [~2 7~ ~7
LOSONBTAES 5T w0 TR
@mo| ¢ gl
n |
CRBE |5 - i |
MTOUACHE) T —— 9T ¢ T |
I | !
IO 181 ) i | |
t
;;zo;thlmui o Uano?N tolen r Tokms ~ OF -‘
 Cha Caribe  Centro . Oﬂ:tal  Norte  Paclfico Grande Pcydl
R R A I N
PORCON 16 ¢ n
lCOCCION 1 36 0§ 46 N
-mmpassemauoumaum EAFLCOMEDOR L o
nCADS K | ) 3
onamnsssommo\ , _' . K
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Respecto a los Buzones de Sugerencia, los temas reiterativos en la
Administracion de (CATERING) mas relevantes fueron:

“Cambio de Menu”: con 29 sugerencias a nivel nacional, allegadas
principalmente a Antioquia Chocé con 9, pacifico con 6, Llanos con 5, Norte 4,
seqguido de Nororiente y Tolima con 2 sugerencias respectivamente y Amazonia
con una (1).

En cuanto la opcion “Aumento de Porcidon”: 26 Sugerencias allegadas asi;
Regional Llanos Orientales con 11, Antioquia Chocd con 6, centro y Norte con 4
respectivamente, seguido de amazonia con una {1) sugerencia.

La opcién “Coccidn” registra: 33 sugerencias, en su mayoria para Amazonia
con 7, Regional Centro y Norte con 6 sugerencias respectivamente, Regional
Llanos Orientales con 5, Caribe con 3, Nororiente con 4, Tolima con 2
sugerencias.

Por otra parte, Almacenamiento y Distribucibn (CAD’S) registraron 7
sugerencias, allegadas a Antioquia Chocé y Pacifico con 3 sugerencia
respectivamente, seguido de la Regional Tolima con una (1).

Los demas temas, menores a 3 se pueden evidenciar en la grafica
respectivamente, para un total de: 99 sugerencias recibidas a nivel nacional, 'lo
cual evidencia disminucion en comparacién al mes de abril en 45 sugerencias.

5. MULTICANALES

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
150
REGISTRO VISITANTES 37,04
PBX - 195 48,15
REUNIONES 5 1,23
54
DIFUSIONES 13,33
CONTACTENOS / CERTIFICACIONES FINAN- )
CIERAS WEB 0,25
CENTRO TELEFONICO / CERTIFICACIONES FI- 0
NANCIERAS WEB -
TOTAL 405 100

5.1 REUNIONES AGENDADAS Y REGISTRO DE VISITANTES. Se notificaron
5 reuniones agendadas, a su vez, un registro de ingreso de 150 personas
externas evidenciadas en el aplicativo DYMO Labelwrite.

Certificate No.
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5.2 DIFUSIONES. Se evidencié una gestion de 54 difusiones, las cuales se
realizan desde la recepcion de la oficina principal.

5.3 MODULO WEB DE FINANCIERA. Se registr6 una (1) solicitud en el
Modulo de Certificaciones Financieras.

6. ENCUESTAS ANTICORRUPCION

Para el mes de mayo, se evidenciaron 84 Audiencias de adjudicacion de
contratos a nivel Nacional y se realizaron 68 encuestas anticorrupcion, asi:

DEPENDENCIAS TOTAL AUDIENCIAS | TOTAL ENCUESTAS
REGIONAL AMAZONIA 3 1
REGIONAL CENTRO 11 9
REGIONAL LLANOS ORIENTALES 11 4
REGIONAL NORORIENTE 30 33
REGIONAL NORTE 5 0
REGIONAL PACIFICO 6 4
REGIONAL TOLIMA GRANDE 12 11
OFICINA PRINCIPAL 6 6
TOTAL NIVEL NACIONAL 84 68

Registrando una percepcion favorable del 97,20%.
Percepcion desfavorable del 2,49%.

El porcentaje negativo de la encuesta se evidencia, asi:

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

e Regional Tolima 2 oferentes seleccionaron la opciéon A.SI, con el comenta-
rio: se enteran de hechos de corrupcion de acuerdo a las noticias naciona-
les.

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

« Regional Nororiente, un (1) oferente selecciond la opcion C. RARA VEZ SE
HA PRESENTADO, sin dejar ningin comentario.

e En la Regional Tolima 4 oferentes seleccionaron la opcién C.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.
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Pregunta 6 - De acuerdo a su experiencia con la entidad, écual nivel de
la organizacion puede llegar a influir en mayor medida en la
corrupcion?:

» Regional Centro, el oferente seleccioné la opcién C. NIVEL TECNICO sin de-
jar ningun comentario.
e Regional pacifico un (1) oferente seleccion6 la opcion A.NIVEL DIRECTIVO,
con el siguiente comentario: por su importancia del rango.
e Regional Nororiente un (1) oferente selecciond la opcion C. NIVEL TECNICO,
sin dejar ningun comentario.
¢ Regional Tolima un (1) oferente selecciond la opcién A, NIVEL DIRECTIVO, y
2 seleccionaron la opcidn C. NIVEL TECNICO, con los siguientes comentarios:
porque en el recae la ejecucion del gasto y es el personal encargado de ga-
rantizar que la entidad obre de buena fe.
e Porque tenemos la plena seguridad que el personal de la entidad goza de prin-
cipios de ética y moral.

Pregunta 7 - ¢Como percibe usted el interés de la entidad por combatir
la corrupcion?:

* Regional Llanos un (1) oferente selecciond la opcién C. NADA INTERESADA
con el siguiente comentario: porque los procesos de la referencia no acepta-
ron ninguna observacién y este proceso es demasiado complicado para la
ejecucion conforme a los criterios de especificaciones técnicas.

Pregunta 9 - éConsidera que las respuestas a las observaciones, o
inquietudgs y sugerencias, son dadas bajo el principio de objetividad?:

e Regional Pacifico un (1) oferente selecciond la opcion B. NO si dejar
comentario.

» La Regional Llanos un (1) oferente selecciono la opcidén B. NO, con el siguien-
te comentario: porque mi parecer, a la entidad solo le interesa cumplir con
un requisito de documentos para el cumplimiento, pero la calidad no la tie-
nen en cuenta y si bien la oferta que aceptaron fue del 39,% por debajo del
presupuesto, se le hizo la observacién, dando razones fundamentadas en los
precios del mercado de insumos, transporte, pago de personal operativo, pa-
go de seguridad social y para fiscales, pago de impuestos, la empresa tiene
pérdidas del 9% aproximado por cada actividad y la calidad del servicio se-
gun condiciones técnicas no se pueden cumplir con ese presupuesto.

¢ Regional Tolima un (1) oferente selecciond la opciéon B. NO si dejar comenta-
rio.

7. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS.

Este punto se relaciona con la medicidon 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.

Cerniticate No.
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Medicion de satisfaccion / Médulo PQR: La medicion se realiza a través
de cuatro preguntas.

Se evidencia la participacion de 3 usuarios al cierre de las peticiones para el
mes de mayo.

3 NO. DE CALIFICACION A (4) PREGUNTAS
TRAMITES / SERVICI’OS USUARIOS Exce|ente Bueno Regu]ar Malo
EVALUADOS EN EL PERIODO QUE
Percepcidn del servicio en PARTICIPAN
general (PQRD) DE LA (4.5 a5) (3.5a4.5) || (2.5 a 3.5.) (1a2.5)
EVALUACION
1. éComo califica el interés y
actitud de nuestros funcionarios 2 0 0 1
para resolver el motivo de su
solicitud?
2. éComo califica la facilidad de
acceso a nuestros canales de 2 0 0 1
atencién para presentar su
solicitud? 3
3. éComo califica usted el servicio 5 o 0 1
recibido por este medio?
4. ila respuesta a su solicitud
fue entregada de manera clara y 2 0 ] 1
oportuna?
Total Total
. — == lificacid i
Tramites/Servicios Participantes Calificacion Promedio
0 3 (3.5. a 4.5)

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

Medicion de satisfaccion / Encuesta Codigo QR: La Agencia Logistica
de las Fuerzas Militares implementd 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 mayo se evidencié una participacion de 125 usuarios, quienes
respondieron 5 preguntas respecto del servicio prestado, que comparado con el
mes de abril donde participaron 67 usuarios, podemos determinar aumento en la
participacion, a continuaciéon se presentan los resultados en las respectivas
graficas:

E! reporte se realiza desde el 01/05/2024 al 31/05/2024, cabe resaltar que la
percepcién de los usuarios a desmejorado en gran medida, ya que la mayoria
de los comentarios son disgustos por el mend suministrado, la cocciéon de los
alimentos, el refrigerio, los horarios de entrega, etc.

S
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FUERZA PARTICIPANTE
125
2 1
Ejército Nacional Fuerza Aérea Colombiana Armada Nacional

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de mayo 2024

1. {Se cumple con el ment establecido publicado en el

Comedor?
85

19 21

Casistempre De vez en cuando Slempre
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Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de mayo 2024

2. éil.a entrega de los alimentos se realiza en los horarios
establecidos?

a7

35

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de mayo 2024

3. ¢La calidad de los alimentos suministradoses?

50 2 '
}
{
I
9

— |
/! i
— ﬁ

Excelente Buena Regular Mala
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Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de mayo 2024

4. ¢Su nivel de satisfaccion frente a la atencidn recibida por los
funcionariosde ia ALFM es?

27

Buena Regular Mala

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de mayo 2024

5. ¢Estd usted conforme a nivel general con la alimentacidny las
porciones que le suministra la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares?

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de mayo 2024

EMIRESA CLRTIHICADA
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12

ASPECTOS ‘ COMENTARIO FUERZA
 NEGATIVOS ! S DE MEJORA

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de mayo 2024
Opiniones frente al servicio (Encuesta Codigo QR).

Algunos de los participantes registraron opiniones frente al servicio prestado en
los diferentes comedores de tropa administrados por la Agencia Logistica, donde
se evidenciaron 110 comentarios, de los cuales 24 se relacionan con aspectos
positivos, 13 comentarios con oportunidad de mejora y 73 con aspectos
negativos.

En atencidn a los datos obtenidos, se informé a la alta Direccion del resultado de
la encuesta (codigo 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:
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CONCEPTOS FAVORABLES CANTIDAD
FELICITACIONES 2719
OPINIONES POSITIVAS / COMENTARIOS QR 24
CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO / 172
ENCUESTAS
TOTAL 2915

Los Buzones de Sugerencia, en los comedores (CATERING), son el canai de
comunicacion mas utilizado por los usuarios para dar a conocer sus opiniones vy
registrar felicitaciones, de igual manera, se detallan las opiniones realizadas por
los usuarios a través 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 mayo se registraron en un total de 2.719
felicitaciones, clasificadas asi:

FELICITACIONES |
!
TolimaGrande 8 . . - 332 . L
sur ,
Surocddente . . . . ... . _ . ... __ B __ .. } :
Pactfco I T ) |
torte 8L 368 " 1 %
Nororlente - 967 _ L :
Uanos Orientales 231 B li
Cemtro L . .. ... 180 3
|
one N T _ A
moquncrocs (N o N
Amazonia 56 | '
!
o ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION (CADS)  m ADMINISTRACION DE COMEDORES CATERING B GRUPO GESTION CREDITOS :
j

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a nivel nacional correspondiente al mes de mayo
de 2024

EMPRESA CERTIFICADA "
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El Grupo “Administracién (Catering)” ostenta el mayor numero de
felicitaciones allegadas a la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares con
2.544, que hacen referencia a la satisfaccion frente al servicio
suministrado, seguido de “Centros de Almacenamiento y Distribucion
(CAD)” con 165. Finalmente, Regional Sur reportd 10 felicitaciones, por
la gestién de créditos. Las manifestaciones positivas para el mes de
mayo en comparaciéon al mes de abril disminuyo en 316, igualmente se
evidencia el buen trabajo que se realiza en la Entidad.

Conceptos Desfavorables:

CONCEPTOS DESFAVORABLES CANTIDAD
RECLAMOS
QUEJAS
DENUNCIAS
OPINIONES NEGATIVAS 86
CALIFICACION NEGATIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO 465
TOTAL 567

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

RECLAMOS: (5)

1- ID 13217 ~ SUBDIRECCION GENERAL DE OPERACION LOGISTICA:
reclamante manifesté inconformidad con la comida, que es incompleta y en
general de mala calidad en el COMEDOR BASER 17. Cerrado (24/05/2024)

2- ID 13239 - SUBDIRECCION GENERAL DE OPERACION LOGISTICA:
reclamante manifiesta que hay demasiados inconvenientes en el rancho de
tropa del Batallon de Apoyo para el servicio contra el narcotrafico del Fuerte
Militar de Larandia, porque en repetidas ocasiones no se esta dando la porcion
adecuada, las comidas se dan a deshoras de acuerdo al horario establecido y la
coccidn de la comida no es muy buena, recalca que se debe de mejorar la
coccion de los alimentos, el horario que estd establecido y mejorar las
condiciones de trabajo del personal que cocina en el rancho de tropa. Cerrado
(29/05/2024).

> Informados a Control Interno: 2024110010119633
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3- ID 13279 - SECRETARIA GENERAL: reclamante manifiesta que
arbitrariamente fue demandado en el Juzgado Octavo Civil Municipal de
Villavicencio, desconociendo que estaba cumpliendo con un acuerdo de pago,
por una sancion de medida cautelar al banco perjudicando algunos movimientos
en su cuenta, canceld la totalidad de la deuda el 11 de abril de 2024, recibiendo
paz y salvo por cartera el 16 de abril y hoy a la fecha 20 de mayo, a pesar de
las solicitudes sigue la medida de embargo. Cerrado (21/05/2024)

4- ID 13283 - DIRECCION FINANCIERA: reclamante indica que para el
Contrato No. 001-042-2023 / la Retencion esta mal aplicada y cobro de
estampillas no estipulado - Portal SIIF Nacidon del Ministerio de Hacienda se
encontré que los descuentos aplicados por concepto de retencion son mayores
al contemplados segln la ley, la estampilla pro universidad de Cartagena no
deberian realizarse ya que no esta contemplada en la cotizaciéon. Cerrado
(04/06/2024)

» Informados a Control Interno: 2024110010132443

5- ID 13319 - SUBDIRECCION GENERAL DE OPERACION LOGISTICA:
Militar reclama que en un rancho de tropa donde elaboran un lavaplatos con 2
lados de servicio para lavar los menajes de los soldados el administrador
prohibe utilizar uno de estos porque el otro es para lavar uniformes de los
soldados que trabajan en el mismo rancho de tropa. Los soldados tienen que
hacer filas de 100 y mas hombres porque solo deja e! administrador utilizar un
lado del mismo. Esto sucede en el batallon de Ingenieros No 8 Cisneros en
pueblo tapado. Cerrado (11/06/2024)

» Informados a Control Interno: 2024110010148083
QUEJAS: (5)

1- ID 13227 - CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO: andnimo manifestd

que el Director de la Regional Norte actia de manera arbitraria. Cerrado
(22/05/2024).

2- ID 13240 - DIRECCION ADMINISTRATIVA: quejosa manifiesta
situaciones presentadas con una servidora del grupo de contabilidad oficina
principal. Cerrado (30/05/2024)

3- ID 13272 - SUBDIRECCION GENERAL DE ABASTECIMIENTOS Y
SERVICIOS: la quejosa manifiesta que una servidora del grupo de créditos,

responde de manera grosera al solicitar informacion para los créditos. Cerrado
(30/05/2024).

Certificate No.
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4- ID 13281 — CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO: queja andnima donde
manifiestan que en Regional Centro se viven situaciones de acoso laboral que
hace que el personal de carrera renuncie, indica que investiguen los casos de
corrupcién. Cerrado (23/05/2024)

> Informado a Control Interno Disciplinario: 2024110010132393.

1- ID 13308 ~ DIRECCION ADMINISTRATIVA: present6 de manera formal
denuncia por maltrato laboral y psicologico en contra del Director de la
Regional Caribe. Cerrado (20/06/2024).

> Informado a Control Interno Disciplinario: 2024110010148033

DENUNCIAS: (6)

1- ID 13220 - DIRECCION GENERAL: Denunciante manifesté que como ex
miembro de una de las Regionales quiere denunciar de manera categorica y
directa al Coronel, quien hasta hace poco fue el Director de la Regional
Antioquia Choco, quiere que se investigué por enriquecimiento ilicito. Cerrado
(21/05/2024).

2- ID 13229 - CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO: Denunciante
manifiesta que el Director de la Regional Llanos actua de manera arbitraria.
Cerrado (22/05/2024)

3- ID 13235 - DIRECCION ADMINISTRATIVA: An6énimo manifiesta hechos
de corrupcidn en la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares Regional
Suroccidente. Cerrado (29/05/2024)

> Informados Control Interno: N° 2024110010119633 - Informado
Control Interno Disciplinario N° 2024110010119613.

4- ID 13271 - SUBDIRECCION GENERAL DE ABASTECIMIENTOS:
Denunciante manifiesta que interpuso una queja y peticién para que se
detuviera lo que esta haciendo alguien que usa el nombre de la Agencia
Logistica. Cerrado (07/06/2024).

5- ID 13277 — REGIONAL CENTRO: Denunciante solicita respetuosamente a
la entidad se revise el proceder del personal de la Regional Centro, en la forma
sesgada como evallan los procesos contractuales, violando el derecho a la
igualdad y a la seleccion objetiva, especialmente en los procesos 008-026-2024
y 008-027-2024. Cerrado (30/05/2024)

> Informados a Control Interno: N° 2024110010132443 -
Informados a Control Interno Disciplinario: 2024110010132393.
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6- ID 13301 - CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO: denunciante informa
la situacién que se esta presentando en la Regional Llanos Orientales, donde en
una auditoria se evidenciaron resultados negativos. Cerrado (12/06/2024)

» Informado Control Interno: 2024110010148083
8. RECOMENDACIONES

¢ En atencidon a los aspectos negativos por parte de los usuarios de los co-
medores de tropa y los cuales fueron evidenciados a través de la encuesta
realizadas por medio del coédigo QR, es importante que los administradores
de los comedores tomen accién frente a las manifestaciones de disgusto.

e En atencion a las quejas, reclamos y denuncias presentadas, €s necesario
examinar las razones que provocan la insatisfaccion en los usuarios para
fomentar un mayor compromiso institucional y mejorar la calidad del ser-
vicio ofrecido, ayudando a fortalecer la confianza en la institucion y garan-
tizar una atencién mas oportuna y de calidad.

Cordialmente,

CONTADORA PUBLICA SANERA %ATRICIA BOLANOS RODRIGUEZ

Secretaria General (E)
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares
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