\Y/J’

AGENCIA LOGISTICA
FUERZAS MILITARES
——La unién de nuesires Faeaas —

Bogota D.C., 21-01-2026

N° 2026110010002161 ALDG - ALSG - GRV- AOC - 11001

AL: Sefiora ;
DEISY YURANI GONZALEZ BAEZ
Jefe Oficina de Relacion con el Ciudadano
Ministerio de Defensa Nacional
Carrera 54 No. 26 - 25
Bogotd D.C.
Tel: (601) 3150111

ASUNTO: Informe Cuarto Trimestre del afio 2025; 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 solicitudes de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y
Consultas correspondiente al cuarto trimestre del afio 2025.

Cordialmente, /%
4% - —

ABOG. MARTHA 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

Anexos: 1
Ay,
3 \-f&ﬂ &
Elaboré: Paula Andrea Fuertes Payan Reviso: P.D. Diana Cecilia Martin Amaya
Técnico Apoyo, Seguridad y Defensa - Atencién y Coordinadora Grupo de Atencion y Orientacién
Orientacién Ciudadana. Ciudadana

Reviso: Aboga. Marisol Cruz errez Rodriguez, Secretaria General (E)
Asesor Sector Defensa.
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AGENCIA LOGISTICA
FUERZAS MILITARES

———La unidn de naestras Fuerzas ——

INFORME DE GESTION EN ATENCION AL CIUDADANO
Periodo: octubre 01 a diciembre 31 de 2025

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

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

PENDIENTES No.DE | % PENDIENTES
MEDIO DE RECEPCIGN REGIEIDAR | B iarERR o POR R s | Dias POR
2 : RESOLVER VENCIDOS RESQOLVER
PETICIONES,
. QUEIJAS,
MESF:JE';O RECLAMOS, 217 217 0 0 0 0%
DENUNCIAS Y
SUGERENCIA
BUZONES DE .
o CERENCIAS|  SUGERENCIAS 259 259 0 0 0 0%

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

476

De acuerdo al recuadro anterior, se evidencié que, para el tercer trimestre del afio
2025, se recibieron un total de 476 peticiones, quejas, reclamos, denuncias y
sugerencias; 217 tramitadas a través del Modulo PQR y 259 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 - OCTUBRE A DICIEMBRE 2025 (CUARTO TRIMESTRE).

PENDIENTES No. DE % PENDIENTES
e I e el e I
RESOLVER VENCIDOS RESOLVER
PETICIONES,
. QUEIJAS,
Mgg%o RECLAMOS, 180 178 2 0 0 1%
DENUNCIAS Y SU-
GERENCIA

BUZONES DE -

e sl SUGERENCIAS 262 262 0 0 0 0%

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

442
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AGENCIA LOGISTICA
FUERZAS MILITARES
== La unidn de auestras Fourzas——

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 Atencion Telefénico, por el Chat
Interactivo y de manera presencial se registran en el Mdédulo PQR, sin embargo, en
este punto se clasifican las solicitudes reportadas directamente por el usuario en el
sitio web / herramienta moédulo PQR. Cabe sefialar que a cada una de las solicitudes
se les realiza el correspondiente seguimiento y finalmente se consolidan.

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
CORREQ ELECTRONICO 52 11,76
PRESENCIAL 0 0,00
LINEA GRATUITA 0 0,23
LINEA DIRECTA 1 0,00
INTERNET REDES SOCIALES 0 0,00
INTERNET SITIO WEB (MODULO PQR) 125 28,28
INTERNET CHAT 1 0,23
EMPRESA DE MENSAJERIA (ORFEQ) 1 0,23
OTROS (SUGERENCIAS) 262 59,28
TOTAL 442 100,0

Para el cuarto trimestre del aflo 2025, se recibieron a través de los diferentes canales
de recepcion con los que cuenta la entidad un total de 442 solicitudes, de las cuales
262 fueron recibidas en los Buzones como Sugerencias y 180 por los demas canales
de recepcion.

< CORREO ELECTRONICO.

Para el presente trimestre por este medio se registraron 52 peticiones, las cuales se
cargaron en el Mddulo PQR; todas las solicitudes se atendieron de acuerdo a lo
establecido a la normatividad vigente, sin afectar derecho alguno a la ciudadania.

¢ LINEA DIRECTA (CENTRO DE ATENCION TELEFONICO).
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e L2 urin d nuestras Fusrzas— -

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

Para el trimestre, se registraron por este medio 581 llamadas, de las cuales 225
fueron asesorias de informacién general, tanto para la ciudadania en general como
para los servidores de la misma entidad, se registraron una (1) peticién en el modulo
PQR, las demas son llamadas transferidas, llamadas salientes a usuarios, llamadas de
prueba y nimeros desconectados.

& INTERNET SITIO WEB (MODULO PQR).

Por este medio se tramitaron 125 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.

& INTERNET CHAT.

Se registré una (1) solicitud por este medio.

< EMPRESA DE MENSAJERIA (ORFEOQ).

A través del sistema de Gestion Documental ORFEQ, se recibié un total de una (1)
solicitud, la cual fue direccionada a la dependencia competente para su respectivo
tramite.

< 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
9.318 interacciones, especificamente 262 sugerencias y 9.056 felicitaciones para el
cuarto trimestre del afio.

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

MEDIO DE RECEPCION - TOTAL - %
URNA DE CRISTAL ; : Y ; 0,00
LINEA ANTICORRUPCION 0 ' 0,00
BUZON DE SUGERENCIAS (FELICITACIONES) - 9056 : 81,78
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ATENCION PRESENCIAL 698 6,30
ATENCION TELEFONICA (RECEPCION) 411 3,71
CALL CENTER 581 5,25
FOROS Y ENCUESTAS 5 0,05
INTERNET SITIO WEB (CERTIFICACIONES FINANCIE- i
RAS) 0,12
OTROS (CHAT Y PUBLICACIONES EN REDES SOCIA- o
LES) : 2,80
TOTAL 11074 100

& BUZON DE SUGERENCIAS (FELICITACIONES).
Ingresaron un total de 9.318
& ATENCION PRESENCIAL.
Se registré un total de 698 visitantes a la entidad.
& ATENCION TELEFONICA (RECEPCION).
A través de este canal se notificaron 411 llamadas entrantes al conmutador.
¢ CALL CENTER (CENTRO DE ATENCION TELEFONICO)
Se registraron por este medio 581 llamadas.

< FOROS.
Se realiz6 un (1) foro para este trimestre.
 Foro informativo Atencion y Orientacion Ciudadana.

PREGUNTA: ¢{Sabias que? Una denuncia es una conducta posiblemente irregular,
la cual es puesta en conocimiento ante una autoridad competente, para que se
adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa
- sancionatoria o ético profesional. Es necesario que se indiquen las circunstancias
de tiempo modo y lugar, con el objeto de que se establezcan responsabilidades.
éCuéntanos qué estrategias deberia implementar la Entidad para prevenir el fe-
nomeno de la corrupcion? link:
https://www.agencialogistica.gov.co/foro/foro-informativo-atencion-orientacion-

ciudadana/
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7 de Octubre 2025

Foro informativo Atencidon y Orientacidn Ciudadana

Manifiesto y acepto que conozco los términas y condiciones d
dates para recibir netificaciones scbre los tramites relacio
surninistrada esta regida bajo s Ley 1581 de 2012 y el Decreto 1377 de 2013

Acepro

4Sabias que? Una denuncia es una conducta posiblemente irregular, la cual es puesta en conocimientc ante una autoridad campstente, para

que se adelante la correspondiente investigacidon penat, disc ria, fiscal, administrativa — sancionatcria ¢ ético profesional.Es necesario gue
se indiguen las circunstancias de tismpo modo y lugar, con el objeto de que se establezcan responsabilidades. (Cuéntanos qué estrategias

debkeria implementar la Entidad para prevenir el fendmeno de la corrupcian?

“No a la corrupcion, i a la transparencia ALFM"

El cual no se evidencia participacion ciudadana.

Publicacion: 07 octubre de 2025
Cierre: 06 de enero 2026
< ENCUESTAS.
Se realizaron 4 encuestas durante el cuarto trimestre del 2025.

1 - Encuesta informativa Atencion y Orientacion Ciudadana.

e Pregunta.
Sefior Ciudadano conozca mas sobre nuestros Canales de Atencion
Chat Interactivo: la ciudadania en general realiza preguntas en tiempo real a un
asesor que se encuentra presto a solucionar todo tipo de requerimiento.
Este servicio se presta de lunes a viernes en un horario de 7:30 am a 4:30 pm.
Ingresa a nuestra pagina Web www.agencialogistica.gov.co
Ingresando en el icono que aparece a mano derecha del monitor y diligencia los Datos
requeridos. Recuerde estaremos atentos a servirles.

¢Considera que la informacion fue de utilidad?

a. SI

b. No

Link:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLSdrQvclLAY-

OsnjFgoEfxcMxuigYYAfAmYMhJLtuooBbA2nhHg/closedform?pli=1
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| Canal mteractive donde la crudadania en general realiza preguntas en tiempo real un asesor que se
| encuentta presto a soluciongs tado tipo de requernt es. (Considers que la infoemadion fue de utilidad?

T rddpueslan

|
®.0 ’
8uh

Participaron 8 personas las cuales opinaron el 87,5% (07) estuvo de acuerdo que fue
de gran importancia la informacion y el 12,5% (01) considero que no.

Publicacion: 07 de octubre 2025
Cierre: 06 enero 2026

e Encuestas comedores de las regionales, asi:

a). Ayudanos a elegir al merecedor de un incentivo por la atencién y el servicio
prestado a ustedes los Héroes de Colombia en nuestra Regional centro Comedor,
CATAM, ¢(Te invitamos a votar por la persona que se destaca por su excelente
atencion en nuestro comedor?

Postularon 2 auxiliares del comedor:

1- Lady Patricia Castafio Castafio, Aux cdédigo 6-1 grado 16; 1 votos 33.3 %

2- Silvia Patricia Ruiz Vargas, Aux codigo 6-1 grado 16; 2 votos 66,7 %.

Link:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdU2vpmibfr8Zak7mP5PtaR HbfQv0JRkszK90gKOW3MviLdQ/
closedform
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2025

Octubre 24 2025

e Encuesta Comedor CATAM, Regional Centro

Ayudanos a elegir al merecedor de un incentivo por la atencion ¥ el servicio prestado a ustedes, los
Heroes de Colombia en nuestra Regional, Centro "C | celente atencitn ¥ servicio en nuesing somedor?

Resultado Encuesta Comedor, CATAM - Regional Centro

Participaron 3 soldados
Mayor nimero de votos: Silvia Patricia Ruiz Vargas, Aux codigo 6-1 grado 16; 2 votos
66,7 %.

Publicacion: octubre 24 2025
Cierre: 04 noviembre 2025.

b). Ayludanos a elegir al merecedor de un incentivo por la atencién y el servicio
prestado a ustedes los Héroes de Colombia en nuestra Regional Nororiente comedor
BITER 30, (Te invitamos a votar por la persona que se destaca por su excelente
atencién en nuestro comedor?

Postularon 2 auxiliares del comedor:
1- Jorge Andres Castillo Caro, auxiliar de servicios codigo 6-1 Grado 16; 32 votos

82, 1%
2- Jose Alirio Hernandez Aux codigo 6-1 grado 16; 7 votos 17,9 %

Link: https://docs.google.com/forms/d/17X caWTexO4a2-Y sh8imi9xeiWKCVgvldJ4GsgbyYA/closedform
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“» Comedor, BITER 30 - Regional Nororiente.

Aytidanos a elegir al merecedor de un incentivo por la atencion y el servicio prestado a ustedes, los
Héroes de Colombia en nuestra Regional, Nororient. . celente atencion y servicio en nuestro comedor?

39 raspussias

@ 1. Jorge Andres Castillo Caro, aunkiar l
de secvicios cidigo 6-1 Grado 16 '
@ 2. Jose Aling Hemandez, muxliar de
servicios codigo 8-1 Grado 16

Resultado Encuesta Comedor, BASPC 2- Regional Nororiente

Participaron: 39 soldados
Mayor niumero de votos: Sr. Jorge Andres Castillo Caro con 32 votos /82,1%.

Publicacion: 07 noviembre 2025
Cierre: 12 noviembre 2025.

c). Ayudanos a elegir al merecedor de un incentivo por la atenciéon y el servicio
prestado a ustedes los Héroes de Colombia en nuestra Regional Suroccidente comedor

BILOP, ¢(Te invitamos a votar por la persona que se destaca por su excelente atencién
en nuestro comedor?

Postularon 4 auxiliares del comedor:

1- Faber Pefa, Aux codigo 6-1 grado 16; 31 votos 7.5 %

2- Luverney Erazo, Aux cédigo 6-1 grado 16; 31 votos 7,5 %.
3- Abraham Narvéez, Aux cddigo 6-1 grado 16; 2 votos 0,5 %.
4- Cristian Erazo, Aux cddigo 6-1 grado 16, 348 votos 84,5 %.
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Link:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSelbz gTwchxwsKIiBqMJdDIKSvxHW1m3LfCYnGa8IC DdOLA/c
losedform

412 respuestas

@ 1. Cristian Erazo, auxiliar de servicios
codigo 6-1 Grado 16

© 2. Luvemey Erazo, auxiliar de servicios
codigo 6-1 Grado 16.

£ 3. Abraham Narvaez, auxiliar de
servicios codigo 6-1 Grado 16.

@ 4. Faber Pefia, auxiliar de servicios
codigo 6-1 Grado 16.

Resultado Encuesta Comedor, BILOP- Regional Suroccidente.

Participaron 412 soldados
Mayor nimero de votos: Sr. Cristian Erazo con 348 votos / 84,5%.

Publicacion: 23 diciembre 2025
Cierre: 29 diciembre 2025.

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

< INTERNET SITIO WEB (CERTIFICACIONES FINANCIERAS)

A través del sistema de atencién al ciudadano se registraron 13 solicitudes en el
Moédulo Web de Certificaciones Financieras. Los cuales tienen 5 dias habiles para
remitir las certificaciones al usuario.
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< OTROS (Chat Interactivo - Publicaciones en Redes sociales)

e Interacciones Chat Interactivo - 139

e No. de Publicaciones por Redes Sociales - 171

PUBLICACIONES CUARTO TRIMESTRE 2025

Facebook Twitter - X YouTube Instagram Tiktok
OCTUBRE 20 16 2 20 4
NOVIEMBRE 13 10 2 13 2
DICIEMBRE 23 18 3 21 4
Total publica-
cloncs 56 44 7 54 10
e Crecimiento de Seguidores por Redes Sociales - 12381
CRECIMIENTO CUARTO TRIMESTRE 2025
Facebook Twitter - X YouTube Instagram Tiktok
JULIO 5789 2202 1109 2379 618
AGOSTO 5797 2208 1126 2402 645
SEPTIEMBRE 5886 2213 1143 2437 702
Total seguidores 5886 2213 1143 2437 702

5. ANALISIS DE CAUSAS Y DOCUMENTQCI()N DE ACCIONES CORRECTIVAS
DE QUEJAS - RECLAMOS - CALIFICACION NEGATIVA.

Para el cuarto trimestre no se evidencian acciones correctivas o de mejora en cuanto
a quejas, reclamos y/o calificacion negativa, seglin 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 Gestion “Suite Vision Empresarial”
se debe registrar la mejora y realizar el respectivo seguimiento.

6. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

6.1. Medicion de la satisfaccion
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2 NUMERO DE CALIFICACION A (4) Preguntas Médulo PQRD -
TRAMITES / SERVICIOS PERSONAS QUE (4) Preguntas Servicio De Créditos
EVALUADOS EN EL
- PARTICIPAN EN LA
PERIODO EVALUACION Excelente Bueno Regular Malo
(4.5.a5) || (3.5.a4.5) | (2.5.a3.5.) { (1a25)
Percepcion del servicio
en general (PQRD) 1 4 0 0 0
Solicitud para créditos de libre
inversién, bienes y servicios 191 530 39 2 2
Solicitud expedicién paz y salvo u
otros documentos relacionados con 1 0 1 2 1
su crédito
Total Tramites/Servicios Total Participantes Calificacién Promedio
3 193 : Excelente (4.5. a 5)

Para el cuarto trimestre del afio 2025, se evidencia la participacién de 193 usuarios en
total, de los cuales 191 son de personas que adquirieron un crédito en la entidad y al
momento de finalizar el tramite realizaron la encuesta de servicio de manera presen-
cial y/o virtual, siendo recibidas por los asesores de créditos, evidenciando una per-
cepcion favorable.

En cuanto al servicio prestado a través del médulo (PQR), donde participo un (1)
usuario, se determind que la percepcion es favorable.

La Agencia Logistica de las Fuerzas Militares implement6 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 cuarto
trimestre de la vigencia 2025 se registrd un total de 654 participantes, quienes res-
pondieron 8 preguntas.

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

CONCEPTOS FAVORABLES CANTIDAD
Felicitaciones 9056
Opiniones Positivas 162
Calificacion positiva de percepcion del servicio 5668
Total - 14886
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Se observdé 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 cuarto trimestre alcanzaron un total de
9.056 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 percepcion favorable sobre la gestiéon 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 alimentacién, para el cuarto trimestre es de
162 opiniones positivas frente a la prestacion del servicio en los comedores de tropa.

Frente a la calificacién positiva tenemos un numero considerable de percepcion
satisfactoria por parte de nuestros usuarios 5.668, la cual se consolidada a partir de la
informacion reportada a través de la encuesta del cédigo QR, telefénica, gestion PQR,
gestidon Créditos y gestion Cartera.

CONCEPTOS DESFAVORABLES CANTIDAD
Quejas 8
Reclamos 2
Denuncia 2
Opiniones Negativas 40
Calificacion negativa de la percepcion del servicio 171
Total 223

De otra parte, se recibieron 223 conceptos desfavorables, cifra que comparada con los
conceptos favorables evidencia que la satisfaccion 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
participacién activa de la ciudadania y nuestros grupos de interés, no soélo por los
canales con los que cuenta el Sistema Nacional de Atencién y Orientacion al
Ciudadana sino por medio de todas las herramientas de participacion 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 generacién espacios de participacion. De esta
manera se busca poner en evidencia la celeridad, agilidad y efectividad de las
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respuestas por medios virtuales, lo que a su vez se refleja en el aumento de la
participacion por parte de la ciudadana. En este orden de ideas, cabe senalar los
canales de comunicacion con los que cuenta la Entidad:

1. Centro de Atencion Telefdnico:

- (601) 6510420 al 6510449

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

2. Correos institucionales:
- Contactenos@agencialogistica.gov.co
- Denuncie@agencialogistica.gov.co
- Interactuaalfm@agencialogistica.gov.co
Médulo de Peticiones, Quejas y Reclamos del Portal Institucional de la Entidad.
Oficina de Atencidn y Orientacion al Ciudadano-Oficina Principal.
Puntos de Atencién al Ciudadano en las Regionales.
Chat Institucional.

Foros virtuales.

BN W E W

Encuestas Virtuales.

10. Buzones de Sugerencias a Nivel Nacional.

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

C. LUCHA CONTRA LA CORRUPCION.

< Encuestas Anticorrupcion.
Para el cuarto trimestre del afio 2025, el Grupo de Atencién y Orientacion Ciudadana
recopilé6 48 Encuestas Anticorrupcion a Nivel Nacional, de lo cual se obtuvo una

percepcion favorable del 96,3% y una percepcion negativa del 3,7%, acerca de 84
procesos contractuales ejecutados por la entidad.
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