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MEMORANDO
Bogota D.C., 22 de agosto 2025
No. 2025110010192483 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.

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

ASUNTO: Informe Seguimiento a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Consultas, Denuncias y Encuestas Anticorrupcion - Julio 2025.

Respetuosamente y con toda atencion, me permito informar el resultado
del seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias,
felicitaciones y encuestas anticorrupcion, adelantado por el Grupo de Atencion y
Orientacion Ciudadana para el mes de julio, asi:

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

1.1. PERIODO ANTERIOR - JUNIO 2025.

PENDIENTE No. DE
POR DiAS
RESOLVER | VENCIDOS

% PENDIENTES
POR RESOLVER

RECIBIDAS TOTAL RESUELTAS
PERIODO ANTERIOR | A LA FECHA

35 35 0 0 0%

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

MEDIODE | ToTAL | Resusitas| FUIROMITE i et | CPENDIEN- [ AVANCE | AVANCE
RECEPCION | RECIBIDAS || A LA FECHA | __POR 'VENCIDAs | _TES POR PERIODO | PERIODO
- RESOLVER RESOLVER | ANTERIOR | ACTUAL
MODULO
?,Q‘; 84 83 1 0 0% 100% 99%

En lo correspondiente al mes de julio, se realizo la medicion 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 49 solicitudes
en comparacion con el periodo anterior.

Adicionalmente, al momento de la elaboracién y emision del presente informe, se
registra un total de una (1) solicitud que se encuentran en tramite. La cual se detalla a
continuacion:

La solicitud se encuentra en "TIEMPO EXTENDIDO":

e ID 14370 - solicitudes generales administrativas, a cargo de la Direccidn
Administrativa - Gestién Talento Humano, con plazo maximo de respuesta el dia
03/07/2025.

En consecuencia, se puede concluir que la entidad se encuentra al dia en la gestion de
sus compromisos relacionados con la atencién al usuario, correspondiente al mes de
julio, evidenciando un adecuado cumplimiento de los tiempos de respuesta.

1.3.
1.4.

PETICIONES VENCIDAS: no se registraron vencimientos.

REMISION DE SOLICITUDES POR COMPETENCIA A OTRA ENTIDAD: no se
registraron.

1.5. PETICIONES ALLEGADAS POR COMPETENCIA: se registro una (1) solicitud.

e ID 14364 - Remite la Sr. Carlos Arturo Remolina Gomez Asesor - Grupo de
Atencion a La Ciudadania y Participacion Comunitaria, de la Presidencia de la Republica
de Colombia, la cual fue direccionada a Subdirecciéon General de Contratacion, con
fecha de cierre 08/08/2025.

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

Durante el periodo reportado, ingresaron 2 solicitudes, identificadas y registradas con
los ID'S 14339 y 14381, los cuales se deben cerrar en el médulo del Ministerio de
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Defensa Nacional dentro de los términos de ley, y cumpliendo con los procedimientos
establecidos, a la fecha de corte del presente informe las solicitudes se encuentran
cerradas.

1.6. PETICIONES CON DESISTIMIENTO TACITO: se evidencio una (1) solicitud.

e ID 14348 a cargo de la Regional Caribe, desistimiento tacito, con fecha de cierre el
dia 19/08/2025.

1.7. PETICIONES ANONIMAS: se evidenciaron 2 solicitudes.

e ID 14383 - Queja radicada por el modulo PQR el 24/07/2025, asignada a la
Direccion Administrativa, con fecha de cierre 15/08/2025.

o ID 14398 - Queja radicada por el moédulo PQR el 29/07/2025, asignada a
Direccion Administrativa, con fecha de cierre 21/08/2025.

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 informacidén: no se
registraron.

1.9. PETICIONES ENTRE AUTORIDADES: se registro 3 solicitudes.

« ID 14337 - Servicio en general comedores de tropa, por parte del Sr. Mayor Oscar
Mauricio Cubides Avila, de Control Interno decima quinta Brigada - Ejercito Nacional,
enviada a la Subdireccion General de Operacion Logistica, con fecha de cierre
11072025,

« ID 14374 - Informacion de la entidad, por parte del Sr. Dario Stanford Arango,
Secretario de Hacienda de Chinu - Cordoba, enviada a la Regional Norte, con fecha de
cierre 28/07/2025.

« ID 14388 - Informacién de la entidad, por parte del Sra. Laura Victoria Martinez
Galindo, de la Administracién Publica - Secciéon de Investigaciones Cuerpo Técnico de
Investigacion — CT Fiscalia General de la Nacién, enviada a la Subdireccion General de
Contratacion, con fecha de cierre 31/07/2025.

REQUERIMIENTOS DE LOS ENTES DE CONTROL: se registraron 5 solicitudes.

FECHA DE

FECHA DE | = 3 e ; el ca ;;if...
RECEPCION | TP ! | ASIGNADD ASUNTO: 1 BARO L RechiiRsTA:
CRISTIAN CAMILO CONDE 5
£ DIRECCION INFORMACION DE LA
02/07/2025 14332 CASTRO - CONTRALORIA GENERAL ENTIDAD 07/07/2025 07/07/2025

GENERAL DE LA REPUBLICA

Certificate No.
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SONIA ALEXANDRA GAVIRIA
SANTA CRUZ - DIRECTORA | OFICINA ASESORA

DE ESTUDIOS SECTORIALES | DE PLANEACION E | INFORMACION DE LA

07/07/2025 14343 14/07/2025 14/07/2025

- CONTRALORIA DELEGADA INNOVACION ENTIDAD
PARA EL SECTOR INSTITUCIONAL
AGROPECUARIO

LEIDY DIANA ALZATE
ZULUAGA - LA GERENCIA
DEPARTAMENTAL REGIONAL INFORMACION DE LA
COLEGIADA DE ANTIOQUIA ANTIOQUIA ENTIDAD
DE LA CONTROLARIA
GENERAL DE LA REPUBLICA

14/07/2025 14356 15/07/2025 15/07/2025

IVON DAYANN GIL

DIRECCON
PEDREROS PROFESIONAL
24/07/2025 | 14387 | UNIVERSITARIO G-02 (E) - | APYINGTRATIVA | INFORMACION DELA | 4g/05/2025 |  20/07/2025
CONTRALORIA’ GENERAL DE HUMANO
LA REPUBLICA
~DIEGO FERNANDO
QUINONES PORTOCARR,ERO
DE LA PROCURADURIA 5
- DIRECCION INFORMACION DE LA
29/07/2025 | 14397 | GENERAL DE LA NACION S ke 13/08/2025 | 01/08/2025

"DELEGADA CON
FUNCIONES MIXTAS 4.
PARA ASUNTOS CIVILES

MONITOREO MEDIOS DE RECEPCION: PQRDSYF

= oomsepas . | om
; PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS,
MODULO PQR SUGERENCIAS Y FELICITACIONES 84
BUZONES DE SUGERENCIAS 72
SUGERENCIAS FELICITACIONES 3036

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

3192

Actualmente, se cuenta con un total de (147) Buzones de Sugerencias, distribuidos en
las distintas unidades de servicio, con mayor concentracion en regionales y algunos
adicionales en la oficina principal, asimismo contamos con un buzén virtual en la pagina
web de la entidad. Estos buzones se han consolidado como el canal mas utilizado para
la recepcidon de sugerencias y felicitaciones por parte de nuestros grupos de interés,
entre los que se encuentran las Fuerzas Militares, proveedores y usuarios en general.
Permitiendo a los usuarios expresar sus opiniones sobre los servicios prestados.

Durante el mes de julio, se recibieron (3.108) escritos a través de este medio. No obs-
tante, al comparar este resultado con el mes anterior, se evidencia disminucion de
(207) interacciones, siendo una herramienta clave para la recoleccion de informacion
valiosa que contribuye al fortalecimiento del servicio y a la mejora continua de los pro-
cesos institucionales.
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1. RESULTADO GENERAL DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE JULIO.

DEPENDENCIA GR"PgiJgE TRA- | pETICIONES | QUEJAS | RECLAMOS SUGERENCIAS | FELICITACIONES | DENUNCIAS sqr'[o- %
DIRECCION GENERAL DESPACHO 2 0 0 0 0 0 2 0.06
r
ADMINISTRACION
COMEDORES DE 1 0 0 66 144 0 16 NN (.
I
_ SUBDIRECCION GE- | TROPA (CATERING)
NERAL DE OPERACION [~ B
- LOGISTICA ALMACENAMIENTO
Y DISTRIBUCION 1 0 0 6 2888 0 2895 |90,7
(CADS) 0
GRUPO DE GES-
TION PRECON- 6 0 0 0 0 0 6 5,16
SUBDIRECCION GE- TRACTUAL '
NERAL DE CONTRA-
Tos GRUPO DE GES-
TION CONTRAC- 9 0 1 0 0 0 10 |5
TUAL ,
SUBDIRECCION GE- |
NERAL DE ABASTECI- | (COMERCIALIZA- B 0 o 5 i 5 o
MIENTOS BIENESY || CION- CREDITOS) 0,28
SERVICIOS B
PLANEACION E INNO- || DPIRECCIONAMIEN-
VACION INSTITUCIO- | 1O ESTRATATEGICO ] 0 0 0 0 0 2
) DESARROLLO OR- 0,06
GANIZACIONAL




\Yr/;’

AGENCIA LOGISTICA
FUERZAS MILITARES

et L U100 e NUSETT RS FUOT2AL

SECRETARIA GENERAL DESPACHO 2 0 0 0 0 0 2 s e
CARTERA 10 0 1 0 0 0 11
DIRECCION FINAN- 0,34
CIERA
INTABILIDAD
CONTABI . 6 0 0 0 0 0 6 6,48
SEGURIDAD TEC-
OFICINA TECNOLOGIA | NOLOGICA Y DE LA 1 0 0 0 0 0 1
INFORMACION 0,03
DIRECCION ADMINIS. | TALENTO HUMANO 28 3 1 0 0 0 2 |00
| TRATIVA Y DE TALEN-
G H AN GETION NOMINA 2 0 0 1] 0 0 2
0,06
CONTROL INTERNO | INSTRUCCION DI- L 5 " 6 5 .
DISCIPLINARIO CIPLINARIA 1 lo,03
GESTION DE SE-
CONTROL INTERNO | GUIMIENTO Y EVA- 2 0 0 0 0 0 2
LUACION 0,06
TOTAL _ 78 3 3 72 3036 0 3192 |, 0o

Los Buzones de Sugerencias fueron el principal medio de recepcion en julio, y el Grupo Administraciéon Comedores
(CATERING) recibi6 la mayoria, con 66 sugerencias y 2.888 felicitaciones. Los Centros de Almacenamiento y Dis-
tribucion (CAD’'S) registraron 6 sugerencias y 144 felicitaciones. Seguido para gestioén de créditos con 4 felicita-
ciones. El detalle de las solicitudes se encuentra en el punto 2.1.

Se registraron 78 peticiones, distribuidas asi: Talento Humano (28), Gestién Contractual (9) y Precontractual
(6), Cartera (10), Contabilidad (6), Gestion de créditos con (5) seguido de Direccién General, Planeacién E
Innovacion Institucional, Secretaria General, Control Interno y Gestion Nomina con (2) respectivamente. En
consecuencia; Subdireccion General de Operaciéon Logistica “Catering y Cad’s”, oficina Tecnologia y Control

EMPRESA CERTIFIC AT
Certificate No
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Interno Disciplinario, con una (1) peticién respectivamente.
También se registraron (3) quejas, de las cuales se asignaron para Talento humano.

Asimismo, se registraron (3) reclamos, asignados para Gestion Contractual, Gestién Cartera y Talento Humano
respectivamente.

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

2.1 SOLICITUDES ALLEGADAS A LAS REGIONALES.

%%E"
TALENTO HUMANO | 2 0 0
e O CATERING 0 216
CADS 0 10 10
e _ CATERING 0 17 139 156
ANTIOQUIA CHOCO | CADS 0 4 33 37
GESTION CONTRACTUAL 1 0 0 1 |
CADS 0 0 24 24
CARIBE CATERING 0 3 90 93
GESTION CONTRACTUAL 1 0 0 1
0 1 162 163
CENTRO CATERING
. _ GESTION CONTRACTUAL 1 0 0 1
CATERING 0 12 329 341
LLANOS ORIENTALES CADS 0 2 70 72
GESTION TALENTO HUMANO 1 0 1
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NORORIENTE CATERING 0 5 1068 1073
CATERING 0 13 340 353
NORTE
GESTION CONTRACTUAL 2 0 0 2
CADS 0 0 1 1
PACIFICO — S
' CATERING 0 5 78 83
1 0 0 1
U G TALENTO HUMANO
CATERING 0 1 163 164
: 0 0 5 5
SUR — : ‘,;f'ns e
_ GESTION CREDITOS 0 0 4
CADS (4] 0 1 1
TOLIMA GRANDE CATERING 0 4 303 307
GESTION CONTABILIDAD 1 0 0 1
_TOTAL ' 10 72 3036 3118

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 209 felicitaciones, dirigidas a (CATERING). Distribuidas en las
regionales: Amazonia (191), Centro (2), Nororiente (13), Norte, Pacifico y Tolima Grande una (1)

respectivamente.

También, ingresaron 5 sugerencias por la pagina web asi: para la regional Nororiente (2), Centro, Llanos

Orientales y Tolima Grande con una (1) sugerencia respectivamente.

Finalmente, en las regionales se registraron (10) peticiones, allegada a través del correo contdctenos,

reportadas en el cuadro principal.




SUBDIRECCION

GENERAL DE

ABASTECIMIENT | PLANEACION E
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DISCIPLINARIO

CONTROL
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| INNGVACION

OS BIENESY

SUBDIRECCION GENERAL DE

SUBDIRECCION GENERAL DE

DIRECCION

GENERAL

SECRETARIA

OPERACION LOGISTICA

INTERNO
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SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES JULIO 2025

GESTION DE SEGUIMIENTC Y EVALUACION

INSTRUCCION DICIPLINARIA

GETION NOMINA

TALENTO HUMANG

SEGURIDAD TECNDLOGICA ¥ DE LA iINFORMACION

CONTABILIDAD

CARTERA

DESPACHO

DIRECCIONAMIENTO ESTRATATEGICO DESARROLLO ORGANIZACIONAL

(COMERCIALIZACGIO M- CREDITOS}

GRUFPO DE GESTION CONTRACTUAL

GRUPO DE GESTION PRECONTRACTUAL

AUMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION (CADS}

ADMINISTRACION COMEDORES DE TROPA {CATERING)

DESPACHO

N

32

11

10

J151

2955 |

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a Nivel Nacional correspondiente al mes de
iulio 2025
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3. TEMPORALIDAD

: : TIEMPO DE
- DEFENUENCIAS S RESéEiESTA DiAS

DIRECCION GENERAL : 3
DIRECCION FINANCIERA : 6
DIRECCON ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO 10
SECRETARIA GENERAL - 5
SUBDIRECCION ABASTECIMIENTOS Y SERVICIOS | 10
SUBDIRECCION GENERAL DE CONTRATACION 12
SUBDIRECCION GENERAL DE OPERACION LOGISTICA 9
OFICINA ASESORA DE PLANEACION E INNOVACION INSTITUCIONAL 4
CONTROL INTERNO 12
CONTROL DISCIPLINARIO &
OFICINA TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS g
COMUNICACIONES

REGIONAL AMAZONIA 9
REGIONAL ANTIOQUIA 1
REGIONAL CARIBE 7
REGIONAL CENTRO 6
REGIONAL LLANOS 13
REGIONAL NORTE 6
REGIONAL SUROCCIDENTE 4
REGIONAL TOLIMA GRANDE 10

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 RE_CEPCI()N

__ MEDIO DE RECEPCION . TOTAL = %
CORREQO CONTACTENOS 31 0,97
CHAT INTERACTIVO 1 0,03
ORFEO 1 0,03
ATENCION TELEFONICA 0 0,00
CORREQO DENUNCIE 0 0,00
CORREO SERVIDORES 1 0,03
CORREQ REGIONALES 2 0,06
MODULO PQR : 48 1,50
BUZON DE SUGERENCIAS SUGERENCIAS 72 2,26

FELICITACIONES 3036 95,11
TOTAL 3192 100,0

EMPRESA CERTIFICADA ]
Certificate No.
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NOTA: Solo se consideran como solicitudes las ingresadas por el “"Mdédulo PQR”
aquellas que el usuario registra directamente en la herramienta web, aunque
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 julio, se recibié un total de 306 correos de los cuales: 94 se
direccionaron a funcionarios competentes de brindar la informacion requerida, 31
peticiones se registraron en el Médulo PQR, no se registraron solicitudes en el
Médulo de Certificaciones Financieras, a 3 solicitudes se les brindd asesoria,
finalmente, 177 mensajes recibidos por este correo no fueron tramitados por ser
reenviados mas de una vez.

4.2 CHAT INTERACTIVO - se registraron 51 interacciones, de las cuales se
registré una (1) solicitud en el médulo PQR.

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

4.4 CENTRO DE ATENCION TELEFONICO.

ASESORIAS CAT
Solicitudes Generales

R
S o e B
Administrativas -

]

Informacién de Convocatoria |0 3

i

Owos [IREEEN

Lismadas Transferidas | IEssmmin e sepp s

Liamadas salientes [EEEEE 15
Informacion Seguros [0 5
informacidén de la Entidad

Informacion de Créditos |00 SR ¥ e s

Infomacién Finandera

Descuentos por nomina
créditos de libre inversion

Declaracion deRenta || 1

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

Se recibieron un total de 245 llamadas, ingresadas de lunes a viernes, de 07:30
a.m. a 04:30 p.m., clasificadas asi: 147 fueron para asesorias generales, no se
registraron peticiones en el Modulo PQR, 55 registros se transfirieron a las
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dependencias encargadas de las cuales 9 fueron con temas puntuales, no hubo ‘
solicitudes en el Médulo de Certificaciones Financieras.

Por otra parte, se identificaron 43 registros en la categoria "Otros", incluyendo ‘
llamadas de prueba, numeros desconectados y llamadas salientes. |
Las solicitudes recibidas por el Centro de Atencion Telefénico, consideradas ‘

peticiones, quejas, reclamos o denuncias, se registran y responden mediante el
Modulo PQR en la pagina web de la Agencia Logistica.

Nota: a través del numero institucional 3144448210, se recibieron 17 llamadas,
las cuales estan consolidadas con el total de ingreso de llamadas en la gréfica de
asesorias CAT.

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 25 llamadas no transferidas, comparado con el
mes de mayo presenta disminucion en (4) llamadas no contestadas.

Total Llamadas No Respondidas

CONTRATOS

TECHOLOGIA
Fiti ANCIERA

CREDITOS

SECRETARIA GENERAL

ADMINISTRATIVA

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencion Telefénico correspondiente al mes de julio 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.

El registro de llamadas en comparacién al mes de junio, aumento. El porcentaje
de recepcion para el mes de julio es del 51%.

4.5 CORREO - denuncie@agencialogistica.gov.co: no registraron.

ERPRESA CERTEICADA
Certiticare No.
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4.6 CORREO SERVIDORES: se registré una (1) peticidn.
4.7 CORREO ELECTRONICO-REGIONALES: se registraron 2 peticiones.

4.8 HERRAMIENTA MODULO PQR: se registraron 48 solicitudes directamente
por los usuarios en la plataforma.
4.9 BUZON DE SUGERENCIA ASUNTOS (72)

ADMINISTRACION CONEDORES (CATERING) ¥ CAD'S

: TOLUMAGRANDE |55

- SUROCCOENTE e
PACFCO |11

NORTE | 2

- NORORENTE |
LANOS ORIENTALES S

amo s

CARIBE ﬁ3ﬁ
ﬁimuumwocé MIH
i Tollma =
Eadﬂco kil ok
&&&&&& ,. S | s
- L
3 K

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a nivel nacional correspondiente al mes de julio
2025




%\YP"

AGENCIA LOGISTICA
FUERZAS MII..I'I'ARES‘_

—— La unitn ds nuestras Fusrras

Respecto a los Buzones’ de Sugerencia, los temas con mayor incidencia en las
regionales son para (CATERING), especificamente “Cambio de Mend" con 26
sugerencias a nivel nacional, asi: Antioquia Chocé (11), Amazonia y Llanos (4),
respectivamente, Caribe (3) Tolima Grande (2), sequida de Centro y Nororiente
con una (1) sugerencia respectivamente.

Para "Aumento de Porcion", se registraron 15 sugerencias. Estas provienen de
las siguientes regionales: Antioquia Choco (6), Llanos Orientales (4), Nororiente
Pacifico (3) y Tolima Grande (2) sugerencias.

Para "Coccidn", se registraron 22 sugerencias. Estas provienen de las siguientes
regionales: Norte (13), Llanos Orientales y Nororiente (4), Norte (2) y Amazonia
con una (1) sugerencia. Finalmente, se registraron (3) sugerencias por concepto
de “otros”.

Por otra parte, Almacenamiento y Distribucion (CAD’S) registraron 6
sugerencias asi: Antioquia Chocd (4), Llanos Orientales (2).

Se registraron un total de 72 sugerencias a nivel nacional, lo que representa dis-
minucién de 69 en comparacién con el mes de junio.

5. MULTICANALES

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
; _ 431

REGISTRO VISITANTES 60,62
PBX 217 30,52
REUNIONES ' 10 ' 1,41
DIFUSIONES ool ' 7,17
CONTACTENOS / CERTIFICACIONES FINANCIERAS WEB = 0,28
CENTRO TELEFONICO / CERTIFICACIONES FINANCIERAS .
WEB | 0,00
TOTAL _ 711 100

5.1 REUNIONES AGENDADAS Y REGISTRO DE VISITANTES. Se notificaron
10 reuniones agendadas; a su vez, ingresaron 431 personas externas
evidenciadas en el aplicativo DYMO Labelwrite.

5.2 DIFUSIONES. Se evidencié una gestiéon de 51 difusiones, las cuales se
realizan desde la recepcion de la oficina principal.

5.3 MODULO WEB DE FINANCIERA. Se registraron 2 solicitudes.

Certiticate No.
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6. ENCUESTAS ANTICORRUPCION. Para el mes de julio, se evidenciaron 58
audiencias de adjudicacion de contratos a nivel nacional y se realizaron 35
encuestas anticorrupcion, asi:

DEPENDENCIAS _|_ TOTAL AUDIENCIAS | TOTAL ENCUESTAS
REGIONAL AMAZONIA 7 0
REGIONAL ANTIOQUIA CHOCO
REGIONAL CARIBE

REGIONAL CENTRO
REGIONAL LLANOS
NORORIENTE
REGIONAL NORTE

REGIONAL PACIFICO
REGIONAL SUROCCIDENTE
REGIONAL TOLIMA GRANDE
OFICINA PRINCIPAL
___TOTA :

N W W NINfwW ] &~ u

DO [O N[ W [N+ O

Percepcion: (Favorable del 97,42%.) (Desfavorable del 2,56%). El porcentaje
negativo de la encuesta se evidencia asi:

ot

Pregunta 4 - ¢{Ha tenido conocimiento sobre hechos de corrupcion en la
Agencia Logistica?
* En este punto, en la Regional Tolima un oferente selecciond la opcién A. SI; con
el siguiente comentario; "“se entera uno de hechos de corrupcion de acuerdo a las
Noticias Nacionales.”

Pregunta 5 - ¢Considera usted que, en la Agencia Logistica de las Fuerzas
Militares, el fenomeno de la corrupcion es?:
«En este punto, en la oficina principal, un oferente seleccionaron la opcién C.
RARA VEZ SE HA PRESENTADO, dejando el siguiente comentario.
"Porque segun nuestra experiencia en la participacién de procesos contractuales
con la agencia, se evidencia una gestion orientada al cumplimiento de los
principios de transparencia, integridad, y control institucional, si bien en
cualquier entidad publica pueda existir riesgo de hechos aislados, la agencia ha
mostrado esfuerzos sostenidos por fortalecer los mecanismos de superacién,
rendicion de cuentas y control interno, lo que ha permitido mitigar
significativamente la ocurrencia de practicas irregulares.
* En Regional Tolima un oferente selecciono la opcion 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.

;-3
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Pregunta 6 - éDe acuerdo a su experiencia con la entidad, écual nivel de la
organizacion puede llegar a influir en mayor medida en la corrupcion?:

En este punto, En la regional Choco un oferente selecciono la opcién F.
TODOS, sin ningln comentario.

En la regional caribe un oferente selecciono
PROFESIONAL, sin dejar ningun comentario.

la opcién B. NIVEL

En la regional caribe un oferente selecciono la opcién F. TODOS, sin dejar
ningun comentario.

En regional Tolima dos oferentes seleccionaron la opcion A. NIVEL
DIRECTIVO, con los siguientes comentarios;

Por qué en el recae la ejecucién del gasto y es el personal encargado de
garantizar que la entidad obre de buena fe.

Tienen mayor influencia en la toma de decisiones.

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

¢ En la regional Nororiente un oferente selecciono la opciéon 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.

Mediciéon de satisfaccion / Mdédulo PQR: La medicion se realiza a través de
cuatro preguntas. Se evidencié la participacién de (4) usuarios.

- ____ CALIFICACION A (4) PREGUNTAS
- TRAMITES / SER Excelente | Bueno | Regular |[
EVALUADOS EN EL PERIODO 2 ; z i e .
Percepcion del servicio en ] o :
general (PQRD) " DELA (4.5a5) |{3.5a4.5)((25a35.)] (1a25)
: : EVALUACION
1. éCémo califica el interés y
actitud de nuestros funcionarios 1 3
para resolver el motivo de su
solicitud?
2. éCoOmo califica la facilidad de
acceso a nuestros canales de 1 1 2
atencién para presentar su 4
solicitud?
3. éComo califica usted el servicio 1 3
recibido por este medio?
4. éLa respuesta a su solicitud fue
entregada de manera clara vy 1 3
oportuna? _
Total : _ Total
Tramites/Servicios Participantes | Calificacién Promedio
[+] S 4

Certificate No
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Medicion de satisfaccion / Centro de Atencion Telefénico: Mediante el
Software GoAutodial, se realiza encuesta donde se refleja la calidad del servicio
prestado a traves del (CAT), no se evidencia participacion.

Medicion de satisfaccion / Encuesta Cédigo QR: la Agencia Logistica de las
Fuerzas Militares, con el objetivo de obtener una retroalimentacion directa y preci-
sa sobre la calidad de sus servicios de alimentacion, implementd una estrategia
innovadora como la utilizacién de codigos QR. Estos codigos fueron estratégica-
mente ubicados en los diversos comedores de tropa, facilitando asi el acceso a
una encuesta diseflada para capturar la percepcion de los usuarios.

Al analizar los datos recopilados, se registrd la participacién de 71 usuarios. Este
numero, al ser comparado con los 143 participantes del mes de junio del mismo
ano revela disminucién en la participacion.

FUERZA PARTICIPANTE

Ejército Nacional Fuerza Aérea Colembiana Armada Nacional Total

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de julio 2025
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ZEl mena suministrado corresponde al concertado
para el dia de hoy en el comedor?

70

i

Deacuerdo Desacuerdo

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de julio 2025

La calidad de los alimentos suministrados

36

Completamente Satisfecho Indiferente Insatisfecho Completamente
Satisfecho Insatisfecho

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de julio 2025
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Sabor de los alimentos suministrados

33

1 2
v N o —— | S ‘, : e —_—
Completamente Satisfecho Indiferente Insatisfedho Completamente
Satisfecho Insatisfecho

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de julio 2025

Sabor de las bebidas suministradas

31

Completamente Satisfecho Indiferente Insatisfecho Completamente
Satisfecho Insatisfecho

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de julio 2025
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Tiempo de entrega de los alimentos

41

Completamente Satisfecho Satisfecho Indiferente Insatisfecho Completamente Insatisfeche

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de julio 2025

Atencién y servicio brindado por el
personal de la ALFM

36

Satisfecho Insatisfecho

3
Completamente Satisfecho Indiferente Insatisfecho Completamente

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de julio 202
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Recomendara entre sus compaiieros y
| superiores el servicio prestado por la
| Agencia Logistica de las Fuerzas Militares?

Deacuerdo Desacuerdo

.r”_
|
|
|
|
|
|
|
|

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de julio 2025

Opiniones frente al servicio (Encuesta Coédigo QR)

ASPECTOS GENERALES

“ ““Lw

ASPECTOS : ASPECTOS : COMENTARIOS
POSTIVOS | NEGATWOS DE MEIORS : mmmm

ntmanmmmm
~ FUERZA AEREA B
EJERCITO NACION AL 12 : o 1 e 2

. -g:'@'ﬁ

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de julio 2025
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Algunos de los participantes registraron opiniones frente al servicio prestado en los
comedores de tropa; se registraron 15 comentarios: 12 positivos, uno (1) negativo
y 2 con oportunidades de mejora.

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

7.1 PRONUNCIAMIENTOS FAVORABLES Y DESFAVORABLES

L _ CONCEPT! AVORA
FELICITACIONES 3036
OPINIONES POSITIVAS / COMENTARIOS CODIGO QR 12
CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO / ENCUESTAS 545
e = =

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

Certiticate No
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Felicitaciones: _Registr_ada_s en un tqtal c!_e 3.036 felicit_aciones, asi:

Fuente. Informe Mensual PQRD proceso a nivel Nacional correspondiente al mes de julio 2025

El Grupo “Administracion (Catering)” ostenta el mayor numero de felicitaciones
allegadas a la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares con 2.888, que hacen
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referencia a la satisfaccion frente al servicio suministrado, seguido de “Centros de
Almacenamiento y Distribucion (CAD)” con 144 felicitaciones.

En comparacion con el mes de junio, durante el mes de julio se evidencid
disminucién de 138 pronunciamientos favorables.

-  CONCEPTOS DESFAVORABLES |  CANTIDAD
RECLAMOS 3
QUEJAS 3
DENUNCIAS 0
OPINIONES NEGATIVAS 3
CALIFICACION NEGATIVA DE PERCEPCION DEL ag
SERVICIO

TOTAL - 37

Como conceptos desfavorables se especifican los siguientes casos

Las inconformidades que manifiestan los usuarios, ya sea en forma de quejas, re-
clamos o denuncias, asi como también la calificacion del servicio, los comentarios
y demds observaciones que se registran a través de la encuesta suministrada me-
diante el codigo QR, constituyen una fuente valiosa de retroalimentacion.

Esta informacion es recopilada y canalizada hacia la Subdireccion de Operacién
Logistica, dependencia encargada de realizar el seguimiento detallado y oportuno
de cada una de estas manifestaciones, con el propédsito de identificar oportunida-
des de mejora, atender las novedades presentadas y tomar las acciones necesa-
rias para garantizar una respuesta adecuada y oportuna, en procura de la satis-
faccion del usuario y el fortalecimiento continuo del servicio prestado.

RECLAMOS: (3)

ID 14370 - DIRECCION ADMINISTRATIVA: Reclamante manifesta, que
desde el 25 de noviembre de 2024 ha solicitado la actualizacion de la tarjeta
Sodexo CanastaPass, que al intentar hacer uso de la misma en un establecimiento
comercial ese mismo mes, fue informada de que se encontraba vencida. Se
encuentra en tiempo extendido con plazo maximo (03/09/2025).

ID 14380 - SUBDIRECCION GENERAL DE CONTRATOS: Servidora de la
Regional Nororiente, reitera PQR 14366, rectifica y manifiesta suprimir de los
canales internos masivos de la regional nororiente la respuesta al caso de ayuda
presentado. Se procedid con la respuesta y cierre, (14/08/2025).

» Informados a Control Interno: memorando N° 2025110010173433

EMPRESACERTEFICADA
Certiticate No.




AGENCIA LOGISTICA
FUERZAS MILITARES
L3 1ion 4o moestran Fusries ——

ID 14403 - DIRECCION FINANCIERA: Reclamante manifiesta, que el pasado 3
de junio de 2025, la entidad certific6 mediante documento oficial que el crédito
quedaria cancelado en su totalidad con el descuento aplicado en la nomina del
mes de junio de 2025, tal como consta en la Certificacion de pago de saldo
emitida posteriormente, el dia 9 de julio de 2025, se me fue expedido el paz y
salvo correspondiente, en el cual se certifica que dicha libranza se encuentra
completamente saldada. Sin embargo, en la ndmina del mes de julio de 2025, se
me realizd un descuento adicional por el mismo valor, por concepto de Agencia
Logistica, lo cual puede verificarse en el certificado de nomina expedido por la
Division de Nomina de la Armada Nacional con fecha 21 de julio de 2025.

» Informado a Control Interno: memorando N°2025110010179283

QUEJAS: (3)

ID 14336 - DIRECCON ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO: Servidora
manifiesta que el dia 12 de junio de 2025, presento caso de ayuda ante la mesa
de servicio de la entidad, solicitando que se realizaran algunas mejoras en la parte
estructural, debido a que no se encuentra adecuada, en especial los bafos

El dia de hoy 3 de julio de 2025, recibio respuesta 2025140820152213 ALRNR -
GTH- DATH - 14082, suscrita por el sefior Director Regional; el mismo documento
fue remitido, sin anonimizar a todo el personal de la regional Nororiente, mediante
correo electronico a todos los funcionario, Cerrado (24/07/2025).

ID 14383 - DIRECCON ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO: andnimo
manifiesta que en la regional nororiente, que desde la Direccion General ALFM
inicien investigacion a nombre a la coordinadora administrativa quien desde hace
3 anos se vienen presentando dafos en la estructura de la sede administrativa y
quien hace omisién ante los desastres que se estan presentando en las oficinas vy
toda la regional. Cerrado (15/08/2025).

» Informados a Control Interno Disciplinario: memorando N°
2025110010173473

ID 14398 - DIRECCON ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO: anénimo
manifestd falta de gestion por parte de la entidad ante los continuos abusos
realizados por la coordinadora administrativa regional nororiente nuevamente se
radica queja buscando respuesta y seguimiento de la Direccion General
investigacion a la gestion de la servidora, fue cerrado. (16/07/2025).

» Informados a Control Interno Disciplinario: memorando N°2025110010179383
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8. RECOMENDACIONES

e En atencion a las quejas y reclamos presentados, se requiere iniciar las accio-
nes pertinentes para determinar las causas que ocasionan los disgustos de los
usuarios y fortalecer la confianza en la institucién, garantizando una atencion

oportuna y de calidad.

o Se recomienda evaluar las actuaciones en la Regional Nororiente a fin de esta-
blecer a que obedece la reiteratividad en quejas, ello con el propdsito de definir
la pertinencia de la intervencion de oficina principal.

e Es importante incentivar la participacion del servicio por medio herramientas
tecnologicas como el Codigo QR, ubicado en los diferentes comedores, con el fin
de contribuir a la identificacion de éreas mejora por parte de la administracion,
en pro de mejorar la percepcion del servicio prestado.

Cordialmente,

CONTADORA PUBLICA SAN PATRICIA ANOS RODRIGUEZ

Secretaria General (E)
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares

e

| Qe ec fba, < .
Elabord: Paula Andrea Fuertes Payan Reviso: Aboga.
Técnico de Apoyo, Seguridad y Defensa Asesora Sector De
Coordinadora (e) Atencion y Orientacion Secretaria Genera

Ciudadana.
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