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MEMORANDO
Bogota D.C. 24 de enero de 2025.
No. 2025110010009943 ALSG - GRV- AOC - 11001
PARA: ABOG. MARTHA EUGENIA CORTES BAQUERD, 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 — diciembre 2024,

Respetuosamente y con toda atencidon me permito informar el resultado
del seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias,
felicitaciones y encuestas anticorrupcién, adelantado por el Grupo de Atencidén vy
Orientacion Ciudadana para el mes de diciembre, asi:

A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS.

1. ESTADO DE LAS PETICIONES.

1.1. PERIODO ANTERIOR - NOVIEMBRE 2024

Resueltas sin Novedad

Certificate No.
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1.2. PERIODO ACTUAL - DICIEMBRE 2024

MODULO
PQRD 52 50 2 v} 4% 100% 96%

Respecto al mes de diciembre, se registré un leve incremento de una (1) peticién en
comparacién con noviembre,

En consecuencia, a la fecha de emision del presente informe, se encuentran en
proceso de tramite 2 peticiones, asi:

Dos (2) Solicitudes dentro de los términos de ley:

« ID 13819 ~ Solicitudes Generales Administrativas, a cargo de Direccién
Administrativa, con fecha limite de respuesta el dia 10/02/2025,

* ID 13821 - Certificaciones Contractuales, en “tramite del usuario”, a cargo de
Subdireccién General de Contratos, con fecha de limite el dia 6/02/2025.

1.3. PETICIONES ALLEGADAS POR COMPETENCIA: se registré una (1) solicitud.

» ID 13783 - Solicitud de Informacion, allegada el 06/12/2024, por Oficina
Relacionamiento con el Ciudadano, Ministerio de Defensa Nacional. Dra. Yasira Sirley
Perea. La cual fue direccionada a Subdireccion General de Abastecimientos y Servicios,
con fecha de respuesta 30/12/2024.

Nota: TRAMITE OPORTUNO Y ADECUADO A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS - SGDEA del Ministerio de
Defensa Nacional: ingreso una (1) solicitud identificada con ID: 13783. La cual se
tramité en los términos de ley y a la fecha se encuentra cerrada.

1.4. MONITOREO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA: No registré solicitud.
1.4.1. Namero de solicitudes recibidas: no se registro.

1.4.2. Nimero de solicitudes que se les negé el acceso a la informacién: no se
registraron.

1.5. PETICIONES ENTRE AUTORIDADES: no se registré solicitud.
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1.6. REQUERIMIENTOS DE LOS ENTES DE CONTROL: se registr6 una (1) solicitud.

UBER ARBEY AGUILAR
CARMONA - CONTRALCR
PROVINCIAL - GERENCIA

INFORMACION

DIRECCION

12/12/2024 | 13792 DEPARTAMENTAL GENERAL EP?'IFIE?\D 5dias | 19/12/2024
COLEGIADA DE
ANTIOQUIA

Monitoreo de medios de recepcion: PQRDSYF.

; PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS, SUGERENCIAS Y
MODULO PQR FELICITACIONES 52
SUGERENCIAS 112
BUZONES DE ,
SUGERENCIAS FELICITACIONES 2595

2759

Contamos con 148 Buzones de Sugerencias, ubicados en las diferentes unidades de
servicio, principaimente 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). Alcanzd para el mes de
diciembre un total de 2.707 escritos allegados por este medio, que comparado con el
mes de noviembre, se evidencia disminucién de 167 ndmeros de interacciones.

Certificate Mo.
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SUBGHIECTEN GERER

ABASTECIRIENTOS BIRSESY,

Fuente. Informe Mensua! Centro de Atencidn Telefdnico correspondiente al mes de diciembre 2025
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3. TEMPORALIDAD

DIRECCION: GENERA
DIRECCION ADMINISTRATIVA

CONTROLINTERNG DISCI

DIRECCION: FINANCIERA

SUBDIRECCION:-GENERA

SUBDIRECCION GENERAL:

REGIONAL PACIFICO =

REGIONAL LLANOS ORIENTALES

REGIONAL NORTE

REGIONAL NORORIENTE & o

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 CONT/

TENO
CHAT INTERAC '

IV

ATENCION TELEFON!I
CORREOQ DENUNCIE

CORREQ DE SERVIDORES.
CORREQ REGIONALES -
MODULO POR: =
BUZON:DE SUGERENCIAS

NOTA: Tanto lo que llega por correo contdctenos 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 octubre, se recibié un total de 144 correos de los cuales: 55 se
direccionaron a funcionarios competentes de brindar la informacién requerida,
16 peticiones se registraron en el Médulo PQR, no se registraron solicitudes
en el Modulo de Certificaciones Financieras, 6 solicitudes se les brindd asesoria,
finalmente 67 mensajes recibidos por este correo no fueron tramitados por ser
reenviados mas de una vez.

4.2 CHAT INTERACTIVO - Se suministré asesoria a 34 usuarios, de los
cuales no se evidenciaron solicitudes para radicar.

4.3 ORFEO - Gestion Documental - A través del Sistema de Gestion
Documental ORFEOQ, se registraron dos (2) solicitudes.

4.4 CENTRO DE ATENCION TELEFONICO.

o -ASESORIAS CAT

 Uamadas Transferidas:

‘Ulamadas salientes

- Informacion Seguros: i

Informacion de Créditos B2

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencién Telefénico correspondiente al mes de diciembre 2025

Por este medio ingresaron 106 llamadas, en el horario de lunes a viernes de
07:30 a.m. a 04:30 p.m., de las cuales se realizaron 38 asesorias sobre
informacién 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 modulo de Certificaciones Financieras, se transfirieron 68
llamadas de las cuales 23 fueron con asuntos puntuales.

Finalmente, se evidenciaron 45 llamadas dentro de las cuales; se encuentran
10 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 opcion Otros con 35 llamadas de prueba y nlmeros desconectados.

Finalmente, se realizaron 10 llamadas saliente.

CEEAPE] REH

Certificate
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Cabe sefalar, que las solicitudes allegadas a través del Centro de Atencion
Telefonico, que se considera peticiones, quejas, reclamos o denuncias, se
registran y responden a través del Modulo PQR que se encuentra en la Pégina
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 10 llamadas no_transferidas oportunamente, evidenciando
aumento en 8 llamadas en comparacion con el mes de noviembre.

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 drea, es competencia del personal
que estd a cargo de esta herramienta de comunicacion, pues desde el Centro de
Atencion Telefénico se direccionan las llamadas.

El registro de llamadas en comparacién al mes de noviembre disminuyé. El
porcentaje de recepcion para el mes de diciembre es del 27%.

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

4.6 CORREO SERVIDORES: no se registré solicitud.
4.7 CORREO ELECTRONICO-REGIONALES: no se registro solicitud.

4.8 HERRAMIENTA MODULO PQR: se gestionaron 34 solicitudes
registradas directamente por los usuarios en la plataforma.
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4.9 BUZON DE SUGERENCIA ASUNTOS (112)

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a nivel nacional correspondiente al mes de
diciembre de 2025
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Respecto a los Buzones de Sugerencia, los temas con mayor incidencia en la
Administracién de (CATERING) fueron:

"Cambio de Mend": Con 71 sugerencias a nivel nacional, se recibieron
principalmente de Regional Suroccidente (18), Regional Caribe (17), Regional
Antioquia Chocé (11), Regional Llanos Orientales (9), seguido de Regionales
Centro y Tolima Grande con (5) respectivamente. En consecuencia, Regionales
Norte, Nororiente y Amazonia con (2) sugerencias respectivamente.

La opcién "Aumento de Porcion" registra 6 sugerencias, para Regionales
Amazonia, Centro y Llanos Orientales con (2) sugerencias respectivamente.

En cuanto a la opcion "Coccién", se registraron 23 sugerencias. Estas
provienen principalmente de Regional Llanos Orientales con (13), Regional
Norte (5), Regional Pacifico (3) y Regional Tolima Grande (2) sugerencias.

Por otra parte, Almacenamiento y Distribucion (CAD S) registraron (6)
sugerencias, allegadas por Regional Llanos Orientales con (3) y Regionales;
Antioquia Choco, Caribe y Pacifico. Con una (1) respectivamente.

Se registraron un total de 112 sugerencias a nivel nacional, lo que representa
disminucion de 3 en comparacién con el mes de noviembre. Las sugerencias
restantes, menores a 2, se detallan en la gréfica correspondiente.

5. MULTICANALES

5.1 REUNIONES AGENDADAS Y REGISTRO DE VISITANTES. Se notificaron
8 reuniones agendadas, a su vez, un registro de ingreso de 182 personas
externas evidenciadas en el aplicativo DYMO Labelwrite.

5.2 DIFUSIONES. Se evidencid una gestidén de 74 difusiones, las cuales se
realizan desde la recepcién de la oficina principal.

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

6. ENCUESTAS ANTICORRUPCION. Se evidenciaron 17 audiencias de
adjudicacion, a nivel nacional y se realizaron 16 encuestas anticorrupcion, asi:
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DEPEND
REGIONAL AMAZONIiA 2
REGIONAL CENTRO 3
REGIONAL NORORIENTE 5
REGIONAL NORTE 3
1
2
1

REGIONAL PACIFICO

REGIONAL TOLIMA GRANDE

Registrando una percepcion favorable del 94,5%.
Percepcidon desfavorable del 2,7 %.

Nota: no da el 100 % ya que en tres puntos los oferentes no respondieron la
encuesta.

El porcentaje negativo de la encuesta se evidencia asi:

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

En la regional Tolima el oferente en este punto selecciono la opcién A. SI, sin
dejar ningin comentario.

Pregunta 6 - {De acuerdo a su experiencia con la entidad, écual nivel de
la organizacién puede Hegar a influir en mayor medida en la
corrupcion?

En la regional Centro, el oferente en este punto selecciono la opcion A. NIVEL
DIRECTIVO, con el siguiente comentario:

"Son personas de mayor cargo y responsables de ejecucion de los proyectos”

Asi mismo, en la Regional Tolima Grande un oferente en este punto selecciono
la opciéon A. NIVEL DIRECTIVO, sin dejar ningn comentario.

7. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS. Este punto se
relaciona con la medicién de los factores de satisfaccion e insatisfaccién y de lfas
necesidades y expectativas de los peticionarios y ciudadania, en general sobre
los servicios que presta la Entidad.

Medicién de satisfacciéon / Mdédulo PQR: Lz medicién se realiza a través
de cuatro preguntas.




\Y’G/

AGENGIA LOGISTICA
FUERZAS MILITARES

L unidn di nuastas Fuargas ——

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

de diciembre

1. {Cémo califica el interds y
actitud de nuestros funcionarios 0
para resolver el motivo de su
solicitud?

2. ¢Como califica la facilidad de
acceso a nuestros canales de 8] o 0
atencién para presentar su
solicitud?

3. éCOmo  califica usted el
servicio recibido por este o 0 0 0
medio?

4. éla respuesta a su solicitud
fue entregada de manera clara y 0 O 3] 4]
oportuna?

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

Medicion de satisfaccién / Encuesta Cédigo QR: La Agencia Logistica de las
Fuerzas Militares implementd una encuesta a través de un codigo 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.

Se evidencia la participacidén de 265 usuarios en el mes de diciembre,
comparado con el mes de noviembre donde participaron 323 personas, se
evidencia disminucién en la participacion de los usuarios.

El reporte se realiza desde el 01/12/2024 al 31/12/2024, siendo importante
precisar que registra una percepcién positiva generalizada, y que para este mes
se implementd la clasificaci6n por regionales y canal de recibo de la
comunicacion que permitird medir la gestién en cada una de las jurisdicciones.
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FUERZA PARTICIPANTE

Ejército Nacional Fuerza Aérea Colombiana Armada Nacional Total

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de diciembre 2024

1. éSe cumple con el ment establecido
publicado en el Comedor?

174

Casi siempre De vez en cuando Siempre

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de diciembre 2024
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2. é{La entrega de los alimentos se realiza en los horarios
| establecidos?

226

Si No Aveces
Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de diciembre 2024

3. éLa calidad de los alimentos suministrados es?

155

il

Excelente Buena Reguiar Mala

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de diciembre 2024
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4. ¢Su nivel de satisfaccion frente a la atencion recibida por los

206

Buena

Mala

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mas de diciembre 2024

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

208

Si No
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Opiniones frente al servicio (Encuesta Coédigo 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 213 comentarios, de los cuales 179 se relacionan con aspectos

positivos, 20 comentarios con aspectos negativo y 35 con oportunidad de
mejora.

En atencion a los datos obtenidos, se informé a la alta Direccién 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 accion
pertinente.
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7.1 PRONUNCIAMIENTOS FAVORABLES Y DESFAVORABLES
RECIBIDOS DURANTE EL PERIODO, ASI:

FELICITACIONES 259

OPINIONES POSITIVAS / COMENTARIOS QR 179
CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO / 1055
ENCUESTAS

Los buzones en los comedores son la forma mas popular para que los usuarios
compartan sus opiniones sobre la alimentacidon. Las encuestas en linea y otros
canales también se utilizan para medir la satisfaccién general.

Felicitaciones: Para el mes de diciembre se registraron 2,595 felicitaciones.

Fuente. Informe Mensuai PQRD de cada proceso a nivel nacional correspondiente al mes de
diciembre de 2024.

ERARRE
Cartificate Mo,
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Administracion (Catering), encabeza la lista de felicitaciones recibidas en la
entidad, con un total de 2.410 reconocimientos por la calidad del servicio
prestado. Le sigue Centros de Almacenamiento y Distribucion (CADS) con 177
felicitaciones. Aunque se observa una ligera disminuciéon de 167 felicitaciones
en comparacion con el mes anterior, los resultados generales reflejan un
desempefio positivo.

QUEJAS 0
DENUNCIAS 3
OPINIONES NEGATIVAS 55 ]
CALIFICACION NEGATIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO 270

Como conceptos desfavorables se especifican los siguientes casos: Hace
referencia las quejas, reclamos y denuncias de los usuarios, incluyendo las
calificaciones, comentarios y observaciones registradas en la encuesta QR.
Estos son escalados a la Subdireccion de Operacién Logistica para su
verificacion inmediata.

DENUNCIAS: (3)

ID 13791 - Instruccién Disciplinaria: (12/12/2024), comportamiento o
conducta funcionario, anénimo, denuncia presunta corrupcion en los procesos

contractuales. Tramitada sin novedad, con fecha de respuesta del dia
(17/12/2024).

ID 13804- Instruccidon Disciplinaria: (20/12/2024), aclaraciones de
procesos precontractuales de la Regional Lianos N° 009073 del 2024, por parte
de firma participante, con fecha de respuesta el dia (27/12/2024).

ID 13813~ Instruccion Disciplinaria: (23/12/2024), anénimo denuncia
irregularidades en la administracion de comedores. Tramitada con fecha de
respuesta del dia: (27/12/2024).

8. RECOMENDACIONES

» Llevar a cabo andlisis de datos frecuentes: evaluar regularmente los resulta-

dos de las encuestas y las quejas recibidas para detectar tendencias, patro-
nes y posibles areas de mejora.
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» Continuar promoviendo una cultura participativa: es fundamental incentivar a
los usuarios a completar fas encuestas de satisfaccién mediante diferentes
canales de comunicacién, motivandolos a expresar su opinién de forma cons-
tante, ya que esto representa una herramienta clave para medir el desempe-
no de los procesos.

Cordialmente,

LANOS RODRIGUEZ

Secretaria Géneral (E)
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares
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Elaboré: Christian Sneyder Martinez Ospina Revisd y Aprobé: MafishHi/C Gut\ilprrez
Técnico de Apoyo, Seguridad y Defensa Asesor Sector Defensa erf Cdordinacion
de Atencion y orientacion Ciuttadana (E)
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