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Bogota D.C., 22-07-2024

N° 2024110010041761 ALDG - ALSG - GRV- AOC - 11001

AL: Senor
YASIRA SIRLEY PEREA MORENO
Jefe Oficina de Relacion con el Ciudadano
Ministerio de Defensa Nacional
Carrera 54 No. 26 - 25
Bogota D.C.
Tel: (601) 3150111

ASUNTO: Informe Segundo Trimestre del afio 2024; Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Consultas.

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
Atencidn y el Servicio al Ciudadano en el Sector Defensa”, la Agencia Logistica de
las Fuerzas Militares presenta el resultado consolndado de las solicitudes de

Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Consultas correspondiente al segundo
trimestre del ano 2024.

ABOG. MA HA EUGENIA CORTES BAQUERO
Jefe de la Oficina Asesora Juridica, (E) de las Funciones del Despacho de la Direccién General
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares
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Elabordé: Paula Andrea Fuertes/Payan Reviso: Aboga. Diapa Cécilia Martin Amaya
Tecnico_Apoys, Seguridad y Defensa Coordinadora Grupo de Atencion y Orientacion
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AGENCIA LOGISTICA
FUERZAS MILITARES
La unién de nuestras Fuerzas

INFORME DE GESTION EN ATENCION AL CIUDADANO
Periodo: abril 01 a junio 30 de 2024

A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS.

1. ESTADO SOLICITUDES PENDIENTES.

1.1 PERIODO ANTERIOR - PRIMER TRIMESTRE 2024.

A continuacién, se presenta el avance de la gestion de respuestas dadas a las

solicitudes en el periodo anterior.

. TOTAL RESUELTAS PENDIENTES VENCIDAS EN NOI. DE % PENDIENTES
MEDIO DR RECEPOION RECIBIDAS || A LA FECHA s EL TRIMESTRE || ., DIAS ok
RESOLVER VENCIDOS RESOLVER
PETICIONES,
. QUEJAS,
MED;[')'O RECLAMOS, BE 262 0 0 0 0%
Q DENUNCIAS Y
SUGERENCIA
BUZONES DE .
s |  SUGERENCIAS 524 524 0 0 0 0%

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

786

De acuerdo al recuadro anterior, se evidencidé que, para el primer trimestre del ano
2024, se recibieron un total de 786 peticiones, quejas, reclamos, denuncias y
sugerencias; 262 tramitadas a través del Modulo PQR y 524 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 - ABRIL A JUNIO 2024 (SEGUNDO TRIMESTRE).

- iy RESUELTAS | PENDIENTES [ -0 — = " | No.DE | % PENDIENTES
MEDIO DE RECEPCION RECIBIDAS || A LA FECHA POR EL TRIMESTRE DIAS Fon
RESOLVER VENCIDOS | RESOLVER
PETICIONES,
. QUEJAS,
Mggé’éo RECLAMOS, 268 268 0 0 0 0%
DENUNCIAS Y SU-
GERENCIA
BUZONES DE .
SUGERENCIAS SUGERENCIAS 386 386 0 0 0 0%

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

654
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AGENCIA LOGISTICA
FUERZAS MILITARES

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 Atencidon Telefénico, por el Chat
Interactivo y de manera presencial se registran en el Moédulo PQR, sin embargo, en
este punto se clasifican las solicitudes reportadas directamente por el usuario en el
sitio web / herramienta médulo 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 102 15,60
PRESENCIAL 0 0,00
LINEA GRATUITA 0 0,61
LINEA DIRECTA 4 0,00
INTERNET REDES SOCIALES 0 0,00
INTERNET SITIO WEB (MODULO PQR) 143 21,87
INTERNET CHAT 3 0,46
EMPRESA DE MENSAJERIA (ORFEQ) 16 2,45
OTROS (SUGERENCIAS) 386 59,02
TOTAL 654 100,0

Para el segundo trimestre del afo 2024, se recibieron a través de los diferentes
canales de recepcion con los que cuenta la Entidad un total de 654 solicitudes, de las
cuales 386 fueron recibidas en los Buzones como Sugerencias y 268 por los demas
canales de recepcion.

& CORREO ELECTRONICO.

Para el presente trimestre por este medio se registraron 102 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.

< LINEA DIRECTA (CENTRO DE ATENCION TELEFONICO).

La Agencia Logistica cuenta con un Centro de Atencién 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 Mdodulo
PQR contando con términos de respuesta.

“La unién de nuestras Fuerzas”

Sede Principal — Calle 95 No. 13 - 08

Edificio Agencia Logistica de las Fuerzas Militares
Bogota, D.C., Colombia
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La osdn e 2oatras Fusrzsy

Para el trimestre, se registraron por este medio 629 llamadas, de la cuales 320
fueron asesorias de informacion general, tanto para la ciudadania en general como
para los servidores de la misma entidad, se registraron 4 peticiones en el modulo
PQR, las demas son llamadas transferidas, llamadas salientes a usuarios, llamadas de
prueba y numeros desconectados.

& INTERNET SITIO WEB (MODULO PQR).

Por este medio se realizaron 143 solicitudes, las cuales como se explicé en la Nota del
punto 4, se clasifican como solicitudes del Modulo PQR, aquellas que el usuario
ingresa directamente a la herramienta.

< INTERNET CHAT.

Se registraron 3 solicitudes por este medio.

< EMPRESA DE MENSAJERIA (ORFEO).

A través del sistema de Gestion Documental ORFEO, se recibieron un total de 16
solicitudes, las cuales fueron direccionadas a las dependencias competentes 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 todas las unidades de
servicio. Actualmente contamos con 147 Buzones, por los cuales se recibieron un total
de 8.853 interacciones, especificamente 386 sugerencias y 8.467 felicitaciones para el
segundo trimestre del afio.

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

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
URNA DE CRISTAL 0 0,00
LINEA ANTICORRUPCION 0 0,00
BUZON DE SUGERENCIAS (FELICITACIONES) 8467 79,74
ATENCION PRESENCIAL 490 4,61
ATENCION TELEFONICA (RECEPCION) 531 5,00
CALL CENTER 629 S 92
FOROS Y ENCUESTAS 5 0,05

“La union de nuestras Fuerzas”

Sede Principal — Calle 95 No. 13- 08

Edificio Agencia Logistica de las Fuerzas Militares
Bogota, D.C., Colombia

NIT: 889999162-4

PBX (601) 6510420

Linea Gratuita Nacional 018000126537

wnansl ansncialanaistica nov oo Certificate No




~~

Y

T
AGENCIA LOGISTICA
FUERZAS MILITARES

B Union e Soetlrps Eusras

INTERNET SITIO WEB (CERTIFICACIONES FINANCIE- 3 0,03

RAS)

OTROS (CHAT Y PUBLICACIONES EN REDES SOCIA- 4,64
493

LES)

TOTAL 10618 100,00

< BUZON DE SUGERENCIAS (FELICITACIONES).
Ingresaron un total de 8.467
<& ATENCION PRESENCIAL.
Se registrd un total de 490 visitantes a la entidad.
& ATENCION TELEFONICA (RECEPCION).
A través de este canal se notificaron 531 llamadas entrantes al conmutador.
& CALL CENTER (CENTRO DE ATENCION TELEFONICO)
Se registraron por este medio 629 llamadas.

< FOROS.
La entidad realizo 2 foros, asi:

a). Foro Rendicion de Cuentas Vigencia 2023 ALFM

iSenor Ciudadano sabia usted que la Rendicion de Cuentas es la manera de evidenciar
los resultados, el cumplimiento de la mision o propdsito fundamental en la entidadi

¢Qué tema le gustaria que se tratara durante la Audiencia Publica de Rendicion de
Cuentas?

Por favor déjenos sus comentarios y/o preguntas, le daremos respuesta el 06 de Junio
de 2024, dia en el cual se llevara a cabo nuestra APRC- Vigencia 2023 ALFM.

Se evidencia participacion de 2 usuarios.

Link: https://www.agencialogistica.gov.co/foro/foro-rendicion-cuentas-vigencia-2023-alfm/

Juliney Bustamante dice
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Orlando Mesa Cardozo ¢ sas s de T

Publicacion: mayo 24 de 2024
Cierre: junio 11 de 2024

b). Foro Evaluacién Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas Vigencia 2023
iSefior Ciudadano la Rendicion de Cuentas es la manera de evidenciar los
resultados, el cumplimiento de la mision o proposito fundamental en la entidadi

Su participacidon es muy importante para nosotros, por favor indiquenos en que
aspectos podemos mejorar para las proximas Audiencias Publicas.

No se evidencia participacion.

Link: https://www.agencialogistica.gov.co/foro/foro-evaluacion-audiencia-publica-
rendicion-cusntas-vigencia-2023/

Publicacion: junio 06 de 2024
Cierre: julio 17 de 2024

& ENCUESTAS.
Se realizaron 3 encuestas durante el segundo trimestre del 2024, 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 Batallon
Comando General, ¢Te invitamos a votar por la persona que se destaca por su
excelente atencion en nuestro comedor?

Se postularon 2 auxiliares del comedor

1- Elizabeth Mojica Manchego - Cédigo 6-1 grado 16
2-Luz Danid Fontecha Mocada - Cddigo 6-1 grado 16
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Link:https://www.agencialogistica.gov.co/frm display/encuesta-comedor-24-
comando-general-regional-centro/?preview=true

Encuesta Comedor, 24 Comando General, regio-hal Centro

@ ! Elizab

@2 Lz
Canid
Fontecha
mocada

auxiiar ce

Participaron 115 soldados
Se evidencia que la ganadora es la Sra. Luz Danid Fontecha Mocada con 84 votos con
el 73% seguida de la Sra. Elizabeth Mojica Manchego con 31 votos con el 27%

Publicacion: Abril 29 2024
Cierre: 6 mayo 2024

b). Ayudanos a elegir al merecedor de un incentivo por la atencion y el servicio
prestado a ustedes los Héroes de Colombia en nuestra Regional Amazonia - Comedor,
Comedor, BASPC 12

Se postularon 2 auxiliares del comedor

1- Sandra Patricia Plazas Cicery - codigo 6-1 grado 16
2- Luz Miriam Méndez Cedeno - codigo 6-1 grado 16

Link: https://www.agencialogistica.gov.co/frm display/resultado-encuesta-comedor-
baspc-12-regional-amazonia/?preview=true
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Resultado encuesta Comedor, BASPC 12, regional Amazonia.

4% 1 Sandra

Partici'baron 21 soldados
Se evidencia como ganadora la Sra. Luz Miriam Méndez Cedeiio, con 15 votos con el
71,4%. Sequida de la Sra. Sandra Patricia Plazas Cicery con 6 votos con el 28,6%

Publicaciéon: mayo 24 de 2024
Cierre: 31 mayo 2024

c). Ayudanos a elegir al merecedor de un incentivo por la atencion y el servicio
prestado a ustedes los Héroes de Colombia en nuestra Regional Suroccidente -
Comedor, Batallon BASPC 3 Se postularon 4 auxiliares del comedor

1- Edith Quimbayo Zapata - cédigo 6-1 Grado 16
2- Maira Alejandra Chillambo - coédigo 6-1 Grado 16
3- Jenifer Adriana Salazar - codigo 6-1 Grado 16

4- Arlen Landazuri - cédigo 6-1 Grado 16.

Link: https://www.agencialogistica.gov.co/frm display/resultado-encuesta-comedor-
baspc-3-regional-suroccidente/

Resultado ehtuesta tomedor, BASPC 3,
Regional Suroccidente

L
awxiar
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Participaron 144 soldados

Se evidencia que el ganadora la Sr. Arlen Landazuri, con 80 votos con el 55,6%, se-
guida de la y la Sra. Jenifer Adriana Salazar con 22 votos y 15,3%. Y las Sra. Edith
Quimbayo Zapata y Maira Alejandra Chillambo con 21 votos y el 16,6% respectiva-
mente.

Publicacion: junio 19 de 2024
Cierre: 02 de julio 2024

En atencion al resultado anteriormente descrito, la Regional debe informar a la Direc-
cion General sobre el servidor publico que obtuvo el mayor nimero de votos quien es
el merecedor del reconocimiento para que sea publicada la felicitacion en la orden
semanal y se le otorgue un dia de permiso.

< INTERNET SITIO WEB (CERTIFICACIONES FINANCIERAS)

A través del sistema de atencion al ciudadano se registraron 3 solicitudes en el Modulo
Web de Certificaciones Financieras. Los cuales tienen 5 dias habiles para remitir las
certificaciones al usuario.

¢ OTROS (Chat Interactivo - Publicaciones en Redes sociales)

+« Interacciones Chat Interactivo - 307.

e No. de Publicaciones por Redes Sociales - 186
Facebook: 63
X: 56
Instagram: 62
YouTube: 5
e Crecimiento de Seguidores por Redes Sociales — 10.550
Facebook: 5.612
X: 2.085
Instagram: 1.896
YouTube: 957

5. ANALISIS DE CAUSAS Y DOCUMENTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS
DE PQRDS
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Con el fin de mitigar las reiteratividades se notific6 mediante memorando No.
2024110010186273 de fecha 19 de julio 2024, al Coronel (RA) Carlos Fidel
Colmenares Jurado en calidad de Subdirector de Operaciones Logisticas, las
novedades encontradas en los comedores de tropa a través de los buzones de
sugerencias a nivel nacional y también por medio del médulo PQR evidenciado 2
peticiones y 8 reclamos frente al servicio durante el segundo trimestre del ano 2024.

De acuerdo al procedimiento establecido, en donde se estipula que las sugerencias,
peticiones, quejas y reclamos recurrentes deben ser copiadas a los directores
encargados del proceso para que realicen un analisis de causa y establezcan acciones
correctivas que mitiguen los motivos que las originan.

Con el fin de mitigar las causas originadas en el servicio de Catering, las sugerencias
peticiones y reclamos se socializan con los administradores de los comedores de tropa
y con las dependencias encargas de la contratacion para que se tengan en cuenta las
manifestaciones presentados por nuestros usuarios.

Es importante indicar que en los contratos interadministrativos con las fuerzas se
establece la cantidad que debe ser suministrada a los soldados. Asimismo,
trimestralmente se concertan los menus.

6. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

6.1. Medicién de la satisfaccion

. NUMERO DE CALIFICACION A (4) Preguntas Médulo PQRD - (4) Pre-
TRAMITES / SERVICIOS PERSONAS QUE guntas Servicio De Créditos
EVALUADOS EN EL
© PARTICIPAN EN LA
PERIODO EVALUACION Excelente Bueno Regular Malo
{4.5.a5) (3.5.a 4.5) (2.5.235) | (1a2.5)
Percepcion del servicio
en general (PQRD) 6 16 0 9 8
Solicitud para créditos de libre

inversion, bienes y servicios 5 270 121 1 0

Total Tramites/Servicios Total Participantes Calificacion Promedio
| 2 104 Bueno (3.5.a 4.5)

Para el segundo trimestre del afio 2024, se evidencia la participacion de 104 usuarios en total, de
los cuales 98 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 vir-
tual, siendo recepcionadas por los asesores de creditos.

No se evidencia participaciéon de usuarios en los tramites de solicitud de expedicion
paz y salvo u otros documentos relacionados con su crédito (cartera), envian reporte
no hay calificacidn.
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La percepcion del servicio en general del médulo (PQR) es buena, toda vez que en 6
respuestas para este trimestre.

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 per-
cepcion de los usuarios frente al servicio prestado por la entidad, por lo que para el
segundo trimestre de la vigencia 2024 se registré un total de 260 participantes, quie-
nes respondieron 5 preguntas.

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

CONCEPTOS FAVORABLES CANTIDAD
Felicitaciones 8467
Opiniones Positivas 72
Calificacion positiva de percepcion del servicio 882
Total | 9421

Se observo 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 segundo trimestre alcanzaron un total de
8.467 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 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, para el segundo trimestre es de 72 opiniones positivas
frente a la prestacion del servicio en los comedores de tropa.

Frente a la calificacion positiva tenemos un nUmero considerable de percepcion
satisfactoria por parte de nuestros usuarios 882, la cual se consolidada a partir de la
informacion reportada a través de la encuesta del cédigo QR, telefonica, gestion PQR
y gestion créditos.

CONCEPTOS DESFAVORABLES CANTIDAD
Quejas 11
Reclamos 18
Denuncia 15
Opiniones Negativas 127
Calificacion negativa de la percepcidon del servicio 860
| Total 1081
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De otra parte, se recibieron 1081 conceptos desfavorables, cifra que comparada con
los conceptos favorables se evidencia aumento negativo, 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 algln tipo de inconveniente, ya sea una
queja por conducta de un funcionario, un reclamo por alguna actuacion administrativa
0 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 sdlo por los
canales con los que cuenta el Sistema Nacional de Atencion 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 generacidon espacios de participacion. De esta
manera se busca poner en evidencia la celeridad, agilidad y efectividad de las
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 Telefonico:

- (601) 6510420 al 6510449

- PBX (601) 6510420 opcién (0)

- Linea Gratuita 018000126537
2. Correos institucionales:

- Contactenos@agencialogistica.gov.co.
- Denuncie@agencialogistica.gov.co.
- Interactuaalfm@agencialogistica.gov.co
Modulo de Peticiones, Quejas y Reclamos del Portal Institucional de la Entidad.
Oficina de Atencidn y orientacion al Ciudadano-Oficina Principal.
Puntos de Atencion al Ciudadano en las Regionales.
Chat Institucional.

Foros virtuales.

@ N ;R W

Encuestas Virtuales.

10. Buzones de Sugerencias a Nivel Nacional.
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11. Rendiciobn Permanente de Cuentas a la Ciudadania a través de los diferentes
Canales.

C. LUCHA CONTRA LA CORRUPCION.
¢ Encuestas Anticorrupcion.

Para el segundo trimestre del afio 2024, el Grupo de Atencién y Orientacion
Ciudadana recopildé 109 Encuestas Anticorrupcién a Nivel Nacional, de lo cual se
obtuvo una percepcion favorable del 95,7% y una percepcion negativa del 4,2%,
acerca de 82 procesos contractuales ejecutados por la entidad.

1
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