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

ASUNTO: Informe Segundo Trimestre del afio 2025; Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Consultas.

Con toda atencidon y en cumplimiento a lo dispuesto en la
Directiva Ministerial No. 42222 del 27 de mayo de 2016 que trata de la
"Coordinacién y Articulacion de la Atencién y el Servicio al Ciudadano en el Sector
Defensa”, la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares presenta el resultado
consolidado de las solicitudes de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias vy
Consultas correspondiente al segundo trimestre del afio 2025.

Cordialmente, %/ EZ

ABOG. MARTHA EUGENIA CORTES BAQUERO
Jefe de la Oficina Asesora Juridica, (E) de las Funciones del Despacho de la Direccion
General Agencia Logistica de las Fuerzas Militares
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INFORME DE GESTION EN ATENCION AL CIUDADANO
Periodo: abril 01 a junio 30 de 2025

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

1.. ESTADO SOLICITUDES PENDIENTES.

1.1 PERIODO ANTERIOR - PRIMER TRIMESTRE 2025.

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

s TotaL | Resueitas || PENDIENTES [ T No.DE | % PENDIENTES
MEDIO DE RECEFCION RECIBIDAS | A LA FECHA TOR EL TRIMESTRE | .. DIAS ron
S e HA | RresoLver | vencipos | ResoLver
PETICIONES,
: QUEJAS,
g RECLAMOS, 289 289 0 0 0 0%
DENUNCIAS Y
SUGERENCIA
BUZONES DE .
SicEnEas|  'SUBERENGIAS 465 465 0 0 0 0%

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

754

De acuerdo al recuadro anterior, se evidencio que, para el primer trimestre del afio
2025, se recibieron un total de 754 peticiones, quejas, reclamos, denuncias y
sugerencias; 289 tramitadas a través del Mddulo PQR y 465 sugerencias recibidas
por medio de los buzones, las cuales a la fecha fueron resueltas en su totalidad de

conformidad con los términos de ley.

1.2. PERIODO - ABRIL A JUNIO 2025 (SEGUNDO TRIMESTRE).

= TOTAL | RESUELTAS || PENDIENTES [\ o en | No.DE |[[% PENDIENTES
MEDAG BB RECEPCION. RECIBIDAS || A LA FECHA | __POR EL TRIMESTRE | PIAS _POR
e RESOLVER VENCIDOS RESOLVER
PETICIONES,
, QUEIAS,
MODILO RECLAMOS, 191 191 0 0 0 it
R DENUNCIAS Y SU-
GERENCIA
BUZONES DE -
SUZONS D | sucerencias 372 372 0 0 0 R

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

563
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4. SOLICITUDES POR MEDIO DE RECEPCION

NOTA: las solicitudes que llegan por el correo contactenos, al correo de los
servidores, por Orfeo, por medio del Centro de Atencion Telefénico, por el Chat
Interactivo y de manera presencial se registran en el Modulo PQR, sin embargo, en
este punto se clasifican las solicitudes reportadas directamente por el usuario en el
sitio web / herramienta modulo PQR. Cabe sefalar que a cada una de las solicitudes
se les realiza el correspondiente seguimiento y finalmente se consolidan.

MEDIO DERECEPCION | TOTAL %
CORREOQ ELECTRONICO 62 11,01
PRESENCIAL 0 0,00
LINEA GRATUITA _ 0 0,00
LINEA DIRECTA 0 0,00
INTERNET REDES SOCIALES 0 0,00
INTERNET SITIO WEB (MODULO PQR) 117 20,78
INTERNET CHAT 1 0,18
EMPRESA DE MENSAJERIA (ORFEO) 11 1,95
OTROS (SUGERENCIAS) 372 66,07
TOTAL 563 100,0

Para el segundo trimestre del afo 2025, se recibieron a través de los diferentes
canales de recepcidn con los que cuenta la entidad un total de 563 solicitudes, de las
cuales 372 fueron recibidas en los Buzones como Sugerencias y 191 por los demas
canales de recepcion.

< CORREO ELECTRONICO.

Para el presente trimestre por este medio se registraron 62 peticiones, las cuales se
cargaron en el Modulo PQR; todas las solicitudes se atendieron de acuerdo a lo
establecido a la normatividad vigente, sin afectar derecho alguno a la ciudadania.

& LINEA DIRECTA (CENTRO DE ATENCION TELEFONICO).

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

“La union de nuestras Fuerzas”
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Para el trimestre, se registraron por este medio 549 llamadas, de la cuales 306
fueron asesorias de informaciéon general, tanto para la ciudadania en general como
para los servidores de la misma entidad, no se registré peticion en el médulo PQR, las
demas son llamadas transferidas, llamadas salientes a usuarios, llamadas de prueba y
numeros desconectados.

& INTERNET SITIO WEB (MODULO PQR).

Por este medio se tramitaron 117 solicitudes, las cuales como se explicé en la Nota
del punto 4, se clasifican como solicitudes del Mddulo PQR, aquellas que el usuario
ingresa directamente a la herramienta.

< INTERNET CHAT.
Se registro una (1) solicitud por este medio.

< EMPRESA DE MENSAIJERIA (ORFEO).

A través del sistema de Gestion Documental ORFEQ, se recibieron un total de 11
solicitudes, las cuales fueron direccionadas a las dependencias competentes para su
respectivo tramite.

& BUZON DE SUGERENCIAS.

Se evidencia que este medio es el mas utilizado por nuestros usuarios y grupos de
interés, ya que se encuentran ubicados a Nivel Nacional en todas las unidades de
servicio. Actualmente contamos con 147 Buzones, por los cuales se recibieron un total
de 8.918 interacciones, especificamente 372 sugerencias y 8.546 felicitaciones para
el segundo trimestre del afio.

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

MEDIO DE RECEPCION | TOTAL %
URNA DE CRISTAL 0 0,00
LINEA ANTICORRUPCION 0 0,00
BUZON DE SUGERENCIAS (FELICITACIONES) 8546 80,91
ATENCION PRESENCIAL 728 6,89
ATENCION TELEFONICA (RECEPCION) 446 4,22
CALL CENTER 549 5,20
FOROS Y ENCUESTAS 5 0,05

1
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INTERNET SITIO WEB (CERTIFICACIONES FINANCIE- i

RAS) _ _ 0,04
OTROS (CHAT Y PUBLICACIONES EN REDES SOCIA- i

LES) - 2,69
TOTAL 10634 100,00

& BUZON DE SUGERENCIAS (FELICITACIONES).
Ingresaron un total de 8.546
& ATENCION PRESENCIAL.
Se registro un total de 728 visitantes a la entidad.
& ATENCION TELEFONICA (RECEPCION).
A través de este canal se notificaron 446 llamadas entrantes al conmutador.
¢ CALL CENTER (CENTRO DE ATENCION TELEFONICO)
Se registraron por este medio 549 |llamadas.

< FOROS.
Se realizé un (1) foro para este trimestre.

 Foro Rendicion de Cuentas Vigencia 2024.

Se convoca a servidores publicos, contratistas y otros grupos de interés y valor
(ciudadanos, proveedores, pasantes, practicantes, terceros) a participar en la con-
sulta publica acerca de los asuntos relevantes en el contexto de la Audiencia Publi-
ca de Rendicion de Cuentas gestion 2024 de la Agencia Logistica de las Fuerzas
Militares.

En el siguiente cuadro, describa los asuntos de su interés, comentarios y/o pre-
guntas para ser estudiados y, de ser el caso, exponerlos en nuestra Rendicion de
Cuentas que se llevara a cabo el 11 de junio de 2025.

Recuerde gue su opinién es muy importante para nosotros.

Con participacion de 4 usuarios.

Link: https://www.adgencialogistica.gov.co/foro/foro-rendicion-cuentas-vigencia-2024/
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4 respuestas

Dora Sequra dice: Zldemaode i

e parece muy bien |3 participacion ciudadana ya que es un excelente acercamiento con la ciudadania

Luis Alvarez dice

zproverniar este bipo de espacics pars conacer los r=suita de iz ALFM. en donde se podra sa

mano cuales fueron i6s acientos y desacierios de 13 vigencia anteron

Censidero gue la partiopacidn ciudadana &s una valiosa herramienta para fortalecer el vinculo entre 1a comunidad y {3 entidad

ME OARE LA FORMA MAS CORRECTA DE DEMOSTRA POR LOQ UE SE TRABAJA DE LA MEJOR MANERA

Andres Leonardo Bustos Vega dice £ ge mayo oe J00% 2 ias SR1T

JARVI YOBANI GUTIERERZ DUENAS dice: df e mavode 2003 8 s 3004

Fecha de cierre 06 de junio, con la participacién de 4 usuarios.
Publicacion: mayo 07 de 2025

< ENCUESTAS.
Se realizaron 4 encuestas durante el segundo trimestre del 2025.
e Encuestas comedores de las regionales, asi:
a). Ayudanos a elegir al merecedor de un incentivo por la atencién y el servicio
prestado a ustedes los Héroes de Colombia en nuestra Regional Centro comedor
BATAR, éTe invitamos a votar por la persona que se destaca por su excelente atencion
en nuestro comedor?

Postularon 2 auxiliares del comedor:

1- Elvia Maria Ponguta Tibamosca- Cédigo 6-1 grado 16
2- Marill Cardenas Pérez - Cddigo 6-1 grado 16
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Link:https://www.agencialogistica.gov.co/wp-admin/admin-
ajax.php?action=frm_forms_preview&form=encuesta-comedor-batar-regional-centro

» Resultado Encuesta comedor BATAR Regional Centro

Puntos

6,6% Eivia Maria Po...

i 93 4%Mariiy Carden...

Resultado Encuesta Comedor, BATAR- Regional Centro

Participaron 471 soldados
Mayor numero de votos: Sra. Marilu Cardenas Pérez con 440 votos / 93%.

Publicaciéon: abril 25 2025
Cierre: 05 mayo 2025

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

en nuestro comedor?
Postularon 2 auxiliares del comedor:
1- Angie Natalia Gomez Durango - Cédigo 6-1 grado 16

2- Orlando Jesus Ferreira Otalora - Codigo 6-1 grado 16

Link: https://www.agencialogistica.gov.co/wp-admin/admin-
ajax.php?action=frm_forms preview&form=encuesta-comedor-birey-regional-

nororiente
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« Resultado Encuesta Comedor-,- BIREY -;“Regional Nororiehit_g:z_

" To Invitamos & volar par & persolia gue 5¢ deslacs por su excelenie Sencion v servicio en
nuestro comedor

2. Orlando Jesus Ferr...

1. Angie Natalia Gom...

........ i

Resultado Encuesta Comedor, BATAR- Regional Nororiente

Participaron: 184 soldados
Mayor nimero de votos: Sra. Angie Natalia Gomez Durango con 124 votos / 67,4%.

Publicacién: mayo 27 2025
Cierre: 09 junio 2025.

c). Ayudanos a elegir al merecedor de un incentivo por la atencién y el servicio
prestado a ustedes los Heroes de Colombia en nuestra Regional Suroccidente comedor
BITER 23, (Te invitamos a votar por la persona que se destaca por su excelente
atencién en nuestro comedor?

Postularon 3 auxiliares del comedor:
1- Fidel Bastidas Bueno - cédigo 6-1 Grado 16

2- Yustin Vaneza Achicanoy Lépez - cédigo 6-1 Grado 16
3- Yeison Alexander Minayo- codigo 6-1 Grado 16

Link: https://docs.google.com/forms/d/1LBIWzvVyxiaKG3vsPUyoovy8vE-
1lieZ9bK6Nn9gBNSNE/viewform?edit requested=true
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o Encuesta Comedor, BITER 23 - Regional Sur occidente

Ayldanos a elegir al merecedor de un incentivo por la atencion y el servicio prestado a ustedes, los
Héroes de Colombia en nuestra Reglonal, Suroccide...excelente atencidn y servicio en niesiro comedor

126 respuestas

@ | Fide! Bastidas Bueno, auxiler de
senviios 6adigo 6-1 Grado 16

@ 2 Yustin vareza Achicanoy Lépez,
auxikar de servicios codigo §-1 Grado
6

# 3. Yeison Alexander Minayo, auxiiar de
senvicos codiao 6-1 Grads 16

Resultado Encuesta Comedor, BATAR- Regional Suroccidente

Participaron 126 soldados
Mayor numero de votos: Sr. Yustin Vaneza Achicanoy Lépez con 84 votos / 66,6%.

Publicacion: 16 junio 27 2025
Cierre: 27 junio 2025.

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

e Encuesta Audiencia Publica de rendicion de cuentas Gestidén 2024.

d). Por cual de los siguientes medios considera que se debe realizar la
Audiencia Publica de Rendicién de Cuentas - Gestion 2024:

a. Presencial
b. Virtual
Recuerde que su opinidn es muy importante para nosotros.

Link:https://www.agencialogistica.qgov.co/wp-admin/admin-
ajax.php?action=frm forms_ preview&form=encuesta-audiencia-publica-de-

rendicion-de-cuentas-gestion-2024
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» Encuesta Audiencia Publica de rendicion de cuentas Gestion 2024

Cual de los siguientes medios considera que se debe realizar la
Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas - Gestion 2024:

bV

Participaron 32 usuarios con una votacion asi:
Presencial: porcentaje 37,5%
Virtual: porcentaje 62,5%

Publicaciéon: 07 mayo 27 2025
Cierre: 11 junio 2025.
¢ INTERNET SITIO WEB (CERTIFICACIONES FINANCIERAS)

A través del sistema de atencidn al ciudadano se registraron 4 solicitudes en el Médulo
Web de Certificaciones Financieras. Los cuales tienen 5 dias habiles para remitir las
certificaciones al usuario.

<&  OTROS (Chat Interactivo - Publicaciones en Redes sociales)

» Interacciones Chat Interactivo - 176

¢ No. de Publicaciones por Redes Sociales - 180
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PUBLICACIONES SEGUNDO TRIMESTRE 2025

_ﬁééebook Twitter - X | YouTube | Instagram
ABRIL 18 | s s 5
MAYO 25 1y 3 25
JUNIO _ 20 | o 3 20
Total publicaciones 60 H .' 52 8 60
e Crecimiento de Seguidores por Redes Sociales — 11.242
CRECIMIENTO DESEGUNDO TRIMESTRE 2025
Facebook | Twitter - X | YouTube Instagra'm
= 5687_“_ . 2178 — i
MAYO 5690 2179 1069 2166
JUNIO 5717 2186 1097 2242
Total seguidores 5717 2186 1097 2242

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

Para el segundo trimestre no se evidencian acciones correctivas o de mejora en
cuanto a quejas, reclamos y/o calificacion negativa, seguin lo establecido en la circular
No. RS20240815116941 del 15 de agosto del 2024,

Cabe resaltar que en el procedimiento se establece que las quejas, reclamos y/o

calificaciones negativas recurrentes,

se reportan a

los directores para adoptar

acciones correctivas o de mejora tendientes a eliminar la causa raiz que originan la
manifestacion, asimismo, a través del Sistema de Gestién “Suite Vision Empresarial”
se debe registrar la mejora y realizar el respectivo seguimiento.

6. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

6.1. Medicion de la satisfaccion

“La unidn de nuestras Fuerzas’

]

Sede Principal — Calle 95 No. 13 - 08

Edificio Agencia Logistica de las Fuerzas Militares

Bogota, D.C., Colombia
NIT: 899999162-4
PBX (6801) 6510420

Linea Gratuita Nacional 0180001286537

wnane anencialnnictica nov cn




~

AGENCIA LOGISTICA
FUERZAS MILITARES
- 12 unidn de nuestras Fuvrm

Nﬁﬁén SBE CALIFICACION A (4) Preguntas Médulo PQRD -
TRAMITES / SERVICIOS (4) Preguntas Servicio De Créditos
: - PERSONAS QUE s - i
- EVALUADOS EN EL : R AT R : : =
i PARTICIPAN EN LA Hie - Regular
PERIODO  EVALUACION Excelente  (25.a Malo |
' ek (4.5.a 5) ; 3‘5‘) (1a2.5)
Percepcion del servicio
en general (PQRD) 4 12 0 0 4
S_olicitu;{ para créditos de_ I_ibre 204 586 26 0 0
inversion, bienes y servicios
Solicitud expedicién paz y salvo u
otros documentos relacionados con (1] 0 0 0 0
su crédito
Total Tnimites/Sew;i_g;és Total ﬁaﬂiﬁpantes e
s | s

Para el segundo trimestre del afio 2025, se evidencia la participacion de 208 usuarios
en total, de los cuales 204 son de personas que adquirieron un crédito en la entidad y
al momento de finalizar el tramite realizaron la encuesta de servicio de manera pre-
sencial y/o virtual, siendo recibidas por los asesores de créditos, evidenciando una
percepcion favorable.

En cuanto al servicio prestado a través del modulo (PQR), donde participaron 4 usua-
rios, se determind que la percepcién es excelente.

La Agencia Logistica de las Fuerzas Militares implementd una encuesta a través de un
codigo QR ubicado en los diferentes comedores de tropa, con el fin de conocer la
percepcion de los usuarios frente al servicio prestado por la entidad, para el segundo
trimestre de la vigencia 2025 se registré un total de 301 participantes, quienes res-
pondieron 8 preguntas.

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

CONCEPTOS FAVORABLES CANTIDAD
Felicitaciones 8546
Opiniones Positivas 79
Calificacién positiva de percepcion del servicio 2658
Total 11283

Se observo una participacion importante respecto a las FELICITACIONES, ya que
éstas son las que mas se reciben a través de los "Buzones de Sugerencias”, ubicados
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en todas las unidades de servicio, para el segundo trimestre alcanzaron un total de
8.546 manifestaciones positivas, lo que deja en evidencia que éste canal de recepcién
es fundamental para la participacion de nuestros usuarios y grupos de interés, a su
vez nos permite conocer la percepcion favorable sobre la gestién de la entidad
fortaleciendo asi la imagen institucional.

También es importante resaltar las opiniones positivas enviadas por la encuesta QR
con el reporte de satisfaccion, para el segundo trimestre es de 78 opiniones positivas
frente a la prestacion del servicio en los comedores de tropa.

Frente a la calificacion positiva tenemos un numero considerable de percepcién
satisfactoria por parte de nuestros usuarios 2.658, la cual se consolidada a partir de la
informacion reportada a través de la encuesta del cédigo QR, telefénica, gestion PQR,
gestion Créditos y gestion Cartera.

CONCEPTOS DESFAVORABLES ____CANTIDAD
[Quejas ' ' 7
Reclamos 4
Denuncia - 2
Opiniones Negativas : 28
Calificacion negativa de la percepcion del servicio 265
Total = 306

De otra parte, se recibieron 306 conceptos desfavorables, cifra que comparada con los
conceptos favorables evidencia que la satisfaccion del usuario es muy positiva, sin
embargo, este tipo de opiniones sirve como referente de alerta importante para tener
en cuenta en la mejora de los procesos que han presentado algin tipo de
inconveniente, ya sea una queja por conducta de un funcionario, un reclamo por
alguna actuacién administrativa o una denuncia por hechos de corrupcion.

B. DEMOCRATIZACION DE LA GESTION PUBLICA

Para la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares es prioridad seguir fomentando la
participacion activa de la ciudadania y nuestros grupos de interés, no sélo por los
canales con los que cuenta el Sistema Nacional de Atenciéon y Orientacion al
Ciudadana sino por medio de todas las herramientas de participacion a las que
podamos acceder. De ahi la importancia de informar sobre los servicios prestados por
la Entidad a través de campafias de concientizacion, cultura del manejo de las
herramientas tecnoldgicas existentes y generaciéon espacios de participacion. De esta
manera se busca poner en evidencia la celeridad, agilidad y efectividad de las
respuestas por medios virtuales, lo que a su vez se refleja en el aumento de la
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participacion por parte de la ciudadana. En este orden de ideas, cabe sefialar los
canales de comunicacion con los que cuenta la Entidad:

1. Centro de Atencion Telefonico:

- (601) 6510420 al 6510449

- PBX (601) 6510420 opcion (0)

- Linea Gratuita 018000126537
2. Correos institucionales:

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

. Foros virtuales.

0 N o h~Ww

. Encuestas Virtuales.

10. Buzones de Sugerencias a Nivel Nacional.

11. Rendicién Permanente de Cuentas a la Ciudadania a través de diferentes Canales.
a) Publicacion de informacion por la pagina web y redes sociales.

b) Se llevd a cabo la trasmisién a la ciudadania de la Audiencia Publica de Rendicién
de Cuentas de la oficina Principal respecto a la gestion del 2024 por las redes sociales
de la Entidad (Facebook, YouTube), el dia 11 de junio del 2025, emitida desde el salon
Santander en el horario comprendido de 08:00am seguido de las Regionales a su vez
presentaron su Gestion en cabeza de los Directores Regionales de 09:30am a
11:00am.

Con la participacion ciudadana de manera presencial con 42 participantes.

Facebook: Obtuvo 1.036 visualizaciones de los cuales el 83% correspondid a
seguidores y el 17% no seguidores con 96 interacciones, de las cuales 79 fueron
reacciones positivas (65 "me gusta" y 14 "me encanta") y 12 comentarios favorables.

YouTube: Obtuvo 2822 visualizaciones, con una duracion promedio por espectador
de 30 minutos y 32 segundos.

Encuesta de percepcion link:
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La cual tuvo una participacién de 92 usuarios, con una percepcion del evento en
términos de excelencia.

C. LUCHA CONTRA LA CORRUPCION.

¢ Encuestas Anticorrupcion.
Para el segundo trimestre del afo 2025, el Grupo de Atencién y Orientacion
Ciudadana recopilé 107 Encuestas Anticorrupcion a Nivel Nacional, de lo cual se

obtuvo una percepcion favorable del 97,2% vy una percepcion negativa del 2,6%,
acerca de 105 procesos contractuales ejecutados por la entidad.
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