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AL: Sefora
YASIRA SIRLEY PEREA MORENO
Coordinadora Grupo de Atencion y Orientacién Ciudadana
Ministerio de Defensa Nacional
Carrera 54 No. 26 - 25 CAN
Bogota D.C.
Tel.: (571) 3150111

ASUNTO: Informe Primer Trimestre del afo 2020; Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Consultas.

En cumplimiento a lo dispuesto en la Directiva Ministerial No. 42222 del 27
de mayo de 2016 que trata de la “Coordinacion y Articulacion 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 y Consultas correspondiente al Tercer Trimestre del afio 2019.

Cordialmente,
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INFORME DE GESTION EN ATENCION AL CIUDADANO
Periodo: Enero 01 a Marzo 31 de 2020

A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS.
1. ESTADO SOLICITUDES PENDIENTES
1.1 PERIODO ANTERIOR

A continuacion, se presenta el avance de la gestion de respuestas dadas a las solicitudes en el
periodo anterior (cuarto trimestre 2019).

= 2 B AR

DE RECEPCION TOTAL [ RESUELTAS A (| PENDIENTES POR || No. DE DIAS || % PENDIENTES

, e RECIBIDAS LA FECHA RESOLVER VENCIDOS || POR RESOLVER
) PETICIONES, QUEJAS,
MODULO PQRD RECLAMOS Y 91 91 0 0 0%
DENUNCIAS
BUZONES DE
SUGERENCIAS SUGERENCIAS 822 822 0 0 0%
- PARAUN TOTAL DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
913

De acuerdo al recuadro anterior, se evidencié que, para el cuarto trimestre del afio 2019, se
recibieron un total de 913 peticiones, quejas, reclamos y denuncias; 91 tramitadas a traves del
Médulo y 822 sugerencias recibidas por medio de los buzones, las cuales a la fecha fueron
resueltas en su totalidad.

1.2. PERIODO - ENERO A MARZO 2020

SR T % PENDIENTES
S | ResueLTAs | PENDIENTES § yencipasen | 90 0F POR
BERGION . s [|aLaFecHA | o FOR - || ELTRIMESTRE |\ e Ncinos | RESOLVER
S ARG L) B | FRESONVER e g __ VENCIDAS
g PETICIONES, QUE-
MODULO JAS,
PQRD RECLAMOS Y i = Q . " 0%
DENUNCIAS
BUZONES DE W
SUZONESDE.|  sucErencias 898 898 0 0 0 0%

. PARA UN TOTAL DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS
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Respecto al primer trimestre del afio 2020, se evidencié que el niumero de peticiones, quejas, reclamos y denuncias recibidas presenta
aumento en el Médulo, ya que pasamos de 91 a 120 solicitudes. Respecto a los Buzones de Sugerencia en el primer trimestre se
recibieron 898 manifestaciones y el trimestre pasado 822, es decir aumento la participacién en 76 sugerencias.

1.3. GESTION DE PQRD VENCIDAS

DEPENDENCIAS _ , . mm:mapo_ozmm : , RESPUESTAS DEFINITIVAS
SUBDIRECCION GENERAL DE CONTRATOS 1 1
TOTAL 1

Durante el primer trimestre del afio se presentd un (1) caso vencido, se trata de una peticion en la que se decretd el desistimiento
tacito después de 11 dias de vencido el término inicial para la respuesta.

2. RESULTADOS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL PRIMER TRIMESTRE

Es de aclarar que los procesos que no se mencionan en la tabla no registraron peticiones, quejas, reclamos, denuncias, ni
sugerencias, asi:

. DEPENDENCIA [ GRUPOS DETRABAIO PETICIONES || QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS | DENUNCIAS SUBTOTAL ,”x,
: > m..| = E = ., = = > = -
3 ADMINISTRACION COMEDO-

SUBDIRECCION GE- || RES DE TROPA (CATERING) 0 0 1 800 0 801 78,68
NERAL DE OPERACIO- [———————

NES LOGISTICAS ALMACENAMIENTO Y DIS- -

iR ~ TRIBUCION ‘ 0 0 0 97 0 97 9,53
SUBDIRECCION GEN- (| GRUPO DE GESTION CONTRAC-
ERALDECONTRATOS |  TUAL 26 0 0 0 0 26 2,55

“Trabajamos con orgullo para los Héroes de Colombia”

Sede Principal — Calle 95 No. 13 - 08

Edificio Agencia Logistica de las Fuerzas Militares
Bogota, D.C., Colombia

NIT: 899999162-4

PBX (571) 6510420

Linea Gratuita Nacional 018000126537
www.agencialogistica.gov.co




MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL

~F R

La sequridad

Mindefensa . ¥*
es de todos AGENCIA LOGISTICA DE LAS FUERZAS MILITARES T
AGENCIA LOGISTICA  ocomoony brpmena
FUERZAS MILITARES ¢ la Detensa
——— Lo unién de nuestras Fuerzas — e
GRUPO DE GESTION PRECON-
TRACTUAL 4 0 0 0 2 6 0,59
[ ABASTECIMIENTO CLASE | -
(BOLSA) 1 0 0 0 0 1 0,10
iR PLANIFICACION Y OPERACION
hwzﬂ_”_wmmnn%wmw LOGISTICA DE ABASTECIMIEN- 1 0 0 0 0 1 0,10
ol s J ' TOSCLASE Il
MIENTOS Y SERVI- . P
cios . =R ST
s OTROS ABASTECIMIENTOS Y
SERVICIOS (COMERCIALIZA- 1 0 0 0 0 1 0,10
~ CION- CREDITOS)
; i DESPACHO 2 0 0 0 0 2 0,20
SECRETARIA GEN- 5
ERAL ATENCION Y ORIENTACION
, " clubaDANA 2 0 0 0 0 2 0,20
DIRECCION FINANCI- CARTERA 15 1 4 0 0 20 1,96
ERA T T CONTABILIDAD 28 0 0 0 0 28 2,75
OFICINA JURIDICA . _ ,_ﬁﬁo_w_icn_n_g : 2 0 0 0 0 2 0,20
DIRECCION ADMINIS- || SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 1 1 1 1 0 4 0,39
TRATIVAY DE TA- : e
LENTO HUMANO TALENTO HUMANO ‘_ 19 0 4 0 0 23 2,26
: GESTION DE SEGUIMIENTO Y
CONTROL _zdwzo EVALUACION 0 0 0 0 1 1 0,10
CONTROLINTERNO || ASUNTOS DISCIPLINARIOS Y
DISCIPLINARIO ~ ADMINISTRATIVOS 3 0 0 0 0 3 0,29
STOTAL Wil (YE i 105 2 10 898 3 1018 100
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Para el primer trimestre del afio, se recibieron 898 solicitudes por los Buzones de Sugerencia; que en su mayoria fueron para el
Grupo Administracién de Comedores de Tropa (Catering), quienes sumaron 800 sugerencias. En el caso de los Centros de
Almacenamiento y Distribucion se recibieron 97 sugerencias lo cual presentan aumento en 76 sugerencias en comparacion con el
trimestre anterior, también se evidencia para Servicios Administrativos con una (1) sugerencia.

Por su parte, a través del Mddulo PQRD se registraron 120 interacciones, que en su mayoria fueron solicitudes allegadas a la
Direccion Financiera, “Gestion Contabilidad con 28 y Gestion Cartera con 15", Gestién de Talento Humano con 19, seguida de
Gestién Contractual con 26 y Precontractual con 4, Control Disciplinario con 3, Asesorfa Juridica con 2. Las demas peticiones se
evidencian con una (1) respectivamente en cada dependencia como se evidencia en el cuadro.

Asi mismo, se recibieron 10 reclamos, los cuales se direccionaron al grupo de Gestion Cartera con 4, Gestién de Talento Humano
con 4 y Servicios de Administrativos con uno (1), Operaciones Logisticas con uno (1).

Ademas, se registraron 2 quejas, de las cuales una (1) se direccioné a la Regional Pacifico “Servicios Administrativos”, seguida de
la Direccion Financiera Gestién Cartera con (1).

Se presentaron (3) denuncias, las cuales fueron direccionadas a las respectivas dependencias por orden del Director General.

3. SOLICITUDES POR CLASE DE ASUNTO

ASPECTOS MISIONALES 88,90

ASPECTOS CONTENCIOSOS 0 0 0 0 0 0 0,00
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~ ASPECTOS DE
CONTRATACION 29 0 0 0 2 31 3,05
ASPECTOS DE PERSONAL 2 0 1 0 0 3 0,29
ASPECTOS DE SALUD N/A N/A N/A N/A N/A 0 0,00
ORDEN PUBLICO -

ORERACIOHES N/A N/A N/A N/A N/A 0 0,00
SERVICIO MILITAR N/A N/A N/A N/A N/A 0 0,00
BIENES MUEBLES E

INMUEBLES 0 0 0 0 0 0 0,00
DERECHOS HUMANOS Y
DERECHO INTERNACIONAL N/A N/A N/A N/A N/A 0 0,00
HUMANITARIO
INTELIGENCIA Y
CONTRAINTELIGENCIA N/A N/A N/A N/A N/A 0 0,00
ASPECTOS FINANCIEROS-
NoiiNAS 46 1 4 0 0 51 5,01
INCORPORACION CURSOS N/A N/A N/A N/A N/A 0 0,00
ASPECTO DE VIVIENDA N/A N/A N/A N/A N/A 0 0,00
ATENCION AL USUARIO 2 0 0 0 0 2 0,20
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_ Ao _wz,_wﬁ.»ooz.p_.m N/A N/A N/A N/A N/A 0 0,00
<>x_om e 0 0 0 0 0 0 0,00
TOTAL 105 2 10 898 3 1018 | 100

De acuerdo al recuadro anterior, los asuntos mas reiterativos, exceptuando las sugerencias, hacen referencia a aspectos financieros
entre los que se encuentran temas relacionados con certificaciones de saldo, certificaciones de retenciones, certificaciones de paz y
salvo. En cuanto al area de contratacion se evidencia que las peticiones mas comunes son las certificaciones de liquidacién de
contratos, solicitud de copias, aclaraciones de procesos contractuales y solicitudes generales administrativas.

Las solicitudes relacionadas con aspectos administracion y logistica tienen que ver con informacion por sustitucion pensional,
informacion de ofertas laborales, solicitudes generales administrativas y certificaciones laborales. Los aspectos misionales se
relacionan con la prestacion de los servicios prestados por parte de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares, durante el trimestre
evaluado, los asuntos con mayor reiteratividad son enviados por nuestros usuarios a través de los Buzones de Sugerencias; reflejan
un mayor impacto en las Regionales con el tema de Administracion de Comedores de Tropa (Catering), seguido de aimacenamiento
y distribuciéon (CADS).

Cabe sefalar que la ALFM da respuesta a todas las sugerencias a través de memorandos que son ubicados en cada uno de los
tableros ubicados en la parte superior de cada uno de los buzones.
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4. SOLICITUDES POR MEDIO DE RECEPCION

NOTA: las solicitudes que llegan por correo contactenos, al correo de los servidores, por Orfeo,
por medio del Centro de Atencion Telefénico y de manera presencial se registran en el Médulo
PQR, sin embargo, en este punto se clasifican las solicitudes reportadas directamente por el
usuario en el sitio web en la 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 %
CORREOQ ELECTRONICO 42 4,13
PRESENCIAL 0 0,00
LINEA GRATUITA 0 0,00
LINEA DIRECTA 1 0,10
INTERNET REDES SOCIALES 0 0,00
INTERNET SITIO WEB (MODULO PQR) 66 6,48
INTERNET CHAT 0 0,00
EMPRESA DE MENSAJERIA (ORFEO) 11 1,08
OTROS (SUGERENCIAS) 898 88,21
TOTAL 1018 100

Para el primer trimestre del afio 2020, se recibieron a través de los diferentes canales de
recepcion con los que cuenta la Entidad un total de 1018 solicitudes, de las cuales 898 fueron
recibidas en los Buzones de Sugerencias y 120 por los demas canales de recepcion.

< CORREO ELECTRONICO

Para el presente trimestre se registraron (42) peticiones, que, al definirse como solicitudes
formales, se registraron en el Médulo PQR, para su respectivo tramite.

< EMPRESA DE MENSAJERIA (ORFEOQ)

A través del sistema cle Gestién Documental ORFEQ, se recibieron un total de 11 solicitudes, las
cuales fueron direccicnadas a las dependencias competentes para su respectivo tramite.

& 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, quejas o reclamos, se informa al usuario que para dar
tramite a la solicitud se registra en el Modulo PQR y éste requiere de un término establecido en
la ley para la respuesta.
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Para el trimestre, se registraron por este medio 1.428 llamadas, de la cuales 442 fueron asesorias
de informacion general y una (1) se determiné como peticién y se registré en el modulo PQR.

< SOLICITUDES REALIZADAS DE MANERA PRESENCIAL
Para este trimestre no se recibieron solicitudes de tipo presencial.

< INTERNET SITIO WEB (MODULO PQR)

Por este medio se realizaron 66 solicitudes, las cuales como se explicé en la Nota del punto 4, se
clasifican como solicitudes del Modulo PQR, aquellas que el usuario ingresa directamente a la
herramienta.

& BUZON DE SUGERENCIAS

Se evidencio 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 150 Buzones, por los cuales se recibieron 5.551 interacciones, especificamente
898 sugerencias y 4.653 felicitaciones para el primer trimestre del afo.

4.1. CANALES ADICIONALES EN 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) 4653 67,09
ATENCION PRESENCIAL 64 0,92
ATENCION TELEFONICA 600 8,65
CALL CENTER 1428 20,59
FOROS Y ENCUESTAS ; 2 0,03
INTERNET SITIO WEB (CERTIFICACIONES FINANCIERAS) 61 0,88
OTROS (CHAT Y PUBLICACIONES EN REDES SOCIALES) 127 1,83
TOTAL 6935 100

< BUZON DE SUGERENCIAS (FELICITACIONES)
Ingresaron un total de 4.653.

< ATENCION PRESENCIAL

Se atendieron 64 casos de manera presencial en la Direccion financiera Gestion Cartera, con
temas relacionados a certificaciones e informacion de descuentos por némina.
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& ATENCION TELEFONICA (PBX)

A través de este canal se notificaron 600 llamadas entrantes al conmutador, que fueron
direccionadas a cadea una de las dependencias y a las cuales se les brindd la informacion
pertinente.

< INTERNET SITIO WEB (CERTIFICACIONES FINANCIERAS)

A través del sistema de atencion al ciudadano se ingresaron 61 solicitudes a este médulo, lo cual
garantiza al usuario que en (5) dias habiles serd emitida la certificacion, por lo que refleja
disminucion en las solicitudes registradas en el médulo PQRD.

< ENCUESTAS

La Entidad, realiz6 una (1) encuesta para el primer trimestre del afo, temas: ¢{Qué medio de
comunicacion considera usted que es el efectivo para llevar a cabo la audiencia publica de
rendicién de cuentas? *

En donde participaron (19) usuarios a 4 preguntas, lo cual se puede evidencia en el siguiente link:
https://www.agencialogistica.gov.co/es/content/rendici-n-de-cuentas-gesti-n-2019

Rendicidn de cuentas gestion 2019

Ver Resultados grdficos

Resultados grdficos
Rendicién de cuentas gestién 2019

:Qué medio de comunicacién considera usted que es el efectivo para llevar a cabo la audiencia ptiblica de
rendicién de cuentas?

Number of responses: 19

A la fecha se encuentra abierta ya que la rendicién de cuentas se realizara el dia 30 de abril del presente
ano.

< FOROS
Audiencia Publica de Rendicién de Cuentas, vigencia 2019 nos gustaria conocer su opinion:

¢ Sobre qué temas desea informacion?
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¢, Qué percepcion tiene sobre nuestra gestién durante la vigencia 2019?

El foro se encuentra abierto toda vez que la rendicion de cuentas sera el 30 de abril y atendiendo
las condiciones de contingencia por la que atraviesa el pais se va a realizar virtualmente por
Facebook live a las 08:30 am.

Se relacionan las publicaciones que realizé la entidad por medio de sus redes sociales arrojando
los siguientes resultados:

No. de Publicaciones por Redes Sociales - 88
Facebook: 41

Twitter: 36

Instagram: 7

YouTube: 4

Crecimiento de Seguidores por redes sociales — 4.816
Facebook: 2.593

Twitter: 1.354

Instagram: 720

YouTube: 149

5. ANALISIS DE CAUSAS Y DOCUMENTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS DE
PQRDS

Con el fin de mitigar las reiteratividades se notificd mediante memorando N° 0202010214113 a
la Sefiora Ruth Stela Calderén en calidad de Subdirectora General de Operaciones Logisticas,
las novedades encontradas en los comedores de tropa a través de los buzones de sugerencias
a nivel Nacional durante el primer trimestre del afio 2020.

Asimismo, se notificé al Coronel (RA) Carlos Ernesto Camacho en calidad de Subdirector Ge-
neral de Abastecimientos y Servicios, sobre las sugerencias reiteradas en los buzones de su-
gerencias ubicados en los Centro de Almacenamiento y Distribucion durante el primer trimestre
del afio 2020

De acuerdo al procedimiento establecido, en donde se estipula que las sugerencias, peticiones,
quejas y reclamos recurrentes deben ser copiadas a los directores encargados del proceso para
que realicen un analisis de causa y establezcan acciones correctivas que mitiguen los motivos
que las originan.

En cuanto a las reiteratividades encontradas en el cuarto trimestre del 2019, sobre las
sugerencias registradas en los Cads se evidencia que es necesario actualizar y/o validar las
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fichas técnicas de los productos en lo que se refiere a la calidad de los mismos, teniendo en
cuenta que las compras de viveres secos se realizan por Bolsa Mercantil.

Con el fin de mitigar las causas que ocasionan las sugerencias en el servicio de Catering se
socializa con los administradores de los comedores para que repliquen con los auxiliares de
cocina las novedades encontradas en la coccion de los alimentos.

Es importante indicar que en los contratos interadministrativos con las fuerzas se establece la
cantidad que debe ser suministrada a los soldados. Asimismo trimestralmente se concertan los
menus.

Se adjuntan memorandos de respuesta a las reiteratividades encontradas en el cuarto trimestre
del 2019.

6. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

6.1. Medicion de la satisfaccion

~ NUMERODE_ "m‘""m“'*-“*-“’,;;'?Effgg;ﬁgg;ﬂﬁ%}’g?"*‘1‘31!"-‘-‘5“*“"‘“
- PERSONAS QUE ertaeh gt ]
" PARTICIPAN EN LA ———— _‘ —r
E\IALUACIéN Excelente ||  Bueno _Regular || Malo
: (45.a5) | (35.a45) || (25.235) ~‘(1a2.5) =
Solicitud expedicidn paz y salvo u otros
documentos relacionados con su cré- 4 16 0 0 0
dito
Percepcion del servicio
en general (PQRD) % 3 9 0 o

_Excelente (3.56a46)

Para el primer trimestre del afio 2020, 5 personas evaluaron los tramites de solicitud de expedi-
cidn paz y salvo u otros documentos relacionados con su crédito y la percepcion del servicio en
general de (PQRD), cuyo resultado arrojé un nivel de satisfaccion muy bueno por parte de nues-
tros usuarios al calificar como excelente el servicio prestado. Se evidencia poca participaciéon
ya que se hicieron ajustes en la pagina web y durante este proceso no se activé esta fun-
cion.

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

Trabajamos con orgullo para los Héroes de Colombia”

Sede Principal — Calle 95 No. 13- 08
Edificio Agencia Logistica de las Fuerzas Militares
Bogota, D.C., Colombia ETNec B2

PBX (571) 6510420
Linea Gratuita Nacional 018000126537 @ icontsc G

www.agencialogistica.gov.co




S pa
mnl 1o ccouridad {0 MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL X *
15 W
AGENCIA LOGISTICA DE LAS FUERZAS MILITARES ARt soniea” = stz
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FELICITACIONES 4653
OPINIONES POSITIVAS 0
CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO 19
TOTAL el

Se observo 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; las cuales para el primer trimestre alcanzaron un total 4.653, lo que deja en evidencia
que éste canal de recepcion es fundamental para la participacion de nuestros usuarios y grupos
de interés, y a su vez nos permite conocer la percepcion favorable sobre la gestion de la Entidad,
fortaleciendo asi la imagen institucional.

CONCEPTOS DESFAVORABLES c - CANTIDAD
QUEJAS 2
RECLAMOS 10
DENUNCIAS 3
OPINIONES NEGATIVAS 0
CALIFICACION NEGATIVA DE LA PERCEPCION DEL SERVICIO 0
TOTAL 15

De otra parte, se recibieron (15) conceptos desfavorables, cifra que comparada con los conceptos
positivos es minima, sin embargo, este tipo de opiniones sirve como referente de alerta para
tomar 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 participaciéon
activa de la ciudadania y nuestros grupos de interés, no sélo por los canales con los que cuenta
el Sistema Nacional de Atencién y Orientacién 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 camparias 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
Trabajamos con orgullo para los Héroes de Colombia”

Sede Principal — Calle 95 No. 13 - 08
Edificio Agencia Logistica de las Fuerzas Militares
Bogota, D.C., Colombia

i —‘ I:Net —h
PBX (571) 6510420 150 9001 % §
Linea Gratuita Nacional 018000126537 v icontec

www.agencialogistica.gov.co 8¢ o080-1




Laseguridad sy dofence MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL
35 ;. i LOG! A
gdetodc AGENCIA LOGISTICA DE LAS FUERZAS MILITARES ~ AGENCIALOSISTIEA 000 e

~F 3

——— La unién de nuestres Fuerzas —— S o e

por medios virtuales, lo que a su vez se refleja en el aumento de la participacién por parte de la
ciudadana. En este orden de ideas, cabe sefialar los canales de comunicacion con los que cuenta
la Entidad:

1. Centro de Atencién Telefénico:

- (57) + 6510420 al 6510449

- PBX 6510420 opcion (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 Atencion y orientacién al Ciudadano-Oficina Principal.
5. Puntos de Atencién al Ciudadano en las Regionales.
6. Chat Institucional.
7. Foros virtuales.
8. Encuestas Virtuales.
9. Aplicacion Maévil
10. Buzones de Sugerencias a Nivel Nacional.
11. Rendicion Permanente de Cuentas a la Ciudadania a través de los diferentes Canales.

La administracion de estos canales es dirigida por el Grupo de Atencion y Orientaciéon Ciudadana,
asi como también el manejo y gestion de los Buzones de Sugerencias instalados en las diferentes
unidades de servicio, cuyo objetivo principal es conocer la opinién de nuestros grupos de interés
de primera mano y buscar soluciones a sus requerimientos, con el fin de mejorar la calidad del
servicio y de ésta manera satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

C. LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

< Encuestas Anticorrupcion
Para el primer trimestre del afio 2020, el Grupo de Atencién y Orientacion Ciudadana recopilé 88
Encuestas Anticorrupcion a Nivel Nacional, de lo cual se obtuvo una percepcion favorable del

97,8% y una percepcion negativa del 2,2%, acerca de 59 procesos contractuales ejecutados por
la Entidad.
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