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MEMORANDO
Bogota D.C., 21 de enero 2026
No. 2026110010007753 ALSG - GRV- AQC - 11001
PARA: ABOG. MARTHA EUGENIA CORTES BAQUERDO, Jefe de la Oficina Asesora

Juridica (E), de las funciones del Despacho de {a Direccidon General.

DE: CONTADORA PUBLICA SANDRA PATRICIA BOLANOS RODRIGUEZ
Secretaria General (E).

ASUNTO: Informe Seguimiento a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Consultas, Denuncias y Encuestas Anticorrupcién - Diciembre 2025,

Respetuosamente y con toda atencién, me permito informar el resultado
del seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias,
felicitaciones y encuestas anticorrupcion, adelantade por el Grupo de Atencién vy
Orientacién Ciudadana para el mes de diciembre, asi:

A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS.

1. ESTADO DE LAS PETICIONES.

1.1. PERIODO ANTERIOR -NOVIEMBRE 2025.

Resueltas sin novedad.

1AT-0977
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1.2. PERIODO ACTUAL - DICIEMBRE 2025.

MODULO o o o
POR 54 52 2 0 4% 100% 96%

En diciembre, se registré una disminucién en el nimero total de PQRSD recibidas a
través del mddulo institucional en comparacidon con el mes anterior.

En consecuencia, al momento de emision del presente informe se registra dos
solicitudes en tramite, la cuales se detallan a continuacion:

*+ ID 14700 - Certificacion Contractual, a cargo de Regional Llanos Orientales -
Gestion Contractual, con plazo méaximo de cierre el dia 28/01/2026. Por
~desistimiento tacito.

ID 14722 -~ Solicitud de Informacson, direccionada a Direccion Administrativa
’Talento Humano con fecha méaximo de cierre el dia 23/01/2026. Se encuentra en
tramite.

1.3. PETICIONES VENCIDAS: no se registraron vencimientos.

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

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

. ID 14696 - Remite el Sr. Jorge Luis Pinto Pinzdn, Coordinador Grupo Archivo
- General Ministerio de Defensa, la cual fue direcmonada a Direccion Administrativa y
Talento Humano, con fecha de cierre 06/01/2026.

Nota. TRAMITE OPORTUNO Y ADECUADO A PETICIONES QUEIJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS ~ SGDEA del Ministerio de

Defensa-Nacional. Durante el periodo reportado, no ingresaron solicitudes por el
- mbdulo del Ministerio de Defensa Nacional.

1.6. PETICIONES CON DESISTIMIENTO TACITO: se identifica la siguiente peticidn:

1D 14700 / Regional Llanos - Se informd al usuario sobre el pago a realizar;
vencido el plazo establecido el usuaric no canceld el valor de la certificacion, por io que
se declarara el desistimiento tacito de la peticion.

1.7. PETICIONES ANONIMAS: no se registraron.
1.8. MONITOREO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA: no se registro.

1.8.1. Nimero de solicitudes recibidas: no se registré.




\\Y,//‘/
AGENCIA LOGISTICA
. FUSRZAS WLITARES
1.8.2. Nimero de solicitudes que se les nego el acceso a la informacion: no se
registraron.

1.9. PETICIONES ENTRE AUTORIDADES: se registraron una (1) solicitud.

» ID 14714 - Remite Sr. Carlos Daniel Isaza Morales, Jefe Jefatura de Operaciones
Logistica de la Armada Nacional, la cual fue direccionada a la Oficina Asesoria Juridica,
con fecha de cierre 06/01/2026.

REQUERIMIENTOS DE LOS ENTES DE CONTROL: se registré una solicitud.

MARTHA LUCIA MORENO

DUARTE SUSTANCIADORA
14698 DE PROCCURADURIA - REGIONAL INFORMACION DE
DELEGADA DISCIPLINARIA | SUROCCIDENTE LA ENTIDAD
DE INSTRUCCICNPARA LA
CONTRATACION ESTATAL

12/12/2025 29/12/2025 | 29/12/2025

MONITOREO MEDIOS DE RECEPCION: PQRDSYF

. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS,
MODULO PQR SUGERENCIAS Y FELICITACIONES 54
SUGERENCIAS 82
BUZONES DE
SUGERENCIAS
FELICITACIONES 3054

3190

La Entidad cuenta con 144 canales fisicos y virtuales (143 buzones de sugerencias
fisicos y uno virtual) para captar opiniones de sus grupos de interés, En diciembre, estos
se consolidaron como el medio principal de contacto con 3.136 registros, o que
representa un ligero incremento de 66 interacciones frente al mes anterior.
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1. RESULTADO GENERAL DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DICIEMBRE.

0 1 o 76 2739 2816 89,88
o 0 0 3 315 318 10,15
1 0 o 0 0 1 0,03
8 0 0 0 0 8 0,26
3 0 0 0 o 3 0,10
1 0 0 ) 0 1 0,03
1 0 0 0 0 1 0,03
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7 0 0 0 0 0 7 | 022
7 0 0 0 0 0 7 . 022
0 0 0 2 0 0 2 0,06
'  2'1 | 0 0 0 0 o 21 0,67
2 2 0 1 0 0 5 0,16
51| 3 0 2 | 305 o | 3190 100

Los Buzones de Sugerencias fueron el principal medio de recepcién en diciembre, y el Grupo Administracion de
Catering recibid la mayoria, con 76 sugerencias y 2.739 felicitaciones. Los Centros de Almacenamiento y Distribucidn
(CADS) registraron 3 sugerenmas y 315 felicitaciones. El detalle de las solicitudes se encuentra en el punto 2.1.

Se registraron 51 peticiones, dIStI‘IbUIdaS asi: Talento Humano (21), seguido de Contabmdad (7), Gestion Cartera
(7), Grupo Contractual con (8), Gestion Créditos con (3), seguido de Precontractual (1) y Control Disciplinario (2).
Seguido de Secretarl'a General (1) Y Oﬁcina Juridica (1) con una peticic’m respectivamente.‘ :

Asxmlsmo se reglstraron (3) quejas las cuales se asignaron asi: Control Disciplinario (2) y Gest:on Catering (1) cada
dependenc:a _

Finalmente, no se registran reclamos ni denuncias segun Ia tabla analizada. Cabe senalar que las quejas, reclamos
y denuncias allegadas, se detallan en el punto 7.1: (Conceptos Desfavorables).
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2.1 SOLICITUDES ALLEGADAS A LAS REGIONALES.

:

2 0
o ) 6 6
0 3 31 34
) 0 34 34
0 34 150 184
0 0 12 12
0 7 64 71
0 0 148 148
o 7 291 298
0 1 71 72
1 0 0 1
1 0 0 1
0 4 1005 1009
0 0 12 12
o 1 354 355
1 0 0 1
0 1 17 18
0 9 23 32
0 1 0 1
1 0 143 144
) 0 236 236
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0 6

0 1 14 15
0 11 437 448
4 82 3054 3140

El recuadro anterior muestra las peticiones, sugerencias y felicitaciones recibidas por cada regional,
destacando las sugerencias y felicitaciones en la administraciéon de (CATERING) con 76 sugerencias y
2.739 felicitaciones, y (CAD'S) con 3 sugerencias y 315 felicitaciones. En el numeral 4.1.9., se especifican

mediante un grafico los asuntos allegados a través de las sugerencias.

Por la pagina web, se registraron un total de 1 sugerencia, dirigida a (Talento Humano) para la Regional

Pacifico y no se reportaron felicitaciones a través de buzdn de la pagina.

Finalmente, en las regionales se registraron 4 peticiones, allegadas a través de los canales de atencién
ciudadana, reportadas en el cuadro principal; distribuidas de la siguiente manera: Llanos Orientales (2),

Norte (1) y Suroccidente (1).




GENCIA LOGISTICA
FUERZAE MILITARES

L 1Ot 86 HESAtTAL Friardak ——

FALENTO HUMAMND

ENCION CI0DADANA

el

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a Nivel Nacional correspondiente al mes de
diciembre 2025
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3. TEMPORALIDAD

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

- NOTA: Solo se consideran como solicitudes las ingresadas por el “"Médulo PQR”
aquellas que el usuario registra directamente en la herramienta web, aunque
también se registran en este mddulo las solicitudes recibidas por otros medios
como correo, Orfeo, teléfono o de forma presenc:al

4.1 CORREO - contactenos@;gencualog|st1ca gov.co:
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Para el mes de diciembre, se recibid un total de (386) correos de los cuales: 61 se
direccionaron a funcionarios competentes de brindar la informacién requerida, 12
peticiones se registraron en el Modulo PQR, se registraron (3) solicitud en el
Médulo de Certificaciones Financieras, (8) solicitud se les brindé asesoria,
finalmente, 302 mensajes recibidos por este correo no fueron tramitados por ser
reenviados mas de una vez.

4.2 CHAT INTERACTIVO - se registraron 29 interacciones, de las cuales no se
registraron peticiones en el médufo PQR.

4.3 ORFEO - A través del Sistema de Gestidn Documental no se registraron
solicitud en el Médulo PQR.

4.4 CENTRO DE ATENCION TELEFONICO.

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

Se recibieron un total de 165 llamadas, ingresadas de lunes a viernes, de 07:30
a.m. a 04:30 p.m., clasificadas asi: 52 fueron para asesorias general de las cuales
no se registraron peticiones en el Modulo PQR, 32 registros se transfirieron a las
dependencias encargadas y (9) se transfirid con tema puntual, no se ingresaron
solicitudes en el Médulo de Certificaciones Financieras.

Por otra parte, se realizaron 26 llamadas salientes, las cuales fueron para realizar
asesoria frente a temas pendientes, se identificaron 46 registros en la categoria
"Otros”, incluyendo llarnadas de prueba, nimeros desconectados.

A través del nlmero institucional 3144448210, se recibieron 12 llamadas, las
cuales estan consolidadas con el total de ingreso de ilamadas.
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Las solicitudes recibidas por el Centro de Atencion Telefénico, consideradas
peticiones, quejas, reclamos o denuncias, se registran y responden mediante el
Mddulo PQR en la pagina web de la Agencia Logistica.

El registro de llamadas en comparacién al mes de noviembre, aumento. El
porcentaje de recepcién para el mes de diciembre es del 51%.

Extensiones no contestadas por las dependencias.

En el siguiente grafico se muestran las dependencias que han presentado
inconvenientes al momento de contestar, afectando el servicio y la imagen
institucional. Se registraron 6 llamadas no transferidas, comparado con el mes
de noviembre presenta disminucion de 11 llamadas no contestadas.

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencion Telefonico correspondiente al mes de diciembre 2025,

lL.as dependencias con llamadas no transferidas se detallan en la gréfica. Atender
oportunamente es responsabilidad del area a cargo, ya que el CAT solo direcciona
las llamadas.

4.5 CORREO - denuncie@agencialogistica.gov.co: no se regist'ré peticion.
4.6 CORREO SERVIDORES: se registraron (2) peticiones.
4.7 CORREO ELECTRONICO-REGIONALES: no se registraron peticién.

4.8 HERRAMIENTA MODULO PQR: se reglstraron 39 soltt:ltudes dlrectamente
: por los usuarios en la ptataforma -
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4.9 BUZON DE SUGERENCIAS ASUNTOS (82)

Fuente, Informe Mensual PQRD de cada proceso a nivel nacional correspondlente al mes de diciembre
2025

Respecto a ios Buzones de Sugerenaa ios temas con- mayor mcudencsa en las
regionales son para (CATERING), espec&f;camente “Cambio de Mena" con 40
sugerencias a nivel nacional, distribuidas asf: Anhoquia Choco (22), Toiima grande
(10), Car;be (7‘) y Norte con-una’ (1) sugerericia.’

En la opaon de. "Aumento de Porc:on" se presentaron 21 sugerencuas las
cuales provienen de’ las siguientes  regionales: “Antioguia Chocé (12), Llanos
Orientales {5) y Nororiente con cuatro (4) raugerencw-ls

A5|m|smo en "Cocc:on" se registraron- 15 sugerencias. Estas prov&enen de las

siguientes regionaies Pacifico (9); Amazoma (3) Lianos Onentafes (2) y Tolima
grande con una-(1) sugerencia..

Frente a la Presentamon del Persona! no’ se reglstraron sugerenc&as en el -
presente perlodo para nmguna regional. Por otro lado, se registraron 2
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sugerencias para la Direccidn Administrativa oficina principal (Servicios
Administrativos) y una (1) para Regional Pacifico talento humano.

Finalmente, Almacenamiento y Distribucién (CAD’S) registraron 3 sugerencias
asi: Llanos Orientales (1), Pacifico (1) y Tolima grande con una (1) sugerencia.

Se registraron un total de 82 sugerencias a nivel nacional, lo que representa una
disminucion de 5 en comparacién con el periodo anterior (87).

5. MULTICANALES

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

5.2 DIFUSIONES. Se evidencié una gestion de 40 difusiones, las cuales se
realizan desde la recepcion de la oficina principal.

5.3 MODULO WEB DE FINANCIERA. Se registraron 3 solicitudes.

6. ENCUESTAS ANTICORRUPCION. Para el mes de diciembre, se evidenciaron
15 audiencias de adjudicacién de contratos a nivel nacional y se realizaron 7
encuestas anticorrupcion, asi:

CL
A CHOCO

REGIONAL CENTRO
REGIONAL NORTE
REGIONAL SUROCCIDENTE
REGIONAL TOLIMA GRANDE
OFICINA PRINCIPAL

TIPS IR TN I N
o= |olo|n |
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Percepcion: (Favorable del 95,72%) (Desfavorable del 4,28%). E
porcentaje de percepcidon negativa de fa encuesta se evidencia de la siguiente
manera:

Pregunta 4 - ¢Ha tenido conocimiento sobre hechos de corrupciéon en Ia
Agencia Logistica? '

« En la Regional Centro, un oferente selecciond la opcidn A. SI, sin registrar
ningln comentario adicional al respecto.

Pregunta 5 - {Considera usted que, en la Agencia Logistica de las Fuerzas
Militares, el fenémeno de la corrupcidon es?:

« En la Regional Chocé, un oferente selecciond la opcién C. RARA VEZ SE HA
PRESENTADO, con el siguiente comentario: "Hemos visto algunas
noticias de sobrecostos en algunos elementos contratados”.

Pregunta 6 - éDe acuerdo a su experiencia con la entidad, écudl nivel de la
organizacion puede llegar a influir en mayor medida en la corrupcién?;

+ En la Regional Chocd, un oferente seleccioné la opcidén A. NIVEL
DIRECTIVO, sin realizar ningin comentario explicativo en este punto.

7. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS. Este punto se centra en
evaluar la satisfaccién, insatisfaccion, necesidades y expectativas de los
ciudadanos respecto a los servicios ofrecidos por la entidad.

Medicion de satisfaccion / Médulo PQR: La medicién se realiza a través de
cuatro preguntas. No se evidencid participacién de usuarios.

1. iComo califica el interés y actitud
de nuestros funcionarios para
resolver el motive de su solicitud?
2, iComo califica la facilidad de
accesg a nuestros canales de
atencién para presentar  su
salicitud? 0
3. iComo califica usted el servicio
recibido por este medio?

4. éla respuesta a su solicitud fue
entregada de manera clara y
oportuna?
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Medicion de satisfaccion / Centro de Atencidon Telefénico: La encuesta de
calidad del servicio CAT, realizada mediante el software GoAutodial, no registro

participacién de usuarios.

Medicion de satisfaccion / Encuesta Coédigo QR: La Entidad implementd
codigos QR en los comedores para capturar, de manera agil, la percepcidén de los
usuarios sobre el servicio de alimentacién. Se registré una disminucion de 42
interacciones frente al mes anterior, pasando de 183 en noviembre a 141 en
diciembre.

FUERZA PARTICIPANTE

Ejército Nacional Fuerza Aérea Colombiana Armada Nacional Total

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de diciembre 2025

¢El mend suministrado corresponde al concertado
para el dia de hoy en el comedor?

140

1

De acuerdo Desacuerdo

Fuente. Reporte encuesta QR cerrespondiente al mes de diciembre 2025
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La calidad de los alimentos suministrados

2 2
Completamente Satisfecho . Indiferente Insatisfecho " Completamente
Satisfecho Insatisfecho

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de diciembre 2025

Sabor de los alimentos suministrados

107

3
S e B : , . e S
Completamente Satisfecho Indiferente Insatisfecho Completamente
Satisfecho - Insatisfache

‘Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de diciembre 2025
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Sabor de las bebidas suministradas

109

4 1 2
Completamente Satlsfecho Indiferente Insatisfecho Completamente
Satisfecho insatlsfecho

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de diciembre 2025

Tiempo de entrega de los alimentos

Completamente Satisfecho Indiferente insatisfecho Completamente
Satisfecho ) Insatisfecho

Fuente, Reporte encuesta QR correspondiente af mes de diciembre 2025
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Limpieza higiene y presentacion

109

e

Completamente Satisfecho Indiferente Insatisfecho  Completamente
Satisfecho Insatisfecho

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de diciembre 2025

“Atencién y servicio brindado por el
o personal de la ALFM

110

2 1
Completamente Satisfecho Indiferente Insatisfecho = Completamente
Satisfecho Insatisfecho

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de diciembre 2025
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Recomendara entre sus companeros y
superiores el servicio prestado por la
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares?

3

Deacuerdo Desacuerdo

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de diciembre 2025

Opiniones frente al servicio (Encuesta Codigo QR)

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de diciembre 2025
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Algunos de los participantes registraron opiniones frente al servicio prestado en
los comedores de tropa; se registraron 31 comentarios: 26 positivos, 5 de mejora
y (0} negativos.

Se informo a la Alta Direccidn vy a la Subdireccion de Operaciones Logisticas sobre
los resultados de la encuesta (cddigo QR) para tomar accién frente a las
inconformidades y mejorar el servicio de la ALFM.

7.1 PRONUNCIAMIENTOS FAVORABLES Y DESFAVORABLES

FELICITACIONES

| 3054
OPINIONES POSITIVAS / COMENTARIOS CODIGO QR 26
CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO / ENCUESTAS / {101
CcODIGO QR

La opinién de los usuarios se recolecta principalmente mediante buzones en
comedores (CATERING), encuestas QR, el médulo PQR vy otros canales de
atencién ciudadana.

Felicitaciones: Registraron un total de 3.054 felicitaciones, asi:

Fuente. Informe Mensua
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“Administracién (Catering)” ostenta el mayor nimero de felicitaciones allegadas a
la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares con 2.739, que hacen referencia a la
satisfaccion frente al servicio suministrado, seguido de “Centros de Almacenamiento
y Distribucion (CAD)” con 315.

En comparaciéon con el mes de noviembre, durante el mes de diciembre se
evidencié aumento de 71 felicitaciones.

RECLAMOS

DENUNCIAS
OPINIONES NEGATIVAS

0

QUEJAS 3
0

5

CALIFICACION NEGATIVA DE PERCEPCION DEL
SERVICIO

Como conceptos desfavorables se especifican los siguientes casos:

Las manifestaciones de los usuarios —incluyendo quejas, reclamos, denuncias y
percepciones capturadas via cédigo QR— constituyen una fuente estratégica de
retroalimentacion. Esta informacidn es canalizada a la Subdireccién de Operacién
Logistica, la cual realiza un seguimiento exhaustivo de cada reporte para
identificar oportunidades de mejora. Mediante la atencién oportuna de estas
novedades, la entidad garantiza acciones correctivas que promueven la
satisfaccion del usuario y el fortalecimiento continuo del servicio

QUEJAS: (3)
ID 14669 - CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO (INSTRUCCION
DISCIPLINARIA): Quejoso manifiesta inconformidad por presunto
incumplimiento de deberes y mala fe de una funcionaria supervisora. Cerrado
(16/12/2025).

> Informado a: Oficina Control Interno Disciplinario para tramite respectivo el
02/12/2025.

ID 14675 - SUBDIRECCION GENERAL DE OPERACION LOGISTICA

" (GESTION CATERING): Usuario denuncia comportamiento inadecuado y grosero

~ por parte de un servidor publico en el comedor de tropas del Batallén de
~ Instruccién y Reentrenamiento N°13 en Bogota D.C., a cargo de la Regional
Centro. Cerrado (16/12/2025).

> Tramite: Remitido a la Subdireccién de Operaciones Logisticas mediante
Radicado No. 2025140000065671.
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ID 14704 -~ CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO (INSTRUCCIéN
DISCIPLINARIA): Quejosa manifiesta que las respuestas a sus requerimientos
son incompletas y faita de fondo. (Copias de procesos disciplinarios), solicitando
acciones por presunto incumplimiento de fa lLey 1952 de 2019. Cerrado
(05/01/2026).

8. RECOMENDACIONES

o En atencién a las quejas presentadas durante el mes de diciembre, se requiere
que la Oficina de Control Interno disciplinario realice acciones que promuevan v
garanticen la confianza institucional.

Cordialmente,

Secretaria General (E)
" Agencia Logistica de las Fuerzas Militares

4
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Elabord: Christian Sneyder Martinez Ospina Aprobd: P.D, Diana Cetilia
Técnico de Apoyo, Seguridad v Defensa Coordinadora Atencidn y Orientacién Ciudadana

Revisd: Aboga, Marisol Gutidrrez \
Asesora Sector Defensa Secretaria §
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