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MEMORANDO
Bogota D.C., 23 de julio de 2024.
No. 2024110010216403 ALSG - GRV- AOC - 11001
PARA: ABOG. MARTHA EUGENIA CORTES BAQUERO, Jefe de la Oficina Asesora

Juridica, (E) de las Funciones del Despacho de la Direccién General.

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

ASUNTO: Informe de seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Consultas, Denuncias y Encuestas Anticorrupcion - Julio 2024.

Respetuosamente y con toda atencién me permito informar a la Sefiora
Abogada Martha Eugenia Cortes Baquero, 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
anticorrupcién, adelantado por el Grupo de Atencién y Orientacién Ciudadana para el
mes de julio, asi:

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

1.1. PERIODO ANTERIOR - JUNIO 2024

RECIBIDAS TOTAL | occuELTAS PENDIENTE No. DE | % PENDIEN-
PERIODO ANTE- A LA FECHA POR DIAS TES POR RE-
RIOR RESOLVER |VENCIDOS SOLVER
70 70 0 0 0%

Resueltas sin Novedad




o

4

1.2. PERIODO ACTUAL - JULIO 2024

AGENCIA LOGESTIBA
FE!IZ;\-.!- MILITARES

EN TRAMI-
MEDIODE | TOTAL | RESUELTAS TE TOTAL % PE':%;E"TES é‘;}gﬁ% ng"'&zgz
RECEPCION | RECIBIDAS | A LA FECHA POR | VENCIDAS L TS s o ) e
RESOLVER
MODULO
62 0 0 o
PQRD 61 0 0 0% 100% 989%

Respecto al mes de julio, se determiné que el nimero de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias recibidas a través del Modulo PQR, presenta disminucién en
comparacion al mes de junio. A la fecha se encuentran una solicitud en tramite de
usuario.

Solicitud que se encuentra en trémite a cargo del usuario:

* ID 13459 - Solicitud a cargo de la Direccién Administrativa, con fecha limite de
cierre hasta el dia 13 de septiembre 2024.

1.3. PETICIONES VENCIDAS: No se registraron vencimientos.

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

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

® ID 13416 - Informacién ofertas laborales - convocatorias, con fecha de ingreso
08/07/2024, por parte de la Sra. Diana Carolina Gomez Ramirez, trasladada por el Sr.
Humberto Luis Garcia de la Comisién Nacional del Servicio Civil, la cual se direccion6 a
la Oficina de Control Disciplinario, con fecha de cierre 17/07/2024.

e ID 13453 - Solicitudes generales administrativas, con fecha de ingreso
23/07/2024, por parte del Sr. Alvaro Campos Garcia, trasladada por el TC- Hugo
Horacio Ortega Vanegas - Oficial historias laborales del Ejército Nacional, la cual se
direcciond a la Direccién Administrativa con fecha de cierre 31/07/2024.

Nota: TRAMITE OPORTUNO Y ADECUADO A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS
SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS - SGDEA del Ministerio de
Defensa Nacional: se presenté una (1) una solicitud ID-13422 solicitudes en la
plataforma, la cual se cerré sin novedad el 31/07/2024.

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

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

1.7. PETICIONES ENTRE AUTORIDADES: no se registraron solicitudes.
1.8. REQUERIMIENTOS DE LOS ENTES DE CONTROL: se registraron 2 solicitudes.

APEE Sh L ER IO ATA
Certificate No.
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AGENCIA LOGISTICA
_ FUERZAS MULITARES
FECHA DE FECHA DE
D ENTIDAD ASIGNADO ASUNTO PLAZO | RESPUES-
RECEPCION TA
JUAN CAMILO ZULUAGA
MORRILLO - DIRECTOR
DE INFORMACION ;
: : SUBDIRECCION .
08/07/2024 | 13420 | ANALISIS Y REACCION e o INFORMACION i 12/07/202
INMEDIATA’- CONTRATOS DE LA ENTIDAD 4
CONTRALORIA
GENERAL DE LA
REPUBLICA
CARLOS ALBERTO
GNECCO QUINERO - DIRECCION INFORMACION 06/08/202
30/07/2024 | 13472 DIRECTOR GELCRAL Lot ] 5 4
CONTRALORIA SECTOR
DEFENSA Y SEGURIDAD
Monitoreo Medios de Recepcion: PQRDSYF
MEDIO DE RECEPCION TOTAL
; PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS, SUGERENCIAS Y :
MODDLO POR FELICITACIONES 62
BUZONES DE SUGERENCIAS S 126
FELICITACIONES 2482

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

2670

Contamos con 147 Buzones de Sugerencias, ubicados en las diferentes unidades de
servicio, principalmente en las regionales y algunos en la Oficina Principal, siendo el
medio de recepcién de Sugerencias y Felicitaciones mas utilizado por nuestros grupos de
interés (Fuerzas Militares, proveedores y usuarios en general). Alcanzando para el mes
de julio un total de 2.608 escritos allegados por este medio, que comparado con el mes
de junio se evidencia disminucién de 248 en el nimero de interacciones.
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AGENCIA LOGISTICA
_ FUERZAS MILITARES

L umién de nusstras Fuerzas ——

SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES JULIO 2024

2o |
§ g INSTRUCCION DICIPLINARIA 5 ' 4
1
go TaLeNTo HUMANG | | 27
i
3 !
= e ‘
z 5
g - GESTIGN NOMINA ; ' 2
5 |l
E H
E ASESORIA JURIDICA g‘ 1
& {
& E
= conramuoas | | 12
¥ !
g
2 i
3 ;
5 ;
i CARTERA | 7

(COMERCIALIZACION- SEGUROS - CREDITDS}

SUBDIRECTION GENERAL DE
ABASTECIMIENTOS BIENES Y SERVICIOS

DIRECCION OTROS ABASTECIMEENTOS ¥ SERVICIOS | ‘ 1

fap f
g = E GRUPO DE GESTION CONTRACTUAL ; &
H g E
{
§ L
é ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION (CADS) f 128
s |
-] i
g 2476 )
g ADMINISTRACION COMEDORES DE TROPA (CATERING) |
g |

DIRECCION
GENERAL
%
E
o

e . o T

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a Nivel Nacional correspondiente al mes de julio
2024




Lk Unlén de nuestras Fusraes ——

3. TEMPORALIDAD

IEMPO DE RES-
DEPENDENCIAS TPU';STA oia:'s
DIRECCION GENERAL 5
DIRECCON ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO 8
DIRECCION FINANCIERA 4
OFICINA ASESORA JURIDICA 4
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 7
SUBDIRECCION GENERAL DE CONTRATACION 10
SUBDIRECCION GENERAL DE ABASTECIMIENTOS 8
SUBDIRECCION GENERAL DE OPERACION LOGISTICA 8
REGIONAL LLANOS ORIENTALES 13

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 %

CORREO CONTACTENOS 15 0,56
CHAT INTERACTIVO 0 0,00
ORFEQ 2 0,07
ATENCION TELEFONICA 1 0,04
CORREO DENUNCIE 1 0,04
CORREO SERVIDORES 0 0,00
CORREO REGIONALES 0 0,00
MODULO PQR 43 1,61
BUZON DE SUGERENCIAS SUGERENCIAS 126 4,72
FELICITACIONES 2482 92,96

TOTAL 2670 100

NOTA: Tanto lo que llega por correo contictenos 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 “"Médulo PQR”, aquellas que el usuario ingresa

directamente en la herramienta Web.

4.1 CORREO - contactenos@agencialogistica.gov.co

Cartifirata Mo



\Y;f

AGENCIA LOGISTICA
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Para el mes de julio, se recibié un total de 222 correos de los cuales: 107 se
direccionaron a funcionarios competentes de brindar la informacién requerida,
15 peticiones se registraron en el Médulo PQR, se registraron 2 solicitudes en el
Mddulo de Certificaciones Financieras, 4 solicitudes se les brindd asesoria,
finalmente 94 mensajes recibidos por este correo no fueron tramitados por ser
reenviados mas de una vez. ME DA UN TOTAL DE 222

4.2 CHAT INTERACTIVO - Se suministré asesoria a 47 usuarios de los
cuales no se evidenciaron solicitudes para radicar.

4.2 ORFEO - Gestion Documental - A través del Sistema de Gestién
Documental ORFEQ, se registraron 2 solicitudes.
4.3 CENTRO DE ATENCION TELEFONICO.

ASESORIAS CAT
| Solicitudes Generales Administrativas Il 4

informacién de Convocatoria (T 16

tlamadas salientes m 9

informacion Seguros ‘ )

Informacidn de fa Entided  SNEEETEE D A

Informacion de Creditos {5 I s

Declaracion de Renta * 3

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencién Telefénico correspondiente al mes de
julio 2024

Por este medio ingresaron 255 llamadas, en el horario de lunes a viernes de
07:30 a.m. a 04:30 p.m., de las cuales se realizaron 117 asesorias sobre
informacion general tanto para la ciudadania como para los servidores de la
misma entidad, por otra parte, se registré una (1) solicitud en el modulo PQR,
no se registré solicitud en el mddulo de Certificaciones Financieras, se
transfirieron 102 llamadas de las cuales 16 fueron con asuntos puntuales.
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FUERZAS MILITARES

= La unitn 80 Duestras Fepres —

Finalmente, se evidenciaron 35 llamadas; dentro de las cuales se encuentran
20 llamadas que no se transfirieron a las dependencias correspondientes, toda
vez, que no se obtuvo respuesta al momento de trasferir la llamada, también se
realizaron 9 llamadas salientes.

Cabe sefialar, que las solicitudes allegadas a través del Centro de Atencién
Telefonico, que se considera peticiones, quejas, reclamos o denuncias, se
registran y responden a través del Médulo PQR que se encuentra en la Pagina
Web de la Agencia Logistica.

Extensiones no contestadas por las dependencias.
En el siguiente gréfico 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 20 llamadas no transferidas oportunamente, evidenciando

aumento en 9 llamadas en comparacién con el mes de junio.

Total Llamadas No Respondidas

| Direccién Administrativa

Subdireccion General |
Contratacion - 2

Gestién Créditos

Direccién Financiera

T
it et T ittt o 15ttty

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencidn Telefénico correspondiente al mes de
julio 2024
Las dependencias que presentaron novedad al momento de transferir las
llamadas son las descritas en la gréfica, las cuales se identifican como perdidas:
contestar oportunamente el teléfono en cada drea, es competencia del personal
que estd a cargo de esta herramienta de comunicacién, pues desde el Centro de
Atencion Telefénico se direccionan las llamadas.

El registro de llamadas en comparaciéon al mes de junio aumento. El porcentaje

de recepcion para el mes de julio es del 51%.
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4.4 CORREO: denuncie@agencialogistica.gov.co: se registré una (1)
solicitud.

4.5 CORREO SERVIDORES: no se registraron solicitudes.
4.6 CORREO ELECTRONICO - REGIONALES: no registraron solicitudes.

4.7 HERRAMIENTA MODULO PQR: se gestionaron 43 solicitudes
registradas directamente por los usuarios en la plataforma.

4.8 BUZON DE SUGERENCIA ASUNTOS (126)

| ADMINISTRACION COMEDORES (CATERING) Y CAD'S

OF. PRINCIPAL |38
| TOLIMA GRANDE ra-m

’ SUROCCIOENTE |2 8

!

|

| NORDRIENTE 1 sy

5 MENU 2
PORCION 7. 1.8 Eodod
% COCCION 14 L) 7 5 7 5
# ACTITUD DEL PERSONAL e g
# HORARIO DF ENTREGA DE AUMENTOS 1
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y DE TALENTO HUMANO 1
% OTROS 1
f # GRUPO CREDITOS | 1
’ CAD'S ‘ 1 2

ks

Fuente. Informe Mensual PQRD dt; cada proceso a nivel nacional correspondiente al mes de julio 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 Mena”: con 41 sugerencias a nivel nacional, allegadas
principalmente a Antioquia Choc6 con 20, Amazonia con 6, centro con 4, Norte
y Tolima con 3 respectivamente, llanos y suroccidente con 2, seguido de
Nororiente con una (1) sugerencia.

En cuanto la opcion “Aumento de Porcién”: 33 Sugerencias allegadas asi;
Regional Llanos Orientales con 9, Antioquia Chocé y centro con 8
respectivamente, seguido de amazonia con 7 sugerencias.

La opcion “Coccidn” registra: 42 sugerencias, en su mayoria para Amazonia
con 14, Regional Llanos Orientales y Norte con 7 respectivamente, Nororiente y
Tolima con 5 respectivamente, caribe 4 sugerencias.

Por otra parte, Almacenamiento y Distribuci6n (CAD’S) registraron 3
sugerencias, allegadas para la regional Pacifico con 2, regional Llanos con una
(1) sugerencia.

Los demas temas, menores a 2 se pueden evidenciar en la gréfica
respectivamente, para un total de: 126 sugerencias recibidas a nivel nacional,
lo cual evidencia disminuciéon en comparacién al mes de junio en 17
sugerencias.

5. MULTICANALES

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %

REGISTRO VISITANTES 136 37.6
PBX 187 51,7
REUNIONES 7 1,9
DIFUSIONES 30 8,3
CONTACTENOS / CERTIFICACIONES FINANCIE- . 0,6
RAS WEB

CENTRO TELEFONICO / CERTIFICACIONES FI- : »
NANCIERAS WEB

TOTAL B64 100

5.1 REUNIONES AGENDADAS Y REGISTRO DE VISITANTES. Se notificaron
7 reuniones agendadas, a su vez, un registro de ingreso de 136 personas
externas evidenciadas en el aplicativo DYMO Labelwrite.

5.2 DIFUSIONES. Se evidencié una gestion de 30 difusiones, las cuales se
realizan desde la recepcidn de la oficina principal.

5.3 MODULO WEB DE FINANCIERA. Se registraron 2 solicitudes en el Médulo
de Certificaciones Financieras.
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6. ENCUESTAS ANTICORRUPCION. Para el mes de julio, se evidenciaron
46 Audiencias de adjudicacién de contratos a nivel Nacional y se realizaron 29
encuestas anticorrupcion, asi:

DEPENDENCIAS _ TOTAL AUDIENCIAS | TOTAL ENCUESTAS
REGIONAL AMAZONIA 3 0
REGIONAL CARIBE 1 0
REGIONAL CENTRO 4 7
REGIONAL LLANOS ORIENTALES 5 0
REGIONAL NORORIENTE 1 3
REGIONAL NORTE 14 1
REGIONAL PACIFICO 4 5
REGIONAL SUR 1 0
REGIONAL TOLIMA GRANDE 4 11
OFICINA PRINCIPAL 9 2
TOTAL NIVEL NACIONAL 46 29

Registrando una percepcion favorable del 95,5%.
Percepcidn desfavorable del 4,5%.

El porcentaje negativo de la encuesta se evidencia asi:

Pregunta 2 - ¢Considera usted que los procesos contractuales de la
Agencia Logistica son?: :

e En la Regional Norte el oferente selecciond la opcion B. POCO
TRANSPARENTES Y POCO CONFIABLES con el siguiente comentario:

“El participante en el proceso No 010-015-2024 ALFM Regional Norte presenté
una observacion al oferente que le fue adjudicado este proceso en el sentido
que su objeto social reportado en camara de comercio no estaba directamente
relacionado con el objeto del contrato tal como lo exigia el pliego de condiciones
pero la Entidad negd mi observacién... ™.

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

» En la Regional Norte el oferente seleccioné la opcion B. OCASIONAL con el
siguiente comentario: “"En regional norte por lo esbozado en el numeral 2",

e En la Regional Tolima un (1) oferente A. FRECUENTE con el siguiente comen-
tario: "Porque en los medios de comunicacién siempre notifican casos de co-
rrupcién en la contratacion”.
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e En la encuesta de la pagina el usuario del proceso MC 002 - 099 - 2024
selecciond la opcion C. RARA VEZ SE HA PRESENTADO, con el siguiente
comentario; “No he tenido conocimiento directo de algiin acto de corrupcién,
sin embargo, han hecho investigaciones que he oido por medios de
comunicacion”,

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

e En la Regional Norte el oferente seleccioné la opcién A. NIVEL DIRECTIVO y
B. NIVEL PROFESIONAL con el siguiente comentario: "Por lo esbozado en el
numeral 2",

e La Regional Tolima dos oferentes seleccionaron la opcién A. NIVEL
DIRECTIVO con los siguientes comentarios:

"Porque en el recae la ejecucién del gasto y es quien debe garantizar
transparencia en los procesos contractuales”,

"Porque se confia en el profesionalismo del personal y que este estd
sumamente calificado para ejercer sus labores”.

e La Regional Centro, dos oferentes seleccionaron la opcién A. NIVEL
DIRECTIVO, con un comentario: “"Por ser el ordenador del gasto y en él estd la
responsabilidad de la contratacion”.

» En la Regional Pacifico el oferente selecciond la opcion F. TODOS, sin dejar
ningun comentario.

Pregunta 7 - ¢Como percibe usted el interés de la entidad por combatir
la corrupcion?:

e En la Regional Norte un oferente seleccion6 la opcién B. POCO INTERESADA
con el siguiente comentario: "Puse en conocimiento de este acto en un derecho
del 4 abril/2024, el cual no prospero”.

Pregunta 8 - cSiente que la entidad en desarrollo de los diferentes
procesos contractuales ha vulnerado sus derechos?

e En Regional Norte el oferente seleccioné la opcién A. SI con el siguiente
comentario: “"Etapa precontractual proceso SASI No 010-015-2024",

Pregunta 9 - ¢Considera que las respuestas a las observaciones, o
inquietudes y sugerencias, son dadas bajo el principio de objetividad?:

Cerrificate No.
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* Regional Norte un (1) oferente seleccioné la opcién B. NO, con el siguiente
comentario:

"En la regional Norte, segun lo esbozado en la respuesta del numeral 2 de la
presente se observa como la entidad toma dos posturas diferentes al momento
de evaluar a los oferentes en una es interpretativa y en la otra exegética, posi-
blemente apartindose asi de principios rectores como la equidad, parcialidad,
ecuanimidad que rigen la contratacién publica en Colombia”,

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

Medicién de satisfaccién / Médulo PQR: La medicién se realiza a través
de cuatro preguntas.

Se evidencia la participacién de 2 usuarios al cierre de las peticiones para el
mes de julio.

1 NO. DE CALIFICACION A (4) PREGUNTAS
TRAMITES / SERVICIOS USUARIOS |[“Excelente Bueno Regular Malo
EVALUADOS EN EL PERIODO QUE
Percepcion del servicio en PARTICIPAN
general (PQRD) DE LA (4.5 a5) (3.5a4.5) | (2.5a 3.5.) (1 a2.5)
EVALUACION
1. éCoémo califica el interés y 0
actitud de nuestros funcionarios 2 0 0
para resolver el motivo de su
solicitud?
2, éCémo califica la facilidad de
acceso a nuestros canales de 2 0 0 1]
atencién para presentar su 2
solicitud?
3. éComo califica usted el servicio
g & 2 0 0 1]
recibido por este medio?
4. iLa respuesta a su solicitud fue
entregada de manera clara y 2 0 ] 0
oportuna?
= o = P Calificacién Promedio
Tramites/Servicios Participantes
0 2 (4.5 a 5)

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

Medicion de satisfaccion / Encuesta Cédigo QR: La Agencia Logistica
de las Fuerzas Militares implementé una encuesta a través de un cédigo QR
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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 julio se evidencié una participacién de 108 usuarios, quienes
respondieron 5 preguntas respecto del servicio prestado, que comparado con el
mes de junio donde participaron 68 usuarios, podemos determinar aumento en
la participacidn, a continuacién se presentan los resultados en las respectivas
graficas:

El reporte se realiza desde el 01/07/2024 al 31/07/2024, cabe resaltar que la
percepcién de los usuarios es buena frente a la atencién del personal que se
encuentra en los comedores de tropa, sin embargo, se observan algunos
comentarios de inconformismo.

FUERZA PARTICIPANTE
108

76
30
| :
! s %
a ; :
% 1 1
bt 2 -

i i ; N EETTETR 1

Ejército Nacional Fuerza Aérea Colombiana Armada Nacional Total

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de julio 2024

Cartifirate No
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L nion 88 wubstras Fuerzes e

1. éSe cumple con el menu establecido publicado en el

Comedor?

42
l | | E
Casi siempre De vez en cuando Siempre ;

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de julio 2024

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

a7

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de julio 2024
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e La unibn de nuettras Fuerias ~——

3. éLa calidad de los alimentos suministrados es?
50

Excelente Buena Regular Mala

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de j-ulio 2024

4. {Su nivel de satisfaccion frente a la atencién recibida por los
funcionarios de la ALFM es?

80
is
- :

Buena Regular Mala

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de julio 2024

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

Si No

- Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de julio 2024

Opiniones frente al servicio (Encuesta Cédigo QR).

ASPECTOS GENERALES

e o

COMENTARIO ‘
‘ VoS  SDEMEIORA PARTICIPANTE |
% FUERZA ARMADA NACIONAL | : IS ST 1R R
i A o 5
" EJERCITO NACIONAL .o e

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de julio 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 94 comentarios, de los cuales 55 se relacionan con aspectos
positivos, 12 comentarios con aspectos negativos y 27 con oportunidad de
mejora.

En atencién a los datos obtenidos, se informd a la alta Direccién del resultado de
la encuesta (codigo QR), con el fin de tomar accién frente a las inconformidades,
en procura de mejorar el servicio suministrado por la ALFM, asi mismo, se
informa a Subdirecciéon 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 2482
OPINIONES POSITIVAS / COMENTARIOS QR 55
CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO / o
ENCUESTAS
TOTAL 2939

Los Buzones de Sugerencia, en los comedores (CATERING), son el canal de
comunicacién 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 Médulo PQR, sumado a los
diferentes canales dispuestos por la entidad para medir la satisfacciéon de la
ciudadania en general.

Cerrificate No
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Feﬂlicitaciones: Para el mes de julio se registraron en un total de 2.482
felicitaciones, clasificadas asi:

FELICITACIONES

Tolima Grande

Sur

Suroccidente

Pacifico

an
Norte |

Nororiente ||

Lianos Orientales

(entro

%

Caribe | I— L

Antioquia Chocd .

Amazonia |

I ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION (CADS) % ADMINISTRACION DE COMEDORES CATERING  GRUPO GESTION CREDITOS

Fuente. Informe Mensual PQRD proceso a nivel Nacional correspondiente al mes julio
2024
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El Grupo “Administracion (Catering)” ostenta el mayor nimero de felicitaciones
allegadas a la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares con 2.354, que hacen
referencia a la satisfaccion frente al servicio suministrado, seguido de “Centros
de Almacenamiento y Distribucién (CAD)” con 125. Finalmente, Regional Sur
reporto 3 felicitaciones, por la gestion de créditos. Las manifestaciones positivas
para el mes de julio en comparacién al mes de junio disminuyo en 231,
igualmente se evidencia el buen trabajo que se realiza en la Entidad.
Conceptos Desfavorables:

CONCEPTOS DESFAVORABLES CANTIDAD
RECLAMOS 2
QUEJAS 3
DENUNCIAS 4
OPINIONES NEGATIVAS 39
CALIFICACION NEGATIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO 146
TOTAL 194

Como conceptos desfavorables se especifican los siguientes
casos: Hace referencia a las inconformidades que presentan los usuarios como
quejas, reclamos y denuncias descritos a continuacién, 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 Operacién Logistica quienes realizan el seguimiento puntual para subsanar
cualquier novedad.

RECLAMOS: (2)

1- ID 13404 - SUBDIRECCION GENERAL DE ABASTECIMIENTOS Y
SERVICIOS: Reclamante manifiesta inconformidad porque lleva tres meses
tratando de acceder al médulo de créditos, cuando la Agencia lo habilita, indica
que ha tenido la informacion lista para registrarla pero desafortunadamente su
capacidad de digitacion no es muy buena por una situacién médica y que con
ayuda de alguien trato de hacerlo mas rapido pero por mas que intento a las
09:03 minutos estaba enviando la solicitud y ya no habian fondos, sostiene que
el proceso para la solicitud de crédito no es equitativo para todos y no todos
tienen la oportunidad de acceder. Cerrado (01/07/2024).

» Informado a Control Interno 2024110010182283

2- ID 13466 - SUBDIRECCION GENERAL DE ABASTECIMIENTOS Y
SERVICIOS: Reclamante manifiesta inconformidad ante la Agencia y Cremil,
indica: que todo descuento enviado a Cremil en su contra, no tiene justa causa.
Cerrado (13/08/2024).

» Informado a Control Interno: 2024110010207493.

Certificate No.
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QUEIJAS: (3)

1- ID 13442 - CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO: Quejoso manifesto
que la actuacion de una servidora pulblica quebranta el principio de Confianza
Legitima, toda vez que dentro de una actuacién disciplinaria omitido su deber
de manifestar su impedimento, al encontrarse inmersa dentro de las causales 1,
5y 8 del Articulo 104 de la ley 1952 de 2019. Cerrado (29/07/2024).

2- ID 13243 - DIRECCION ADMINISTRATIVA: Quejoso indica que un
abogado de la entidad le solicité dinero para llevarle un proceso y nunca hizo lo
pertinente, solicita ayuda para que el sefior le haga la devolucién del dinero y
de los documentos. Cerrado (30/07/2024)

3- ID13456 - DIRECCION ADMINISTRATIVA: Quejoso manifiesta
inconformidad sobre posicion indebida y persecucién por parte de un supervisor
de un contrato. Cerrado (13/08/2024).

» Informados a Control Interno Disciplinario: 2024110010192953
DENUNCIAS: (4)

1- ID 13415 - INSTRUCCION DISCIPLINARIA: Anénimo manifiesta hechos
de corrupcion en la Regional Amazonia. Cerrado (12/07/2024).

2- ID 13222 - REGIONAL LLANOS -GESTION CONTRACTUAL: Informacién
sobre posibles irregularidades de contratacion en la Regional Llanos. Cerrado
(31/07/2024)

3- ID 13423 - SUBDIRECCION GENERAL DE CONTRATOS: Oferente
manifiesta que en un proceso de seleccion abreviada no se respetaron las
reglas dadas en la subasta y las cuales son claras en el pliego de condiciones,
asimismo que no se respondieron las observaciones realizadas a la subasta en
los términos previstos, ni se publicaron los respectivos documentos para la
subasta y solicita la debida investigacion. Cerrado (02/08/2024).

» Informados Control Interno: N° 2024110010182283

4- ID 13260 - OFICINA ASESORA JURIDICA: Denunciante manifiesta
posible falsificacion de documento. Cerrado (31/07/2024).

» Informado Control Interno Disciplinario N° 2024110010192953.

8. RECOMENDACIONES

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

Cordialmente,

CONTADORA PUBLICA SANRRA PATRICI NOS RODRIGUEZ
Secretarta General (E)
Agencia Logistica de las Fuerzas Militare

Elaboré: Paula Andrea Fuerte$ Payan Revisd: Maris utierrez
Técnico de Apoyo, Seguridad y Defensa Asesora Secre

Reviso y Aprobo: Diana Cecilia Martin Amaya
Coordinadora Atencion y Orientacion Ciudadana
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