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MEMORANDO
Bogota D.C., 22 de noviembre 2025
No. 2025110010291293 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.

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

ASUNTO: Informe Seguimiento a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,

Consultas, Denuncias y Encuestas Anticorrupcion - Noviembre 2025.

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

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

1.1. PERIODO ANTERIOR ~ OCTUBRE 2025.

| RECIBIDAS TOTAL | RESUELTAS PENDIENTE No. DE o, pENDIENTES |

. : ; _ _ i POR DiAs
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1.2. PERIODO ACTUAL - NOVIEMBRE 2025.

= i Oy 1
TRAMITE TOTAL | PENDIENTES | AVANCE | AVANCE

MEDIODE | TOTAL | RESUELTAS | N

: ) L S o POR . = PERIODO | PERIODO

RECEPCION | RECIBIDAS | ALAFECHA | L. oo% . | VENCIDAS peeOR . | AnTERTOR | AcTUAL

L L L 4 | 2 LA S Ll A A BES S S e NS =]
‘ |

Moor | 63 | 63 0 0 0% 100% | 100%

En lo correspondiente al mes de noviembre, se realizé la medicién del nimero total de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) recibidas a través del
Moédulo PQR. Como resultado de este analisis, se evidencid que no se presentd ni
aumento ni disminucion de solicitudes en comparacioén con el periodo anterior.

En consecuencia, se concluye gque la entidad se encuentra al dia en la gestién de las
PQRD, correspondientes al mes de noviembre, evidenciando un adecuado cumplimiento
de los términos 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 registré una (1) solicitud.

«ID 14660 - Remite el Sr. Carlos Arturo Mora Garcia Subdirector Técnico del
Ministerio del Interior de Colombia, trasladando peticion de Comunidad Indigena
Cabildo la Samaritana, la cual fue direccionada a la Oficina Asesora Juridica, con
fecha de cierre 12/12/2025.

Nota: TRAMITE OPORTUNO Y ADECUADO A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS - SGDEA del Ministerio de
Defensa-Nacional.

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

1.6. PETICIONES CON DESISTIMIENTO TACITO: se registro una (1) peticion.

e ID 14626 - Solicitud de informaciéon allegada el 11/11/2025 direccionada a la
Regional Lianos - Gestion Contractual, se cierra por desistimiento tacito el dia
16/12/2025, el usuario no genera pago correspondiente a una certificacion
contractual.

1.7. PETICIONES ANONIMAS: se evidenciaron 4 solicitudes, asi:
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ID 14604 -~ Reclamo radicado en el modulo PQR el 05/11/2025, asignado a la
Subdireccion General de Abastecimientos y Servicios, “Direccién de Infraestructura”
con fecha de cierre 20/11/2025.

ID 14608 ~ Peticion radicada en el moédulo PQR el 05/11/2025, asignada a la
Regional Nororiente, con fecha de cierre 18/11/2025.

ID 14651 - Queja radicada por el médulo PQR el 21/11/2025, asignada a la
Direccién Administrativa y Talento Humano, con fecha de cierre 02/12/2025.

ID 14652 - Queja radicada por el moédulo PQR el 21/11/2025, asignhada a la
oficina de Control Interno Disciplinario, con fecha de cierre 09/12/2025.

1.8. MONITOREO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA: no se registro.

1.8.1. Ndmero de solicitudes recibidas: no se registroé.

1.8.2. Ndmero de solicitudes que se les negd el acceso a la informacién: no se
registraron.

1.9. PETICIONES ENTRE AUTORIDADES: se registraron 2 solicitudes.

+« ID 14632 - Remite la Sra. Marie Elizabeth Fajardo Pinzdn inspectora de trabajo y
S.S. - Ministerio del Trabajo, la cual fue direccionada a Secretaria General, con fecha de
cierre 21/11/2025.

e ID 14666 - Remite la Sra. Mery Ellen Boude Polo - Inspector (A) de Trabajo vy
Seguridad Social Grupo de Resolucion Conflictos y Conciliaciéon Direccién Territorial
Atlantico, la cual fue direccionada a la Direccion Administrativa y Talento Humano, con
fecha de cierre 11/12/2025.

REQUERIMIENTOS DE LOS ENTES DE CONTROL: se registraron 2 solicitudes.

FECHA DE

|
|
l

i |

|
1
| CARMEN CLAROS ROIAS | | ’ |
PROFESIONAL DE | ] |
GESTION II - SECCION | DIRECCION | INFORMACION DE
DE INVESTIGACIONES |  GENERAL LA ENTIDAD
DEL CTI - FISCALIA
GENERAL

|

18/11/2025 | 14642 25/11/2025 | 25/11/2025
|
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24/11/2025 | 14658 | UNIVERSITARIO G2 € - | OLRICCAON | INFORMACION DE | gg,15/2055 | 99/12/2025
CONTRALORIA GENERAL
DE LA REPUBLICA l

MONITOREO MEDIOS DE RECEPCION: PQRDSYF

| MEDIO DE RECEPCION . TOTAL |
B  PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS, L
| MOoputoPaR | _ SUGERENCIAS Y FELICITACIONES _ | s
| 87
| BUZONESDE | SUGERENCIAS S TN A TWO, Sl
| SUGERENCIAS | [ |
‘. ey - FELICITACIONES | 2083

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

‘: - - - 313?;“

Actuaimente, se cuenta con 147 buzones de sugerencias distribuidos en las unidades
de servicio, con mayor concentracion en regionales y algunos en la oficina principal.
También hay un buzdén virtual en la pagina web. Estos buzones son el canal mas
utilizado para recibir sugerencias y felicitaciones de grupos de interés como las Fuerzas
Militares, proveedores y usuarios en general, permitiéndoles expresar sus opiniones
sobre los servicios. Durante noviembre se recibieron 3.070 escritos, disminuyo en 36
interacciones respecto al mes anterior. Este medio es crucial para obtener informacion
que mejora el servicio y ios procesos institucionales.
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. RESULTADO GENERAL DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES NOVIEMBRE.

DEPENDENCIA GRUFOS DE | perrcroNEs | QUEIAS | RECLAMOS | suGerencias | FeLrcrraciones | penuncras | SYBTO | o
TRABAIO TAL
DIRECCION
STt DESPACHO 3 0 0 0 0 3 lo,10
ADMINISTRACION
cou$:g:£s PE 0 0 72 2676 0 2749 | o) 54
SUBDIRECCION (CATERING} 4
GENERAL ge - :
OPERACION . .
DISTRIBUCION 0 o 9 298 o 307 lg 80
(CADS}
GRUPO DE
. GESTION 3 0 0 0 0 3 lo10
SUBDIRECCION PRECONTRACTUAL 4
GENERAL DE
CONTRATOS GRUPO DE
GESTION 8 o 0 0 0 8 0.26
CONTRACTUAL r
DIRECCION DE
SUBDIRECCION | INFRAESTRUCTUR 0 1 0 o 0 10 0.03
GENERAL DE A r
ABASTECTMIENT
OS5 BIENES Y || (COMERCIALIZACE
SERVICIOS | ON- CREDITOS) 4 0 0 9 0 4 lo,41
SECRETARIA
il g DESPACHO 1 o 0 0 0 1 1403
OFICINA ASESORIA
JURIDICA JURIDICA 1 0 0 Y 0 1 lo,03
TESORERTA 1 0 0 0 0 1
DIRECCION 0,03
FINANCIERA
CARTERA 2 0 0 0 0 2 |oo06
r
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CONTABILIDAD 12 0 0 12 0,38
SEGURIDAD
OFICINA TECNOLOGICA Y 1 0 0 1
TECNOLOGIA DE LA 0,03
INFORMACION
SERVICIOS
: g v 0 3 0 3
DIRECCION |LADMINSTRATIVOS 0,10
ADMINISTRATIV
A ¥ DE TALENTO GESTION NOMINA 2 4} 0 2 0,06
HUMANG
TALENTO BUMANO 18 3 0 24
0,77
CONTROL G e
iNTERo | INSTRUCCION | o 0 2
DISCIPLINARIO | “*** : 0,06
TOTAL 57 87 2983 3133 | 00

Los Buzones de Sugerencias fueron el principal medio de recepcién en noviembre, y el Grupo Administracién
Comedores (CATERING) recibio la mayoria, con 72 sugerencias y 2.676 felicitaciones. Los Centros de
Almacenamiento y Distribucion (CAD’S) registraron 9 sugerencias y 298 felicitaciones. Para gestién de créditos
con 9 felicitaciones. El detalle de las solicitudes se encuentra en el punto 2.1.

Se registraron 57 peticiones, distribuidas asi: Talento Humano (18), Gestion Nomina (2), seguido de Contabilidad
(12), Gestién Cartera (2), Tesoreria una (1) Grupo Contractual con (8), Gestién Créditos con (4), seguido de
Precontractual y Direccidn General (3) respectivamente. Seguido de Secretaria General, oficina Juridica,
Tecnologia y Control Disciplinario con una (1) peticién respectivamente.

Asimismo se registraron (5) quejas las cuales se asignaron asi: Talento Humano (3), Control Disciplinario y
Gestion Catering con una (1) cada dependencia.

También se registr6 un (1) Reclamo para la Subdireccion General de Abastecimientos “Direccién de
Infraestructura”.

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

Certificate No.
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2.1 SOLICITUDES ALLEGADAS A LAS REGIONALES.

REGIONALES GRUPO DE TRABAJO PETICIONES | SUGERENCIAS | FELICITACIONES TOTAL
TALENTO HUMANO 0 3 o 3
OFICNA PRINCIPAL
SERCIOS ADMINISTRATIVDS 0 3 0 3
o CADS 0 10 10
AMAZONIA
CATERING 0 37 42
CADS 0 37 42
ANTIOQUIA CHOCO CATERING 0 24 150 174
TALENTO HUMANO 1 0 0 1
0 14 14
CARIBE CARS
CATERING 0 67 74
CENTRO CATERING 0 0 100 100
CATERING 0 23 368 391
0 1 71 72
LLANOS ORIENTALES Save
TALENTO HUMANO 1 0 0 1
GESTION CONTRACTUAL 2 0 o 2
CATERING 0 5 1031 1036
NORORIENTE
TALENTO HUMANO 1 o 0 1
CADS 0 0 12 12
NORTE CATERING o 8 328 336
GESTION CONTRACTUAL 4 0 0 4
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TALENTO HUMANO 2 0 o 2
GESTION TESORERIA 1 0 0 1
CADS o 3 14 17
PACIFICO CATERING 0 0 32 32
GESTION CONTABILIDAD 1 0 1
0 0 127 127
SUROCCIDENTE SRns
CATERING 0 0 228 228
0 0 3 3
SuR ,CADS,
GESTION CREDITOS 0 0 9 9
0 0 10 10
TOLIMA GRANDE 22
CATERING 0 0 335 335
TOTAL 13 87 2983 3083

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 5 felicitaciones, dirigidas a (CATERING); Distribuidas en las
regionales: Nororiente (4), Tolima Grande con una (1) Felicitacion

Finalmente, en las regionales se registraron 13 peticiones, allegadas a través de los canales de atencién
Ciudadana, reportados en el cuadro principal.

Certificate No.
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SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES NOVIEMERE 2025

INSTRIFCCIONE EFICIBE IR § 2z
TALENTO BN I 24 i
GESTUY AT, E 2
SERMICIOS ADNINSTRATIVOS E 3
SELURIDAD FECNOLEGICA ¥ BE LA BFORIACISH : E b

CONTABILIDAD c 12

TESCRERIA E 5

ASESCRIA JURIBYEN c b 3

= c 1

[ 13
—— i3 [ 1
- A i: P

BRUPMD DE GESTION PRECGMTRACTIISL E 3

ALMAACENAMIENTO ¥ IR YRIBUCION [CADSY | l___ 307

QPEREEIN | OGISTICA

SUBDIRECLIGN GENERNL BE

TRAGION BETROPA [CATERNG) I 2749

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a Nivel Nacional correspondiente ai mes de
noviembre 2025
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3. TEMPORALIDAD
Xl . TIEMPO DE
DEPENDENCIAS RESPUESTA DiAs

DIRECCION GENERAL 6
SECRETARIA GENERAL 5
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO 12
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 13

OFICINA ASESORA JURIDICA 12
DIRECCION FINANCIERA 7
SUBDIRECCION GENERAL DE CONTRATACION 8 |
SUBDIRECCION GENERAL DE ABASTECIMIENTOS Y SERVICIOS 10 |
OFICINA TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION ¥ LAS 5 f
COMUNICACIONES ;
SUBDIRECCION GENERAL DE OPERACION LOGISTICA 6 |
REGIONAL ANTIOQUIA 14 i
REGIONAL PACIFICO > :
REGIONAL LLANOS ORIENTALES 9
REGIONAL NORTE 11
REGIONAL NORORIENTE 3

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 %

CORREC CONTACTENOS 19 0,61
CHAT INTERACTIVO 1 0,03
ORFEQO 1 0,03
ATENCION TELEFONICA 0 0,00
CORREO DENUNCIE 0 0,00
CORREQ SERVIDORES 0 0,00
CORREQ REGIONALES T 0,03
MODULO PQR 41 1,31
BUZON DE SUGERENCIAS SUGERENCIAS 87 2,78
FELICITACIONES 2983 95,21

TOTAL 3133 100,0

NOTA: Solo se consideran como solicitudes las ingresadas por el "Médulo PQR”
aquellas que el usuario registra directamente en la herramienta web, aunqgue




=

Y

R iy g
AGENGIA LOGISTICA

FUERZAS MILITARES
=L ltns des Hbstran Fusrzus ——

también se registran en este mddulo las solicitudes recibidas por otros medios
como correo, Orfeo, teléfono o de forma presencial.

4.1 CORREO - contactenos@agencialogistica.gov.co:

Para el mes de noviembre, se recibié un total de 510 correos de los cuales: 94 se
direccionaron a funcionarios competentes de brindar a informacién requerida, 19

peticiones se registraron en el Mdédulo POR, se registré una (1) solicitud en el

Moédulo de Certificaciones Financieras, una (1) solicitud se les brindd asesoria,
finalmente, 395 mensajes recibidos por este correo no fueron tramitados por ser
reenviados mas de una vez.

4.2 CHAT INTERACTIVO - se registraron 43 interacciones, de la cual una (1)
se registro en el mdédulo PQR.

4.3 ORFEO - A través del Sistema de Gestion Documental se registré una (1)
solicitud en el Médulo PQR.

4.4 CENTRO DE ATENCION TELEFONICO.

ASESORIAS CAT

Salicitades otras entidades 3

Solicitudes Generales
Administrativas

Otros 14
Ligmadas Transferidas 58
Liamadas selfentes 6
Infurtmacion de ia Entidad 42
Informacion de Créditos 26
Infornaddn Fnanclera 1

Cortificado Saldo 3

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencidn Telefénico correspondiente al mes de noviembre 2025,

Se recibieron un total de 154 llamadas, ingresadas de lunes a viernes, de 07:30
a.m. a 04:30 p.m., clasificadas asi: 70 fueron para asesorias general de las cuales
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no se registraron peticiones en el Médulo PQR, 58 registros se transfirieron a las
dependencias encargadas y una (1) se transfirié con tema puntual, se ingresaron
5 solicitudes en el Méduio de Certificaciones Financieras.

Por otra parte, se realizaron 6 llamadas salientes, las cuales fueron para realizar
asesoria frente a temas pendientes, se identificaron 14 registros en la categoria
"Otros", incluyendo llamadas de prueba, numeros desconectados.

Las solicitudes recibidas por el Centro de Atencién Telefénico, consideradas
peticiones, quejas, reclamos o denuncias, se registran y responden mediante el
Médulo PQR en la pdgina web de la Agencia Logistica.

A través del ndmero institucional 3144448210, se recibieron 27 llamadas, las
cuales estan consolidadas con el total de ingreso de llamadas en la gréafica de
asesorias CAT.

El registro de llamadas en comparacion al mes de octubre, disminuyé. El
porcentaje de recepcion para el mes de noviembre es del 37%.

Extensiones no contestadas por las dependencias.

En el siguiente grdfico se muestran las dependencias que han presentado
inconvenientes al momento de contestar, afectando el servicio y la imagen
institucional. Se registraron 17 llamadas no transferidas, comparado con el
mes de octubre presenta disminucion de 11 {lamadas no contestadas.

Total Llamadas No Respondidas

REGIODNAL CENTRO 1
CONIRATOS 2z
FECNGLOG N i

FINANCIERA

3

CREDITOS 3

ADNUNESTRATIVA, 5

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencion Telefénico correspondiente al mes de noviembre 2025,

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

Certificate No
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4.5 CORREO - denuncie@agencialogistica.gov.co: no se registré peticion.
4.6 CORREO SERVIDORES: no se registraron peticiones.
4.7 CORREO ELECTRONICO-REGIONALES: se registré una (1) peticién.

4.8 HERRAMIENTA MODULO PQR: se registraron 41 solicitudes directamente
por los usuarios en la plataforma.

4.9 BUZON DE SUGERENCIAS ASUNTOS (87)

SUGERENCIAS
ADMINISTRACION DE COMEDORES CATERING ¥ CAD'S

3 3 |
12 l
' 11 ! | _jl
. LLAROS :
AMAZONIA &m& TARIBE ORIE;ITALE m;m NORTE  PACFCD m
HMENU 1 1 7 8 1
1PORCION 1 5 7 5 1
ECOCCION 3 1 3 q
W PRESENTACION DEL PERSONAL &
JCAD'S 5 1 &
| DIRECCION ADMINISTRATIVA B

noviembre 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 Menu"” con 30
sugerencias a nivel nacional, asi: Antioquia Chocé (12), Llanos Orientales (8),
Caribe (7), Norte (2), y Amazonia con una (1) sugerencia.

En la opcién de "Aumento de Porcién” se presentaron 20 sugerencias, estas
provienen de las siguientes regionales: Llanos Orientales (7), Nororiente vy
Antioquia Choco (5) respectivamente, Norte (2), seguido de Amazonia con una (1)
sugerencia.

Asimismo, en "Coccion" se registraron 16 sugerencias. Estas provienen de las
siguientes regionales: Llanos Orientales (8), Norte (4), Amazonia (3) y Antioquia
Choco una (1) sugerencia.

Frente a la Presentacion del Personal: se registraron 6 sugerencias para la
Regional Antioguia Choco.

Finalmente, se registraron 6 sugerencias para la Direccién Administrativa oficina
principal.

Por otra parte, Almacenamiento y Distribucién (CAD’S) registraron 9
sugerencias asi: Antioguia Choco (5), Pacifico (3) y Llanos QOrientales con una (1)
sugerencia.

Se registraron un total de 87 sugerencias a nivel nacional, lo que representa
disminucién de 6 en comparacién con el mes de octubre.

5. MULTICANALES

MEDIO DE RECEPCION  TOTAL % |

REGISTRO VISITANTES T _ 58,3
| PBX X | 136  Em s |
‘ _ 8 : 1.8
REUNIONES i S |
DIFUSIONES 1. 36 ) 8,1
CONTACTENOS / CERTIFICACIONES FINANCIERAS WEB { ! 0.2
CENTRO TELEFONICO /CHAT / CERTIFICACIONES FINANCIERAS | 5 | 11|
WEB e e |
TOTAL . 446 100

5.1 REUNIONES AGENDADAS Y REGISTRO DE VISITANTES. Se notificaron 8
reuniones agendadas; a su vez, ingresaron 260 personas externas evidenciadas
en el aplicativo DYMO Labelwrite.

5.2 DIFUSIONES. Se evidencid una gestion de 36 difusiones, las cuales se
realizan desde |la recepcion de la oficina principal.

5.3 MODULO WEB DE FINANCIERA. Se registraron 6 solicitudes.

RN
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6. ENCUESTAS ANTICORRUPCION. Para el mes de noviembre, se evidenciaron
21 audiencias de adjudicacién de contratos a nivel nacional y se realizaron 13
encuestas anticorrupcion, asi:

| DEPENDENCIAS TOTAL AUDIENCIAS | TOTAL ENCUESTAS |
| REGIONAL ANTIOQUIA CHOCO R s el S o 2 |
| REGIONAL CARIBE | 2 1 |
|REGIONAL CENTRO i A 0 |
|REGIONAL LLANOS - ]
'REGIONAL PACIFICO 3 | 0 ?i
'REGIONAL SUROCCIDENTE T & e el yin o |
REGIONAL TOLIMA - 3 ] 3
OFICINA PRINCIPAL | 1 ] i il
TOTAL 21 13

Percepcion: (Favorable del 93,8%) (Desfavorable del 6,15%). El porcentaje
negativo de la encuesta se evidencia asi:

Pregunta 4 - ¢Ha tenido conocimiento sobre hechos de corrupcién en la
Agencia Logistica?:

¢ En la Regional Tolima, un oferente del proceso 015 — 056 - 2025, seleccioné la
opcién A. SI, con el siguiente comentario; se entera uno de hechos de
corrupcién de acuerdo a las noticias nacionales.

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

* En ia Regional Tolima en este punto un oferente del proceso 015 - 056 - 2025,
selecciond 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 - De acuerdo a su experiencia con la entidad, écual nivel de la
organizacion puede llegar a influir en mayor medida en la corrupciéon?:

+ En la Regional Choco en este punto un oferente selecciond la opcion B. NIVEL
PROFESIONAL, sin dejar ningun comentario.

* En la regional caribe un oferente del proceso MC. 005 - 090 - 2025, selecciono
la opcion F. TODOS, sin dejar ningln comentario.

« En la Regional Llanos en este punto un oferente selecciond la opcién A. NIVEL
DIRECTIVO, sin dejar ningin comentario.
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* En la Regional Tolima, un oferente dentro del proceso 015 - 056 - 2025,
selecciond la opcion A. NIVEL DIRECTIVO, con el siguiente comentario; porque
en el recae la ejecucidén del gasto y es el personal encargado de garantizar que
la entidad obre de buena fe.

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

e En la Regional Lianos un oferente selecciond la opcién B. NO, sin dejar ningln
comentario.

Pregunta 10 - élLas solicitudes presentadas por usted a la Agencia
Logistica han sido atendidas?

¢ En Regional Llanos un oferente selecciond la opcidén B. NO, sin dejar ningun
comentario.

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

[8 | mo.DE | 'CALIFICACION A (4) PREGUNTAS
TRAMITES / SERVICIOS USUARIOS | Excelente | Bueno | Regular Malo |
EVALUADOS EN EL PERiODO QUE i ;
Percepcion del servicio &1} PARTICIPAN !

general (‘m; || B5E LA . (4-5 ah) fMa 4-5) (2.5 a 3.5.} (1 a 2.5)

| EVALUACION | : i |
| 1. éCémo califica el interés y actitud _ ' |
| de nuestros funcionarios para| | ] |

| resolver el motivo de su solicitud? | L _

'2 ZComo califica la facilidad de |
| acceso a nuestros canales de|
| atencién para presentar su | | |
| solicitud? ] 0 P S

3. {Cémo califica usted el servicio I I
 recibido por este medio?

4 éiLa resf;u;s_t-a a su sbllutud fue ! | — i D |
entregada de manera clara vy | ‘ | |
 oportuna? ea __ i { _—
| |
Total | Total
Tramites/Servicios | Participantes | Calificacién Promedio

| 3 | |

0 | o

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

Medicion de satisfaccion / Encuesta Codigo QR: la Agencia Logistica de las
Fuerzas Militares, con el objetivo de obtener una retroalimentacién directa vy

EMA F‘I'l ESA CERTIRCADA:
Certificate No.
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precisa sobre la calidad de sus servicios de alimentacion, implementéd una
estrategia innovadora como la utilizacion de coédigos QR. Estos cédigos fueron
estratégicamente ubicados en los diversos comedores de tropa, facilitando asi el

acceso a una encuesta disefiada para capturar la percepcién de los usuarios.

Al analizar los datos recopilados, se registré la participacion de 183 usuarios. Este
numero, al ser comparado con los 330 participantes del mes de octubre del mismo
afio revela disminucion en la participacién en 147 interacciones.

(Area del grafica | FUERZA PARTICIPANTE
183
163
|
17
3
Ejército Nacional Faerza Adrea Colombians Armada Racional Totat

Fuente. Reporte encuesta Fuente. Reporte encuesta

<El menid suministrado corresponde al concertado
para el dia de hoy en el comedor?

183

De acuerdo Desacuerdo

QR correspondiente al mes de noviembre 2025QR
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—
La calidad de los alimentos suministrados
127
49
4 2
Completamente Satisfecho Indiferente Insatisfecho Completamente
Satisfecho Insatistecho
Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de noviembre 2025
Sabor de los alimentos suministrados
122
55
1 3 2

Completamente Satisfechoe Indiferente Insatisfecho Completamente

Satisfecho Insatisfecho

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente af mes de noviembre 2025




\Y;';’

AGENCIA LOGISTICA
FUERZAS MILITARES
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Sabor de las i;ebidas suministradas |

120
53
£ L1 ¥
a3 ]
Compleismente Satisfecho indiferente insatisfecho Completamente
Satisfechn insatisfecho
Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de noviembre 2025
Tiempo de entrega de los alimentos
114
62
3 2 2
Completamente Satisfecho Indiferente Insatisfecho Completamente
Satisfecho tnsatisfecho

Fuente. Reporie encuesta QR correspondiente al mes de noviembre 2025
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Limpieza higiene y presentacion

123

a1

V. . V... 4

Completamente  Satisfecho Indiferente Insatisfedic  Completamente
Satisfecho Insatisfecho

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de noviembre 2025

Atencion y servicio brindado por el
personal de la ALFM

119
57
2 4 1
Completamente Satisfecho Indiferente Insatisfecho Completamente
Satisfecho Insatisfeche

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de noviembre 2025

Certiticate N
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LR IS 8 NUSELIE Funrae - ——

Recomendara entre sus compaiieros y

superiores el servicio prestado por la

Agencia Logistica de las Fuerzas Militares?

168

15

Deacuerdo Desacuerdo

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de noviembre 2025

Opiniones frente al servicio (Encuesta Codigo QR)

ASPECTOS GENERALES

37
24
= 7
5 5
2 &+
- el
o L]
ASPECTOS ASPECTOS i CONENT AR KX FUERZA
AW (Vs % e POSTTNGS KEGATWGS | DEMEIORA |  PABTICIPANTE 4
[= FUERZA ARMADA NATIONAL 2 2 |
| FuerzasErea e 5 1
| efravo naconal T & e T A s 37 !

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de noviembre 2025
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Algunos de los participantes registraron opiniones frente al servicio prestado en
los comedores de tropa; se registraron 44 comentarios: 31 positivos, 7 de mejora
y 6 negativos.

Se informé a la Alta Direccion y a la Subdireccién de Operaciones Logisticas sobre
los resultados de la encuesta (codigo QR) para tomar accidén frente a las
inconformidades y mejorar el servicio de la ALFM.

7.1 PRONUNCIAMIENTOS FAVORABLES Y DESFAVORABLES

i ___ CONCEPTOS FAVORABLES | CANTIDAD
| FELICITACIONES | 2893
| OPINIONES POSITIVAS / COMENTARIOS CODIGO QR 31 _
| CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO / ENCUESTAS / | 1403
| CODIGO QR ) '
|TOTAL 4 | 4417

Los usuarios expresan sus opiniones principalmente a través de buzones de
sugerencia en comedores (CATERING) v la Encuesta QR. También se consideran
las percepciones sobre las respuestas del Médulo PQR y otros canales de medicion
de satisfaccién ciudadana.

Felicitaciones: Registraron un total de 2.983 felicitaciones, asi:

FELICITACIONES
Talima Grande E l
. )
) :
v R ;
Morta f I
Seik :
i :
o | j
cve (N l
" ;
T |
s T 20% 3% L] 0% 60% bt B0%: B0% s

FALMACENAMIEN TO ¥ BISTRIBUCION (CADSE + ADNMINESTRACHIN UE COMEGURES CATERING GRUPD CREDITOS

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a nivel nécional correspondiente al mes de_noviembre
2025

> —
EMPRESA CERTIRCADA
Certiticate Mo



\\Y;:’

AGENCIA LBGiSTICA
AT tanes
"Administracién (Catering)” ostenta el mayor nimero de felicitaciones allegadas a
la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares con 2.676, que hacen referencia a la
satisfaccion frente al servicio suministrado, seguido de “Centros de Almacenamiento

y Distribucién (CAD)” con 298 y Gestidn Créditos Regional Sur con 9 felicitaciones.

En comparacion con el mes de octubre, durante el mes de noviembre se evidencié
disminucion de 36 felicitaciones.

r CONCEPTOS DESFAVORABLES CANTIDAD i’
|RECLAMOS | 1 ‘
QUEmMs s
| DENUNCIAS En s el b PYCTSRTT-S R
|OPINIONES NEGATIVAS 1 13
| CALIFICACION NEGATIVA DE PERCEPCION DEL 48 ‘
SERVICIO By e o AR
TOTAL 67 |

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 informacién es recopilada y canalizada hacia la Subdireccién de Operacion
Logistica, dependencia encargada de realizar el seguimiento detallado y oportuno
de cada una de estas manifestaciones, con el propésito 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
satisfaccidon del usuario y el fortalecimiento continuo del servicio prestado.

QUEJAS: (5)

ID 14613 -REGIONAL ANTIOQUIA: Ciudadana manifiesta que la llamaron a
confirmar referencia laboral, durante dicha llamada, se sintié interrogada,
incomoda y ofendida, era para brindar una referencia sobre una persona que
conozco y con quien he laborado durante cuatro afios. Regional Antioquia Choco.
Cerrado (27/11/2025).

ID 14631 - DIRECCON ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO: Servidor de
la Regional Norte, solicita a la Oficina de Control Interno Disciplinario iniciar un
proceso preliminar para verificar y comprobar hechos denunciados, en
cumpiimiento del Art. 38 "ABUSO INDEBIDO DEL CARGO O FUNCION” y ARTICULO
39. Prohibiciones. A todo servidor plblico le estd prohibido: Numeral 2. Imponer a
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otro servidor publico trabajos ajenos a sus funciones o impedirie el cumplimiento
de sus deberes. Cerrado (04/12/2025).

» Informado a Control Interno Disciplinario: memorando N°
2025110010265513

ID 14651 — DIRECCION ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO:

Andénimo, desde la Regional Nororiente manifiestan que estdn cansados de la
coordinadora de administrativa, por presunto desvio de recursos, piden control por
parte de la oficina en Bogota. Cerrado (02/12/2025).

» Informado a Control Interno Disciplinario: memorando No.
2025110010272663.

ID 14652 - CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO. Andénimo manifiesta que
fue servidora de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares en la Regional
Nororiente y quiere denunciar a la coordinadora administrativa por manegjo
indebido de los recursos de la regional y maltrato laboral. Es una falta de respeto
con los mismos directivos. Favorecen a los contratistas para obtener un porcentaje
mensual. Como ciudadana y ex servidora pido que la entidad tome medidas.
Cerrado (09/12/2025).

ID 14663 — SUBDIRECCION GENERAL DE OPERACION LOGISTICA. Quejoso
manifiesta que en el comedor Baser 7 llegd un sefior diciendo que es mayor y que
manda en la agencia acompafado de dos sefiores bajitos y flacos, tratando mal a
todos los del comedor. Caso en la Regional Llanos. Cerrado (04/12/2025).

» Informado a Control Interno Disciplinario: memorando No.
2025110010272663.
RECLAMO: (1)
ID 14607- SUBDIRECCION GENERAL DE ABASTECIMIENTOS Y
SERVICIOS: Andnimo, manifiesta que los funcionarios de la Regional Nororiente,

requieren la intervencion inmediata de la oficina principal por el mal estado de la
infraestructura de la regional. Cerrado (20/12/2025).

» Informado a Control Interno: memorando 2025110010265533

EMPRESA CERTIRCADA
Certificate Mo
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8. RECOMENDACIONES

¢ En atencion a las quejas y reclamos presentados durante el mes de noviembre,
se requiere que las oficinas de control interno y control disciplinario realicen
acciones que promuevan y garanticen la confianza institucional.

o Dadas las novedades presentadas al momento de transferir llamadas a
extensiones sin respuesta, se sugiere realizar socializacién al personal con el fin
sensibilizarlos a prestar una atencién de calidad y efectiva,

Cordialmente,

t x
NDRA|PATRI ANOS RODRIGUEZ
Secretaria\General (E)

Agencia Logistica de las Fuerzas Militares

CONTADORA PUBLIC
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