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MEMORANDO
Bogota D.C., 17 de septiembre 2025
No. 2025110010214543 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 Seguimiento a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,

Consultas, Denuncias y Encuestas Anticorrupcion - Agosto 2025.

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

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

1.1. PERIODO ANTERIOR - JULIO 2025.

PENDIENTE No. DE
POR DIAS
RESOLVER VENCIDOS

% PENDIENTES
POR RESOLVER

RECIBIDAS TOTAL RESUELTAS
PERIODO ANTERIOR A LA FECHA

84 84 0 0 0%

Resueltas sin novedad.
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1.2. PERIODO ACTUAL - AGOSTO 2025.

%o
MEDIODE | TOTAL | ResueLtas | BN T:é;'mi _TOTAL | PENDIENTES | AVROCE | AVANCE
RECEPCION | RECIBIDAS | ALAFECHA | . POR | vencrDas POR Aiaton | o
RESOLVER
MODULO
(:’QR 65 63 2 0 3% 100% 97%

En lo correspondiente al mes de agosto, se realizd la medicion del nimero total de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) recibidas a través del
Médulo PQR. Como resultado de este analisis, se evidencié disminucién de 19
solicitudes en comparaciéon con el periodo anterior.

Adicionalmente, al momento de la elaboraciéon y emisién del presente informe, se
registran un total de 2 solicitudes que se encuentran en trémite. Las cuales se detallan
a continuacion:

Las solicitudes se encuentran en “Tramite de Usuario”:

* ID 14456 - solicitud de copias, a cargo de la Regional Caribe - Gestién Contractual,
con plazo para el usuario hasta el 24 de septiembre de 2025 para cancelar las copias.

» ID 14459 - informacion de la entidad a cargo de la Subdireccion General de
Contratacion, con plazo para el usuario hasta el 09 de octubre de 2025 para cancelar
las certificaciones.

En consecuencia, se concluye que la entidad se encuentra al dia en la gestiéon de sus
compromisos relacionados con la atencion al usuario, correspondiente al mes de
agosto, evidenciando un adecuado cumplimiento de los tiempos de respuesta.

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 registro una solicitud.

e ID 14456 - Remite el Sr. Contralmirante Carlos Daniel Isaza Morales, Jefe de
Operaciones Logisticas de la Armada Nacional, la cual fue direccionada a Regional
Caribe.

Nota: TRAMITE OPORTUNO Y ADECUADO A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS - SGDEA del Ministerio de
Defensa-Nacional.
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Durante el periodo reportado, no ingresaron solicitudes por el médulo del Ministerio de
Defensa Nacional.

1.6. PETICIONES CON DESISTIMIENTO TACITO: no se evidencio solicitud.
1.7. PETICIONES ANONIMAS: se evidenciaron 3 solicitudes.

e ID 14432 - Denuncia radicada por el modulo PQR el 12/08/2025, asignada a la
Direccion Administrativa, con fecha de cierre 03/09/2025

e ID 14455 - Denuncia radicada por el mdédulo PQR el 25/08/2025, asignada a
Direccion Administrativa, con fecha de cierre 15/09/2025

e ID 14431 - Queja registrada en el mdédulo PQR el 12/08/2025, asignada Direccion
Administrativa, con fecha de cierre 01/09/2025

1.8. MONITOREO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA: no se registro.
1.8.1. Numero de solicitudes recibidas: no se registro.

1.8.2. Numero de solicitudes que se les negé el acceso a la informacién: no se
registraron.

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

e ID 1421 - Solicitudes generales administrativas, por parte del CP. Navio Jenny
Alexandra Camacho Torres - Comando Base Naval No. 2 "Malaga", Armada Nacional,
enviada a la Direccion Administrativa, con fecha de cierre 22/08/2025.

REQUERIMIENTOS DE LOS ENTES DE CONTROL: se registraron 3 solicitudes.

FECHADE | D

[ E | FECHA DE
RECEPCION |

ASIGNADO

ANGELA YOHANA
BERNAL BARBOSA -
CUERPO TECNICO DE
INVESTIGACION
FISCALIA GENERAL DE
LA NACION

SECRETARIA
GENERAL

SOLICITUD DE

19/08/2025 COPIAS

14444 26/08/2025 | 21/08/2025

HELENA PATRICIA
GARCIA MAYA
DIRECTORA DE

INVESTIGACIONES 4
CONTRALORIA GENERAL
DE LA REPUBLICA

INFORMACION DE
LA ENTIDAD

CONTROL

20/08/2025 INTERNO

14448 27/08/2025 | 27/08/2025

MARTHA LUCIA MORENO
DUARTE

28/08/2025

14461

SUSTANCIADOR GRADO
11 PROCURADURIA
DELEGADA
DISCIPLINARIA DE
INSTRUCCION 6

SUBDIRECCION
GENERAL DE
CONTRATACION

INFORMACION DE
LA ENTIDAD

11/09/2025

11/09/2025

Certificate No
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MONITOREO MEDIOS DE RECEPCION: PQRDSYF

~ MEDIODERECEPCION | T7OTAL
. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS,
MODULO PQR SUGERENCIAS Y FELICITACIONES 65
BUZONES DE SUGERENCIAS 105
SUGERENCIAS FELICITACIONES 3050

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

3220

Actualmente, se cuenta con un total de (147) Buzones de Sugerencias, distribuidos en
las distintas unidades de servicio, con mayor concentracion en regionales y algunos
adicionales en la oficina principal, asimismo contamos con un buzén virtual en la pagina
web de la entidad. Estos buzones se han consolidado como el canal mas utilizado para
la recepcion de sugerencias y felicitaciones por parte de nuestros grupos de interés,
entre los que se encuentran las Fuerzas Militares, proveedores y usuarios en general.
Permitiendo a los usuarios expresar sus opiniones sobre los servicios prestados.

Durante el mes de agosto, se recibieron (3.155) escritos a través de este medio. No
obstante, al comparar este resultado con el mes anterior, se evidencia aumento de (47)
interacciones, siendo una herramienta clave para la recoleccion de informacion valiosa
que contribuye al fortalecimiento del servicio y a la mejora continua de los procesos
institucionales.
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1. RESULTADO GENERAL DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE AGOSTO.

DEPENDENCIA GRUPOS DE TRABAJO | PETICIONES | QUEJAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS | FELICITACIONES | DENUNCIAS sg::o %
DIRECCION
Sl DESPACHO 0 1 0 0 0 0 T -
ADMINISTRACION
Rl COME(Dcaﬁsn ]I::::EG';ROPA 0 0 1 89 2848 0 2938 | g 54
GENERAL DE :
OPERACION :
LOGISTICA ALMACENAMIENTO Y
DISTRIBUCION (CADS) 0 0 0 16 197 g 213 |6 61
GRUPO DE GESTION
SUBDIRECCION PRECONTRACTUAL 0 0 0 0 0 1 1 10,03
GENERAL DE
CONTRATOS :
GRUPO DE GESTION
CONTRACTUAL 10 0 0 Q 0 0 10 14531
SUBDIRECCION
GENERAL DE
ABASTECIMIENTOS (°°"f:§‘ég‘ll+lgg)aé"' 2 0 1 0 5 0 i .
BIENES Y '
SERVICIOS
SECRETARIA
ol Loy DESPACHO 1 0 0 0 0 0 S -
CARTERA 13 0 0 0 0 0 13 440
DIRECCION 4
FINANCIERA
CONTABILIDAD 7 0 0 0 0 0 7

0,22
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SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS 1 0 0 " = 9 1 lo,03
DIRECCION :
ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO 19 2 0 0 0 2 23 0.71
DE TALENTO ), 7
HUMANO SALUD Y SEGURIDAD
EN EL TRABAJO 1 0 9 g . 0 1 lo,03
GESTION NOMINA 2 0 0 0 0 0 2
0,06
GESTION DE
CONTROL INTERNO SEGUIMIENTO Y 1 (1] 0 0 0 0 1 03
EVALUACION 0,
TOTAL 57 3 2 105 3050 3 3220 |, .0

Los Buzones de Sugerencias fueron el principal medio de recepcidén en julio, y el Grupo Administracién Comedores
(CATERING) recibio la mayoria, con 89 sugerencias y 2.848 felicitaciones. Los Centros de Almacenamiento y
Distribucién (CAD’S) registraron 16 sugerencias y 197 felicitaciones. Seguido para gestion de créditos con 5
felicitaciones. El detalle de las solicitudes se encuentra en el punto 2.1.

Se registraron 57 peticiones, distribuidas asi: Talento Humano (19), Nomina (2), Gestién Contractual (10),
Cartera (13), Contabilidad (7), Gestion de créditos con (2) seguido la Secretaria General, Servicios
Administrativos, Salud y Seguridad en el trabajo, y Control Interno con (1) peticidén respectivamente.

También se registraron (3) quejas, de las cuales se (2) se asignaron para Talento humano y una (1) la surtio6 la
Direccion General.

Asimismo, se registraron (2) reclamos, asignados para Gestion Catering y Gestién de Créditos respectivamente.

Finalmente, se presentaron (3) denuncias, las cuales fueron direccionadas por la Sra. Directora
General (e) para Gestion de Talento Humano (2) y Gestidn Precontractual con una (1).

Cabe sefalar que las quejas, reclamos y denuncias allegadas, se detallan en el punto 7.1: (Conceptos
Desfavorables).

Certificate No




\\,&"
¥

AGENCIA LOGISTICA
FUERZAS MILITARES
= L® unlon de nussires Fusroes ——

2.1 SOLICITUDES ALLEGADAS A LAS REGIONALES.

PETICIONES | SUGERENCIAS | ToTaL
0 8 145
AMAZONIA
CADS 0 0 6 6
0 18 129 147
ANTIOQUIA CHOCO CATERING
CADS 0 12 27 39
CADS 0 0 11 11
CARIBE CATERING 0 2 69 71
GESTION CONTRACTUAL 1 0 1
0 2 170 172
CENTRO ’CATERING_
GESTION CONTRACTUAL 0 0 0
CATERING 0 21 498 519
LLANOS ORIENTALES CADS 0 71 72
GESTION CONTRACTUAL 1 0 i
NORORIENTE CATERING 0 12 924 936
CADS 0 0 12 12
NORTE CATERING 0 11 373 384
TALENTO HUMANO 1 0 0 ;|
CADS 0 3 17 20
PA
cifica CATERING 0 0 30 30
GESTION CARTERA 1 0 0 1
SUROCCIDENTE CADS 0 0 41 41
CATERING 0 4 214 218
SUR CADS 0 0 5 5
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GESTION CREDITOS

(] 5 5
CADS 0 0 7 7

TOLIMA GRANDE CATERING 0 11 304 315
GESTION CONTABILIDAD 1 0 0 1

TOTAL ' 5 105 3050 3160

El recuadro anterior muestra las peticiones, sugerencias y felicitaciones recibidas por cada regional,
destacando las sugerencias y felicitaciones en la administracion de (CATERING) y (CAD'S), 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 134 felicitaciones, dirigidas a (CATERING). Distribuidas en las
regionales: Amazonia (97), Llanos (23) Nororiente (10), Centro y Tolima Grande (2) felicitaciones

respectivamente.

También, ingresaron 4 sugerencias por la pagina web asi: para la regional Centro y Llanos Orientales con

(2) cada una respectivamente.

Finalmente, en las regionales se registraron (5) peticiones, allegadas a través de los canales de atencién

Ciudadana, reportados en

cuadro

v [
Certificate No

principal.
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SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES AGOSTO 2025

GFSTION DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION

CONTROL
INTERNO

GETION NOMINA | % 2

SALUD ¥ SEGURIDAD EN EL TRABAIO | § 1

TALENTO HUMANO

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y DE TALENTO HUMANO

SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

g CONTABILIDAD 7
z
z
%
g
£
=1
=
g = 3
i Eg pespacio | 11
@ |
I
'5'5 A5 e i
iSzE28 a 8
i¥E PR s {COMERCIALIZACIO N- CREDITOS})
§0 &
ie g B
Hi
i

GRUPO DE GESTION CONTRACTUAL

GRUPO DE GESTION PRECONTRACTUAL

'
;
e
é
:
s
%

SUBDIRECCION GENERAL DE
CONTRATOS

1213

ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION {CADS) |

ADMINISTRACION COMEDORES DE TROPA (CATERING)

SUBDIRECCION GENERAL DE
OPERACION LOGISTICA

T

DESPACHO |

-‘.*..r:z‘ ;

DIRECOION
GENERAL

Fuente.

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

~ TIEMPO DE
. i _ SEEENE RESPUESTA DiAs
DIRECCION GENERAL 2
DIRECCION FINANCIERA 6
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO 11
SECRETARIA GENERAL 3
SUBDIRECCION ABASTECIMIENTOS Y SERVICIOS 8
SUBDIRECCION GENERAL DE CONTRATACION 11
SUBDIRECCION GENERAL DE OPERACION LOGISTICA 14
CONTROL INTERNO 5
REGIONAL NORTE 7
REGIONAL CARIBE TRAMITE DE
USUARIO

REGIONAL LLANOS 9
REGIONAL SUROCCIDENTE 8
REGIONAL TOLIMA GRANDE 10

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

B ~_ MEDIO DE RECEPCION -zzi TOTAL %
CORREO CONTACTENOS 14 0,43
CHAT INTERACTIVO 0 0,00
ORFEO 2 0,06
ATENCION TELEFONICA 0 0,00
CORREO DENUNCIE 0 0,00
CORREO SERVIDORES 1 0,03
CORREO REGIONALES 0 0,00
MODULO PQR 48 1,49
BUZON DE SUGERENCIAS SUGERENCIAS 105 3,26

FELICITACIONES 3050 94,72
TOTAL 2000, 100,0

NOTA: Solo se consideran como solicitudes las ingresadas por el "Modulo PQR”
aquellas que el usuario registra directamente en la herramienta web, aunque
también se registran en este modulo las solicitudes recibidas por otros medios
como correo, Orfeo, teléfono o de forma presencial.

4.1 CORREO - contactenos@agencialogistica.gov.co:
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Para el mes de agosto, se recibid un total de 373 correos de los cuales: 91 se
direccionaron a funcionarios competentes de brindar la informacion requerida, 14
peticiones se registraron en el Moédulo PQR, no se registraron solicitudes en el
Modulo de Certificaciones Financieras, a 8 solicitudes se les brindd asesoria,
finalmente, 260 mensajes recibidos por este correo no fueron tramitados por ser
reenviados mas de una vez.

4.2 CHAT INTERACTIVO - se registraron 60 interacciones, de las cuales no se
evidenciaron solicitudes para radicar en el modulo PQR.

4.3 ORFEO - A través del Sistema de Gestion Documental se registré (2)
solicitudes en el Modulo PQR.

4.4 CENTRO DE ATENCION TELEFONICO.

ASESORIAS CAT

Solicitudes Generales
Administrativas

Informacion de Convocatoria | 3

Otros

Llamadas Transferidas |

Llamadassalientes | el
Informacion Pre y Contractual = 4

InformaciéndelaEntidad = | 53

Informacion de Créditos

Infomacién Financiera |77 16

Declaracion para Declaracién
de Renta

Fuente. Informe Mensual _(':er;trc')"dé“Atencién Telefonico corrr'-'éspor'l'cﬁente al mes de agosto 2025.

Se recibieron un total de 491 llamadas, ingresadas de lunes a viernes, de 07:30
a.m. a 04:30 p.m., clasificadas asi: 131 fueron para asesorias generales, no se
registraron peticiones en el Modulo PQR, 74 registros se transfirieron a las
dependencias encargadas de las cuales 23 fueron con temas puntuales, se
ingresaron 10 solicitudes en el Modulo de Certificaciones Financieras.

Por otra parte, se realizaron 253 llamadas salientes, las cuales fueron para
realizar sensibilizacion con los Administradores de Comedores frente al uso del
cédigo QR, se identificaron 23 registros en la categoria "Otros", incluyencdo
llamadas de prueba, nimeros desconectados.
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Las solicitudes recibidas por el Centro de Atencién Telefdnico, consideradas
peticiones, quejas, reclamos o denuncias, se registran y responden mediante el
Modulo PQR en la pagina web de la Agencia Logistica.

Nota: a través del numero institucional 3144448210, se recibieron 26 llamadas,
las cuales estan consolidadas con el total de ingreso de llamadas en la grafica de
asesorias CAT.

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 34 llamadas no transferidas, comparado con el
mes de julio presenta aumento en (9) llamadas no contestadas.

Total Llamadas No Respondidas

CONTRATOS | | 2
JURIDICA [ =

TECNOLOGIA || 1

PLANEACION | 7 1

FINANCIERA | ot 4

CREDITOS eSO e 10

DIRECCION GENERAL i 1

ADMINISTRATIVA | iR el IR 12
Fuente. Informe Mensual Centro de Atencidn Telefénico correspondiente al mes de agosto 2025.

Las dependencias con llamadas no transferidas se detallan en la grafica. Atender
oportunamente es responsabilidad del @rea a cargo, ya que el CAT solo direcciona
las llamadas.

El registro de llamadas en comparacion al mes de julio, aumento. El porcentaje de
recepcion para el mes de agosto es del 66,7%.

4.5 CORREO - denuncie@agencialogistica.gov.co: no registraron.
4.6 CORREO SERVIDORES: se registro una (1) peticion.

4.7 CORREO ELECTRONICO-REGIONALES: no registraron.

EMPRESA CERTIFICAD
Certificare No
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4.8 HERRAMIENTA MODULO PQR: se registraron 48 solicitudes directamente
por los usuarios en la plataforma.

4.9 BUZON DE SUGERENCIAS ASUNTOS (105)

ADMINISTRACION COMEDORES (CATERING) ¥ CAD'S

TOLIMA GRANDE

SUROCCIDENTE |-

PACIFICO | 3 ‘

NORTE sy

‘ (ENTRO |12
CARIBE |72 : | |
| ANTIOQUIA CHOCO [ 5 b ‘
AMAZONM |1t |
. Antioquia Llanos o Suoccdent Tolma
R R g M PR e
* MENU ol e AR ) L8
PORCION 5 5 ] 1
| (OCCION § § 3 10
* ACTITUD DEL PERSONAL 1 3

(AD'S 12 1 3

2025
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Respecto a los Buzones de Sugerencia, los temas con mayor incidencia en las
regionales son para (CATERING), especificamente “Cambio de MenG" con 38
sugerencias a nivel nacional, asi: Antioquia Chocd (13), Llanos y Tolima (8),
respectivamente, Suroccidente, (4), Caribe y Nororiente (2) respectivamente
Centro con una (1) sugerencia.

Para "Aumento de Porcidon", se registraron 18 sugerencias. Estas provienen de
las siguientes regionales: Nororiente (7), Antioquia Chocé y Llanos Orientales (5),
respectivamente, Norte una (1) sugerencias.

Para "Coccion", se registraron 29 sugerencias. Estas provienen de las siguientes
regionales: Norte (10), Llanos Orientales y Amazonia (8) respectivamente,
Nororiente (3) sugerencias. Finalmente, se registraron (4) sugerencias por
concepto de “Actitud del personal”. Para la regional Tolima (3) y Centro una (1)
sugerencia.

Por otra parte, Almacenamiento y Distribucion (CAD’S) registraron 16
sugerencias asi: Antioquia Chocé (12), pacifico (3) y Llanos Orientales una (1).

Se registraron un total de 105 sugerencias a nivel nacional, lo que representa
aumento de 33 en comparacion con el mes de julio.

5. MULTICANALES

MEDIO DE RECEPCION - TOTAL %
REGISTRO VISITANTES 262 49,5
PBX 185 35,0
REUNIONES 11 2,1
DIFUSIONES 60 1153
CONTACTENOS/ CERTIFICACIONES FINANCIERAS WEB 0 %
CENTRO TELEFONICO /CHAT / CERTIFICACIONES FINANCIERAS
WEB 11 2,1
TOTAL 529 100

5.1 REUNIONES AGENDADAS Y REGISTRO DE VISITANTES. Se notificaron
11 reuniones agendadas; a su vez, ingresaron 262 personas externas
evidenciadas en el aplicativo DYMO Labelwrite.

5.2 DIFUSIONES. Se evidencido una gestion de 60 difusiones, las cuales se
realizan desde la recepcion de la oficina principal.

5.3 MODULO WEB DE FINANCIERA. Se registraron 11 solicitudes.

6. ENCUESTAS ANTICORRUPCION. Para el mes de agosto, se evidenciaron 73
audiencias de adjudicacién de contratos a nivel nacional y se realizaron 47
encuestas anticorrupcion, asi:

Certificate No
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 DEPENDENCIAS TOTAL AUDIENCIAS | TOTAL ENCUESTAS
REGIONAL AMAZONIA 11 15
REGIONAL ANTIOQUIA CHOCO 3 3
REGIONAL CARIBE 4 2
REGIONAL CENTRO 3 1
REGIONAL LLANOS 3 1
NORORIENTE 8 13
REGIONAL NORTE 3 1
REGIONAL PACIFICO 3 5
REGIONAL SUROCCIDENTE 4 0
REGIONAL TOLIMA GRANDE 10 6
OFICINA PRINCIPAL 21 0
T T R e R e

Percepcion: (Favorable del 98,29%) (Desfavorable del 1,69%). El porcentaje
negativo de la encuesta se evidencia asi:

Pregunta 1 - {Le han solicitado dadivas, sobornos y/o propinas a cambio

de la realizacion de un tramite en la entidad?

e En Regional Pacifico un oferente dentro del proceso 012-036-2025, selecciond
la opcion A. SI, sin dejar ningun comentario.

Pregunta 4 - ¢Ha tenido conocimiento sobre hechos de corrupcion en la
Agencia Logistica?
* En este punto, en la Regional Tolima un oferente selecciono la opcion A. SI; con
el siguiente comentario; "se entera uno de hechos de corrupcion de acuerdo a las
Noticias Nacionales.”

Pregunta 5 - ¢Considera usted que, en la Agencia Logistica de las Fuerzas
Militares, el fendmeno de la corrupcion es?:

e En Regional Tolima un oferente seleccioné la opcién C. RARA VEZ SE HA
PRESENTADO; con el siguiente comentario; solo se escucha de hechos
presentados de acuerdo a las noticias y realmente es muy raro escuchar sobre
estos hechos.

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

e En Regional Centro un oferente seleccioné la opcién, F. TODOS; sin dejar
ningun comentario.

e En la Regional Pacifico un oferente seleccion6 la opciéon F. TODOS; con el
siguiente comentario; todos los niveles pueden influir en corrupcion, Directivos
con decisiones, profesionales con evaluaciones, técnicos en ejecucion vy
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asistentes en tramites, la transparencia requiere compromiso de toda la
organizacion.

e En Regional Tolima un oferente seleccioné la opcion, A. NIVEL DIRECTIVO;
con el siguiente comentario; porque en él 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 centra en
evaluar la satisfaccion, insatisfaccion, necesidades y expectativas de los
ciudadanos respecto a los servicios ofrecidos por la entidad.

Medicion de satisfaccion / Modulo PQR: La medicion se realiza a través de
cuatro preguntas. Se evidencio la participacion de un (1) usuario.

: 5 =3 NO.DE ____CALIFICACION A (4) PREGUNTAS
TRAMITES / SERVICIOS USUARIOS | Excelente | Bueno Regular Malo
EVALUADOS EN EL PERIODO |  QUE : T
Percepcion del servicio en PARTICIPAN = j
" general (PQRD) | bELA (4.5a5) | (3.5a4.5) | (2523.5)]| (1a2.5)

EVALUACION

1. éComo califica el interés y actitud
de nuestros funcionarios para 1
resolver el motivo de su solicitud?

2. éComo califica la facilidad de

acceso a nuestros canales de 1
atencion para presentar su 1

solicitud?

3. éComo califica usted el servicio 1

recibido por este medio?

4. éLa respuesta a su solicitud fue

entregada de manera clara vy 1
oportuna?
Total | Total i _ .
Tramites/Servicios Participantes | = Calificacién Promedio
0 = - s il : : #

Medicion de satisfaccion / Centro de Atencion Telefonico: Mediante el
Software GoAutodial, se realiza encuesta donde se refleja la calidad del servicio
prestado a través del (CAT), no se evidencia participacion.

Medicion de satisfaccion / Encuesta Coédigo QR: la Agencia Logistica de las
Fuerzas Militares, con el objetivo de obtener una retroalimentacion directa vy
precisa sobre la calidad de sus servicios de alimentacion, implementd una
estrategia innovadora como la utilizacion de cdédigos QR. Estos cédigos fueron
estratégicamente ubicados en los diversos comedores de tropa, facilitando asi el
acceso a una encuesta disefada para capturar la percepciéon de los usuarios.

Al analizar los datos recopilados, se registré la participacion de 105 usuarios. Este
numero, al ser comparado con los 71 participantes del mes de julio del mismo ano
revela aumento en la participacion.

Certiticate No
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FUERZA PARTICIPANTE

Ejéreito Nacional Fuerza Aérea Colombiana Armada Nacional Total

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de agosto 2025
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¢El menta suministrado corresponde al concertado
para el dia de hoy en el comedor?

102

3
SR, 0 0

Deacuerdo Desacuerdo

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de agosto 2025

La calidad de los alimentos suministrados

5
2 | 1
B B BN e BEEe———y
Completamente Satisfecho Indiferente Insatisfecho Completamente
Satisfecho Insatisfecho

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de agosto 2025

EMP THICADA
Certiticate No.
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Sabor de los alimentos suministrados

52

- o

Completamente Satisfecho Indiferente Insatisfecho Completamente
Satisfecho Insatisfecho

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de agosto 2025

\
S

Sabor de las bebidas suministradas

53

Completamente Satisfecho Indiferente Insatisfecho Completamente
Satisfecho Insatisfecho |
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Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de agosto 2025

Tiempo de entrega de los alimentos |

45

Completamente Satisfecho Satisfecho Indiferente Insatisfecho Completamente insatisfecho

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de agosto 2025

Limpieza higiene y presentacion

Insatisfecho  Completamente
Satisfecho Insatisfecho

Completamente Satisfecho Indiferente

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de agosto 2025

Certificate No.
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Atencion y servicio brindado por el
personal de la ALFM

s

39

1 1 3_@.»}
Completamente Satisfecho Indiferente Insatisfecho Completamente
Satisfecho Insatisfecho

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de agosto 2025

Recomendara entre sus compaiieros y
superiores el servicio prestado por la
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares?

100 ‘

5

Deacuerdo Desacuerdo

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de agosto 2025
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~ Opiniones frente al servicio (Encuesta Cédigo QR)
ASPECTOS GENERALES

2 =
—— E—-———o—-— — 0. O -
e
ASPECTOS ASPECTOS COMENT ARIDS FUERZA
POSITIVOS NEGATIVOS DE MEIORA PARTICIPANTE

® FUERZAARMADA NACIONAL ' o
FUERZA AEREA [
EMERCITO NACION AL 23 2 [} 25

Fuente. Réporte encuesta QR correspondiente al mes de agosto 2025

Algunos de los participantes registraron opiniones frente al servicio prestado en los
comedores de tropa; se registraron 25 comentarios: 23 positivos, 2 negativos.

Se informo a la Alta Direccidon y a la Subdireccion de Operaciones Logisticas sobre
los resultados de la encuesta (codigo QR) para tomar accion frente a las
inconformidades y mejorar el servicio de la ALFM.

7 1 PRONUNCIAMIENTOS FAVORABLES Y DESFAVORABLES

_ CONCEPTOS FAVORABLES _____|__CANTIDAD
FELICITACIONES 3050
OPINIONES POSITIVAS / COMENTARIOS CODIGO QR 23
CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO / ENCUESTAS 791
TOTAL W - 3864

Los usuarios expresan sus opiniones principalmente a través de buzones de
sugerencia en comedores (CATERING) y la Encuesta QR. También se consideran
las percepciones sobre las respuestas del Modulo PQR vy otros canales de medicion
de satisfaccion ciudadana.
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Felicitaciones: Registradas en un total de 3.050 felicitaciones, asi:

| FELICITACIONES

Tme @

Unos Ortls

g .

Amania

£ ALMACENAMENTO Y DISTRIBUCION [CADS} ADMINSTRACION DE COVEDORES CATERING ¥ GRUPO GESTION CREDIOS

Fuente. Informe Mensual PQRD proceso a nivel Nacional correspondiente al mes de agosto
2025
El Grupo “Administraciéon (Catering)” ostenta el mayor nimero de felicitaciones
allegadas a la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares con 2.848, que hacen
referencia a la satisfaccion frente al servicio suministrado, seguido de “Centros de
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Almacenamiento y Distribucion (CAD)” con 197 y Gestion Créditos Regional Sur
con 5 felicitaciones.

En comparacion con el mes de julio, durante el mes de agosto se evidencid
aumento de 14 pronunciamientos favorables.

CONCEPTOS DESFAVORABLES |  CANTIDAD
RECLAMOS 2
QUEJAS 3
DENUNCIAS 3
OPINIONES NEGATIVAS 2

CALIFICACION NEGATIVA DE PERCEPCION DEL
SERVICIO

TOTAL i " 47

Como conceptos desfavorables se especifican los siguientes casos

Las inconformidades que manifiestan los usuarios, ya sea en forma de quejas,
reclamos o denuncias, asi como también la calificacién del servicio, los
comentarios y demas observaciones que se registran a través de la encuesta
suministrada mediante el cddigo QR, constituyen una fuente valiosa de
retroalimentacion.

Esta informacion es recopilada y canalizada hacia la Subdireccién de Operacién
Logistica, dependencia encargada de realizar el seguimiento detallado y oportuno
de cada una de estas manifestaciones, con el propdsito de identificar
oportunidades de mejora, atender las novedades presentadas y tomar las acciones
necesarias para garantizar una respuesta adecuada y oportuna, en procura de la
satisfaccion del usuario y el fortalecimiento continuo del servicio prestado.

RECLAMOS: (2)

ID 14439 - SUBDIRECCION GENERAL DE ABASTECIMIENTOS Y
SERVICIOS GESTION CREDITOS: Reclamante manifiesta, que hay empleados
negligentes, que les importa poco la atencion al publico y que no le interesa hacer
quedar bien a la empresa con la que estdn, que el dia 28 de julio envié el pago de
un préstamo a los correos de 2 servidores y a la fecha no ha recibido respuesta.
Cerrado (03/09/2025).

ID 14441 - SUBDIRECCION GENERAL DE OPERACION LOGISTICA:
Reclamante manifiesta que le dieron alimentos crudos, situacién que ha venido
pasando constantemente, se informa a los sefiores comandantes que estan de
servicio pero no hacen nada para mejorar esta situacién. Cerrado (05/09/2025).

~» Informados a Control Interno: memorando N° 2025110010191043

Certiticare No
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QUEJAS: (3)

ID 14426 - DIRECCION GENERAL: Quejosa manifiesta irregularidades en la
oficina de Control Interno Disciplinario, con respecto a la Investigacion
Disciplinaria 033-2025, dando a lugar a que no se esté llevando el proceso de
manera integral considera que se esta actuando de manera arbitraria. Cerrado
(12/08/2025).

ID 14431 - DIRECCION ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO: Quejosa
Anonima- manifiesta que se ha hecho caso omiso a las diferentes quejas
presentadas en la Regional Amazonia. Cerrado (01/09/2025).

ID 14436 - DIRECCION ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO: Quejoso
por presunto vicio en el proceso de seleccion de la convocatoria No. 20250627 del
cargo técnico para gestion financiera - regional Norte. Cerrado. (15/09/2025).

» Informados a Control Interno Disciplinario: memorando No.
2025110010191013

DENUNCIAS: (3)

ID 14430 - SUBDIRECCION GENERAL DE CONTRATACION: Oferente por
presuntos hechos de corrupcién en el proceso N° SASI-009-035-2025 "“El
cronograma segun ADENDA N° 2. Manifestaba que el cierre al proceso de la
referencia estaba de fecha 29 de julio de 2025 a las 8:00 a.m.; al mismo se
recibieron 6 ofertas econémicas. Revisando los documentos presentados por las
empresas se manifestaron varias observaciones frente a lo verificado ante la
Agencia Logistica, entre las cuales resaltaba que una de las empresas presentaba
3 camaras de comercio para el requisito como Pequefio Productor las cuales se
encontraban en estado sin renovar el ano 2025 ante este hallazgo se realizd
observacion a la ALFM y aunque este no es requisito fundamental si es requisito
habilitante y llama la atencion que el viernes 08 de agosto se cargd en la
plataforma SECOP 2. Cerrado (01/09/2025).

~ Informados a Control Interno: memorando N° 2025110010191043.
ID 14432 - DIRECCION ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO: anénimo
de la Regional Suroccidente, manifiesta actos de corrupcion en la citada regional.

Cerrado (03/09/2025).

» Informados a Control Interno Disciplinario: memorando No.
2025110010191013

ID 14455 - DIRECCION ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO:
Denunciante Anonimo manifiesta indignacion por supuestos hechos de corrupcion
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y malos manejos de los recursos y contratos de la agencia logistica en la Regional
Suroccidente y clima laboral totalmente inadecuado. Cerrado (15/09/2025).

» Informados a Control Interno Disciplinario: memorando No.
2025110010199953

8. RECOMENDACIONES

e En atencion a las quejas, reclamos y denuncias presentados, se requiere iniciar
las acciones pertinentes para determinar las causas que ocasionan los disgustos
de los usuarios y fortalecer la confianza en la institucion, garantizando una
atencién oportuna y de calidad.

e Es importante incentivar la participacion del servicio por medio herramientas
tecnoldgicas como el Cédigo QR, ubicado en los diferentes comedores, con el fin
de contribuir a la identificacion de areas mejora por parte de la administracion,
en pro de mejorar la percepcion del servicio prestado.

Cordialmente,

CONTADORA PUBLICA SANDRA%:I;ICI;FIOS RODRIGUEZ

Secretaria General (E)
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares
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