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MEMORANDO
Bogota D.C., 19/05/2023

N°2023110010107543 ALSG-GRV- AOC - 11001

PARA: CORONEL CARLOS AUGUSTO MORALES HERNANDEZ
Director General.
DE.: CORONEL (R) RICARDO AUGUSTO SALCEDO ROZO
Secretario General (E)
ASUNTO: Informe de seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Consultas,

Denuncias y Encuestas Anticorrupcion — ABRIL 2023.

Respetuosamente y con toda atencion me permito informar al Sefior Coronel
Director General de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares, el resultado del seguimiento a las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones y encuestas anticorrupcion,
adelantado por el Grupo de Atencién y Orientacién Ciudadana para el mes de abril, asi:

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

1.1. PERIODO ANTERIOR - MARZO 2023

RECIBIDAS TOTAL RESUELTAS PENDIENTE POR No.DEDIAS | % PENDIENTES POR
PERIODO ANTERIOR A LA FECHA RESOLVER VENCIDOS RESOLVER
17 117 0 0 0%
1.2. PERIODO ACTUAL - ABRIL 2023
MEDIODE | ToTAL | ResueLTas | ENTREMITE | 1orai || o penDiEnTESPOR | AVANCE | AVANCE
RECEPCION | RECIBIDAS | ALAFECHA | . &OR | VENCIDAS RESOLVER PR | en
et 84 80 4 0 5% 100% 95%

Respecto al mes de abril se determiné que el nimero de peticiones, quejas, reclamos y denuncias,
recibidas a través del Modulo PQR presenta disminucion en comparacion al mes de marzo; a la
fecha se reportan 4 solicitudes pendientes de respuesta dentro de los términos de ley, asi:
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* ID 12139 - solicitud, la cual se encuentra en tramite a cargo de la Regional Caribe con fecha
limite de cierre el dia 30 de mayo 2023. La misma estuvo en ‘tramite de usuario” y al no
obtener respuesta se deberé cerrar con acto administrativo “Desistimiento Tacito”.

3 solicitudes se encuentran en tramite del usuario, asi:

« ID 12115, 12138, Solicitudes de Informacién - Certificaciones Contractuales, con fecha de
ingreso 10/04/2023 y 14/04/2023 respectivamente, las cuales estan a cargo de la
Subdireccion General de Contratacién y Regional Antioquia Choco “Gestion Contractual”,
con fechas limite para la respuesta a cargo de los usuarios: 23/05/2023 y 24/05/2023.

e ID 12156 — Peticion - Levantamiento de Prenda, con fecha de ingreso 19/04/2023, la cual
fue direccionada a la Direccion Financiera “Cartera”, con fecha limite para el usuario
01/06/2023.

Las demas solicitudes se encuentran cerradas sin novedad.

1.3. PETICIONES VENCIDAS: No se registraron vencimientos.

1.4. REMISION DE SOLICITUDES POR COMPETENCIA A OTRA ENTIDAD: No se presentd
solicitudes para ser remitidas.

1.5. PETICIONES ALLEGADAS POR COMPETENCIA: Se registraron 3, las cuales fueron
allegadas asi:

e Ejército Nacional de las Fuerzas Militares, radicado en el Médulo PQRD con ID 12155, |a
cual se direccioné a la Subdireccion General de Contratos.

e Armada Nacional, radicada en el Médulo PQRD con ID 12156, la cual se direcciond a la
Direccion Financiera Gestion Cartera.

¢ Ministerio de Defensa Nacional radicado en el médulo PQRD con el ID 12119, la cual se
direcciond a la Direccién Administrativa “Talento Humano”.

Nota: TRAMITE OPORTUNO Y ADECUADO A PETICIONES, QUEJAS RECLAMOS
SUGERENCIA Y FELICITACIONES Y DENUNCIAS - SGDEA: La peticidon identificada
con el ID 12119 fue remitida por medio de la plataforma del MDN. La cual fue cerrada con
la respuesta emitida por la Entidad.

1.6. MONITOREO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA: No se registrd
1.7. PETICIONES ENTRE AUTORIDADES: Se registraron 6 solicitudes.
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e ID 12110 - Informacién de la entidad, con fecha de ingreso 10/04/2023, por parte del
Seror: Luis Humberto Garcia de la Comision Nacional del Servicio Civil, la cual se
direcciono a la Regional Pacifico “Talento Humano”, con fecha de cierre 24/04/2023.

¢ 1D 12114 - Informacion de la entidad, con fecha de ingreso 10/04/2023, por parte de Yorly
Julieth Rojas Sabogal - Fiscalia General De La Nacion, la cual se direccioné a Regional
Llanos “Talento Humano”, con fecha de cierre 24/04/2023.

 ID 12121 - Informacién de la entidad, con fecha de ingreso 12/04/2023, por parte del
sefior: Jose Angel Murillo Morales - Juzgado 97, el cual se direccioné a Subdireccién
General de Operacion Logistica, con fecha de cierre 21/04/2023.

e ID 12158 - Solicitud de copias, con fecha de ingreso 20/04/2023, por parte de Coronel
Javier Alonso Bueno Guerrero - Ejército Nacional, la cual se direccioné a la Subdireccién
General de Contratos, con fecha de cierre 28/04/2023.

 ID 12178 - Informacion de la entidad, con fecha de ingreso 26/04/2023, por parte del
sefior: Henry Fabian Valderrama Corredor - Juzgado 45 de Instruccién Penal Militar, la
cual se direcciona a la Regional Llanos “CAD’S”, con fecha de cierre 04/05/2023.

e ID 12184 - Solicitud de copias, con fecha de ingreso 28/04/2023, por parte del Mayor
Diego Alonso Botero Alzate - Segundo Comandante Batallén de Infanteria No. 3 Ejército
Nacional, la cual se direccion6 a la Subdireccién General de Operacion Logistica, con
fecha de cierre 10/05/2023.

1.8. REQUERIMIENTOS DE LOS ENTES DE CONTROL: Se registré una (1) solicitud.

FECHA DE : i ; FECHA DE
: I (
eArhaai D ENTIDAD AGISNADO ASUNTO. | PLAZO | oo o
LINA TATIANA GARCIA ; )
INFORMACION
14/04/2023 | 12136 | BELLO (PROCURADURIA AD[\[;[IEEIE;:&?N . LARENT(I:D?\D PE | 21/04/2023 | 20/04/2023
GENERAL DE LA NACION)
Monitoreo Medios de Recepcion: PQRDSYF
MEDIO DE RECEPCION TOTAL - RECIBIDAS
PETICIONES, QUEJAS,
MODULO PQRD RECLAMOS, DENUNCIAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES b4
SUGERENCIAS 247
BUZONES DE SUGERENCIAS
FELICITACIONES 4066
PARA UN TOTAL DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
4397
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Contamos con 135 Buzones de Sugerencias, ubicados en las diferentes unidades de servicio,
principalmente en las regionales y algunos en la oficina principal, siendo el medio de recepcién de
Sugerencias y Felicitaciones mas utilizado por nuestros grupos de interés (Fuerzas Militares,
proveedores y usuarios en general). Alcanzando para el mes de abril, un total de 4.313 escritos

allegados por este medio, que comparado con el mes de marzo se evidencia disminucién en 182
interacciones evidenciando menor participacion.
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. RESULTADO GENERAL DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE ABRIL.
DEPENDENCIA GRUPOS DE TRABAIO PETICIONES || QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS | FELICITACIONES || DENUNCIAS || SUBTOTAL
ADMINISTRACION COMEDORES DE
TROPA (CATERING) 1 0 1 205 3894 0 4101
SUBDIRECCION GENERAL DE
OPERACIONJOGISTICA ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION
(CADS) 2 0 0 31 163 0 196
GRUPO DE GESTION PRECONTRACTUAL 3 0 0 0 0 0 3
SUBDIRECCION GENERAL DE
CONTRATOS
GRUPO DE GESTION CONTRACTUAL 10 0 0 0 0 0 10
CLASE | 1 0 0 0 0 0 1
DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA 1 0 0 0 0 0 1
SUBDIRECCION GENERAL DE
ABASTECIMIENTOS BIENES Y || yypg ABASTECIMIENTOS Y SERVICIOS 2 0 0 0 0 0 2
SERVICIOS
(COMERCIALIZACION- CREDITOS) 3 0 0 0 5 0 8
CARTERA 2 0 0 0 0 0 2
DIRECCION FINANCIERA
CONTABILIDAD 19 0 0 0 0 0 19
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SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 0 0 4 0 4
DIRECCION ADMINISTRATIVA ADQUISICIONES Y SUMINISTROS 1 0 0 0 1
Y DE TALENTO HUMANO
GESTION NOMINA 2 0 0 0 2
TALENTO HUMANO 33 1 0 0 46
CONTROL INTERNO DISCIPLI-
NAbIo INSTRUCCION DICIPLINARIA 1 0 0 0 1
TOTAL 81 247 4066 0 4397

Como se muestra en el cuadro anterior, los Buzones de Sugerencias son el medio por donde mas se recepcionaron escritos. Para el
mes de abril, la mayoria fueron para el Grupo Administracién; (CATERING), los cuales registraron 205 sugerencias y 3.894 felicitaciones.
Seguido por, Centros de Almacenamiento y Distribuciéon (CAD’S) donde se recibieron 31 sugerencias y 163 felicitaciones. Asi mismo: 11
sugerencias allegaron a la oficina principal, las cuales se direccionaron a la Direccion Administrativa, 4 felicitaciones para Regional
Pacifico “Centro Vacacional la Recalada”, seguido de la regional Sur con 5 felicitaciones “Gestion Créditos”.

Por otra parte, a través del Modulo PQRD se registraron 81 peticiones, de las cuales: Direccién Administrativa y del Talento Humano
recibid 36, Direccion Financiera “Gestién Contabilidad” con 19 Gestién Cartera” con 2. Subdireccion General de Contratos “Gestién
Contractual” con 10 y Precontractual 3, Subdireccion General de Operaciones Logistica con 3 y Subdireccion General de
Abastecimientos Bienes y Servicios con 7 respectivamente, Oficina de Control Interno Disciplinario con una (1).

A su vez, se registraron 2 reclamos direccionados para Talento Humano y Subdireccién General de Operacion Logistica (CATERING)
respectivamente.

Se presento una (1) Queja, la cual se direcciond a la regional Nororiente “Talento Humano”.

Cabe senalar que las quejas, reclamos y denuncias, se detallan en el punto 7.1; “Conceptos Desfavorables”.
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2.1 SOLICITUDES PRESENTADAS POR REGIONAL.
REGIONALES GRUPO DE TRABAJO PETICIONES QUEJAS SUGERENCIAS FELICITACIONES TOTAL

CADS 0 0 0 13 13
AMAZONIA CATERING 0 0 6 354 360
CONTABILIDAD 1 0 0 0 1

GESTION CONTRACTUAL 1 0 0 0 1

ANTIOQUIA CHOCO CADS 0 0 4 28 32
CATERING 0 0 40 208 248

CADS 0 0 1 5 6

GESTION CONTRACTUAL 2 0 0 0 2

CARIBE

CONTABILIDAD 1 0 0 0 1

CATERING 0 0 5 55 60

Aty 2 CADS 0 0 2 5 7
= CATERING 0 0 54 302 356

TALENTO HUMANO 3 0 0 0 3

CONTABILIDAD 1 0 0 0 1

LLANOS ORIENTALES

CATERING 0 0 58 719 777
CADS 1 0 16 86 103

TALENTO HUMANO 0 1 0 0 1

NORORIENTE GESTION CONTRACTUAL 1 0 0 1
CATERING 0 0 14 925 939
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CONTABILIDAD 2 0 0 0

NORTE TALENTO HUMANO 2 0 0 2

GESTION CONTRACTUAL 1 0 0 1
CATERING 0 0 4 625 629

CADS 0 0 5 15 20

TALENTO HUMANO 1 0 0 0 1

PACIFICO g
SERVICIOS ADMINISTRATI 0 0 0 4 3
VOS ( Recalada)

CATERING 0 0 95 104

0 2 0 0 2

SUROCCIDENTE GESTION CONTRACTUAL
CATERING 0 0 15 286 301
3 3 0 0
SUR GESTION CREDITOS
CADS 0 0 6
CADS 0 0 5 8
TOLIMA GRANDE

CATERING 0 0 0 325 325
TOTAL 19 1 236 4066 4322

Se muestra en el recuadro anterior las peticiones, sugerencias y felicitaciones allegadas a cada regional, evidenciando, que
resaltan las sugerencias y felicitaciones reportadas en la administracion de (CATERING) y administracion de (CAD’S).

Asimismo, se registraron 19 peticiones y una (1) Queja Regional Nororiente. Las cuales fueron allegadas por medio del correo
electronico y/o directamente por el médulo PQRD, reportadas en el cuadro principal, numeral 4.1.9. Se observa la grafica con
los asuntos allegados a través de sugerencias.
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SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL MES DE ABRIL
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-

INSTRUCCION DICIPLINARIA

CONTROL
INTERNO

DISCPLINARI
o

TALENTO HUMANO

GESTION NOMINA

ADQUISICIONES Y SUMINISTROS

SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y DE TALENTO HUMANO

L WO IR WA WS e

% conTasipap 19
: ¥
2

g CARTERA 2
(=]

{COMERCIALIZACION- CREDITOS)

OTROS ABASTECIMIENTQS ¥ SERVICIOS

SERVICIOS

DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA

SUBDIRECCION GENERAL DE ABASTECIMIENTOS BIENES Y

CLASE |

GRUPO DE GESTION CONTRACTUAL

w

o WO

GRUPO DE GESTION PRECONTRACTUAL

SUBDIRECCION GENERAL DE
CONTRATOS

i y

ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION {CADS)

SUBDIRECCION GENERAL DE
| OPERACION LOGISTICA

' O PN A M —— W A i
ADMINISTRACION COMEDORES DE TROPA (CATERING) L 1 : 4101 ! g L it g
v gk
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3. TEMPORALIDAD.

DEPENDENCIAS TIEMPO DIEI;ESSPUESTA -
DIRECCON ADMINISTRATIVA Y TALENTO HUMANO 10
CONTROL DISCIPLINARIO 2
DIRECCION FINANCIERA 3
SUBDIRECCION GENERAL DE CONTRATACION 8
SUBDIRECCION GENERAL DE ABASTECIMIENTOS Y SERVICIOS 6
SUBDIRECCION GENERAL DE OPERACION LOGISTICA 9
REGIONAL AMAZONIA 4
REGIONAL SUROCCIDENTE 9
REGIONAL LLANOS ORIENTALES 6
REGIONAL NORTE 4
REGIONAL CARIBE 11
REGIONAL NORORIENTE 9
REGIONAL ANTIOQUIA tramite de usuario
REGIONAL PACIFICO 10

El tiempo de respuesta de las peticiones, quejas, reclamos y denuncias, se encuentra dentro de
los términos establecidos en la ley.

Se debe aclarar que, para determinar la temporalidad de las respuestas, se toman los dias en
que se dio respuesta a todas las solicitudes allegadas a cada dependencia, y se realiza el
calculo pertinente para el caso respectivo.

4. SOLICITUDES RECIBIDAS - CANALES DE RECEPCION.

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
CORREOQ CONTACTENOS 24 0,55
CHAT INTERACTIVO 0 0,00
ORFEO 4 0,09
ATENCION TELEFONICA 3 0,07
CORREO DENUNCIE 0 0,00
CORREO SERVIDOR 0 0,00
CORREO REGIONALES 3 0,07
MODULO PQR 50 1,14
SUGERENCIAS 247 5,62
FELICITACIONES 4066 92,47
JOTS 4397 100

NOTA: Tanto lo que llega por correo contactenos como al correo de los funcionarios, Orfeo,
Centro de Atencion Telefénico y de manera presencial se registra en el Mdédulo PQR, sin
embargo, en este punto solo se clasifica como solicitudes recibidas por el “Mdédulo PQR”,
aquellas que el usuario ingresa directamente a la herramienta Web.
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4.1.1 CORREO - contactenos@agencialogistica.gov.co

Para el mes de abril, se recibio un total de 108 correos de los cuales: 62 se direccionaron a
funcionarios competentes de brindar la informacién requerida, 24 peticiones se registraron en el
Modulo PQRD, se registrdo una (1) solicitud en el Médulo de Certificaciones Financieras, 4
solicitudes se les brindé asesoria, finalmente 17 mensajes recibidos por este correo no fueron
tramitados por ser reenviados mas de una vez.

4.1.2 CHAT INTERACTIVO. No se registraron solicitudes.
4.1.3 ORFEO - Gestion Documental.
A través del Sistema de Gestion Documental ORFEOQ: Se registraron 4 solicitudes.

4.1.4 CENTRO DE ATENCION TELEFONICO.

ASESORIAS CAT

Informacién de Convocatoria |

Otros

Llamadas Transferidas | Wi

Llamadas salientes

Informacion Seguros

Informacién de la Entidad [

Informacién de Créditos |

Certificado Laboral

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencién Telefénico correspondiente al mes de abril 2023

Por este medio ingresaron 220 llamadas, en el horario de lunes a viernes de 07:30 a.m. a 04:30
p.m., de las cuales se realizaron 92 asesorias sobre informacion general; tanto para la
ciudadania en general como para los servidores de la misma entidad, se registré una (1) peticion
en el médulo PQRD, 78 llamadas transferidas y 15 con asunto puntual.

Finalmente, se evidenciaron 33 llamadas de prueba, numeros desconectados y llamadas
salientes a usuarios; dentro de las cuales se encuentran 6 llamadas que no se transfirieron a las
dependencias correspondientes, toda vez, que no se obtuvo respuesta al momento de trasferir la
llamada.
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Cabe senalar, que las solicitudes allegadas a través del Centro de Atencion Telefénico, que se
considera peticiones, quejas, reclamo o denuncias se registran y responden a través del Médulo
PQR que se encuentra en la Pagina Web de la Agencia Logistica.

Nota. Las regionales registraron 2 peticiones allegadas por Celular.

Extensiones no contestadas por las dependencias.

En el siguiente grafico se muestran las dependencias que han presentado inconvenientes al
momento de contestar las extensiones, lo cual genera disgusto en los usuarios, afectando el

servicio y la imagen institucional. Se registraron 6 llamadas no_transferidas _oportunamente,
evidenciando disminucion de 11 llamadas en comparacion con el mes de marzo.

Total Llamadas No Respondidas

Direccion Administrativa

Oficina de Tic

Direccion Financiera

&
B

Fuente. Informe Mensual Centro de Atencién Telefénico correspondiente al mes de abril 2023

Las dependencias que presentaron novedad al momento de transferir 6 llamadas son las
descritas en la grafica, las cuales se identifican como perdidas. Contestar oportunamente el
teléfono en cada area, es competencia del personal que esta a cargo de esta herramienta de
comunicacion, pues desde el Centro de Atencién Telefonico se direccionan las llamadas.

El registro de llamadas en comparacion al mes de marzo disminuyo, el porcentaje de recepcién
para el mes de abril es del 42%.

4.1.5 CORREO - denuncie@agencialogistica.gov.co: No se registraron solicitudes.

4.1.6 CORREO SERVIDOR: No se registran peticiones.
4.1.7 CORREO ELECTRONICO — Regionales: Se registraron 3 solicitudes.

4.1.8 HERRAMIENTA MODULO PQRD: Se gestionaron 50 solicitudes registradas directamente
Por los usuario.
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4.1.9 BUZON DE SUGERENCIA ASUNTOS (247)

ALENTO HUMANO.
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Respecto a los Buzones de Sugerencia, los temas reiterativos en la Administracion de
(CATERING) mas relevantes fueron:

“Cambio de Menu” con 75 sugerencias a nivel Nacional allegadas, principalmente a la
Regional Centro con 23, Antioquia Choco con 22, Regional Llanos Orientales con 18 y
Nororiente 8, Suroccidente 3 sugerencias.

En cuanto la opcién “Aumento de Porcién” 90 Sugerencias allegadas asi: Regional Centro 30,
Antioquia Chocé 18, Llanos Orientales 19, Suroccidente con 12 Caribe con 5, seguido de
Amazonia y Nororiente con 3 respectivamente.

La opcion “Coccion” 31 sugerencias en su mayoria para Regional Llanos Orientales con 16,
Pacifico con 5, Amazonia, Nororiente y Norte con 3 respectivamente.

Por otra parte, AlImacenamiento y Distribucion (CAD’S) registré 35 sugerencias allegadas asi:
Regional Llanos Orientales 22, Antioquia Chocd 4, Tolima Grande con 3.

Los demas temas, menores a 2 se pueden evidenciar en la grafica respectivamente, para un
total de: 247 sugerencias recibidas a nivel nacional, lo cual evidencia disminucién en
comparacion al mes de marzo en 88 sugerencias.

5. MULTICANALES

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
RESGISTRO VISITANTES 112 34,25
PBX 149 45,57
REUNIONES 6 1,83
DIFUSIONES 59 18,04
CONTACTENOS / CERTIFICACIONES FINANCIERAS WEB 1 0,31
CENTRO TELEFONICO / CERTIFICACIONES FINANCIERAS WEB 0 0,0
TOTAL 327 100,0

5.1 DIFUSIONES
Se evidencio una gestion de 59 difusiones, las cuales se realizan desde la recepcion de la oficina
principal.

5.2 REUNIONES AGENDADAS Y REGISTRO DE VISITANTES
Se notificaron 6 reuniones agendadas, un registro formal de 112 personas externas por el
aplicativo DYMO Labelwrite

5.3 MODULO WEB DE FINANCIERA
Se registr6 en el Moddulo Certificaciones Financieras una (1) solicitud allegadas por el Sistema
Nacional de Atencion al Ciudadano.
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6. ENCUESTAS ANTICORRUPCION

Para el mes de abril, se evidenciaron 29 Audiencias de adjudicacion de contratos a nivel
Nacional y se realizaron 27 encuestas anticorrupcion, asi:

~_ DEPENDENCIAS : TOTAL AUDIENCIAS _TOTAL ENCUESTAS

AMAZONIA 2 0
ANTIOQUIA CHOCO 4

CENTRO 2 1
LLANOS ORIENTALES 2 0
NORORIENTE 6 8
NORTE 3 2
SUR 5 0
TOLIMA GRANDE 5 7
OFICINA PRINCIPAL 0 1
~_ TOTAL NIVEL NACIONAL 29 i 27

Registrando una percepcién favorable del 93,3%.
Percepcion desfavorable del 6,7%.

El porcentaje negativo de la encuesta se evidencia, asi:
1 - ¢Considera usted que los procesos contractuales de la Agencia Logistica son?:

Un oferente marco la opcién B. POCO TRANSPARENTES Y POCO CONFIABLES, sin dejar
ninguna observacion.

2 - ;Ha tenido conocimiento sobre hechos de corrupcion en la Agencia Logistica?:
Tres oferentes marcaron la opcion A._SI con los siguientes comentarios:

e Por las noticias.
e Un usuario sefiala una serie de posibles actos de corrupcion.

3 - ¢Considera usted que en la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares, el fendmeno de
la corrupcion es?:

Dos oferentes seleccionaron las opciones C. RARA VEZ SE HA PRESENTADOQO vy A. SI, con los
siguientes comentarios

¢ Es muy frecuente, escuchar sobre algunos temas de corrupcion.
e En el tema de adquisicion de viveres secos y legalizacion de combustible.

4 - De acuerdo a su experiencia con la entidad, ¢cual nivel de la organizacion puede llegar a
influir en mayor medida en la corrupcion?:
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Seis oferentes seleccionaron las opciones A. NIVEL DIRECTIVO, C. NIVEL TECNICO, E.
TODOQOS, un usuario describe el siguiente comentario:

* Es en la cabeza de la entidad donde recae la responsabilidad de la contratacién y firma
como responsable del gasto.

5 - ¢Como percibe usted el interés de la entidad por combatir la corrupcién?:

Un oferente selecciond la opcion B. POCO INTERESADA, sin dejar ninguna observacion.

6 - ¢Siente que la entidad en desarrollo de los diferentes procesos contractuales ha
vulnerado sus derechos?:

Un oferente selecciond la opciéon A. Sl.

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

Un oferente seleccioné la opcién B. NO, sin dejar ningun comentario.

8 - ¢las solicitudes presentadas por usted a la Agencia Logistica han sido atendidas?:

Un oferente seleccioné la opcién B. NO, con el siguiente comentario: la observacion la hice en
forma verbal.

7. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS.

Este punto se relaciona con la medicion de los factores de satisfaccion e insatisfaccion y de las
necesidades y expectativas de los peticionarios y ciudadania en general, sobre los servicios que
presta la Entidad.

Medicion de satisfaccion / Médulo PQR:

La medicion se realiza a través de cuatro preguntas.

Se evidencia la participacién de un (1) usuario al cierre de la peticion. Calificando de manera
positiva el servicio prestado.
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TRAMITES / SERVICIOS EVALUADDS EN
EL PERIODO Percepcidn del servicio en
general (PQRD)

NO. DE USUARIOS
QUE PARTICIPAN DE
LA EVALUACION

CALIFICACION A (4) PREGUNTAS

Excelente

Bueno ‘Regular

Malo

{4.5.a5) (3.5.24.5) (2.5.235) (1a25)

1. {Como califica el interés y actitud de
nuestros funcionarios para resolver el 1
motivo de su solicitud?

2. ¢{Como califica la facilidad de acceso a
nuestros canales de atencion para 1
presentar su solicitud?

3.¢Como califica usted el servicio recibido|
por este medio?

4.¢La respuesta a su solicitud fue
entregada de manera clara y oportuna?.

Total Total ¢
Calificacién Promedio
Tramites/Servicios Participantes }.
.1 1 Excelente (4.5.a 5)

Medicion de satisfaccion / Centro de Atencidén Telefdnico:

Mediante el Software GoAutodial, se realiza una encuesta donde se refleja la calidad del servicio
prestado a través del Centro de Atencién Telefénico por las dependencias que prestan atencién
a la ciudadania en general, para el mes de abril no se evidencia participacion.

Medicion de satisfaccion / Encuesta Cédigo QR:

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 mes de abril se evidencié una participacion de 33 usuarios, quienes respondieron 5
preguntas respecto del servicio prestado, que comparado con el mes de marzo donde
participaron 106 usuarios, podemos determinar una disminucién considerable en la participacion,
a continuacién se presentan los resultados en las respectivas gréficas:

Fuerza / Participante

< e NS — ——

Ejército Nacional

Fuerza Aérea Armada Nacional

Colombiana
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éSe cumple con el menu establecido publicado en
el Comedor?

Casi siempre De vez en cuando Siempre

¢La entrega de los alimentos se realiza en
los horarios establecidos?
25

Si No Aveces 0
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¢La calidad de los alimentos suministrados es?
10

Excelente Buena Regular Mala

¢ &Su nivel de satisfaccion frente a la atenciéon
recibida por los funcionarios de la ALFM

18

Buena Regular Mala
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éEsta usted conforme a nivel general con Ia
alimentacion y las porciones que le suministra la
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares?

Si No

Como resultado de la encuesta, los usuarios manifiestan que el servicio prestado por la Agencia
Logistica es bueno.

El reporte se realiza desde el 01/04/2023 al 30/04/2023, cabe resaltar que la percepcion de los
usuarios es buena frente a la atencion del personal de la ALFM y a la entrega de los alimentos,
sin embargo, también se observa inconformismo por unos participantes.

Opiniones frente al servicio (Encuesta Codigo QR).

FUERZA PARTICIPANTE | 2

COMENTARIOS DE MEJORA | ! 1

ASPECTOS NEGATIVOS

ASPECTOS POSITIVOS

0 5 10 15 20 25 30
~ ASPECTOS POSITIVOS | ASPECTOSNEGATIVOS | COMENTARIOSDEMEJORA | FUERZA PARTICIPANTE
" EJﬁRf.‘ITO NACIUNAE | 14 11 i 7 ; 27
FUERZA AEREA i 2 1 i z_ 7
m FUERZA ARMADA NACIONAL i

Fuente. Reporte encuesta QR correspondiente al mes de abril 2023
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Los participantes registraron opiniones frente al servicio prestado en los diferentes comedores de
tropa administrados por la Agencia Logistica, donde se evidenciaron 35 comentarios, de los
cuales 14 se relacionan con aspectos positivos, 8 comentarios con oportunidad de mejora y 13
con aspectos negativos.

En atencion a los resultados obtenidos, se informo a la alta Direccion del resultado de la encuesta
(cédigo QR), con el fin de tomar accion frente a las inconformidades, en procura de mejorar el
servicio suministrado por la Agencia Logistica en las Unidades Militares.

Asi mismo, se informa a la Subdireccion de Operaciones Logisticas para conocimiento y accion.
7.1 PRONUNCIAMIENTOS FAVORABLES Y DESFAVORABLES RECIBIDOS DURANTE EL
PERIODO, ASlI:

Conceptos Favorables:

iy

T

henn _CONCEPTOSFAVORABLES |- caNmibaD
FELICITACIONES 4066
OPINIONES POSITIVAS / COMENTARIOS QR 14
CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO / ENCUESTAS 96
TOTAL 4176

Los Buzones de Sugerencia, son el canal de comunicacién mas utilizado por nuestros grupos de
interés para dar a conocer sus opiniones, las felicitaciones en los Comedores de Tropa
(CATERING) de igual manera se detallan las opiniones realizadas por los usuarios a través de la
encuesta QR, y la percepcion frente a las respuestas emitidas por la entidad atraves del modulo
PQRD y demas canales dispuestos por la entidad para medir la satisfaccion de la ciudadania en
general.
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Felicitaciones (4.066): Para el mes de abril llegd un total de 4.066 felicitaciones, las cuales se
clasificaron asi:

FELICITACIONES

Tolima Grande
Sur ‘
Suroccidente
~ Pacifico
Norte
quoriente.

Llanos Orientales

Centro
Caribe
Antioquia Choc
Amazonia
% R e e
HALMACENAMIENTO Y D[STRIBQCION ((:J:RDS} : tADMIN!STRAC_IO@_?E COME?ORES CATER!NG
EGRUPO SERVICIOS ADMimSTRATiVOS.(.Cemro Vacacional) 5 GRUPO CREDiTOS b |

Fuente. Informe Mensual PQRD de cada proceso a nivel Nacional correspondiente al mes abril 2023
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El Grupo “Administracién (Catering)” ostenta el mayor nimero de Felicitaciones allegadas a la
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares con 3.894, que hacen referencia a la satisfaccién
frente al servicio suministrado, seguido de “Centros de Almacenamiento y Distribucién (CAD)"

con 163. La Regional Sur reporto 5 felicitaciones, por la gestién de créditos y la Regional Pacifico
“Centro Vacacional la Recalada” con 4.

Las manifestaciones positivas para el mes de abril en comparacién al mes de marzo
disminuyeron en 94, igualmente se evidencia el buen trabajo que se realiza en |la Entidad.

Conceptos Desfavorables

CONCEPTOS DESFAVORABLES CANTIDAD
RECLAMOS 2
QUEJAS 1
DENUNCIAS 0
OPINIONES NEGATIVAS 21
CALIFICACION NEGATIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO 73
' TOTAL 97

Como conceptos desfavorables se especifican los siguientes casos: Hace referencia a las
inconformidades que presentan los usuarios como quejas, reclamos y denuncias descritos a
continuacién, los comentarios e inconformidades registradas por los usuarios a través de la
encuesta realizada por el codigo QR, son dirigidos a la Subdireccién de Operacion Logistica
quienes realizan el seguimiento puntual para subsanar cualquier novedad.

RECLAMOS: 2

e 1D 12119 - DIRECCION ADMINISTRATIVA - ADMINISTRACION Y DESARROLLO DEL
TALENTO HUMANO (11/04/2023): Servidor, manifiesta no estar conforme con las
restricciones que se tienen al interior de la entidad ya que dentro del horario laboral se
debe pedir permiso para salir de la instalaciones de la entidad, por lo que se siente
vulnerable al tener una condicion de salud especial, indica que la entidad esta tratando de
implementar teletrabajo, el cual no se ha realizado. Cerrado 03/05/2023.

Informado a Control Interno: 2023110010100703.

e ID 12154 - SUBDIRECCION GENERAL DE OPERACION LOGISTICA (19/04/2023):
Soldado Profesional adscrito BAGAL N°5 de Socorro Santander, manifiesta que el al-
muerzo del dia 19/04/2023 el pollo se encontraba en mal alto estado de descomposicion
mal olor de un color verde, lo cual genera bastante molestia. Cerrado 10/05/2023.
Informado a Control Interno: 2023110010100703.

QUEJAS: (1)

e ID 12146 — REGIONAL NORORIENTE — GESTION DEL TALENTO (18/04/2023): Servi-
dora manifiesta que el jefe inmediato no le autorizé un permiso para asistir a una audien-
cia en el Juzgado Primero Municipal de Girén Santander por un caso de violencia intra-
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familiar; sefialando que se puede conectar. Solicita el favor que sea otorgado el permiso
para asistir de manera presencial. Cerrado 05/05/2023.
Informado a Control Interno Disciplinario: 2023110010078893

8. RECOMENDACIONES

e En atencion a los asuntos descritos en los reclamos v las quejas se debe realizar el anali-
sis de las causas que originan las manifestaciones negativas de los usuarios y tomar ac-
cién en pro de generar confianza institucional.

Cordialmente,

Elaboré: Paula Andiea Fuedes Pdya Elabor6 y Aprobé: Aboga. Esp. Diana Cecilia Martin Amaya
Técnico de Apoyo, Seguridad y Defensa Coordinadora Atencion y Orientacién Ciudadana
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