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MEMORANDO
Bogota D.C., 25 de agosto 2026
No. 2026110010182803 ALSG - GRV- AOC - 11001
PARA: ABOG. MARTHA EUGENIA CORTES BAQUEROQO, Jefe de la Oficina Asesora

Juridica (E), de las funciones del Despacho de la Direccién 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 2026.

Respetuosamente y con toda atencion, me permito informar el resuitado
del seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias,
felicitaciones y encuestas anticorrupcién, adelantado por el Grupo de Atencién y
Orientacién Ciudadana para el mes de julio, asi:

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

1.1. PERIODO ANTERIOR - JUNIO 2026.

RECIBIDAS TOTAL |  REsuELTAs | PENDIENTE | Fe.DE o, penDIENTES
PERIODO ANTERIOR | ALAFECHA |  FOR ' DIAS | pog Resolver
| .
58 | 58 0 0 0%

Resueltas sin novedad.
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1.2. PERIODO ACTUAL - JULIO 2026.

%%

MEDIODE | TOTAL | REsupLtas | ENTMAMITE | yorar | penprentes | SVANER | PMANEE
RECEPCION | RECIBIDAS | ALAFECHA | pocoiven | VENCIDAS RE;;J& . | ANTERIOR | ACTUAL
Mcl):%lljzm 97 94 3 0 3% 100% 97%

En julio, las PQRSD recibidas aumento en 39 solicitudes respecto al periodo anterior;
actualmente es importante sefialar que, al momento de la elaboracidon y emisién del
presente informe, se ha realizado una verificacion detallada del sistema de gestion de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD).

Como resultado, se encuentran 3 registros en tramite pendientes por resolver; 2 se
encuentran en tiempo extendido y una (1) en cierre por desistimiento tacito.

(2) Solicitudes se encuentra en "TIEMPO EXTENDIDO":

. ID 15354 - Solicitudes Generales Administrativas, a cargo de la Direccién
Administrativa y Talento Humano, con plazo maximo dia 11/09/2026.

. ID 15359- Solicitud de Certificados Electrénicos de Tiempos Laborados Cetii, a
cargo de la Direccién Administrativa y Talento Humano, con plazo maximo dia
16/09/2026.

Una (1) Solicitud se encuentra en “DESISTIMIENTO TACITO™:

. ID 15289 - Solicitudes Generales Administrativas, a cargo de la Direccién
Administrativa y Talento Humano, el usuario no remitid informacion solicitada para
continuar con el trdmite, con plazo maximo dia 26/08/2026.

En consecuencia, se puede concluir que la entidad mantiene una gestién oportuna en fa
atencién al usuario, correspondiente al mes de julio, evidenciando un adecuado
cumplimiento de los tiempos de respuesta y una correcta administracion de los
recursos destinados a este fin.

1.3. PETICIONES VENCIDAS: no se registraron vencimientos.
1.4. REMISION DE SOLICITUDES POR COMPETENCIA A OTRA ENTIDAD: no se

registro.
1.5. PETICIONES ALLEGADAS POR COMPETENCIA: se registraron 3 solicitudes.

« ID 15275 - Remisién del Sr. Jorge Luis Pinto del Archivo General del Ministerio
del Ministerio de Defensa, trasladando la peticion del Sr. Jose lJarbey Pardo

LAT-0377
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Saavedra, quien solicita Solicitud Informacion - Fallo Impugnacion Tutela del
Tribunal Administrativo de Cundinamarca, la cual fue direccionada a la Direccién
Administrativa, con fecha de cierre 22/07/2026.

« ID 15283 - Remision del Sr. Jorge Luis Pinto del Archivo General Ministerio del
Ministerioc de Defensa, trasladando peticién de la Sra. Lilian Dolores Sandoval
Estupifian, quien solicita certificados electrénicos de tiempos laborados Cetll, fa
cual fue direccionada a la Direccidon Administrativa, con fecha de cierre
30/07/2026.

« ID 15359- Remision Sra. Doris Concepcién Rojas Quifiones - Coordinadora
Grupo Archivo General de la Nacion, trasladando peticion del Sr. Jorge Saul
Hernandez Paez, quien solicita certificados electrénicos de tiempos laborados
Cetil, la cual fue direccionada a la Direccién Administrativa, la cual se encuentra
en tiempo extendido con plazo de cierre 16/09/2026.

Nota: TRAMITE OPORTUNO Y ADECUADO A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS - SGDEA del Ministerio de
Defensa-Nacional. Durante el periodo reportado, No se registré solicitud por el
médulo del Ministerio de Defensa Nacional.

1.6. PETICIONES CON DESISTIMIENTO TACITO: se evidencian una peticidn.

o ID 15289 - Solicitudes Generales Administrativas, allegada el 10/07/2026
direccionada a la Direccién Administrativa la cual se debe cerrar por desistimiento
tacito el dia 26/08/2026, el usuario no remite informacién solicitada para continuar
con el tréamite.

1.7. PETICIONES ANONIMAS: se presentaron 2 solicitudes.

e ID 15280 - Denuncia radicada por el médulo PQR el 06/07/2026, asignada a la
Oficina de Control Interno Disciplinario, con fecha de cierre 27/07/2026.

¢ ID 15326 - Denuncia radicada por el moédulo PQR el 14/07/2026, asignada a la
Oficina de Control Interno, con fecha de cierre 31/07/2026.

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

1.8.2. Namero de solicitudes que se les negé el acceso a la informacién: no se
registraron.

1.9. PETICIONES ENTRE AUTORIDADES: se registraron 6 solicitudes.

e ID 15269 -~ Informacion de la Entidad, remitida por el TC. Jose Angel Cardozo Velez
Comandante Batallon Especial Energético y Vial 1 - Ejercito Nacional de Colombia, a
cargo de la Subdireccion General de Abastecimientos y Servicios. Fue cerrada el
21/07/2026.
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¢ ID 15312 - Informacion de la Entidad, remitida por el Sr. Juan Camilo Ortiz Angulo
Jefe Intendente - Direccidn de Investigacion Criminal e Interpol, a cargo de la oficina
Asesora Juridica. Fue cerrada el 21/07/2026.

e ID 15318 - Informacién de la Entidad, remitida por el Sr. Nelson Leonardo
Sepllveda - Investigador experto grupo administracion pulblica seccion de policia
judicial CTI Cérdoba de la Fiscalia General de la Nacidn, a cargo de la Regional Norte.
Fue cerrada el 03/08/2026.

e ID 15325 - Informacion de la Entidad, remitida por la Sra. Gina Paola Hernandez
Mufioz del area de verificacion para el ingreso de aspirantes y contratistas vy
permanencia de Servidores Direccion de Proteccién y Asistencia de la Fiscalia General
de la Nacidn, a cargo de la Regional Pacifico. Fue cerrada el 27/07/2026.

e ID 15334 - Informacion de la Entidad, remitida por el Coronel Luis Antonio Latorre
Jacome- Comandante del Batallon de Apoyo y Servicios para el Combate No. 16, a
cargo de la Direccidn Administrativa y Talento Humano. Fue cerrada el 29/07/2026.

« ID 15337 - Informacion de la Entidad, remitida por la Sra. Alexandra Paola Gonzalez
Zapata - Secretaria de Gabinete Ministerio de Defensa Nacional, a cargo de la oficina
Asesora de Planeacion e Innovacion Institucional. 29/07/2026.

1.9.1. REQUERIMIENTOS DE LOS ENTES DE CONTROL: se registraron 3
solicitudes, descritas asi:

FECHA DE
RECEPCION |

FECHA DE

Il? ENTIPAD » AS;G’N.APH o i ASUNTO PLRZ_‘G | RESPUESTA

CARLOS ALBERTO
GNECCO QUINTERO -
DIRECTOR DE
VIGILANCIA FISCAL
08/07/2026 | 15282 | SECTOR DEFENSA Y
SEGURIDAD
CONTRALORIA
GENERAL DE LA
REPUBLICA

CONTRCL INTERNO INFORMACION

DISCIPLINARIO | DE LA ENTIDAD A 5 PIAS | 09/07/2026

JESSICA JAZMIN
AMAYA ANGARITA - CONTROL INTERNC PROCESOS
ASESOR GRADO 19 DISCIPLINARIO DISCIPLINARIOS
PROCURADURIA
JUZGAMIENTO META

16/07/2026 15305 10 DIAS | 21/07/2026
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RUBI ELENA CASTRO
PARDOQO - PROFESIONAL -
DIRECCION i
UNIVERSITARIO GR17 TNFORMACION
21/07/2026 15313 PROCURADURIA ?—iﬁéx}%{-ﬁﬁﬁkﬁg DE LA ENTIDAD 15 11/08/2026
GENERAL'DE LA X
NACION
| 1
1.9.2. MONITOREO MEDIOS DE RECEPCION: PQRDSYF
B Jil % o 8 3 . 1 ) N NP -
MED'.EO DE RECEPCION TOTAL |;
] " PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS,
MODULO PQR  SUGERENCIAS Y FELICITACIONES 97
BUZONESDE |  SUGERENCIAS R o
SUGERENCIAS | = I S N P el
FELICITACIONES 2888

=T= —— — A -,,———,———_—,—— e . = =

3089

Actuaimente, se cuenta con 144 canales fisicos y virtuales: 143 buzones de sugerencias
fisicos, distribuidos en los diferentes segmentos de servicio con mayor concentracién en
regionales y algunos en la oficina principal, ademas de un (1) buzdn virtual en el Portal
Institucional.

Estos buzones son el canal mas utilizado para recibir sugerencias y felicitaciones de los
grupos de interés como las Fuerzas Militares, proveedores y usuarios en general,
permitiéndoles expresar sus opiniones sobre los servicios. Durante el mes de julio se
recibieron 2.992 escritos, lo que representa aumento de 217 interacciones respecto al
mes anterior. Este medio sigue siendo crucial para obtener informaciéon que permita
mejorar el servicio Y los procesos institucionales.
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SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES JULIO 2026
20
g E GESTION OF SEGUIMIENTO ¥ EVAWUACION | &
8o |
5 E § INSTRUCCION DICIFLINARIA | 5
BEg
a2
g g1
g SERVICIOS ADMINISTRAYIVOS |
g
g
E r
E g cestonnosns | 4
g2 {
g
8
5
5 TALENTO HUMARD [ 31
&
g CONTABILIGAD [ 14
H
£
; :
§ camrera | 18
33 [
55 ASESORIAJURIDICA || 5
B2
= |
33 é DIRECCIONAMIENTO ESTRATATEGICO DESARROLLO oRaANiZACIONAL | 2 |
(COMERCIALIZACION- cREDITOS) || ©

DIRECCIGN DE INFRAESTRUCTLRA r 2

BIENES ¥ SERVICIOS

ABASTECIMIENTO DILASE | {BOLSA) 1

GENERALDE  SUBDIRECCON GEMERAL DE ABASTEGRIIENTOS

GRUPO DE GESTION CONFRACTUAL l 7

CONTRATOS

SUBDIRECOKN

B
z E ALMACENAMIENTO ¥ DISTRIBUCION {GADS} | | 278
§ g
&
g ;
g ADMINISTRACION COMEDORES DE TROPA [CATERING) { 2714

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a Nivel Nacional correspondiente al mes de
julio 2026
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3. TEMPORALIDAD

. | TIEMPODE |
' DEPENDENCIAS | RESPUESTA DiAS _
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO | 10 |
| OFICINA ASESORA JURIDICA G B | P T
| CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO = Z ] L RN
| CONTROL INTERNO | 12 ]
| DIRECCION FINANCIERA i ol ohelB e pa aliages SRR |
|OFICINA ASESORA DE  PLANEACION E INNOVACION ; -
| INSTITUCIONAL .'
| SUBDIRECCION GENERAL DE CONTRATACION | 7
| SUBDIRECCION GENERAL DE ABASTECIMIENTOS Y SERVICIOS | 12 .
| SUBDIRECCION GENERAL DE OPERACION LOGISTICA 7] '
|REGIONAL CARIBE o f TONCREER ORI R N
'REGIONAL NORTE | 9 |
REGIONAL CENTRO Py i 1 o
| REGIONAL PACIFICO fi 3

——————— e ——— e ]

Los tiempos de respuesta para las 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 RECEPCION

L MEDIO DE RECEPCION | TOTAL L %%

'CORREO CONTACTENOS | 46 | 1,49
ICHAT INTERACTIVO SN Zhalinn SR R ‘[___H“Q_ng
 ORFEQ ' AVRRTIE DR _cho3
| ATENCION TELEFONICA | 0 0,00
| CORREO DENUNCIE ; 0 ~0,00]
| CORREQ SERVIDORES : 5 0,16
| CORREO REGIONALES o & _ e SR bRz o el S ios |
| MODULO PQR . _ 43 | 1,39]
'BUZON DE SUGERENCIAS ISUGERENCIAS | = 104 | 3,37
; | FELICITACIONES |~ 2888 | 93,49]
{ TOTAL | 3089 | 1000}

NOTA: Solo se consideran como solicitudes las ingresadas por el “"Mddulo PQR”
aquellas que el usuario registra directamente en la herramienta web, aunque
también se registran en este 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 288 correos, de los cuales: 81 se
direccionaron a los funcionarios competentes para brindar la informacion
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requerida, 46 peticiones se registraron en el Moédulo PQRD, no se registraron
solicitudes en el Modulo de Certificaciones. Asimismo, se brindd asesoria a 5
solicitudes, finalmente 156 mensajes recibidos por este medio no fueron
direccionados por ser informacién que no requiere tramite o por ser correos
reenviados mas de una vez.

4.2 CHAT INTERACTIVO - se registraron 60 interacciones de las cuales
ninguna se registro en el Modulio PQR.

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

4.4 CENTRO DE ATENCION TELEFONICO.
ASESORIAS CAT

Solicitudes otras entidadas 4

Solicitudes Generates Administrativas 3
Informacién de Convocatoria i
Paz y Salvo 2
Otros 25
tlamadas Transferidas 54
Liamadas salientes 17

Informacion Pre y Contractual 4

Informacién de Portafolio 3
Informacién de la Entidad 35

Informacién de Créditos 29

Descuentas por nomina créditos de
libre inversisn

Certificado Saldo 5

11

Cartiflcacién Contractual 4

Declaracion para Declaracién de
Renta

Cartificado Laboral i

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencién Telefénico correspondiente al mes de julio 2026.

Se recibieron un total de 202 llamadas en el horario de lunes a viernes, de 07:30
a.m. a 04:30 p.m., las cuales se clasificaron de la siguiente manera:

- Asesoria en general: 90 registros.

~ Mddulo PQR: 0 peticiones registradas.

- Transferencias: 70 registros transferidos a las dependencias encargadas.

- Linea Mo&vil: se recibieron 29 llamadas.

- Gestion proactiva: 17 llamadas salientes para brindar asesoria sobre temas
pendientes.
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Observaciones adicionales:

- Se contabilizaron 25 registros en la categoria "Otros" (correspondientes a
flamadas de prueba o nimeros desconectados).

- Se informa que durante este periodo no se ingresaron solicitudes en el Médulo
de Certificaciones Financieras.

Es importante destacar que las PQRD recibidas via telefénica se registran vy
gestionan directamente a través del Modulo PQR de la pagina web institucional.

El registro de llamadas en comparacion al mes de junio, aumento. E! porcentaje
de recepcién para el mes de julio es del 58 %,

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 18 llamadas no transferidas, comparadc con el
mes de junio presenta aumento de 6 llamadas no transferidas.

Total Liamadas No Transferidas

FINANCIERA 6
CREDITOS 6
ADMINISTRATIVA 6

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencidon Telefénico correspondiente al mes de julio 2026.

Las dependencias con llamadas no transferidas se detallan en la grafica. Atender
oportunamente es responsabilidad del area a cargo, ya que desde el CAT solo se
direccionan las {lamadas.

4.5 CORREO denuncie@agencialogistica.qov.co: no se registro solicitud.




4.6

4.7

4.8

4.9

\fa"

AGENCIA LOGiSTiCA
FUERZAY MILITARES
—=La nitn fia mustraz Fuarzas v

CORREO SERVIDORES: se registraron 5 solicitudes.
CORREO ELECTRONICO-REGIONALES: se registraron 2 solicitudes.
HERRAMIENTA MODULO PQR: se registraron 43 solicitudes directamente
por los usuarios en la plataforma.
BUZON DE SUGERENCIAS ASUNTOS (104)
ADMINISTRACION COMEDORES (CATERING) Y CAD'S
OF PRINCIPAL |1
TOUMA SRANDE 16 5
PAGIRCO | 2
NORTE | ¢
NORORIENTE | 3© 2
LLANOS ORIENTALES 6 it 7 !
CARIBE | 2
ANTIDQUIACHOCO | 5 B e
AMAZONIA |2
| Antloguis o ] : Tolima
Amazonls thoch O Nororlente  Norte  Partfino Grande OF. Principel
MENU 5 2 ) 3 16
PORCION 8 il z §
COCCION i i i7 5
CARTERA 1
CAD'S 1 1 1

Fuente. Inform_é_l\d_éhsual PQRD de cada proce_éo a nivel nacional-é;rrespondiente al mes de julio
2026.
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Respecto a los Buzones de Sugerencia, los temas con mayor incidencia en las
regionales para CATERING se concentran en el item “Mend”, con un total de 32
sugerencias a nivel nacional, distribuidas asi: Tolima Grande (16), Llanos
Orientales (6), Antioguia Choco (5), Nororiente (3), Caribe (2) sugerencias.

En la opcién de "Porcidn” se presentaron 35 sugerencias, provenientes de las
Regionales Llanos con (21), Antioquia Chocé (8), Norte (4) y Nororiente (2)
sugerencias.

Asimismo, en la opcidn "Coccién™ se registraron 31 sugerencias, las cuales
corresponden a las Regionales de Llanos (17), Antioquia Chocé (7), Tolima (5),
Amazonia (2) sugerencias.

Por otra parte, los Centros de Almacenamiento y Distribucién (CAD’S)
registraron un total de 5 sugerencias: Regional Antioquia Choco y Pacifico (2)
sugerencias respectivamente, seguido de Lianos con una (1) sugerencia.

Se registré un total de 104 sugerencias a nivel nacional, lo que representa
disminucién de 33 interacciones en comparacién con el mes de junio.

5. MULTICANALES
MEDIO DE RECEPCION | TOTAL | |
[REGISTROVIENTANTES”  — - TR ] 256 | Gage
REUNIONES | STRBBPIR A e -
DIFUSIONES _ ST N
 CONTACTENOS / CERTIFICACIONES FINANCIERAS WEB ! Y
| CENTRO TELEFONICO /CHAT / CERTIFICACIONES FINANCIERAS WEB | 0 | 0,00
| |
JOTAL MR G R AL wo | 478 _100]

5.1 REUNIONES AGENDADAS Y REGISTRO DE VISITANTES: Se notificaron 8
reuniones agendadas; a su vez, ingresaron 256 personas externas evidenciadas
en el aplicativo DYMO Labelwrite.

5.2 PBX (CENTRAL TELEFONICA RECEPCI()N): Se registraron 171
interacciones a traveés del (PBX) de la oficina principal.

5.3 DIFUSIONES: Se evidencié una gestion de 43 difusiones, las cuales se
realizaron desde la recepcién de la oficina principal.

5.4 MODULO WEB DE FINANCIERA: No se registraron solicitudes.
6. ENCUESTAS ANTICORRUPCION. Para el mes de julio, se evidenciaron 38

audiencias de adjudicacion de contratos a nivel nacional y se realizaron 46
encuestas anticorrupcion, asi:
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__ DEPENDENCIAS | TOTAL AUDIENCIAS = TOTAL ENCUESTAS
REGIONAL AMAZONIA 6 19
REGIONAL CARIBE 5 7
REGIONAL CENTRO 6 2
LLANOS ORIENTALES 4 7
'REGIONAL NORORIENTE 3 4
REGIONAL NORTE 1 S0
REGIONAL PACIFICO . 2 1
REGIONAL SUROCCIDENTE 4 2
REGIONAL SUR 1 0
REGIONAL TOLIMA 2 1
OFICINA PRINCIPAL 3 2

TOTAL 38 46

Percepcidn: (Favorable del 94,3%) (Desfavorable del 5,6%). El porcentaje
negativo de la encuesta se evidencia asi:

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

» En la Regional Amazonia, (3) oferentes seleccionaron en este punto la opcion
C. Nada transparente y nada confiable, sin dejar ningin comentario.

Pregunta 4 - éHa tenido conocimiento sobre hechos de corrupcién en la
Agencia Logistica?:

« En la Regional Amazonia {3) oferentes seleccionaron en este punto la opcién
A. SI, con el siguiente comentario: Adjudicacién de contratos sin el lfeno de
requisitos y omision a los deberes de garantizar transparencia e igualdad
frente a posibles hechos de colusién evidentes y sistematicos por parte de
algunos oferentes” (procesos SASI 006-070-2025, SASI 006-076-2025,
SASI 006-073-2025, SASI 006-074-2025)".

- En la Regional Suroccidente 3 oferentes seleccionaron la opcidén A.SI, sin
dejar ningln comentario.

Pregunta 5 - Considera usted que, en la Agencia Logistica de las Fuerzas
Militares, el fenémeno de la corrupcion es:

e En la Regional Amazonia en este punto, (3) oferentes seleccionaron la
opcién A. Frecuente con el siguiente comentario: La entidad no brinda
garantias procesales y justifica la habilitacién de oferentes que no cumplen
con los requisitos técnicos, indicando que sus acciones son ambiguas.

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

Certificate No.

| AT AR



\f‘d

AGENCIA LOGISTICA

TRk

* En la Regional Amazonia (5) oferentes seleccionaron en este punto la opcion
F. Todos con el siguiente comentario: Porque /a actuacion de los

intervinientes en fos procedimientos es sistemdatica y premeditada.

Pregunta 7 - Como percibe usted el interés de la entidad por combatir la
corrupcion:

* En la Regional Amazonia (3) oferentes seleccionaron en este punto la opcion
C. Nada Interesada con el siguiente comentario: porgue la actuacion de los
intervinientes en los procedimientos es sistemadtica y premeditada.

Pregunta 8 - Siente que la entidad en desarrolio de los diferentes
procesos contractuales ha vuilnerado sus derechos.

» En la Regional Amazonia en este punto, (3) oferentes seleccionaron en este
punto la opcién A. SI, con el siguiente comentario: procesos SASI 006-070-
2025, SASI 006-076-2025, SASI 006-073-2025, SASI 006-074-2025.

Pregunta 9 - Considera que las respuestas a las observaciones, o
inquietudes y sugerencias, son dadas bajo el principio de objetividad:

« En la Regional Amazonia, (3) oferentes seleccionaron en este punto la opcién
B. NO, con el siguiente comentario: Justifica la habilitacién de oferentes gue
no cumplen con los requisitos Técnicos, indicando que sus acciones son
ambiguas.

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

« En la Regional Amazonia, en este punto (3) oferentes selecciond la opcién B.
NO sin dejar ninglin comentario.

7. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS. Este punto se centra en
evaluar la satisfaccion, insatisfaccidn, necesidades y expectativas de los
ciudadanos respecto a los servicios ofrecidos por la entidad.

Medicién de satisfaccion / Médulo PQR: La medicién se realiza a través de
cuatro preguntas. Se evidencid la participacién de 2 ciudadanos.
Calificando 2 de manera excelente el servicio prestado.
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. CALIFICACION A (4) PREGUNTAS

TRAMITES / SERVICIOS EVALUADOS EN | ND. DE USUARKIS —_— .
EL PERIDDO Percencion oef servicoen | QUE PARTICIPAN DE Excefente Bugw || Reguler Malo
el i (45,251 (35245 | (25.235) | {1325)
1. ;Como califica ol interés y actitud de ’ ;
nuestros funcionarios para resolver &l 2 |
maotivo de si solteitud?
2. ¢Cémo califica [» facilidad de acceso 2
nuestros canales de atencidn para 3 | |
7= 2 | | }

presentar su solicitud? i
3.2C6mo califica usted of servicio ‘

s : 2 i
recibido por este medio? |
4.:La respuests a s solicitud fue 1 X | :
entregada de manera clara y oportuna?. | |

Total Toxal
Lafificarion Promedio
Trdmites/Servicios Participantes
1 i {45, 85}

Medicién de satisfaccidon / Centro de Atencion Telefonico: Mediante el
Software GoAutodial, se realiza encuesta donde se refleja ia calidad del servicio
prestado a través del (CAT), no se evidencia participacion.

Mediciéon de satisfaccién / Encuesta Cddigo QR: la Agencia l.ogistica de las
Fuerzas Militares, con el objetivo de obtener una retroalimentacion directa y
precisa sobre la calidad de sus servicios de alimentacién, implementé una
estrategia innovadora como la utilizacién de codigos QR.

El andlisis respecto al nivel de satisfaccion en general durante el mes evaluado.
Este analisis permite identificar fortalezas y areas de oportunidad para la mejora
continua del servicio hacia nuestras fuerzas.

Al analizar los datos recopilados, se validé un total de 536 registros, comparado
con el mes de junio donde participaron 867, se evidencia una disminucion
considerable en la participacién de los usuarios.

La encuesta abarca diferentes dimensiones del servicio, incluyendo la calidad de la
comida, la puntualidad en la entrega, la higiene de los comedores y la atencién al
usuario por parte de la ALFM. Ahora bien, la percepcidn del servicio con un
porcentaje del 96% es excelente frente a la gestion de la entidad, aunque
se presenta una calificacion entre media y baja del 4%.
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FUERZA PARTICIPANTE |
527 536 *|
b S
Ejéreito facionsi Fueras Aeres Colombia e frmada Negionsl Total

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de julio 2026

<{El ment suministrado corresponde al concertado
para el dia de hoy en el comedor?

518

8

De acuerdo Desacuerdo

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de julio 2026

ERAPRESA CERTIFIZ ADA
roertifirabe Rlo
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La calidad de los alimentos suministrados

372
136
10 13 5
Complelamente Satisfecho Indiferente Insatisfecho Completamente
Satisfacho Insatisiecho

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de julio 2026

Sabor de los alimentos suministrados

353
144
2%
15 3
Completamente Satisfecho Indiferenta Insatistecho Completamente
Satisfecho Insatisfecho

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de julio 2026
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Sabor de las bebidas suministradas
349
l
i14
2% o 17
. .Cmp!mem Saticfeche ludifu:m-e B Inzatisfeche a Completem ente
Satisfechy inzatefeche
Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de julio 2026
Tiempo de entrega de los alimentos
333
158
1
i
23
& 4 H
Completsmente - Ssticfecho | | indiferente : Inzatisfechs Completsmente
Setsfecho Hise el ec

e i — —nrn

i
It

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de julio 2026
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Limpieza higiene y presentacion

] I‘q _

Completamente  Satisfechoe Indiferente Insatiseche Completamente
Satisfecho Insatisfecho

350

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de julio 2026

|
Atenciony servicio brindado por el personalde |
la ALFM |
"
354
i
148
I
20 g 5
Cumpfehmer;te S--aﬁsfecﬁc; _ _Indiféren& -. Ins‘a:tisfécl';c‘}- __(_:;Jmpiet;me:-ilnr
Satisfecho Insatiskecho

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de julio 2026
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Recomendara entre sus compatierosy
superiores el servicio prestado por la Agencia
Logistica de las Fuerzas Militares?

311

5
Dezcuerdo Desacperdo

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de julio 2026

Opiniones frente al servicio (Encuesta Cddigo QR)

131
120
7
4
Y 1 .1 1
ASPECTGS AspecTos | comenmaios arA
e e e S CERE L RN R ; ot S R s LI
FUSRZAARMA DS HATMMEL [ 2 | 2
| FUERZAAPROESPACALCOlOM®ANA| 1 | W RENRTE AR (T 1
ENROTO NACIONAL [ 120 7 | 4 | 15

Fuente, Reporte encuesta QR correspondiente al mes de julio 2026

ENIPRESA CERTIRICADA
Cartifirate NA
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Al analizar las opiniones registradas por los participantes respecto al servicio
prestado en los comedores de tropa, se consolidd un total de 134 comentarios.

De este universo de interacciones, se identificaron 123 aspectos positivos, 7
aspectos negativos y 4 registros con comentarios de mejora.

Los resultados detallados en esta encuesta (vinculada al cddigo QR) han sido
informados a la Alta Direccion y a la Subdireccion de Operaciones
Logisticas. Esta comunicacion tiene como objetivo principal gestionar de manera
oportuna las inconformidades detectadas y establecer planes de accién que
permitan el fortalecimiento continuo del servicio prestado por ta ALFM.

7.1 PRONUNCIAMIENTOS FAVORABLES Y DESFAVORABLES

Z CONCEPTOS FAVORABLES _ | CANTIDAD
FELICITACIONES 2888
'OPINIONES POSITIVAS / COMENTARIOS CODIGO QR T 123
CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO / ENCUESTAS / = 8
CODIGO QR ,
TOTAL 9517

La Agencia Logistica de las Fuerzas Militares diversifica sus mecanismos de
escucha para garantizar una cobertura integral de la opinién del usuario. Los
usuarios manifiestan sus percepciones principalmente a través de herramientas
presenciales y digitales, destacdndose los buzones de sugerencias ubicados
estratégicamente en los comedores de tropa (CATERING) y el uso de la
Encuesta de Percepcion mediante codigo QR, la cual permite capturar la
opinién en tiempo real sobre la calidad de la alimentacién y la atencién recibida.

Adicionalmente, este analisis incorpora una evaluacidon cualitativa de Ilas
respuestas gestionadas a través del Médulo PQR y otros canales oficiales de
medicién de satisfaccién ciudadana. Estos insumos son fundamentales para ia
trazabilidad de la gestién, ya que permiten contrastar el nivel de cumplimiento
institucional con las expectativas, facilitando asi la identificacion de brechas en el
servicio y la implementacion de acciones de mejora continua por parte de ia Alta
Direccion.

Certificate No.

AT o



Y—
AGENCIA LOGISTICA
FUERZAS MILITARES

=L @idn e reestra? Fuerms =—

Felicitaciones: Registraron un total de 2.888 felicitaciones, asi:

FELICITACIONES

|
| I
| R R )
|
v (T TR T
o T A T

| ALACENAREENTO Y DISTRIBUCION {CADS) + ADMINVSERACHOR DE COMEDORES CATERNG 1 GRUPO CREDITOS |

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a nivel nacional correspondienté al mes de julio 2026,

Cartifirate hin
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Et grupo de “Administracién de Comedores Catering” ostenta el mayor nimero de
felicitaciones allegadas a la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares con un total
de 2.615, que hacen referencia a la satisfaccion frente al servicio suministrado.

Le sigue el grupo de “CADS (Almacenamiento y Distribucién)” con un total de 272
felicitaciones. Asimismo, se destacan gestiones puntuales en la Regional Sur,
especificamente para la Gestién Créditos” con una (1) felicitacién.

En comparacion con el mes de junio, durante el mes de julio se evidencid¢ un
aumento de 250 felicitaciones.

~ CONCEPTOS DESFAVORABLES | CANTIDAD
RECLAMOS e 1
QUEJAS 0
DENUNCIAS ' - 2
OPINIONES NEGATIVAS _ N I I
CALIFICACION NEGATIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO | 238
TOTAL _ : 252

Como conceptos desfavorables se especifican los siguientes casos: Las
inconformidades que manifiestan los usuarios, ya sea en forma de quejas,
reclamos o denuncias, asi como las calificaciones y comentarios registrados
mediante el cddigo QR, constituyen una fuente esencial de retroalimentacién.

Esta informacidon es canalizada a la Subdireccion de Operacién Logistica,
dependencia que realiza el seguimiento de cada caso para identificar mejoras,
atender novedades y garantizar una respuesta oportuna que asegure Ia
satisfaccion del usuario y el fortalecimiento del servicio.

RECLAMOS: (1)

ID 15300 - Subdireccibn General de Abastecimientos y Servicios - Gestion
Créditos: reclamante indica que ha intentado solicitar en dos ocasiones un
préstamo y cuando ya ha diligenciado el formulario y cargado los documentos
solicitados, le saca un mensaje, en el cual dice que debe diligenciar nuevamente el
formulario, lo diligencia de manera adecuada pero el sistema no es estable y
siempre saca ese error, pregunta que otra opcién tiene para solicitar el crédito.
Cerrado (04/08/2026).

» Informado a Control Interno No. 2026110010162463
DENUNCIA: (2)
ID 15280 - Control Interno Disciplinario: Anénimo manifiesta poner nuevamente

en conocimiento una serie de situaciones que, desde hace varios afios, vienen
siendo denunciadas por diferentes funcionarios y que, a la fecha, segin la

Cartificate No.
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percepcién, no han sido objeto de una Investigacion de fondo ni de acciones
efectivas en la Regional Antioquia Choco. Cerrado (27/07/2026).

ID 15326 - Control Interno: Andnimo manifiesta que se realice seguimiento a
una novedad presentada en el comedor Biter 4, el cual se reportd un sobrante de
80 millones - Regional Antioquia Choco. Cerrado (31/07/2026).

» Informados a Control Interno Disciplinario No. 2026110010162583

8. RECOMENDACIONES

* Fortalecimiento de la Integridad y Transparencia: En atencion al
reclamo y denuncias presentadas durante el mes de julio, se requiere que
las oficinas de Control Interno y Control Interno Disciplinario analicen los
casos descritos y de ser el caso tomen las acciones pertinentes, con el fin
de promover y garantizar la confianza institucional.

» Atencién telefénica: La comunicacién directa con los usuarios constituye
confianza y accesibilidad entre la entidad y la ciudadania en general.
Responder al teléfono con agilidad y profesionalismo no solo demuestra un
respeto absoluto por el tiempo de los usuarios, sino que brinda una
resolucién inmediata a dudas o problemas, sin embargo, Ias dependencias
de Financiera, Créditos y la Direccién Administrativa no contestan de
manera oportuna las llamadas transferidas por los integrantes del Grupo de
Atencion y Orientacion Ciudadana.

Cordialmente,

CONTADORA Pl'JBL:C;A g‘AND PATRICIA BOLANOS RODRIGUEZ

Secretaria General (E)
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares

quu/q 2'-6'1@( .
Elabord: Paula Andrea Fuertehs Pa ar’;’ Revigo y Aprobé: Aboga./EspaDland Cecilia Martin Amaya

Técnico de Apoyo, Seguridad y Defensa Coorginadora Grupo de Atenclén y Orlentacién Ciudadana
Grupe Atenclén y Orientacidn Ciudadana
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