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MEMORANDO
Bogoté D.C., 24 de septiembre 2025
No. 2025110010244593 ALSG - GRV- AOC - 11001
PARA: ABOG. MARTHA EUGENIA CORTES BAQUERO, Jefe de la Oficina Asesora

Juridica (E), de fas funciones del Despacho de la Direccidon General.

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

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

Consultas, Denuncias y Encuestas Anticorrupcion - Septiembre 2025.

Respetuosamente y con toda atencidon, me permito informar 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 septiembre, asi:
A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS.
1. ESTADO DE LAS PETICIONES.

1.1. PERIODO ANTERIOR - AGOSTO 2025.

| RECIBIDAS TOTAL RESUELTAS PE‘"ggiﬁTE ﬂgfﬁf % PENDIENTES |
| PERIODO ANTERIOR | A LA FECHA RESOLVER | VENCIDOS | POR RESOLVER |
| 65 | 65 | 0 | 0 0% |

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

| " ' | ~o o
MEDIODE | TOTAL |RESUELTAS ENTRAMITE | 7ora | pewpzewres e e
RECEPCION | RECIBIDAS AMFE&!A‘ RESOLVER | VENCIDAS | POR | ANTERIOR | ACTUAL :

| | | RESOLVER |
: — 1 ) B k| s
M?:%L;Lo | 68 66 2 0 30 100% | 97%

L - J RS SRmmw—"

En lo correspondiente al mes de septiembre, se realizd la medicién del nimero total de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) recibidas a través del
Médulo PQR. Como resultado de este andlisis, se evidencié aumento de 3 solicitudes en
comparacién con el periodo anterior.

Adicionalmente, al momento de la elaboracidon y emisidn del presente informe, se
registran un total de 2 solicitudes que se encuentran en "tiempo extendido”. Las cuales
se detallan a continuacién:

* ID 14515 - solicitudes generales administrativas a cargo de la Direccidn
Administrativa Talento Humano, con plazo maximo de respuesta para el dia
(30/10/2025).

« ID 14516 - solicitudes generales administrativas a cargo de la Direccion
Administrativa Talento Humano, con plazo maximo de respuesta para el dia
(31/10/2025).

En consecuencia, se concluye que fa entidad se encuentra al dia en la gestién de sus
compromisos relacionados con la atencion al usuario, correspondiente al mes de
septiembre, 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: no registrd solicitudes.

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 registré una (1) peticidn.
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e ID 14492 - Solicitud de informacidon allegada el 09/09/2025 direccionada a la
Subdireccion General de Contratos Gestidon Contractual, se cierra por desistimiento
tacito el dia 23/10/2025 ya que usuario no genera pago correspondiente a
certificacion.

1.7. PETICIONES ANONIMAS: se evidenciaron 2 solicitudes, asi:

o ID 14477 - Queja radicada por el mddulo PQR el 04/09/2025, asignada a la Direccion
Administrativa, con fecha de cierre 10/09/2025.

e ID 14535 - Queja radicada por el mddulo PQR el 25/08/2025, asignada a la Oficina
de Control Interno Disciplinario, con fecha de cierre 10/09/2025.

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

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

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

e ID 14484 - Informacidn de la entidad, por parte del MY. Walter Aguilar Hernéndez -
2do Comandante Batallén de Ingenieros, Subdireccién General de Operacion Logistica,
con fecha de cierre 18/09/2025.

REQUERIMIENTOS DE LOS ENTES DE CONTROL: se registraron 8 solicitudes.

FECHA DE ] FECHA DE |
RECEPCIGN | 1T ENTIDAD ASIGNADO ASUNTO | LAz | oecouESTA |
|
| 05/09/2025 | 14483 | égiETpéG'Usgg\‘iéjsslm“j‘;‘E'— %R?'II}II;FF?I\%- TN EORMACION 05/09/2025 f 08/09/2025 |
| UNIVERSITARIO GRADO DE LA ENTIDAD r
| > DISCIPLINARIO | '
i e - Trea s e J[‘_—i
| CESAR AUGUSTO | ,
. | CABRERA SILVA - : -
DIRECCON
DIRECTIVO COLEGIADO ,
| 08/09/2025 | 14485 CONTRALOR ADMINISTRATIV | INFORMACION. | 08/09/2025 | 1270972025 |
| PROVINCIAL PONENTE - LU G - |
| CONTRALORIA GENERAL | -
DE LA REPUBLICA {
— — - E E— ——— __]; — r A
JUAN CARLOS DIAS | , .
SALINAS | | | ,
_ PROCURADURIA | i | '
GENERAL DE LA NACION |  CONTROL . | |
18/09/2025 | 14517 | - Jefe (E) DIVISION DE |  INTERNO EI)EFL%R;“NAT%?\% | 18/09/2025 | 22/09/2025 |
REGISTRO DE t DISCIPLINARIO I\ .
SANCIONES Y CAUSAS | | | |
DE INHABILIDAD - | | !
! DRSCI- | ' i
S 1 . e e
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LEONARDO POVEDA
POZO -TECNICO REGIONAL
18/09/2025 |14518 INVESTIGADOR 2 LLANOS
FISCALIA GENERAL DE ORIENTALES
LA NACION

SONIA INES ENCISO
ORTIZ PROCURADURIA ,
DELEGADA PARA LA DIRECCIGN | INFORMACION DE
MORALIDAD Y LA GENERAL LA ENTIDAD | 06/10/2025
TRANSPARENCIA
PUBLICA

SONIA INES ENCISO
ORTIZ PROCURADURIA ]

DELEGADA PARA LA DIRECCION | INFORMACION DE 03/10/2025 |
MORALIDAD Y LA GENERAL LA ENTIDAD 06/10/2025
TRANSPARENCIA

PUBLICA

JOSE RAUL BERMUDEZ
MORELLI -
ADMINISTRADOR )
FINANCIERO DIRECCION | SUBDIRECCION
24/09/2025 114530 NACIONAL DE GENERAL DE
INVESTIGACIONES CONTRATACION
ESPECIALES
PROCURADURIA
GENERAL DE LA NACION

INFORMACION DE

LA ENTIDAD 02/10/2025§ 01/10/2025

22/09/2025 | 14522 03/10/2025

22/09/2025 | 14523

INFORMACION DE

LA ENTIDAD 30/09/2025 | 30/09/2025

CAMILO ALBERTO

TORRES LOZANG CONTROL
26/09/2025 | 14538 | ABOGADO INSTRUCTOR INTERNO INFL‘ZRIE“'NAT(}EOA“I')DE 10/10/2025 | 30/09/2025
- PROCURADURIA | DISCIPLINARIO

GENERAL DE LA NACION

MONITOREO MEDIOS DE RECEPCION: PQRDSYF | |
| MEDIO DE RECEPCION | roraL |

l & K s 7S - ik

!, MODULO PQR PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS,

m i 'SUGERENCIAS Y FELICITACIONES B | ©8
| BUZONES DE 1'_ o SUGERENCIAS I g3
|  SUGERENCIAS “FELICITACIONES | 2800

— — - - e ———— —

|

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

2950 ' |

Actualmente, 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 buzén 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 septiembre se recibieron 2.882 escritos, una disminucién de 273
interacciones respecto al mes anterior. Este medio es crucial para obtener informacion
que mejora el servicio y los procesos institucionales.
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SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES SEPTIEMBRE 2025

ISTRUCCHN HICIBUNARIA E 5

CONTROL BYHRROD
CHSCIPLIBARKD

gc TALENTO HUMANL c 21
2
g 2 CONTARILIDAD f 24
g g CARTERA C 5
5
g § nEs 3 ORG, v r: 1

{EORAERCIALIZACIG - CREDITOS} c G

ABASTECIIIERTOS

SUBDIRECOION
GENERALDE
SUBDEECOON GENERALDE CONTRATGS  WENESYSERVILIOS IRSTITIACIONA,

BRUPD DE GERTIGN CHRERACTUAL C 4

GRUPE DE GESTHIN PRECOMTRACTUAL E 2

5

§ BERICE ¥ 15T {Lans} [. 161

i

2 -1

B samemmocucsamsmssemensisrneet [ G
£ 2

Eg DESPA Ez

£z =7

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada procese a Nivel Nacional correspondiente al mes de
septiembre 2025
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3. TEMPORALIDAD
. , TIEMPO DE
DEPENDENCIAS RESPUESTA DiAS

DIRECCION GENERAL 4 !
DIRECCON ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO 10 |
CONTROL INTERNG DISCIPLINARIO | 5 ;
DIRECCION FINANCIERA 3 '
OFICINA ASESORA DE PLANEACION E INNOVACION 2
SUBDIRECCION GENERAL DE CONTRATACION 8
SUBDIRECCION GENERAL DE OPERACION LOGISTICA 12
REGIONAL AMAZONIA 11 ;
REGIONAL ANTIOQUIA CHOCO 12
REGIONAL CARIBE 22 |
REGIONAL LLANOS ORIENTALES ¥ 10

Los tiempos de respuesta para peticiones, quejas, reclamos y denuncias cumplen
con los plazos establecidos en la ley. Se calcuia 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 17 0,58
CHAT INTERACTIVO 1 0,03
ORFEO 1 0,03/
ATENCION TELEFONICA 2 0,07
CORREO DENUNCIE 1 0,03
 CORREQ SERVIDORES 0 0,00
CORREO REGIONALES 1 0,03
MODULO PQR 45 1,53
BUZON DE SUGERENCIAS SUGERENCIAS 82 2,78 |
FELICITACIONES 2800 94,92 |
L& TOTAL = 2950 100,0

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

4.1 CORREO - contactenos@agencialogistica.gov.co:

Para el mes de septiembre, se recibié un total de 363 correos de los cuales: 89 se
direccionaron a funcionarios competentes de brindar la informacién requerida, 18

/\' '/ L ‘.\\"-
g ‘!’ \S
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peticiones se registraron en el Médulo PQR, se reqgistré una (1) solicitud en el Médulo

de Certificaciones Financieras, a 5 solicitudes se les brindd asesoria, finalmente, 250
mensajes recibidos por este correo no fueron tramitados por ser reenviados mas de
una vez.

4.2 CHAT INTERACTIVO - se registraron 72 interacciones, de las cuales una (1)
se registré como solicitud en el Médulo PQR.

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

4.4 CENTRO DE ATENCION TELEFONICO.

ASESORIAS CAT

Solicibudes Ganerales

Administrativas B

Ciros ag
Hamadas Transferidas 6E
Lianvadas salientes 125
informacion de ta Entidad 48
Informacion de Créditos 59

Infomacidn Financiara 6

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

Se recibieron un total de 337 llamadas, ingresadas de lunes a viernes, de 07:30
a.m. a 04:30 p.m., clasificadas asi: 103 fueron para asesorias general de las cuales
se registraron (2) peticiones en el Mddulo PQR, 60 registros se transfirieron a las
dependencias encargadas y 6 se transfirieron con temas puntuales, se ingresaron 5
solicitudes en el Médulo de Certificaciones Financieras.

A través del nimero institucional 3144448210, se recibieron 16 llamadas, las cuales

estdn consolidadas con el total de ingreso de llamadas en la gréfica de asesorias
CAT.
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Por otra parte, se realizaron 125 llamadas salientes, las cuales fueron para realizar
sensibilizacion con los Administradores de Comedores frente al uso del cédigo QR,
se identificaron 38 registros en la categoria "Otros", incluyendo ilamadas de prueba,
numeros desconectados.

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

El registro de llamadas en comparacién al mes de agosto, disminuyé. El porcentaje
de recepcién para el mes de septiembre es del 40,7 %.

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 28 llamadas no transferidas, comparado con el mes
de agosto presenta disminucion en (6) llamadas no contestadas.

Total Llamadas No Respondidas

REGIONAL VENTRO 1
COMNTRATOS 3
CARTERA 4
CREDITOS 5

ADMIMISTRATIVA 15

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

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

4.5 CORREO - denuncie@agencialogistica.gov.co: se registré una (1) peticidn.

4.6 CORREO SERVIDORES: no se registraron peticiones.

4.7 CORREO ELECTRONICO-REGIONALES: se registré una (1) peticion.




iR

4.8 HERRAMIENTA MODULO PQR: se registraron 45 solicitudes directamente
por los usuarios en la plataforma.

4.9 BUZON DE SUGERENCIAS ASUNTOS (82)

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a nivel nacional correspondiente al mes de
septiembre 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 MenaG" con 44
sugerencias a nivel nacional, asi: Antioquia Choco (15), Lianos Orientaies (14},
Caribe (8), Amazonia (4), norte (2) y Nororiente (1).

En la opcién de "Coccién" se presentaron (13) sugerencias, estas provienen de las
siguientes regionales: Llanos Orientales (7), Amazonia (3), Norte con (2) vy
Nororiente (1).

Finalmente, en "Aumento de Porcion" se registraron 12 sugerencias. Estas
provienen de las siguientes regionales: Antioquia Chocé con (10) y Llanos Orientales
con (2).

Por otra parte, Almacenamiento y Distribucion (CAD’'S) registraron 12
sugerencias asi: Llanos Orientales (8), Pacifico (3) y Antioquia Chocé una (1)
respectivamente

Se registraron un total de 82 sugerencias a nivel nacional, lo que representa
disminucion de 23 en comparacién con el mes de agosto.

5. MULTICANALES

[ ¥ MEDIO DE RECEPCION  TOTAL L %]
| REGISTRO VISITANTES a 342 | 55,16 |
| PBX R ¥ iou. RESSNEGOGS |
| REUNIONES i 10| 1,61

| DIFUSIONES i 11,61
| CONTACTENOS / CERTIFICACIONES FINANCIERAS WEB ¥ 0 U
| fvﬁgrm TELEFONICO /CHAT / CERTIFICACIONES FINANCIERAS 5 | 0,81 | |
\TOTAL i i & SO TS ] T YT

5.1 REUNIONES AGENDADAS Y REGISTRO DE VISITANTES. Se notificaron 10
reuniones agendadas; a su vez, ingresaron 342 personas externas evidenciadas en
el aplicativo DYMO Labelwrite.

5.2 DIFUSIONES. Se evidenci6 una gestion de 72 difusiones, las cuales se realizan
desde la recepcidn de la oficina principal.

5.3 MODULO WEB DE FINANCIERA. Se registraron 5 solicitudes a través del
Centro telefénico y una (1) solicitud recepcionada a través de correo contdctenos,
para un totail de 6.

6. ENCUESTAS ANTICORRUPCION. Para el mes de septiembre, se evidenciaron
58 audiencias de adjudicacidon de contratos a nivel nacional y se realizaron 24
encuestas anticorrupcion, asi:

Certificate No
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| DEPENDENCIAS TOTAL AUDIENCIAS | TOTAL ENCUESTAS
| REGIONAL AMAZON{A i 0 %
REGIONAL ANTIOQUIACHOCO | 3 3 1
REGIONAL CARIBE | #% 1 - 3 ]
[REGIONAL CENTRO 1 #4%7 ]  1u
REGIONAL LLANOS [ 5 1 2 |
| NORORIENTE 1 $at ] 1 '
| REGIONAL NORTE | Hi o
'REGIONAL PACIFICO [ & 5 | 2
REGIONAL SUROCCIDENTE [T & T 1 o ]
REGIONAL SUR | BwT 1 -
[OFICINA PRINCIPAL | 17 | 1
L TOTAL s 58 24

Percepcion: (Favorable del 96,66%) (Desfavorable del 2,00%). El porcentaje
negativo de la encuesta se evidencia asi:

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

e En la Regional Centro un oferente seleccioné la opcidbn B. POCO
TRANSPARENTES Y POCO CONFIABLES sin dejar ningun comentario.

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

» En la Regional Llanos, en este punto, un oferente seleccioné la opcién A, NIVEL
DIRECTIVO, sin dejar ningun comentario.

» En la Regional Centro un oferente selecciond la opcién A. NIVEL DIRECTIVO, sin
dejar ningun comentario.

» En la Regional Pacifico en este punto un oferente seleccioné la opcion F. TODOS,
con el siguiente comentario: "Todos los niveles pueden influir en corrupcion:
directivos con decisiones, profesionales en evaluaciones, técnicos en ejecucion y
asistentes en tramites. La transparencia requiere compromiso de toda /a
organizacion”,

Pregunta 7 - éCOmo percibe usted el interés de ia entidad por combatir la
corrupcion?

¢ En la Regional Centro en este punto un oferente seleccioné la opcion B, POCO
INTERESADA, sin dejar ningln comentario.
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7. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS. Este punto se centra en evaluar
la satisfaccion, insatisfaccién, necesidades y expectativas de los ciudadanos
respecto a los servicios ofrecidos por la entidad.

Medicion de satisfaccion / Mddulo PQR: La medicidn se realiza a través de
cuatro preguntas. Se evidencié la participacion de (3) usuarios.

RS & [ " NO.DE | CALIFICACION A (4) PREGUNTAS _ ,
TRAMITES / SERVMQS | USUARIOS . Exoelente .‘L_ Bueno Regular !' Malo |

| EVALUADOS EN EL PERIODG | QUE TRRRTY [ W (il e e 2
|  Percepcion del servirio e | PARTICIPAN | |, | S

| general (PQRD) | BE LA I {4.5a8) (35a45)  (ZH5ald58) (1az25)
b k. JEVALuACON | 00 | 0 ] | -t I e
1. éComo califica el interés y actitud | ' ' B

|de nuestros funcionarios para| | 3

| resolver el motivo de su solicitud? _ 1 J

2. éComo califica la facilidad de | . [
|acceso a nuestros canales de 4 3 .
| atencion para presentar su |

|solicitud? 3 R N
3. éComo califica usted el servicio | | 3 I |
L recibido por este medio?_ | WS—— — B J
4. iLa respuesta a su sclicitud fue . | i [ |
|entregada de manera clara v! i e | i ! '
(oportuna? | I S | I S
[ Total I Total ' |
[ _ _Tramites/Servicios | Participantes | Calificacién Promedio |
[ el A sl LT (L D T R |

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

Medicion de satisfaccion / Encuesta Cddigo QR: la Agencia Logistica de las
Fuerzas Militares, con el objetivo de obtener una retroalimentacion directa y precisa
sobre la calidad de sus servicios de alimentacion, implementé una estrategia
innovadora como la utilizacion de cédigos QR. Estos cddigos fueron
estratégicamente ubicados en ivs diversos comedores de tropa, facilitando asi el
acceso a una encuesta disefiada para capturar ta percepcion de los usuarios.

Al analizar 'os datos recopilados, se registré la participacion de 337 usuarios. Este
namero, al ser comparado conr los 105 participantes del mes de agosto del mismo
afio revela aumento en la participacién en 232 interacciones.
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FUERZA PARTICIPANTE

337

453

30
14

|
! Eléreito Nadional Fuerza Aérea Colomblana

Armada Nacional

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de septiembre 2025

£El mend suministrado corresponde al concertado

para el dia de hoy en el comedor?
327

10

De acuerdo Desacuerdo

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de septiembre 2025
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La calidad de los alimentos suministrados !

152 152
|
13 11 o ’
Completamente Satisfecho Indiferente Insatisfecho Completamente

Satisfecho Insatisfecho

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de septiembre 2025

Sabor de los alimentos suministrados

160
145
21
7 4
Compiletamente Satisfecho Indiferente Insatisfecho Completamente
Satisfecho Insatisfecho

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

i71
132
23
& 5
Completamente Satisfecho indiferente Insatisfecho Completamente
Satisfecho Insatisfecho

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de septiembre 2025

Tiempo de entrega de los alimentos

178
140
12
5 2
Completaments Satisfecho Indiferente Insatisfecho Completamente
Satisfecho insatisfecho

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de septiembre 2025
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Limpieza higiene y presentacion

173
145

Completamente
Satisfecho

Satisfecho

Indiferente Insatisfeche

Insatisfecho

Completamente

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de septiembre 2025

Atencion y servicio brindado por el
personal de la ALFM

168
149
i3
4 3
Completamentea Satisfecho Indiferente Insatisfecho Completamente
Satisfecho Insatisfecho

Fuente. Repotte encuesta QR correspondiente al mes de septiembre 2025

ERPRESA CER CA
Lertificata No
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Recomendara entre sus compafieros y
superiores el servicio prestado por la
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares?

312

25

bBeacuerdo Desacuerdo

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de septiembre 2025

Opiniones frente al servicio (Encuesta Cédigo QR)

ASPECTOS GENERALES
96
77
1o i 10 a 11
1 “a"
- b s pr - Lo
ASPECTOS ASPECTOS CONERT A0S FUERZHA
POSITIVOS 3 NEGATIVOS DE MEJIORA PARTICIPANTE
' FUERZA ARSAKDA NACIONAL 3 1 ¥ -]
| FUERZAAEREA 10 1 | 11
BRI NACHINRE 77 10 a 96

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de septiembre 2025
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Algunos de los participantes registraron opiniones frente al servicio prestado en los
comedores de tropa; se registraron 112 comentarios: 90 positivos, 10 de mejora y
12 negativos.

Se informé a la Alta Direccidn y a la Subdireccidn de Operaciones Logisticas sobre los
resultados de la encuesta (cddigo QR) para tomar accidn frente a las inconformidades
y mejorar el servicio de la ALFM.

7.1 PRONUNCIAMIENTOS FAVORABLES Y DESFAVORABLES

CONCEPTOS FAVORABLES CANTIDAD |
FELICITACIONES - _ 2800 |
| OPINIONES POSITIVAS / COMENTARIOS CODIGO QR 90
CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO / ENCUESTAS / | g1p |
| CODIGO QR I—
TOTAL 5406 |

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

Felicitaciones: Registraron un total de 2.800 felicitaciones, asi:

| FELICITACIONES
Tallma Grande 1 1 i
O T e < B e e | |
Swoeciente 65 ) |
Pty ST WSRO 2 )
fote (0 £ |
Neuieos 15 )
Unnasroonses (BRI 459 !
tenso m )
s (N 7 |
| s S = )
i ——s | ® ]
1
'!  ALACENXENTO ¥ DISTRIBULIGN {CADS) ADMINISTRACIOR DE COMEDGRES LATEMES = ERFD SEION CREDITGS

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de septiembre 2025

= AL
Certificate No.
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“Administracién (Catering)” ostenta el mayor nimero de felicitaciones allegadas a la
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares con 2.645, que hacen referencia a la
satisfaccion frente al servicio suministrado, seguido de “Centros de Almacenamiento
y Distribucién (CAD)” con 149 y Gestién Créditos Regional Sur con 6 felicitaciones.

En comparacidn con el mes de agosto, durante el mes de septiembre se evidencié
disminucién de 250 felicitaciones.

| CONCEPTOS DESFAVORABLES CANTIDAD
| RECLAMOS ' 4 |
[QuElas — VTN - 5
|DENUNCIAS BRI 7 5 I SRR
OPINIONES NEGATIVAS 22
CALIFICACION NEGATIVA DE PERCEPCION DEL ] 99
SERVICIO o _ :

TOTAL 128

Como conceptos desfavorables se especifican los siguientes casos

Las inconformidades que manifiestan los usuarios, ya sea en forma de quejas,
reclamos o denuncias, asf como también la calificacion 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 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 satisfaccion del
usuario y el fortalecimiento continuo del servicio prestado.

RECLAMOS: (4)

ID 14489 - SUBDIRECCION GENERAL DE OPERACION LOGISTICA -
GESTION CATERING: Reclamante manifiesta que no se entregd el tamal que
estaba establecido en el menU publicado, asi mismo hubo 3 dias que no se entregd
el refrigerio en el comedor de tropa correspondiente a Regional Llanos.

Cerrado (26/09/2025).

ID 14496 - SUBDIRECCION GENERAL DE OPERACION LOGISTICA -
GESTION CATERING: Reclamante manifiesta que el dia sdbado 6 se septiembre
no entregaron el refrigerio correspondiente a las 10 am, en un comedor
administrado por la entidad de |la Regional Llanos. Cerrado (29/09/2025).
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ID 14507 - SUBDIRECCION GENERAL DE OPERACION LOGISTICA -
GESTION CATERING: Reclamante indica molestia, solicita revisidn sanitaria a
rancho de tropa correspondiente a la Regional Amazonia. Cerrado (30/09/2025).

Informados a Control Interno: memorando N° 2025110010211413

ID 14512 - DIRECCION FINANCIERA - GESTION CARTERA: Reclamante indica
molestia y solicita informacion sobre ia fecha exacta en que terminaron los
descuentos de némina con la entidad, correspondiente a un crédito con el objetivo
de verificar posible novedad. Cerrado (03/10/2025).

Informados a Control Interno: memorando N° 2025110010225393
QUEJAS: (3)

ID 14477 - DIRECCION ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO: An6nimo
manifiesta trato preferencial en el uso de los parqueaderos de la oficina principal, a
pesar de que la entidad establece que no se deben guardar espacios. Se menciona
que, mientras otros funcionarios deben buscar parqueadero externo cuando no hay
espacio, para una funcionaria en particular se hacen excepciones. Cerrado
(10/09/2025).

Informados a Control Interno Disciplinario: memorando 2025110010211383

ID 14528 - DIRECCION ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO: Una
representante de ARL encontré resistencia y enojo por parte de una funcionaria de
la entidad al realizar una pausa activa y solicitar la firma de asistencia, con quejas
sobre la solicitud de recomendaciones médicas. Cerrado (06/10/2025).

ID 14535 - CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO: Andnimo manifiesta que
funcionaria de la Regional Amazonia tiene comportamientos inapropiados,
manipulacion de informaciéon y recursos para favores personales, creando un
ambiente laboral negativo y discriminando. Cerrado. (15/09/2025).

Informados a Control Interno Disciplinario: memorando 2025110010225333
8. RECOMENDACIONES

e En atencién a las quejas y reclamos 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 atencion
oportuna y de calidad.
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¢ Es importante incentivar la participacién de la encuesta que se realiza a través
del cédigo QR en los comedores de tropa, con el fin de contribuir a la identificacién
de areas mejora por parte de la administracion, en pro de mejorar la percepcion
del servicio prestado.

Cordialmente,

CONTADORA PUB ANDRA PATRICIA BOLANOS RODRIGUEZ

Secretaria General (E)
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares
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