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ASUNTO: Informe Primer Trimestre del afio 2026; Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Consultas.

Con toda atencién y en cumplimiento a lo dispuesto en la
Directiva Ministerial No. 42222 del 27 de mayo de 2016 que trata de la "Coordinacion
y Articulacion de la Atencién y el Servicio al Ciudadano en el Sector Defensa”, la
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares presenta el resultado consolidado de las
peticiones, quejas, reclamos, denuncias y consultas correspondiente al primer
trimestre del afio 2026.

Cordialmente, . M

ABOG. RTHA EUGENIA CORTES BAQUERO
Jefe de la Oficina Asesora Juridica, (E) de las Funciones del Despacho de la Direccion
General Agencia Logistica de las Fuerzas Militares
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INFORME DE GESTION EN ATENCION AL CIUDADANO
Periodo: Enero 01 a marzo 31 de 2026

A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS.
1. ESTADO SOLICITUDES PENDIENTES.
1.1 PERIODO ANTERIOR - CUARTO TRIMESTRE 2025.

A continuacién, se presenta el avance de la gestion de respuestas dadas a las
solicitudes en el trimestre anterior.

: TOTAL | RESUELTAS | PENDIENTES | T No.DE | % PENDIENTES
PERIO UE RECERCION RECIBIDAS | A LA FECHA POR EL TRIMESTRE DIAS POR
RESOLVER VENCIDOS | RESOLVER
PETICIONES,
) QUEJAS,
Mggé’éo RECLAMOS, 180 180 0 0 0 0%
DENUNCIAS Y
SUGERENCIA
BUZONES DE 2
SUGERENCIAS SUGERENCIAS 262 262 0 0 0 0%

PARA UN TOTAL DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

442

De acuerdo al recuadro anterior, se evidencid que, para el cuarto trimestre del afio
2025, se recibieron un total de 442 peticiones, quejas, reclamos, denuncias y
sugerencias; 180 tramitadas a través del Médulo PQR y 262 sugerencias recibidas por
medio de los buzones, las cuales a la fecha fueron resueltas en su totalidad de

conformidad con los términos de ley.

1.2. PERIODO - ENERO A MARZO 2026 (PRIMER TRIMESTRE).

PENDIENTES No. DE % PENDIENTES
MEDIO DE RECEPCION RECTECEAS | Aiareca | PoR | EEERACSL | Dias POR
RESOLVER VENCIDOS RESOLVER
PETICIONES,
. QUEIAS,
Mg’ggéo RECLAMOS, 291 286 5 0 0 2%
DENUNCIAS Y
SUGERENCIA
BUZONES DE o
DUZONES DE | SUGERENCIAS 356 356 0 0 0 0%

PARA UN TOTAL DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

647
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e L2 unkon do nestras Fuerzas -

4. SOLICITUDES POR MEDIO DE RECEPCION

NOTA: las solicitudes que llegan por el correo contactenos, al correo de los servidores,
por Orfeo, por medio del Centro de Atencién Telefénico, por el Chat Interactivo y de
manera presencial se registran en el Médulo PQR, sin embargo, en este punto se
clasifican las solicitudes reportadas directamente por los usuarios en el sitio web /
herramienta moddulo PQR. Cabe sefialar que a cada una de las solicitudes se les realiza

el correspondiente seguimiento y finalmente se consolidan.

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
CORREO ELECTRONICO 115 17,8
PRESENCIAL 0 0,0
LINEA GRATUITA 0 0,0
LINEA DIRECTA 0 0,0
INTERNET REDES SOCIALES 0 0,0
INTERNET SITIO WEB (MODULO PQR) 169 26,1
INTERNET CHAT 3 0,5
EMPRESA DE MENSAJERIA (ORFEQ) 4 0,6
OTROS (SUGERENCIAS) 356 55,0
TOTAL 647 100,0

Para el primer trimestre del aflo 2026, se recibieron a través de los diferentes canales
de recepcion con los que cuenta la entidad un total de 647 solicitudes, de las cuales 356
fueron recibidas en los Buzones como Sugerencias y 291 por los demas canales de
recepcion.

0 CORREO ELECTRONICO.

Para el presente trimestre por este medio se registraron 115 peticiones, las cuales se
cargaron en el Modulo PQR; todas las solicitudes se atendieron de acuerdo a lo
establecido a la normatividad vigente, sin afectar derecho alguno a la ciudadania.

0 LINEA DIRECTA (CENTRO DE ATENCION TELEFONICO).

La Agencia Logistica cuenta con un Centro de Atencion Telefénico el cual atiende
diferentes solicitudes de la ciudadania, que en su mayoria son resueltas de manera
inmediata y en los casos de que se tipifiguen como peticiones, quejas o reclamos, se
informa al usuario que para dar tramite a la solicitud se debe registrar en el Médulo
PQR contando con términos de respuesta.

“La unién de nuestras Fuerzas”
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Para el trimestre, se registraron por este medio 665 llamadas, de las cuales 287 fueron
asesorias de informacion general, tanto para la ciudadania en general como para los
servidores de la misma entidad, no se registraron peticiones en el mddulo PQR, las
demas son llamadas transferidas, llamadas salientes a usuarios, llamadas de prueba y
numeros desconectados.

0 INTERNET SITIO WEB (MODULO PQR).

Por este medio se tramitaron 169 solicitudes, las cuales como se explicé en la nota del
punto 4, se clasifican como solicitudes del Médulo PQR, aquellas que el usuario ingresa
directamente a la herramienta.

0 INTERNET CHAT.
Se registraron 3 solicitudes por este medio.
[ EMPRESA DE MENSAJERIA (ORFEO).

A través del sistema de Gestiéon Documental ORFEO, se recibié un total de 4 solicitudes,
las cuales fueron direccionadas a la dependencia competente para su respectivo
tramite.

0 BUZON DE SUGERENCIAS.

Se evidencia que este medio es el mas utilizado por nuestros usuarios y grupos de
interés, ya que se encuentran ubicados a Nivel Nacional en las unidades de servicio.
Actualmente contamos con 143 Buzones, por los cuales se recibieron un total de 8.462
interacciones, especificamente 356 sugerencias y 8.106 felicitaciones para el presente
trimestre.

4.1. CANALES ADICIONALES PARA LA ATENCION Y SERVICIO AL
CIUDADANDO.

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
URNA DE CRISTAL 0 0,0
LINEA ANTICORRUPCION 0 0,0
BUZON DE SUGERENCIAS (FELICITACIONES) 8106 81,4
ATENCION PRESENCIAL 313 3,1
ATENCION TELEFONICA (RECEPCION) 500 5,0
CALL CENTER 665 6,7
FOROS Y ENCUESTAS 4 0,1
INTERNET SITIO WEB (CERTIFICACIONES o
FINANCIERAS) 0,0
OTROS (CHAT Y PUBLICACIONES EN REDES SOCIALES) 372 37
TOTAL 9960 100,0
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0 BUZON DE SUGERENCIAS (FELICITACIONES).
Ingresaron un total de 8.106.

0 ATENCION PRESENCIAL.
Se registré un total de 313 visitantes a la entidad.

0 ATENCION TELEFONICA (RECEPCION).

A través de este canal se notificaron 500 llamadas entrantes al conmutador.

0 CALL CENTER (CENTRO DE ATENCION TELEFONICO)
Se registraron por este medio 665 llamadas.

0 FOROS Y ENCUESTAS.
Se realiz6 un (1) foro y 3 encuestas para este trimestre.

@ Foro informativo Médulo PQR ALFM.

El modulo PQR de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares es una herramienta
importante que mejora la comunicacién y la transparencia entre la entidad y sus
usuarios. Este sistema permite que tanto los ciudadanos como el personal vinculado
puedan presentar peticiones, quejas, reclamos y denuncias de manera clara y formal,
lo que contribuye a generar confianza y garantizar el goce efectivo de los derechos
constitucionales.

Un aspecto positivo de este servicio es que permite hacer seguimiento a las
solicitudes, lo cual proporciona mayor claridad sobre el estado de cada requerimiento
y demuestra el compromiso de la entidad con el buen servicio; en conclusién, el
modulo PQR es una herramienta valiosa para la relacidon Estado - Ciudadano.

Su opinion nos ayuda a fortalecerla, ¢Con la informacion anteriormente dada qué
opina sobre el servicio del médulo PQR de la Agencia Logistica de las Fuerzas
Militares?

Link: https://www.agencialogistica.gov.co/foro/foro-informativo-atencion-
orientacion-ciudadana-2/

Fecha de Publicacion: 03 marzo de 2026
Fecha de Cierre: 30 de marzo 2026
Resultado de la Participacion. Participaron 2 usuarios, asi:
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QO B wuw.agencialogisticagov.co/fornsforo-informativa-atencien-orientacion-ciudadana-2/ BEY

ranet ) 2 ORFEQ, Médulode .. @) EXTENSIONES ALFM @ Goautodial & Google €3 YouTube S SUIN-Juriscol Minjusti... @) ChatGPT

Dora Segura Molina dice: sgem

Es una excelente manera para poder realizar nuestras solicitudes y si es muy buenc tener informacién tan importante.

DORA.SEGURA@AGENCIALOGISTICA . GOV.CO dice: 31ge marzo de 202¢ 3 15 10:29

Agradecemos su valiosa participacion.

Neil Aldrin Devia Acosta dice: &.ge marzo de 2026 3 l2s 0747

Es una excelente forma de tener contacto con todas ias partes interesadas en la entidad, recibir su retroalimentacién y responder a sus inquietudes, buscando siempre
13 mejora y el aprendizaje continuo.

DORA.SEGURA@AGENCIALOGISTICA.GOV.CO dice:

&

Agradecemos su valiosa participacion.

@ Encuesta en el Comedor BICAZ de la Regional Amazonia.

Se solicita a los usuarios elegir al servidor publico que merece un incentivo por la
atencion y el servicio prestado.

¢Te invitamos a votar por la persona que se destaca por su excelente atencién y
servicio en nuestro comedor?

e Cediel Edith Rincon, auxiliar de servicios codigo 6-1 grado 16.
e Francy Madeline Yunda Perdomo, auxiliar de servicios coédigo 6-1 grado 16.

Fecha de Publicacion: 30 enero de 2026
Fecha de Cierre: 04 febrero de 2026
Resultado de la Participacion.

Se recibieron un total de 30 votos distribuidos asi:

1. Cediel Edith Rincon con 10 votos obteniendo el 33,3 % de la votacion.
2. Francy Madeline Yunda Perdomo con 20 votos obteniendo el 66,7 % de la
votacion.
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Link https://www.agencialogistica.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-
ciudadania/interaccion-ciudadana/encuestas/

30 respuestas

& 1. Cediel Edith Rincon, auxiliar de
servicios codigo 6-1 Grado 16

@ 2. Francy Madeline Yunda Perdomo,
auxiliar de servicios codigo 6-1 Grado
16.

@ Encuesta en el Comedor BITER 10 de la Regional Norte.

Se solicita a los usuarios elegir al servidor publico que merece un incentivo por la
atencion vy el servicio prestado.

¢Te invitamos a votar por la persona que se destaca por su excelente atencién y
servicio en nuestro comedor?

e Alfonso Rafael Mejia Carval, auxiliar de servicios cédigo 6-1 grado 16.
e Gilberto Manuel Sanabria Yancy, auxiliar de servicios cédigo 6-1 grado 16.
¢ Ildemar Rodriguez Ternera, auxiliar de servicios cédigo 6-1 grado 16.

Fecha de Publicacion: 25 febrero de 2026.
Fecha de Cierre: 27 febrero de 2026.
Resultado de la Participacion.

Se recibieron un total de 187 votos distribuidos asi:

1. Alfonso Rafael Mejia Carval con 53 obteniendo el 28,3 % de la votacion.
2. Gilberto Manuel Sanabria Yancy con 1 voto y el 0,5 % de la votacion.
3. Ildemar Rodriguez Ternera con 133 votos y un 71,1 % de votacion.
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Link https://www.agencialogistica.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-
ciudadania/interaccion-ciudadana/encuestas/

& 1. Alfonso Rafael Mejia Carval, auxiliar
de servicios codigo 6-1 Grado 16
@ 2. Gilberto Manuel Sanabria Yancy,
auxiliar de servicios codigo 6-1 Grado
16.
~ 3.lidemar Rodriguez Ternera . auxiliar
de servicios codigo 6-1 Grado 186.

@ Encuesta en el Comedor BITER 5 de la Regional Nororiente.

Se solicita a los usuarios elegir al servidor publico que merece un incentivo por la
atencioén vy el servicio prestado.

¢Te invitamos a votar por la persona que se destaca por su excelente atencién y
servicio en nuestro comedor?

e Andres Felipe Jaimes Benitez, auxiliar de servicios cédigo 6-1 grado 23.
e Sergio Luis Posso Caballero, auxiliar de servicios cédigo 6-1 grado 23.
e Ney Ernesto Castro Arneo, auxiliar de servicios cédigo 6-1 grado 23.

Fecha de Publicacion: 25 marzo de 2026.
Fecha de Cierre: 27 marzo de 2026.
Resultado de la Participacion.

Se recibieron un total de 1.012 votos distribuidos asi:

1. Andres Felipe Jaimes Benitez con 10 votos y el 1, % de la votacién.
2. Sergio Luis Posso Caballero con 11 votos y un porcentaje del 1,1 % de la votacién.
3. Ney Ernesto Castro Arneo con 991 votos y el 97,9 % de la votacion.
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Link https://www.agencialogistica.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-
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1.012 rezpuestas

@ 1 Ney Ermesic Castro Amec, suxilsr de
sanvicics codge &1 Grade 22

@ 2 Sergic Luis Posso Catallero, suxlisr
de servoos codige B-1 Grado 23

o 2 Andres Fe pe Jsimes Benitez. suxiliar
de senvio0s cidige B-1 Grade 23

En atencién a los resultados descritos, las regionales deben informar a la Direccidén
General sobre el servidor publico que obtuvo el mayor nimero de votos quien es el
merecedor del reconocimiento para que sea publicada la felicitacién en la orden semanal
y se le otorgue un dia de permiso.

0 INTERNET SITIO WEB (CERTIFICACIONES FINANCIERAS)
A través del sistema de atencion al ciudadano no se registraron solicitudes en el Médulo
Web de Certificaciones Financieras.

0 OTROS (CHAT INTERACTIVO - PUBLICACIONES EN REDES

SOCIALES)

@ Interacciones Chat Interactivo - 179
@ No. de Publicaciones por redes sociales ~ 193

PUBLICACIONES PRIMER TRIMESTRE 2026
Facebook Twitter - X YouTube Instagram TIKTOK
ENERO 13 8 4 10 4
FEBRERO 18 8 11 18 11
MARZO 24 22 9 25 8
;3;1:caciones = 28 i 98 24
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¢ Crecimiento de seguidores por redes sociales - 14.093

SEGUIDORES PRIMER TRIMESTRE 2026
Facebook | Twitter - X YouTube Instagram TIKTOK
ENERO 5925 2220 1158 2467 1208
FEBRERO 6134 2222 1225 2510 1672
MARZO 6164 2218 1227 2545 1939
'sr:;z'i Gorasl | S84 2218 1227 2545 1939

5. ANALISIS DE CAUSAS Y DOCUMENTA,CI(')N DE ACCIONES CORRECTIVAS
DE QUEJAS - RECLAMOS - CALIFICACION NEGATIVA.

Para el primer trimestre no se evidencian acciones correctivas o de mejora en cuanto a
quejas, reclamos y/o calificacién negativa, segin lo establecido en la circular No.
RS20240815116941 del 15 de agosto del 2024.

Cabe resaltar que en el procedimiento se establece que las quejas, reclamos y/o
calificaciones negativas recurrentes, se reportan a los directores para adoptar acciones
correctivas o de mejora tendientes a eliminar la causa raiz que originan la
manifestacion, asimismo, a través del Sistema de Gestiéon “Suite Visién Empresarial”
se debe registrar la mejora y realizar el respectivo seguimiento.

6. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS.

6.1. Medicion de la satisfaccion.

o NUMERO DE CALIFICACION A (4) Preguntas Médulo PQRD -
TRAMITES / SERVICIOS PERSONAS QUE (4) Preguntas Servicio De Créditos
EVALUADOS EN EL
z PARTICIPAN EN LA
PERIODO EVALUACION Excelente Bueno Regular Malio
(4.5.a5) | (3.5.a4.5) |(2.5.a3.5.) | (1a25)
Percepcién del servicio
en general (PQRD) 3 4 L 0 5
Solicitud para créditos de libre
inversion, bienes y servicios 191 180 8 3 4
Solicitud expedicién paz y salvo u
otros documentos relacionados con 1 0 0 0 0
su crédito
Total Tramites/Servicios Total Participantes Calificacion Promedio
3 195 Excelente (4.5. a 5)
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Para el primer trimestre del afio 2026, se evidencia la participaciéon de 195 usuarios en
total, de los cuales 191 son de personas que adquirieron un crédito en la entidad y al
momento de finalizar el trémite realizaron la encuesta de servicio de manera presencial
y/o virtual, siendo recibidas por los asesores de créditos, evidenciando una percepcion
favorable.

En cuanto al servicio prestado a través del modulo (PQR), donde participaron tres
usuarios, se determind que la percepcidon es en medio sentido desfavorable.

La Agencia Logistica de las Fuerzas Militares implementd una encuesta a través de un
codigo QR ubicado en los diferentes comedores de tropa, con el fin de conocer la
percepcion de los usuarios frente al servicio prestado por la entidad, para el primer
trimestre de la presenta vigencia se registré un total de 908 participantes, quienes
respondieron 8 preguntas.

6.2. Indicar los pronunciamientos favorables y desfavorables recibidos
durante el periodo asi:

CONCEPTOS FAVORABLES CANTIDAD
Felicitaciones 8106
Opiniones Positivas 136
Agradecimientos 0
Calificacion positiva de percepcion del servicio 6866
Total 15108

Se observd una participacion importante respecto a las FELICITACIONES, ya que
éstas son las que mas se reciben a través de los “Buzones de Sugerencias”, ubicados
en todas las unidades de servicio, para el presente trimestre alcanzaron un total de
8.106 manifestaciones positivas, lo que deja en evidencia que éste canal de recepcion
es fundamental para la participacion de nuestros usuarios y grupos de interés, a su vez
nos permite conocer la percepcién favorable sobre la gestion de la entidad fortaleciendo
asi la imagen institucional.

También es importante resaltar las opiniones positivas enviadas por la encuesta QR con
el reporte de satisfaccion frente a la alimentacion, para el primer trimestre de 2026 es
de 136 opiniones positivas frente a la prestacion del servicio en los comedores de tropa.

Frente a la calificaciéon positiva tenemos un numero considerable de percepcidon
satisfactoria por parte de nuestros usuarios 6.866, la cual se consolidada a partir de la
informacién reportada a través de la encuesta del codigo QR, telefénica, gestion PQR,
gestion Créditos y gestion Cartera.
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CONCEPTOS DESFAVORABLES CANTIDAD
Quejas 2
Reclamos 14
Denuncia 4
Opiniones Negativas 35
Calificacion negativa de la percepcién del servicio 307
Total 365

De otra parte, se recibieron 365 conceptos desfavorables, cifra que comparada con los
conceptos favorables evidencia que la satisfaccién del usuario es muy positiva, sin
embargo, este tipo de opiniones sirve como referente de alerta importante para tener
en cuenta en la mejora de los procesos que han presentado algun tipo de inconveniente,
ya sea una queja por conducta de un funcionario, un reclamo por alguna actuacion
administrativa o una denuncia por hechos de corrupcion.

B. DEMOCRATIZACION DE LA GESTION PUBLICA

Para la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares es prioridad seguir fomentando la
participacion activa de la ciudadania y nuestros grupos de interés, no sb6lo por los
canales con los que cuenta el Sistema Nacional de Atencién y Orientacion al Ciudadana
sino por medio de todas las herramientas de participacién a las que podamos acceder.
De ahi la importancia de informar sobre los servicios prestados por la Entidad a través
de campafas de concientizacion, cultura del manejo de las herramientas tecnoldgicas
existentes y generacion espacios de participacion. De esta manera se busca poner en
evidencia la celeridad, agilidad y efectividad de las respuestas por medios virtuales, lo
qgue a su vez se refleja en el aumento de la participacion por parte de la ciudadana. En
este orden de ideas, cabe sefalar los canales de comunicacién con los que cuenta la
Entidad:

1. Centro de Atencién Telefdnico:

- (601) 6510420 al 6510449

- PBX (601) 6510420 opcién (0)
- Linea Gratuita 018000126537
- Linea Celular 3144448210

2. Correos institucionales:

- Contactenos@agencialogistica.gov.co
- Denuncie@agencialogistica.gov.co
- Interactuaalfm@agencialogistica.gov.co

il
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. Mddulo de Peticiones, Quejas y Reclamos del Portal Institucional de la Entidad.
. Oficina de Atencién y Orientacién al Ciudadano-Oficina Principal.

Puntos de Atencion al Ciudadano en las Regionales.

Chat Institucional.

Foros virtuales.

® NG A W

Encuestas Virtuales.

10. Buzones de Sugerencias a Nivel Nacional.

11. Rendicion Permanente de Cuentas a la Ciudadania a través de diferentes Canales.
12. Publicacién de informacion por la pagina web y redes sociales.

C. LUCHA CONTRA LA CORRUPCION.

0 Encuestas Anticorrupcion.

Para el primer trimestre del afio 2026, el Grupo de Atencién y Orientacion Ciudadana
recopil6 138 Encuestas Anticorrupcion a Nivel Nacional, de lo cual se obtuvo una
percepcién favorable del 95,78% vy una percepcion negativa del 3,67%, acerca de
121 procesos contractuales ejecutados por la entidad.
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