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MEMORANDO
Bogota D.C., 18 de septiembre de 2024.
No. 2024110010239833 ALSG - GRV- AOC - 11001
PARA: ABOG. MARTHA EUGENIA CORTES BAQUERO, Jefe de la Oficina Asesora

Juridica, (E) de las Funciones del 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 — Agosto 2024.

Respetuosamente y con toda atencion me permito informar a la Sefora
Abogada Martha Eugenia Cortes Baguero, 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
anticorrupcion, adelantado por el Grupo de Atencién y Orientacion Ciudadana para el
mes de agosto, asi:

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

1.1. PERIODO ANTERIOR - JULIO 2024

PENDIENTE No. DE =
RECIBIDAS TOTAL RESUELTAS POR DiAS o PENDIENTES

PERIODO ANTERIOR A LA FECHA RESOLVER VENCIDOS POR RESOLVER

62 62 o 0 0%

Resueltas sin Novedad
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1.2. PERIODO ACTUAL - AGOSTO 2024

wepro be | TOTAL | mesuertas | ENTRAMITE | [ . | o% PENDIEN- | AVANCE | AVANCE
| reciBr- | RESUELTES POR Vel | TEs POR PERIODO | PERIODO
RECEPCION DAS RESOLVER RESOLVER | ANTERIOR | ACTUAL
MODULG 79 72 7 0 10% 100% 91%
PQRD

Respecto al mes de agosto, se determind que el numero de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias recibidas a través del Moédulo PQR, presenta
aumento en comparacion al mes de julio. A la fecha se encuentran 7 solicitudes
pendientes de respuesta, asi:

3 Solicitudes que se encuentra en tramite a cargo del usuario:

e ID 13531 - 13533 - Solicitudes a cargo de la Subdireccion General de Contratos,
con fecha limite de respuesta hasta el dia 21 y 25 de septiembre 2024.

e ID 13538 - Solicitud a cargo de la Direccion Financiera, con fecha limite de cierre
hasta el 10 de octubre 2024.

Una (1) solicitud se encuentra en tiempo extendido:
e« ID 13521 - Solicitud con plazo maximo para que la entidad emita respuesta el dia
20/09/2024, a cargo de la Regional Caribe “Gestion Contabilidad”.

3 solicitudes en tramite dentro de los términos de ley:

e ID 13557 - 13560 - Solicitudes que se encuentran en tramite a cargo de la
Direccion Administrativa con fecha limite de respuesta el dia 19 y 20 de septiembre
2024.

e ID 13559 - solicitud a cargo de la Regional Tolima “Gestion Talento Humano” con
fecha limite de respuesta el dia 20 de septiembre 2024.

1.3. PETICIONES VENCIDAS: No se registraron vencimientos.

1.4. REMISION DE SOLICITUDES POR COMPETENCIA A OTRA ENTIDAD: Se
presentd una (1) solicitud.

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

e ID 13510 - Almacenamiento y Distribucion Cads, con fecha de ingreso 09/08/2024,
por parte de la Sr. Juan Tascon, trasladada por el Sr. MY. Cesar Augusto Galvis
Quiroga - oficial de Servicio al Ciudadano del Ejercito Nacional, la cual se direcciono a la
Subdireccion General de Operacién Logistica “Cad "s”, con fecha de cierre 21/08/2024.

e ID 13520 - Aclaraciones Procesos Contractuales, con fecha de ingreso 13/08/2024,
de manera Anonima. Trasladada por la Procuraduria General Sra. Olga Becerra
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Rodriguez - Asignacion Participacion Ciudadana, la cual se direcciond a la Subdireccion
General de Contratos con fecha de cierre 02/09/2024.

Nota: TRAMITE OPORTUNO Y ADECUADO A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS
SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS - SGDEA del Ministerio de
Defensa Nacional: se presentdé una (1) solicitud identificada con el ID-13542, la cual
se cerrd sin novedad el 10/09/2024.

1.6. MONITOREO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA: No registroé solicitud.
1.6.1. Numero de solicitudes recibidas: no se registro.

1.6.2. Numero de solicitudes que se les nego el acceso a la informacioén: no se
registraron.

1.7. PETICIONES ENTRE AUTORIDADES: se registraron 2 solicitudes.

e ID 13487 - Informacion de la entidad, con fecha de ingreso 02/08/2024 por parte
de la Sra. Maria Del Pilar Rodriguez - Ministerio del Trabajo, la cual se remitié a la
Regional Tolima “Talento Humano”, con fecha de cierre 06/08/2024.

e ID 13516 - Informacion de la entidad, con fecha de ingreso 28/05/2024 del Sr.
Elver Giovany Cortes Lancheros - Comandante del Batallon Especial Energético y Vial
No. 18 “Gral. Eustorgio Salgar” Ejército Nacional, la cual se remitid a la Subdireccion
General de Operacién Logistica, con fecha de cierre 21/08/2024.

1.8. REQUERIMIENTOS DE LOS ENTES DE CONTROL: se registraron 4 solicitudes.

FECHA DE RE- FECHA DE
CEPCION Db ENTIDAD ASIGNADO ASUNTO PLAZO RESPUESTA

NELSON AUGUSTO
CHISCO RUIZ -

PROFESIONAL CONTROL INFORMACION
06/08/2024 13493 | UNIVERSITARIO GR17 INTERNO DE LA 15 26/08/2024
PROCURADURIA DISCIPLINARIO ENTIDAD

REGIONAL DE
INSTRUCCION META

CARLOS ALBERTO

GNECCO QUINERO - SETEEA INFORMACION
12/08/2024 13514 DIRECTOR b DE LA 5 15/08/2024
CONTRALORIA SECTOR ENTIDAD

DEFENSA Y SEGURIDAD

YELIDA OYOLA SANCHEZ

: INFORMACION
PROCURADURIOA DIRECCION
15/08/2024 | 13528 |  oaANCHEZ REGIONAL | ADMINISTRATIVA HE La 3 21/08/2024
ENTIDAD
TOLIMA
VIVIANA ANGELICA
RIVERO CAMACHO - ,
PROCURADURIA DIRECCIGN | INFORMACION
28/08/2024 | 13556 DELEGADA CON L L, DE LA 15 18/09/2024
FUNCIONES MIXTAS 7: ENTIDAD

ASUNTOS DEL TRABAJO

Y SEGURIDAD SOCIAL
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Monitoreo Medios de Recepcion: PQRDSYF

MEDIO DE RECEPCION TOTAL
. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS, SUGERENCIAS Y
MODULO PQR FELICITACIONES 79
SUGERENCIAS 122
BUZONES DE
SUGERENCIAS FELICITACIONES 2758

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

2959

Contamos con 148 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 maés utilizado por nuestros grupos de
interés (Fuerzas Militares, proveedores y usuarios en general). Alcanzando para el mes
de agosto un total de 2.880 escritos allegados por este medio, que comparado con el
mes de julio se evidencia aumento de 272 en el numero de interacciones.

1A
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2. RESULTADO GENERAL DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE AGOSTO.

DEPENDENCIA G?::;’:JC?E PETICIONES | QUEJAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS | FELICITACIONES | DENUNCIAS || SUBTOTAL | %
ADMINISTRACION
SUBDIRECCION GENE- T::,::‘E&?‘ﬁiﬁfe) o - . 118 =an g 2727 192,16
RAL DE OPERACION
Y DISTRIBUCION 2 1 0 v 151 0 158 5.34
(CADS) ’
GRUPO DE GES-
TION PRECON- 1 0 0 0 0 0 1 0.03
SUBDIRECCION GENE- TRACTUAL 4
RAL DE CONTRATOS GRUPO DE GES-
TION CONTRAC- 9 0 0 0 0 1 10 0.34
TUAL ’
DIRECCION OTROS
SUBDIRECCION GENE- || ABASTECIMIENTOS 2 0 0 0 0 0 2 0.07
RAL DE ABASTECI- Y SERVICIOS "
MIENTOS BIENES Y (COMERCIALIZA-
SERVICIOS CION- SEGUROS - 3 0 1 (1] 0 0 4 014
CREDITOS) r
2 DIRECCIONAMIEN-
PLANEACION E INNO- :
: TO ESTRATATEGI-
VACION I':!:JITUCIO- CO DESARROLLO 2 0 0 0 0 0 2 0,07
ORGANIZACIONAL
DESPACHO 2 0 0 0 0 0 2 0,07
SECRETARIA GENERAL ATENCION Y
ORIENTACION 1 0 0 0 0 0 1 0.03
CIUDADANA ’
3 CARTERA 7 0 0 0 0 0 7
DIRECCION FINANCIE- 0,24
RA
CONTABILIDAD 16 0 0 0 0 0 16
0,54
: ASESORIA JURIDI-
OFICINA JURIDICA CA 2 0 0 0 0 0 2 0,07
DIRECCION ADMINIS-
TRATIVA Y DE TALEN- || TALENTO HUMANO 23 2 0 0 0 0 25 0.84
TO HUMANO =
CONTROL INTERNO INSTRUCCION
DISCIPLINARIO DICIPLINARIA 2 0 0 0 0 o 2 0,07
t TOTAL 73 3 2 122 2758 1 2959 100
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Como se muestra en el cuadro anterior, los Buzones de Sugerencias son el medio por donde mas se recepcionaron
escritos, para el mes de agosto, la mayoria son para el Grupo Administracion Comedores; (CATERING) los cuales
registraron 118 sugerencias y 2.607 felicitaciones, seguido por los Centros de Almacenamiento y Distribucion
(CAD’S) donde se recibieron 4 sugerencias y 151 felicitaciones. En el punto 2.1 se detallan todas solicitudes
allegadas a las Regionales.

Igualmente, a través del Médulo PQR se registraron 73 peticiones. Asi: para Gestién del Talento Humano 23, seguido
de Contabilidad 16, Cartera con 7, Gestion Contractual 9, Precontractual con una (1), Subdireccion General de
Abastecimientos Bienes y Servicios “Grupo de Créditos” con 3, seguida de oficina asesora Juridica, Control
Disciplinario, Gestion Cad’s Secretaria General, Direccion Otros Abastecimientos y Servicios y la oficina asesora de
Planeacion E Innovacion Institucional con 2 cada una respectivamente, seqguido de la Subdireccion General de
Operacion Logistica “Catering” y Grupo Atencion Ciudadana con una (1) peticion respectivamente.

Asi mismo, se recepcionaron 3 quejas durante este periodo, 2 para Talento Humano, y una (1) para Subdireccion
General de Operacién Logistica “"Cad "s”.

También se registraron 2 reclamos los cuales se direccionaron para la para Subdireccion General de Operacion
Logistica y Subdireccién General de Abastecimientos Bienes y Servicios "Grupo de Créditos” respectivamente.

Finalmente, se presentd una (1) denuncia, la cual fue direccionada por la Sra. Directora General (e) a la Subdireccion
General de Contratacion.

Cabe sefalar 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 SUGERENCIAS [ FELICITACIONES| TOTAL
0 2 25 27
ANTIOQUIA CHOCO ZADS
CATERING 0 11 121 132
0 0 28 28
CARIBE SADD
CATERING 0 7 34 41
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CONTABILIDAD 1 0 0 1
CENTRO CATERING 0 8 184 192
0 53 342 395
LLANOS ORIENTALES CATERING
CADS 0 o 52 52
NORORIENTE CATERING 0 8 928 936
CONTRACTUAL 1 0 0 1
NORTE CADS 0 0 16 16
CATERING 0 8 422 430
0 20 22
PACIFICO =
CATERING 0 10 19 29
SUROCCIDENTE CATERING 0 6 234 240
SUR CADS 0 0
TALENTO HUMANO 3 0
TOLIMA GRANDE CADS 0 0
CATERING 0 7 323 330
TOTAL 5 122 2758 2885

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) vy

administracién de (CAD'S).

Asimismo, se registro 5 peticiones, las cuales fueron allegadas por medio del correo electrénico y/o directamente por
el médulo PQR, reportadas en el cuadro principal, en el numeral 4.1.9. Se observa la grafica con los asuntos

allegados a través de sugerencias.
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SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES AGOSTO 2024

INSTRUCCION DICIPLINARIA ' 2

DISQPLINARIO

TALENTO HUMANO C 25

DE TALENTO CONTROL INTERNO

DIRECTION
ADMINISTRATIVA Y
HUMANO

g
§ ASESORIA JURIDICA 2
8
-]
[
s CONTABILIDAD L 16
=]
E
E
kS
g ¢
g CARTERA 7
|
#
3 ATENCION Y ORIENTACION CIUDADANA 1
g
i
& ¥
W

DESPACHO 2
o

DIRECCIONAMIENTO ESTRATATEGICO DESARROLLO ORGANIZACIONAL ' 2

PLANEACION E
INNOVACION
INSTITUCIONAL

(COMERCIALIZACION- SEGUROS - CREDITOS) ’

DIRECCION OTROS ABASTECIMIENTOS Y SERVICIOS ’ 2

SUBDIRECCION GENERAL DE
ABASTECIMIENTOS BIENES Y SERVICIOS.

GRUPO DE GESTION CONTRACTUAL W 10

SUBDIRECCION GENERAL DE
CONTRATOS
B

GRUPO DE GESTION PRECONTRACTUAL 1

ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION (CADS) [ 158

2727

ADMINISTRACION COMEDORES DE TROPA (CATERING) [

SUBDIRECCION GENERAL DE OPERACION
106iSTICA

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a Nivel Nacional correspondiente al mes de agosto
2024
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3. TEMPORALIDAD

TIEMPO DE RES-

DEPENDENCIAS PUESTA DiAS

DIRECCON ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO 9

DIRECCION FINANCIERA

SECRETARIA GENERAL

CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

4
8
OFICINA ASESORA JURIDICA 9
9
5

OFICINA ASESORA DE PLANEACION E INNOVACION INSTITUCIONAL

SUBDIRECCION GENERAL DE CONTRATACION 10
SUBDIRECCION GENERAL DE ABASTECIMIENTOS 9
SUBDIRECCION GENERAL DE OPERACION LOGISTICA 11
REGIONAL CARIBE TIEMPO EXTENDIDO
REGIONAL NORTE 1
REGIONAL TOLIMA 5

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

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %

CORREQO CONTACTENOS 22 0,74
CHAT INTERACTIVO 0 0,00
ORFEO 3 0,10
ATENCION TELEFONICA 0 0,00
CORREQ DENUNCIE 0 0,00
CORREO SERVIDORES 2 0,07
CORREO REGIONALES 3 0,10
MODULO PQR 49 1,66
BUZON DE SUGERENCIAS SUGERENCIAS 122 4,12
FELICITACIONES 2758 93,21

TOTAL 2959 100

NOTA: Tanto lo que llega por correo contactenos como al correo de los
funcionarios, Orfeo, Centro de Atencion Telefonico y de manera presencial se
registra en el Médulo PQR, sin embargo, en este punto solo se clasifica como
solicitudes recibidas por el “Mddulo 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 agosto, se recibié un total de 281 correos de los cuales: 95 se
direccionaron a funcionarios competentes de brindar la informacion requerida,
22 peticiones se registraron en el Mddulo PQR, se registraron 3 solicitudes en el
Médulo de Certificaciones Financieras, 11 solicitudes se les brindé asesoria,
finalmente 150 mensajes recibidos por este correo no fueron tramitados por ser
reenviados mas de una vez.

4.2 CHAT INTERACTIVO - Se suministr6 asesoria a 94 usuarios de los
cuales no se evidenciaron solicitudes para radicar.

4.3 ORFEO - Gestion Documental - A través del Sistema de Gestién
Documental ORFEQ, se registraron 3 solicitudes.

4.4 CENTRO DE ATENCION TELEFONICO.

ASESORIAS CAT

Informacién de Convocatoria s
Otros 26
Llamadas Transferidas 29
Llamadas salientes 1
Informacion Seguros 1
Informacién de la Entidad 21
Informacidén de Créditos 31
Infomacién Financiera 2
Fuente. Informe Mensual Centro de Atencién Telefénico correspondiente al mes de
Agosto 2024
Por este medio ingresaron 116 llamadas, en el horario de lunes a viernes de
07:30 a.m. a 04:30 p.m., de las cuales se realizaron 53 asesorias sobre
informacién general tanto para la ciudadania como para los servidores de la
misma entidad, no se registraron solicitudes en el modulo PQR, no se registro

solicitud en el moddulo de Certificaciones Financieras, se transfirieron 36
llamadas de las cuales 7 fueron con asuntos puntuales.

Certificate No.
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Finalmente, se evidenciaron 27 llamadas; dentro de las cuales se encuentran 8
llamadas que no se transfirieron a las dependencias correspondientes, toda vez,
que no se obtuvo respuesta al momento de trasferir la llamada, se registran la
opcién Otros con 8 llamadas de prueba y numeros desconectados, finalmente

se realizé una (1) llamada saliente.

Cabe sefalar, que las solicitudes allegadas a través del Centro de Atencién
Telefonico, que se considera peticiones, quejas, reclamos o denuncias, se
registran y responden a traves del Médulo PQR que 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 8 Illamadas no transferidas oportunamente, evidenciando
disminucion en 12 llamadas en comparacion con el mes de julio.

Total Llamadas No Respondidas

Direccion Ad ministrativa 3

Subdireccién General

Contratacién o
Gestion Créditos 2
Direccion Financiera 2

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencidon Telefénico correspondiente al mes de
agosto 2024
Las dependencias que presentaron novedad al momento de transferir las
llamadas 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.
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El registro de llamadas en comparacion al mes de julio disminuyo. El porcentaje
de recepcion para el mes de agosto es del 34%.

Nota: durante el periodo comprendido entre el 15 al 28 de agosto, se presento
una falla con la linea telefénica por parte de la empresa ETB, el servicio se
reestablecid el dia 29 del mismo mes.

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

4.6 CORREO SERVIDORES: se registraron 2 solicitudes.
4.7 CORREO ELECTRONICO-REGIONALES: se registraron 3 solicitudes.

4.8 HERRAMIENTA MODULO PQR: se gestionaron 49 solicitudes
registradas directamente por los usuarios en la plataforma.

4.9 BUZON DE SUGERENCIA ASUNTOS (122)

ADMINISTRACION COMEDORES (CATERING) Y CAD'S

TOLIMA GRANDE | ]

SUROCCIDENTE |7 47 1}

PACIFICO 10 2
NORTE 11 @
NORORIENTE |3 & 1
|
LLANOS ORIENTALES |7 19 1 " ‘

entRo |21 « @
CARIBE 7

ANTIOQUIA CHOCO |3 B s !

Ationle Cacbe (entro Konce Notoriente Norte Pacifico  SuroccidenteTolima Grande

Chocd Orlentales
MENU L 7 b 19 3 1 10 4 1
PORCION 4 4 15 1 1 6
COCCION 4 H 19 4 6 1
OTROS 1
CAD'S ? 2

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a nivel nacional correspondlente al mes de agosto
de 2024
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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 50 sugerencias a nivel nacional, allegadas
principalmente a la Regional Llanos Orientales con 19, Regional Pacifico con 10,
Regional Caribe con 7, Suroccidente con 4, Regional Antioquia y Nororiente con
3 respectivamente, Centro con 2, Norte y Tolima con una (1) respectivamente.

En cuanto la opcion “Aumento de Porcion”: 31 Sugerencias allegadas asi;
Regional Llanos Orientales con 15, Tolima con 6, Antioquia Choco y Centro con
4 respectivamente, seguido de Norte y Suroccidente con una (1)
respectivamente.

La opcion “Coccidon” registra: 36 sugerencias, en su mayoria para Regional
Llanos Orientales con 19, Norte con 6, Antioguia y Nororiente con 4, Centro con
2y Suroccidente con una (1) sugerencia.

Por otra parte, Almacenamiento y Distribucion (CAD’S) registraron 4
sugerencias, allegadas para la regional Antioquia y Pacifico con 2 sugerencias
respectivamente.

Los demds temas, menores a 2 se pueden evidenciar en la grafica
respectivamente, para un total de: 122 sugerencias recibidas a nivel nacional,
lo cual evidencia disminucion en comparacion al mes de julio en 4 sugerencias.

5. MULTICANALES

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
REGISTRO VISITANTES 223 47,45
PEX 181 38,51
REUNIONES 8 1,70
DIFUSIONES 55 11,70
CONTACTENOS / CERTIFICACIONES FINANCIERAS 3 5
WEB '
CENTRO TELEFONICO / CERTIFICACIONES FINAN- . :
CIERAS WEB
TOTAL 479 100

5.1 REUNIONES AGENDADAS Y REGISTRO DE VISITANTES. Se notificaron
8 reuniones agendadas, a su vez, un registro de ingreso de 223 personas
externas evidenciadas en el aplicativo DYMO Labelwrite.

5.2 DIFUSIONES. Se evidencié una gestion de 55 difusiones, las cuales se
realizan desde la recepcion de la oficina principal.

5.3 MODULO WEB DE FINANCIERA. Se registraron 3 solicitudes en el Modulo
de Certificaciones Financieras.
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6. ENCUESTAS ANTICORRUPCION. Para el mes de agosto, se
evidenciaron 31 Audiencias de adjudicacion de contratos a nivel Nacional y se
realizaron 12 encuestas anticorrupcion, asi:

DEPENDENCIAS TOTAL AUDIENCIAS TOTAL ENCUESTAS
REGIONAL CARIBE 1 0
REGIONAL CENTRO 1 1
REGIONAL NORORIENTE 2 2
REGIONAL NORTE 13 0
REGIONAL PACIFICO 3 2
REGIONAL TOLIMA GRANDE 3 3
OFICINA PRINCIPAL 8 4

TOTAL NIVEL NACIONAL 31 12

Registrando una percepcion favorable del 98,7%.
Percepcion desfavorable del 1,3%.

El porcentaje negativo de la encuesta se evidencia asi:

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

En la Regional Tolima un (1) oferente seleccioné la opcién A. SI, con el
siguiente comentario: se entera uno de hechos de corrupcion de acuerdo a las
noticias nacionales

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

En la Regional Tolima un (1) oferente seleccion6 la opcién A. NIVEL DIRECTIVO,
con el siguiente comentario: porque en el recae la ejecucion del gasto y es el
personal encargado de garantizar que la entidad obre de buena fe.

7. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS. Este punto se
relaciona con la medicion 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.

Medicién de satisfaccion / Médulo PQR: La medicion se realiza a través
de cuatro preguntas.

No se evidencia la participacion de usuarios al cierre de las peticiones para el
mes de agosto.
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Medicion de satisfaccion / Centro de Atencion Telefonico: Mediante
el Software GoAutodial, se realiza una encuesta donde se refleja la calidad del
servicio prestado a través del Centro de Atencion Telefénico por las
dependencias que prestan atencion a la ciudadania en general, para el mes de
agosto no se reporta la participacién de ciudadanos.

Medicion de satisfaccion / Encuesta Codigo QR: La Agencia Logistica
de las Fuerzas Militares implementd una encuesta a través de un cédigo 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 agosto la percepcion del servicio en los comedores de tropa, la
cual se realiza a través del Codigo QR; se evidencia la participacion de 76
usuarios en el mes de agosto, comparado con el mes de Julio donde participaron
108 personas, se evidencia disminucién en la participacion de los usuarios.

El reporte se realiza desde el 01/08/2024 al 31/08/2024, cabe resaltar que la
percepcion de los usuarios a desmejorado, ya que la mayoria de los
comentarios son disgustos por el mend suministrado, la coccion de los
alimentos, el refrigerio, los horarios de entrega, la calidad de los alimentos.

B - o o o 1
FUERZA PARTICIPANTE
76
60
1

11 '

i i 5 1
o I - | . . B
Ejército Nacional Fuerza Aérea Colombiana Armada Nacional Total

Fuente. Reporte encuesta QR c;r:l;éspondiente al mes de agosto 2024
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1. ¢Se cumple con el menu establecido publicado en
el Comedor?

20 20

Casi siempre De vez en cuando Siempre

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de agosto 2024

2. {La entrega de los alimentos se realiza en los horarios establecidos?

47

14 15

Si No ) Aveces

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de agosto 2024
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3. éLa calidad de los alimentos suministrados es?
26
19
17
14
Excelente Buena Regular Mala

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de agosto 2024

4. ¢Su nivel de satisfaccion frente a la atencion recibida por los

39

21

16

Buena Regular Mala

|
DRSS

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de agosto 2024




\\Yp"
AGF‘EJECIA L-(:Jm:

RZAS MILITARES

—— La union de nuestras Fusrras

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

41

Si No ‘

Opiniones frente al servicio (Encuesta Cédigo QR).

ASPECTOS GENERALES
52
29
26
-3
5 L8
by i
b o P iy
BN
ASPECTOS POSTIVOS ASPECTOS NEGATIVOS COMENT ARIDS DE FUERZA PARTICIPANTE
MEJORA
1 FUERZAARMADA NACIONAL 2 3 1 5
FUERZA AEREA 6 3 i 7
EIERCITO NACION AL 22 26 9 52

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de agosto 2024
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Algunos de los participantes registraron opiniones frente al servicio prestado en
los diferentes comedores de tropa administrados por la Agencia Logistica, donde
se evidenciaron 80 comentarios, de los cuales 37 se relacionan con aspectos
positivos, 32 comentarios con aspectos negativo y 11 con oportunidad de
mejora.

En atencion a los datos obtenidos, se informé a la alta Direccion del resultado de
la encuesta (cédigo QR), con el fin de tomar accidn frente a las inconformidades,
en procura de mejorar el servicio suministrado por la ALFM, asi mismo, se
informa a Subdireccion de Operaciones Logisticas para conocimiento y accion
pertinente.

7.1 PRONUNCIAMIENTOS FAVORABLES Y DESFAVORABLES
RECIBIDOS DURANTE EL PERIODO, ASI:

Conceptos Favorables:

CONCEPTOS FAVORABLES CANTIDAD
FELICITACIONES 2758
OPINIONES POSITIVAS / COMENTARIOS QR 37
CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO / 217
ENCUESTAS
TOTAL 3012

Los Buzones de Sugerencia, en los comedores (CATERING), son el canal de
comunicaciéon mas utilizado por los usuarios para dar a conocer sus opiniones y
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 Moédulo PQR, sumado a los
diferentes canales dispuestos por la entidad para medir la satisfaccion de la
ciudadania en general.
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Felicitaciones: Para el mes de agosto se registraron en un total de 2.758
felicitaciones, clasificadas asi:

FELICITACIONES

Toima Geande & 2 ;
Sor
Suroccidente
Pacifico

Norte 16 2 {

Norariente 2 !

Uanos Orientales 2 J

Centro 184 i

) ]

21 ;

 AIMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION (CADS) ADMINSTRACION DE COMEDORES CATERING

Fuente. Informe Mensual PQRD proceso a nivel Nacional correspondiente al mes agosto
2024

El Grupo “Administraciéon (Catering)” ostenta el mayor numero de felicitaciones
allegadas a la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares con 2.607, que hacen
referencia a la satisfaccion frente al servicio suministrado, seguido de “Centros
de Almacenamiento y Distribucién (CAD)” con 151 felicitaciones. Las
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manifestaciones positivas para el mes de agosto en comparacion al mes de julio
aumento en 276, igualmente se evidencia el buen trabajo que se realiza en la
Entidad.

Conceptos Desfavorables:

CONCEPTOS DESFAVORABLES CANTIDAD
RECLAMOS 2
QUEJAS 3
DENUNCIAS 1
OPINIONES NEGATIVAS 43
CALIFICACION NEGATIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO 163
TOTAL 212

Como conceptos desfavorables se especifican los siguientes casos: Hace
referencia a las inconformidades que presentan los usuarios como quejas,
reclamos y denuncias descritos a continuacion, la calificacion, 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: (2)

1- ID 13515 - SUBDIRECCION GENERAL DE OPERACION LOGISTICA -
(13/08/2024): reclamante informa sobre el cambio del menu previamente
concertado y la mala calidad del arroz. Cerrado (04/09/2024).

» Informado a Control Interno 2024110010219073

2- ID 13553 - SUBDIRECCION GENERAL DE OPERACION LOGISTICA
(27/08/2024): reclamante manifiesta inconformidad con la Agencia Logistica
porque no ha podido acceder a un crédito. Cerrado (05/09/2024).

» Informado a Control Interno: 2024110010226383.

QUEJAS: (3)

1- ID 13517 - SUBDIRECCION GENERAL DE OPERACION LOGISTICA-
(12/08/2024): Empresa manifiesta que ha recibido via telefonica quejas por
las sociedades comisionistas representando a los comitente y vendedores, por
lo cual dan alcance a las mismas informando a la entidad de lo que esta
sucediendo con el fin de que se tomen las medidas pertinentes: " En repetidas
ocasiones la persona encargada del recibimiento de los productos en TAME se
ha tornado partida por su cuenta y se ha comunicado con diferentes
vendedores con el fin de obtener la informacién sobre la entrega de los
productos, dichas llamadas se realizan utilizando vocabulario no adecuado.
Cerrado (29/08/2024).
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2- ID 13526 - DIRECCION ADMINISTRATIVA- (12/08/2024): una
persona andnima presenta queja a través del modulo PQR, solicita que la
informacién sea manejada de manera confidencial y en lo posible reservada.
Cerrado (28/08/2024). )

3- ID 13540 - DIRECCION ADMINISTRATIVA (22/08/2024): quejoso
informa sobre las condiciones laborales y el trato recibido en la entidad
Cerrado (11/09/2024).

» Informados a Control Interno Disciplinario: 2024110010219003

DENUNCIAS: (1)

1 - ID 13520- SUBDIRECCION GENERAL DE CONTRATOS (13/08/2024):
anonimo presuntas irregularidades de incidencia disciplinaria, toda vez que
indica: "AGENCIA LOGISTICA -Proceso No. 014-040-2024 - trasladada por la
Procuraduria General de la Naciéon. Cerrado (02/09/2024).

» Informados Control Interno: 2024110010219073
> Control Interno Disciplinario : 202411001021900

8. RECOMENDACIONES

e Es importante fortalecer la participacion de los usuarios en el diligenciamien-
to de la encuesta que se realiza por medio del Cédigo QR, el cual se encuen-
tra ubicado en los comedores de tropa, por lo que se recomienda realizar
campafas para incentivar a los usuarios.

e« En atencidn a las quejas, reclamos y denuncias presentadas, se requiere ini-
ciar las acciones pertinentes para determinar las causas que ocasionan los
disgustos de los usuarios y fortalecer la confianza en la institucion garanti-
zando una atencion oportuna y de calidad.

Cordialmente,

|
CONTADORA PUBLICA ZA%EH'Z( PATR(C?OLAFIOS RODRIGUEZ

Secretaria General (E)
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares
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