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AGENCIA LOGISTICA
FUERZAS WHLITARES

Bogota D.C., 21-01-2025

N° 2025110010002781 ALDG - ALSG - GRV- AOC - 11001

AL: Sefiora
YASIRA SIRLEY PEREA MORENO
Jefe Oficina de Relacion con el Ciudadano
Ministerio de Defensa Nacional
Carrera 54 No. 26 - 25
Bogota D.C.
Tel: (601) 3150111

ASUNTO: Informe Cuarto Trimestre del afio 2024; Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Consultas.

Con toda atencién y en cumplimiento a lo dispuesto en la
Directiva Ministerial No. 42222 del 27 de mayo de 2016 que trata de la
“Coordinacién y Articulacién de la Atencién y el Servicio al Ciudadano en el Sector
Defensa”, la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares presenta el resultado
consolidado de las solicitudes de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias Yy
Consultas correspondiente al cuarto trimestre del afio 2024.

Cordialmente, %/
A 7
7/ / .,é
ABOG. M

RTHA EUGENIA CORTES BAQUERO
Jefe de la Oficina Asesora Juridica, (E) de las Funciones del Despacho de la Direccién
General Agencia Logistica de las Fuerzas Militares

Anexos: 1
1ol Podeecfoerds
/ ck.,fa P&}F\ q JLer A . _ ,
Elaboré: Paula Andrea Fuertes Payan Reviso: Abog. Mari uz Gutierrez
Técnico Apoyo Seguridad y Defensa - Atencion y Asesor Sector Defdnsa encargada de _Ia
Orientacién Ciudadana. Coordinacién de  Atencion y  Orientacion
Ciudadana.

-
Aprobé: Contidora Puplica. Sandra Patricia olafios
Rodriguez Secretaria General (E).
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INFORME DE GESTION EN ATENCION AL CIUDADANO
Periodo: octubre 01 a diciembre 31 de 2024

A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS.

1. ESTADO SOLICITUDES PENDIENTES.

1.1 PERIODO ANTERIOR - TERCER TRIMESTRE 2024,

A continuacion, se presenta el avance de la gestion de respuestas dadas a las

solicitudes en el periodo anterior.

PENDIENTES No. DE % PENDIENTES
S T Pl o e B
! RESOLVER VENCIDOS RESOLVER
PETICIONES,
- QUEIAS,

MES:[;O RECLAMOS, 223 223 0 0 0 0%

DENUNCIAS Y

SUGERENCIA

BUZONES DE

SUGERENCIAS SUGERENCIAS 376 376 0 0 0 0%

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

599

De acuerdo al recuadro anterior, se evidencié que, para el tercer trimestre del afio
2024, se recibieron un total de 599 peticiones, quejas, reclamos, denuncias y
sugerencias; 223 tramitadas a través del Modulo PQR y 376 sugerencias recibidas
por medio de los buzones, las cuales a la fecha fueron resueltas en su totalidad de
conformidad con los términos de ley.

1.2. PERIODO - OCTUBRE A DICIEMBRE 2024 (CUARTO TRIMESTRE).

! PENDIENTES No. DE % PENDIENTES
TOTAL | RESUELTAS VENCIDAS EN -
MEDIO DE RECEPCION POR piAs POR
RECIBIDAS || ALAFECHA || pogoyyer || EL TRIMESTRE || ypyerpos | RESOLVER
PETICIONES,
: QUEJAS,

MSD%O RECLAMOS, 174 172 2 0 0 1%

Q DENUNCIAS Y SU-

GERENCIA
BUZONES DE 0%

SUEONES BE | sucERENCIAS 382 382 0 0 0 o

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

556
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AGENCIA LOGISTICA
FUERZAS MILITARES

4. SOLICITUDES POR MEDIO DE RECEPCION

NOTA: las solicitudes que llegan por el correo contactenos, al correo de los
servidores, por Orfeo, por medio del Centro de Atencion Telefénico, por el Chat
Interactivo y de manera presencial se registran en el Mdédulo PQR, sin embargo, en
este punto se clasifican las solicitudes reportadas directamente por el usuario en el
sitio web / herramienta médulo PQR. Cabe sefialar que a cada una de las solicitudes
se les realiza el correspondiente seguimiento y finalmente se consolidan.

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
CORREQ ELECTRONICO 58 10,43
PRESENCIAL 0 0,00
LINEA GRATUITA 0,00
LINEA DIRECTA 0,00
INTERNET REDES SOCIALES 0,00
INTERNET SITIO WEB (MODULO PQR) 108 0,00
INTERNET CHAT 0 19,42
EMPRESA DE MENSAJERIA (ORFEQ) 8 0,00
OTROS (SUGERENCIAS) 382 1,44
TOTAL 556 100,0

Para el cuarto trimestre del afio 2024, se recibieron a través de los diferentes canales
de recepcion con los que cuenta la Entidad un total de 556 solicitudes, de las cuales
3382 fueron recibidas en los Buzones como Sugerencias y 174 por los demas canales
de recepcion.

¢ CORREO ELECTRONICO.

Para el presente trimestre por este medio se registraron 58 peticiones, las cuales se
cargaron en el Modulo PQR; todas las solicitudes se atendieron de acuerdo a lo
establecido a la normatividad vigente, sin afectar derecho alguno a la ciudadania.

& LINEA DIRECTA (CENTRO DE ATENCION TELEFONICO).

La Agencia Logistica cuenta con un Centro de Atencion Telefénico el cual atiende
diferentes solicitudes de la ciudadania, que en su mayoria son resueltas de manera
inmediata y en los casos de que se tipifiquen como peticiones, guejas o reclamos, se
informa al usuario que para dar trdmite a la solicitud se debe registrar en el Modulo

PQR contando con términos de respuesta.
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Para el trimestre, se registraron por este medio 489 llamadas, de la cuales 162
fueron asesorias de informacion general, tanto para la ciudadania en general como
para los servidores de la misma entidad, no se registraron peticiones en el médulo
PQR, las demas son llamadas transferidas, llamadas salientes a usuarios, llamadas de
prueba y numeros desconectados.

& INTERNET SITIO WEB (MODULO PQR).

Por este medio se realizaron 108 solicitudes, las cuales como se explicd en la Nota del
punto 4, se clasifican como solicitudes del Modulo PQR, aquellas que el usuario
ingresa directamente a la herramienta.

< INTERNET CHAT.
No registraron solicitudes por este medio.

<& EMPRESA DE MENSAIJERIA (ORFEO).
A través del sistema de Gestion Documental ORFEO, se recibieron un total de 8

solicitudes, las cuales fueron direccionadas a las dependencias competentes para su
respectivo tramite.

& BUZON DE SUGERENCIAS.

Se evidencia que este medio es el mas utilizado por nuestros usuarios y grupos de
interés, ya que se encuentran ubicados a Nivel Nacional en todas las unidades de
servicio. Actualmente contamos con 148 Buzones, por los cuales se recibieron un total
de 8.481 interacciones, especificamente 382 sugerencias y 8.099 felicitaciones para el

cuarto trimestre del afo.

4.1. CANALES ADICIONALES PARA LA ATENCION Y SERVICIO AL
CIUDADANO.

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
URNA DE CRISTAL 0 0,00
LINEA ANTICORRUPCION 0 0,00
BUZON DE SUGERENCIAS (FELICITACIONES) 8099 79,31
ATENCION PRESENCIAL 594 5,82
ATENCION TELEFONICA (RECEPCION) 651 6,37
CALL CENTER 489 4,79
FOROS Y ENCUESTAS 6 0,06
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e
INTERNET SITIO WEB (CERTIFICACIONES FINANCIE- 1
RAS) 0,01
OTROS (CHAT Y PUBLICACIONES EN REDES SOCIA- 372
LES) 3,64
TOTAL 10212 100,00

& BUZON DE SUGERENCIAS (FELICITACIONES).
Ingresaron un total de 8.099
& ATENCION PRESENCIAL.
Se registré un total de 594 visitantes a la entidad.
& ATENCION TELEFONICA (RECEPCION).
A través de este canal se notificaron 651 llamadas entrantes al conmutador.
& CALL CENTER (CENTRO DE ATENCION TELEFONICO)

Se registraron por este medio 489 llamadas.

< FOROS.
Se realizaron 2 foros para este trimestre.
Publicacién: Octubre 10 de 2024
e Foro Evaluacion Atencion
Para nosotros es muy importante su participacion, por favor evalla lo siguiente:

Pregunta: (Usted como considera la atencién brindada por los funcionarios en la
ALFM tanto presencial como telefénicamente ante cualquier requerimiento? Por favor
déjenos sus comentarios con ello llegaremos a una atencién con excelencia. Link:

httDs://www.aqencialoqistica.qov.co/foro/foro-evaIuacion-atencionj

Frorald Martinas oo

JOSE MORENS
R ———————er TR B R B e St

EIZETH COMBARIZA MARTINEY S2124018 o of

Taurry Sanatacis e

San e ICpAE L ciEs Co respecto & eeciitirs Ciae Ofrece SF @NTIlAc

Yarrye Abwaaricher oo

Marin Castro dice
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Fecha de cierre 02 noviembre 2024, con la participacion de 9 usuarios. Como s
evidencia en el link de consulta.

Publicacion: Noviembre 30 de 2024

» Foro evaluacion facilidad navegacion realizacion PQRD Atencién al
Ciudadano.

Pregunta: Sefior Ciudadano considera de facil acceso en la navegacion en nuestra
pagina Web en Atencién y servicios a la Ciudadania, durante su ultimo requerimiento
o solicitud PQRD? ¢iConsidera necesario algin cambio al respecto para que sea més
facil el acceso a sus requerimientos, solicitudes o informacion.

Por favor déjenos sus comentarios, para nosotros son muy importantes ya que con
ellos llegaremos a un mejoramiento continuo. Link:

https://www.agencialogistica.gov.co/foro/foro-evaluacion-facilidad-navegacion-
realizacion-pgrd-atencion-al-ciudadano/

2 respuestas

Dora Luciz Segura Molina cice e SR S A e e S

oo b sido TAcl v 1as respuesias @ les sokctudes han siao bastante oportunas

Carios Forere oice

Tigne une maners facd para poder navegar poT e PRGN

A la fecha se encuentra activo para la participacion.

< ENCUESTAS.

Se realizaron 4 encuestas durante el cuarto trimestre del 2024.
a). Encuesta evaluacion Facilidad navegacion realizacion PQRD Atencion al Ciudadano.
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Fecha de publicacién: Diciembre 03 de diciembre 2024, a la fecha se encuentra activa
para la participacion. Link:

https://www.agencialogistica.gov.co/wp-admin/admin-

ajax.php?action=frm_forms preview&form=pgrdatencinalciudadano

e se realizaron 3 encuestas comedores de las regionales Tolima, Norte y Llanos
Orientales las cuales se evidencias asi:

b). Ayldanos a elegir al merecedor de un incentivo por la atencion y el servicio
prestado a ustedes los Héroes de Colombia en nuestra Regional Tolima comedor
BISUM, ¢Te invitamos a votar por la persona que se destaca por su excelente atencion
en nuestro comedor?

Postularon 2 auxiliares del comedor

1- Edgar Roberto Vejarano Chia - Cédigo 6-1 grado 16
2- Yamel Vera Calderon - Cédigo 6-1 grado 16

Link :https://www.agencialogistica.gov.co/frm display/resultado-encuesta-comedor-bisum-regional-

tolima/

“Resultado Encuesta Comedor, BISUM - Regional Tolima.

& " Edgar
Rohens
‘ejaranc
Ghia
andliar e
SBOVICICS
codigo 6-1
Grado 20

$ 2 vamel
Calderon |
supiker de

SETVICIOS
cddigo 8-1
Grado 18

Participaron 60 soldados
Se evidencia que el ganador es el Sr. Edgar Roberto Vejarano Chia con 42 votos con

el 70% sequido del Sr. Yamel Vera Calderén con 18 votos con el 30%

Publicacion: octubre 18 2024
Cierre: 02 noviembre 2024
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€). Ayudanos a elegir al merecedor de un incentivo por la atencion y el servicio
prestado a ustedes los Héroes de Colombia en nuestra Regional Norte - Comedor
BASPC- No. 11- ¢Te invitamos a votar por la persona que se destaca por su excelente
atencidn en nuestro comedor?

Se postularon 2 auxiliares del comedor

1- Ana Ines Martinez Ibafiez, - cédigo 6-1 grado 16
2- Jairo Manuel Galindo Mendez - cédigo 6-1 grado 16

Link: https://www.agencialogistica.gov.co/frm display/resultado-encuesta-comedor-baspc-11-regional-

norte/

Resultado Encuesta Comedor, BASPC 11 — Regional Norte

Mendez
auslisr de
BRCIOS

coogo 6

Participaron 25 soldados
Se evidencia como ganador al Sr. Jairo Manuel Galindo Mendez, con 13 votos con el

52%. Seguido del Sr. Ana Ines Martinez Ibafiez con 12 votos con el 48%

Publicacion: noviembre 28 de 2024
Cierre: 02 diciembre 2024

d). Ayludanos a elegir al merecedor de un incentivo por la atencion y el servicio
prestado a ustedes los Héroes de Colombia en nuestra Regional Llanos Orientales -
Comedor BASPEC -7. éTe invitamos a votar por la persona gue se destaca por su
excelente atencién en nuestro comedor?

1- Blanca Nury Alvarez Parra - codigo 6-1 Grado 16
2- Olga Lucia Malpica - cédigo 6-1 Grado 16
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Link : https://www.agencialogistica.gov.co/frm display/encuesta-comedor-baspc7-regional-llanos-

orientales/

Resultado Encuesta
Orientales

&or;led;l; BASPC7- -Regi;io;é! Llanos

& A Biances
Fiury
AdrreZ
Parra
suwakiar de
BEOACION
cadiga &-1

3 Grado 8

I, & B:Cige

; “uce

Mialpea

aLBIDr T

saNALIoS

eddigo 61

Graio 6

Participaron 36 soldados.
Se evidencia que el ganador el Sra. Olga Lucia Malpica con 27 votos con el 75%, se-
guido del Sra. Blanca Nury Alvarez Parra con 9 votos con el 25%.

Publicacion: diciembre 11 de 2024
Cierre: diciembre 16 2024.

En atencion a los resultados anteriormente descritos, las Regionales debe informar a
la Direccién General sobre el servidor plblico que obtuvo el mayor numero de votos
quien es el merecedor del reconocimiento para que sea publicada la felicitacién en la
orden semanal y se le otorgue un dia de permiso.

& INTERNET SITIO WEB (CERTIFICACIONES FINANCIERAS)

A través del sistema de atencién al ciudadano se registré una (1) solicitud en el
Médulo Web de Certificaciones Financieras. Los cuales tienen 5 dias habiles para
remitir las certificaciones al usuario.

&  OTROS (Chat Interactivo - Publicaciones en Redes sociales)
« Interacciones Chat Interactivo - 171

e« No. de Publicaciones por Redes Sociales - 201
Facebook: 68
X: 54
Instagram: 67
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YouTube: 12
e Crecimiento de Seguidores por Redes Sociales - 10.940
Facebook: 5.677
Ar 2185
Instagram: 2.077

YouTube: 1031

5. ANALISIS DE CAUSAS Y DOC’UMENTACIC')N DE ACCIONES CORRECTIVAS
DE PQRDS - MALA CALIFICACION.

De acuerdo al procedimiento establecido, en donde se estipula que las quejas y
reclamos recurrentes deben ser copiadas a los directores y deberdn adoptar acciones
correctivas o de mejora tendientes a eliminar la causa raiz de las situaciones que
originan. Se registraran a través del Sistema de Gestion “Suite Vision Empresarial”,
con el fin de mitigar las causas originadas, se socializara con los servidores
responsables para que se tenga en cuenta las manifestaciones presentadas por

nuestros usuarios.

Para el cuarto trimestre no se evidencian acciones correctivas o de mejora en cuanto
a quejas y reclamos o Mala calificacion, segun lo establecido en la circular No.
RS20240815116941 del 15 de agosto del 2024

6. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

6.1. Medicién de la satisfaccion

am D CALIFICACION A {(4) Preguntas Médulo PQRD -
NUMERO DE 4) Preguntas Servicio De Créditos
ITES / SERVICIOS PERSONAS QUE
EVAI;JMGSEN EL  PARTICIPAN EN LA | e Fiiete Reguiar Sk
ERIODO EVALUACION Fxco : (2.5.a
(4.5.a5) || (3.5.a4.5) 359 | (1a2.5)
Percepcion del servicio 1 3
en general (PQRD) 4 s e
Solicitud para créditos de libre 308 886 34 a o
inversién, bienes y servicios
Solicitud expedicién paz y salvo u
otros documentos relacionados con 3 12 0 0 0
su crédito
Total Tramites/Servicios Total Participantes Calificacién Promedio
3 312 Excelente (4.5.a 5)
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Para el cuarto trimestre del afio 2024, se evidencia la participacion de 312 usuarios en
total, de los cuales 308 son de personas que adquirieron un crédito en la entidad y al
momento de finalizar el trdmite realizaron la encuesta de servicio de manera presen-
cial y/o virtual, siendo recibidas por los asesores de créditos.

La percepcién del servicio en general del modulo (PQR) con la participacion de un (1)
usuario. Es regular y mala, toda vez que en 4 preguntas lo confirman para este tri-
mestre.

La Agencia Logistica de las Fuerzas Militares con en la encuesta cédigo QR ubicado
en los diferentes comedores de tropa, con el fin de conocer la percepcion de los usua-
rios frente al servicio prestado por la entidad, por lo que para el cuarto trimestre de la
vigencia 2024 se registré un total de 684 participantes, quienes respondieron 5 pre-
guntas.

6.2. Indicar los pronunciamientos favorables y desfavorables recibidos
durante el periodo asi:

CONCEPTOS FAVORABLES CANTIDAD
Felicitaciones 8099
Opiniones Positivas 511
Calificacién positiva de percepcion del servicio 3889
Total 12499

Se observd una participacion importante respecto a las FELICITACIONES, ya que
éstas son las que mas se reciben a través de los “Buzones de Sugerencias”, ubicados
en todas las unidades de servicio, para el cuarto trimestre alcanzaron un total de
8.099 manifestaciones positivas, lo que deja en evidencia que éste canal de recepcion
es fundamental para la participacion de nuestros usuarios y grupos de interes, a su
vez nos permite conocer la percepcion favorable sobre la gestién de la entidad

fortaleciendo asi la imagen institucional.

También es importante resaltar las opiniones positivas enviadas por la encuesta QR
con el reporte de satisfaccion, para el cuarto trimestre es de 511 opiniones positivas
frente a la prestacién del servicio en los comedores de tropa.

Frente a la calificacién positiva tenemos un numero considerable de percepcion
satisfactoria por parte de nuestros usuarios 3889, la cual se consolidada a partir de la
informacion reportada a través de la encuesta del codigo QR, telefénica, gestion PQR,

gestion Créditos y gestion Cartera.
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CONCEPTOS DESFAVORABLES CANTIDAD
|Quejas 3
Reclamos  §
Denuncia 3
Opiniones Negativas 160
Calificacidon negativa de la percepcidn del servicio 475
Total 644

De otra parte, se recibieron 644 conceptos desfavorables, cifra que comparada con los
conceptos favorables evidencian disminucién, sin embargo, este tipo de opiniones
sirve como referente de alerta importante para tener en cuenta en la mejora de los
procesos que han presentado algun tipo de inconveniente, ya sea una queja por
conducta de un funcionario, un reclamo por alguna actuacién administrativa o una
denuncia por hechos de corrupcion.

B. DEMOCRATIZACION DE LA GESTION PUBLICA

Para la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares es prioridad seguir fomentando la
participacion activa de la ciudadania y nuestros grupos de interés, no sélo por los
canales con los que cuenta el Sistema Nacional de Atencion y Orientaciéon al
Ciudadana sino por medio de todas las herramientas de participacion a las que
podamos acceder. De ahi la importancia de informar sobre los servicios prestados por
la Entidad a través de campafias de concientizacion, cultura del manejo de las
herramientas tecnoldgicas existentes y generacion espacios de participacion. De esta
manera se busca poner en evidencia la celeridad, agilidad y efectividad de las
respuestas por medios virtuales, lo que a su vez se refleja en el aumento de la
participacion por parte de la ciudadana. En este orden de ideas, cabe sefalar los
canales de comunicacién con los que cuenta la Entidad:

1. Centro de Atencion Telefonico:

- (601) 6510420 al 6510449

- PBX (601) 6510420 opcién (0)

- Linea Gratuita 018000126537
2. Correos institucionales:

- Contactenos@agencialogistica.gov.co
- Denuncie@agencialogistica.gov.co
- Interactuaalfm@agencialogistica.gov.co

3. Médulo de Peticiones, Quejas y Reclamos del Portal Institucional de la Entidad.

4. Oficina de Atencién y orientacion al Ciudadano-Oficina Principal.
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5. Puntos de Atencién al Ciudadano en las Regionales.
6. Chat Institucional.

7. Foros virtuales.

8. Encuestas Virtuales.

10. Buzones de Sugerencias a Nivel Nacional.

11. Rendicién Permanente de Cuentas a la Ciudadania a través de los diferentes
Canales.

C. LUCHA CONTRA LA CORRUPCION.
& Encuestas Anticorrupcion.

Para el cuarto trimestre del afio 2024, el Grupo de Atencion y Orientacién Ciudadana
recopilé 38 Encuestas Anticorrupcion a Nivel Nacional, de lo cual se obtuvo una
percepcion favorable del 94% y una percepcién negativa del 5%, acerca de 53
procesos contractuales ejecutados por la entidad.

1y
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