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. MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL

AsENCIA LOSTSTIER AGENCIA LOGISTICA DE LAS FLL)J%RE?AS MILITARES

La union do nuestiras Fuerzas RESOLUCION No.
(Y9 ENE 2093

de la Delenss

Por la cual se reglamenta el tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos,
denuncias ante la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares.

EL DIRECTOR GENERAL DE LA AGENCIA LOGISTICA DE LAS FUERZAS
MILITARES, EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y

CONSIDERANDO:

Que mediante el Decreto 4746 del 30 de diciembre de 2005, se fusionaron el Fondo Rotatorio de la Fuerza
Aerea Colombiana y el Fondo Rotatorio de la Armada Nacional en el Fondo Rotario del Ejército Nacional,
cambiandose su denominacién por Agencia Logistica de las Fuerzas Militares.

Que mediante Decreto 1753 del 27 de octubre de 2017 se modifica la estructura interna de la Agencia
Logistica de las fuerzas Militares y se determinan las funciones de sus dependencias.

Que el articulo 209 de la Constitucion Politica y el articulo 3 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo, determinan que la actuacion administrativa tiene por objeto el
cumplimiento de los cometidos estatales y la efectividad de los derechos e intereses de los ciudadanos,
con arreglo a los principios generales de igualdad, imparcialidad, buena fe, moralidad, participacion,
responsabilidad, transparencia, publicidad, coordinacion, eficacia, economia y celeridad.

Que la Constitucion Politica en sus articulos 23 y 74 concordante con lo establecido en la Ley 1755 de
2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del
Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, prevé el derecho que tiene
toda persona a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y obtener pronta resolucién asi como a acceder a los documentos publicos, salvo en los casos
que establezca la ley.

Que en cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 modificada por la Ley 2080 de 2021, “por
medio de la cual se Reforma el Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo —Ley 1437 de 2011- y se dictan otras disposiciones en materia de descongestion en los
procesos que se tramitan ante la jurisdiccion”, la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares cuenta con
una oficina en la sede principal encargada de recibir y tramitar las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias que los ciudadanos formulen relacionados con el cumplimiento de la misién de la entidad,
asimismo, en las Regionales se cuenta con Puntos de Atencion al Ciudadano quienes replican las
actividades en materia de atencion y orientacion ciudadana.

Que la Ley 962 de 2005 en su articulo 81, la Ley 190 de 1995 en su articulo 38 en armonia con el articulo
27 numeral 1 de la Ley 24 de 1992, establecen los criterios para recepcionar y tramitar quejas y denuncias
andénimas.

Que para el gjercicio del Derecho de Peticién segun se trate de interés general, particular, de informacion,
quejas o reclamos se resolvera siguiendo los principios, términos y procedimientos dispuestos en la
Constitucion Politica, Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
Modificada por la Ley 2080 de 2021, “por medio de la cual se Reforma el Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo —Ley 1437 de 2011- y se dictan otras disposiciones en
materia de descongestion en los procesos que se tramitan ante la jurisdiccion”, y demas disposiciones que
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lo modifiquen, adicione o deroguen, su incumplimiento dara lugar a la imposicion de las sanciones previstas
en la ley.

Que la Ley 1952 de 2019 “Por medio de la cual se expide el codigo general disciplinario se derogan la ley
734 de 2002 y algunas disposiciones de la ley 1474 de 2011, relacionadas con el derecho disciplinario”, en
su articulo 38 numerales 1, 3, 35, 39 sefialan que son deberes de todo servidor publico cumplir y hacer
que se cumplan los deberes contenidos en la Constitucion, la Ley, los estatutos de la entidad, los
reglamentos y los manuales de funciones; cumplir con diligencia, eficiencia e imparcialidad el servicio que
le sea encomendado y abstenerse de cualquier acto u omisién que cause la suspension o perturbacion
injustificada de un servicio esencial, o que implique abuso indebido del cargo o funcion; recibir, tramitar y
resolver las quejas y denuncias que presenten los ciudadanos en ejercicio de la vigilancia de la funcion
administrativa del Estado; actuar con imparcialidad, asegurando y garantizando los derechos de todas las
personas, sin ningun género de discriminacion, respetando el orden de inscripcion, ingreso de solicitudes y
peticiones ciudadanas, acatando los términos de ley.

Que la Ley 1712 de 2014 y su decreto reglamentario 1081 de 2015, tienen como objetivo la regulacion del
derecho de acceso a la informacion publica, los procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho y
las excepciones a la publicidad de informacion.

Que la Ley 1581 de 2012, desarroll6é el derecho constitucional que tienen todas las personas a conocer,
actualizar y rectificar la informacién que se haya recogido sobre ellas en bases de datos o archivos, y los
demas derechos, libertades y garantias constitucionales a que se refiere el articulo 15 de la Constitucion
Politica; asi como el derecho a la informacién consagrado en el articulo 11 la citada ley.

Que el Decreto 1166 de 2016, "Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 de/
Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la
presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente”, regula la presentacion,
radicacion y constancia de todas aquellas peticiones presentadas verbalmente en forma presencial, por via
telefonica, por medios electronicos o tecnolégicos o a través de cualquier otro medio idéneo para la
comunicacion o transferencia de la voz.

Que el Decreto numero 1008 de 2018, por el cual se establecen los lineamientos generales de la politica
de Gobierno Digital y se subroga el capitulo 1 del titulo 9 de la parte 2 del libro 2 del Decreto numero 1078
de 2015, Decreto Unico Reglamentario del sector de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
establece lineamientos generales de la Politica de Gobierno Digital para Colombia, la cual desde ahora
debe ser entendida como el uso y aprovechamiento de las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones para consolidar un Estado y ciudadanos competitivos, proactivos, e innovadores, que
generen valor publico en un entorno de confianza digital.

Que, de conformidad con la Sentencia T-230 de 2020 de la Corte Constitucional concluyé que las redes
sociales constituyen un medio idoneo para el ejercicio del derecho de peticion dado que permiten una
comunicacién bidireccional con los usuarios, siempre y cuando se realice en términos respetuosos y se
pueda identificar al originador del mensaje, asi como determinar que este aprueba su contenido, por lo
que se incluyen las redes sociales como canales de recepciéon de PQRSD, lo que permitira avanzar
hacia la mejora de servicio de acuerdo con los nuevos canales de comunicacion que proponen los
avances tecnolégicos actuales a través de internet.

Que se estableceran mecanismos de atencién preferencial a infantes, personas con algun tipo de
discapacidad, mujeres gestantes, adulto mayor y veterano de la Fuerza Publica de conformidad con lo
establecido en el articulo 13 del Decreto 019 de 2012 y atendera con especial énfasis las solicitudes de
aquellas personas en situaciones criticas de vulnerabilidad social, como pobreza, indefension, ignorancia y
necesidades de toda indole.
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Que en atencion a las disposiciones emitidas por el Ministerio de Defensa Nacional a través de la Circular
N° M20220811007627 de fecha 11/08/2022, se establecen los lineamientos para el tramite oportuno y
adecuado de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias presentados por los ciudadanos
ante el Ministerio de competencia de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares, las cuales son
trasladas a traves de la plataforma SGDEA (MDN) con el fin de tramitar la peticion al interior de la entidad
y cargar la respuesta en el mismo.

Que de conformidad con la Resolucion N° 746 de 2021, son funciones del Grupo Interno de Trabajo de
Atencion y Orientacion Ciudadana definir e implementar los procedimientos de atencién de PQRD de la
entidad, garantizando su trazabilidad y celeridad, de acuerdo a las politicas institucionales y
Gubernamentales.

Que de conformidad con lo dispuesto en el articulo 22 de la Ley 1755 de 2015, las autoridades deberan
reglamentar la tramitacion interna de las peticiones que les corresponda resolver, y la manera de atender
las quejas, con el fin de velar por la resolucion efectiva y oportuna de sus peticiones, quejas, reclamos y
denuncias.

Que, de conformidad con la normativa y jurisprudencia vigente, es necesario actualizar la reglamentacion
interna del derecho de peticién en la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares y en mérito de lo expuesto
el Director General,

RESUELVE:

CAPITULO|
DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 1°. La presente Resolucion reglamenta el procedimiento administrativo de orden interno de las
peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias (PQRDS) y requerimientos de los entes de control
que le corresponde resolver a la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares, de conformidad con sus
competencias legales.

ARTICULO 2°. Toda actuacion que inicie cualquier persona ante la Agencia Logistica de la Fuerzas
Militares, implica el ejercicio del Derecho de Peticién consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica,
sin que sea necesario invocarlo, dentro de estas actuaciones se podra solicitar el reconocimiento de un
derecho, o que se resuelva una situacion juridica, que se preste un servicio, pedir informacion, consultar,
examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer
recursos.

ARTICULO 3°. Seguimiento a las peticiones. La Agencia Logistica de las Fuerzas Militares facilitara
el seguimiento de las peticiones formuladas por los peticionarios ante la entidad, en el Grupo de Atencion
y Orientacion Ciudadana.

Paragrafo. El Grupo de Atencion y Orientacion Ciudadana. Brinda atencion y orientacion a la
ciudadania en general en temas relacionados con:

a) La busqueda en el contenido general del portal web.

b) Directorio telefonico de la Entidad y ubicacién de las regionales

c) Diligenciamiento del formulario Web del Portal Institucional del Médulo PQRD, radicando las
solicitudes y confirmando los términos de respuesta de PQRD segtin el tipo de solicitud.

d) Confirmacion de correos electrénicos de servidores publicos de la entidad.

e) Informacion general de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares.




T
Continuacién Resolucién N(Q U 8 Por la cual se reglamenta el trdmite interno de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias 4
ante la Agencia Logistica de la Fuerzas Militares. ‘ i

Direccionamiento: Aguellas solicitudes que requieren un analisis y estudio técnico o juridico para su
respuesta por parte de las dependencias de la entidad y sobre las cuales no exista criterio definido,
deberan ser direccionadas por el Grupo de Atencion y Orientacion al Ciudadano a la dependencia
encargada, de acuerdo con los términos de respuesta definidos por la normatividad vigente.

ARTICULO 4°. Canales para la recepciéon de PQRDS y demas de los requerimientos de los entes
de control. Consta de una serie de medios tecnoldgicos, presenciales y telefénicos, consolidados en el
Sistema Nacional de Atencién y Orientaciéon al Ciudadano de la Agencia Logistica de las Fuerzas
Militares, asi:

Modulo PQR: A través de un formulario los usuarios y ciudadania en general pueden interponer una
peticion, queja, reclamo, denuncia, sugerencia, consulta, o Felicitacion.

Chat Interactivo: Canal interactivo donde la ciudadania en general puede escoger una sala dependiendo
el tema de su interés; consiste en realizar preguntas en tiempo real a un asesor presto a solucionar todo
tipo de requerimiento.

En caso de no estar algun consultor en linea, el usuario puede dejar su mensaje en este mismo maédulo el
cual sera resuelto en un tiempo no mayor a 48 horas.

Foros Virtuales: Canal que permite abrir un espacio de participacién ciudadana que estimule la
interaccion entre los diferentes grupos de interés con la entidad, acerca de temas que ayuden a mejorar
la prestacion de los diferentes servicios ofrecidos

Encuestas Virtuales: Espacio donde se publicaran temas de interés con el fin de conocer la percepcion
de la ciudadania en general o evaluar temas puntuales sobre la organizacion.

Correos electronicos de atencion:

contactenos@agencialogistica.gov.co a través del correo los usuarios pueden enviar todo tipo de
solicitudes, aclaraciones, notificaciones, portafolios o0 Derechos de Peticion en General.

denuncie@agencialogistica.gov.co por medio de este correo, el usuario y/o ciudadano en general, puede
registrar sus denuncias debidamente fundamentadas, en caso de percibir algun tipo de irregularidad.

interectuaalfm@agencialogistica.gov.co a través del correo, los oferentes participan en un proceso
contractual y remite las encuestas anticorrupcion.

notificaciones@agencialogistica.gov.co en cumplimiento al articulo 175 y 197 del codigo de
procedimiento Administrativo y de lo contencioso administrativo modificada por la Ley 2080 de 2021,
‘por medio de la cual se Reforma el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo —Ley 1437 de 2011- y se dictan otras disposiciones en materia de descongestion en los
procesos que se tramitan ante la jurisdiccion™ este correo se creé exclusivamente para efectos de
notificaciones judiciales.

Centro de Atencion Telefonico: funciona de lunes a viernes de 7:30 am a 4:30 pm, en el cual

consultores de servicio, daran respuesta agil y efectiva a todo tipo de requerimiento que los usuarios o
ciudadania en general tengan con respecto a la actuacion de la Entidad.

PBX: (601) 6510420 al 6510449
Linea Gratuita 018000126537

Buzones de Sugerencia: En todas las unidades de servicio y donde se realicen actividades
contractuales se encuentran ubicados buzones de sugerencias, que permiten a los usuarios realizar sus
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Redes sociales: La Agencia Logistica de las Fuerzas Militares ha creado su perfil organizacional en las
diferentes Redes Sociales, con el fin de abarcar la demanda de comunicacion exigida por parte de la
ciudadania cibernauta.

Puntos de Atencién y Orientacion Presencial: En la Oficina Principal como en las Regionales, la
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares cuenta con puntos de Atencién y Orientaciéon Ciudadana,
para que los usuarios pueden interponer sus derechos de peticion de manera fisica o verbal, examinar

documentacién y/o recibir orientaciéon en horario laboral. Estos puntos se encuentran distribuidos de la
siguiente manera:

TELEFONO DE

REGIONALE D 3 3
S CIUDA DIRECCION CONTACTO HORARIOS DE ATENCION
OFICINA . (601) 6510449 | Lunes a viernes de 7:30 am a 4:30
Bogota CALLE95 No.13-0
PRINCIPAL g P 5 EXT. 1233 pm Jornada Continua
CALLE 14 SUR No. 11- 295 B et s SR
AMAZONIA | Florencia Caguetd | ~ URBANIZACION ELPROGRESO VIA | 3212132446 | - 159 IS8 78 270 2 2
BARRIO BRUSELAS wE LY S R B e e
ANTIOQUIA Medellin CARRERA 50 CALLE 79 SUR 101 INTERIOR 3146188479 Lunes a viernes de 7:00 am a 12:00
CHOCO (La estrella) 188 BODEGAS STOCK SUR pm y de 1:00 pm a 4:00 pm
(605) . ; _
CARIBE Cartagena ENTRADA BOCAGRANDE BASE NAVAL | 6939210 Exr, | UNes @ vViernes de 7:30 am a 12:00
101 pm y de 1:00 a 04:30 pm
AUTO. MEDELLIN KM 2.5 VEREDA .
CENTRO Cota PARCELA PARQUE INDUSTRIAL PORTO (soEi)ngggoo HlEs B ViEvIES dni Tgpmgeio
SABANA 80 BODEGA 1y 2 ' P
LLANOS Villavicaricio CRA. 48 CALLE 1ra LOTE 7A-1 ANILLO 6732(5?98)15)0_ Lunes a viernes de 8:00 am a 12:00
ORIENTALES VIAL-ROSABLANCA 101 : pm y de 1:00 pm a 5:00 pm
CALLE 31 No.33A-80 (607} Lunes a viernes de 7:30 a 12:00 am
NORORIENTE Bucaramanga BARRIO GALAN GSSGig(i EXT. v de1:00 prma430pm
: P (605) :
NORTE Barranquilla CALLE 30 AL LADO DEL BATALLON 3761733 EXT Lunes a viernes de 7:30 am a 4:30
(Malambo) VERGARA Y VELAZCO 101 s pm Jornada Continua
PACIEICO Cali CALLE 5 No. 85-38 {20224)03122?)0;;? “|Lunes a viernes de 8:00 am a 12:00
A BARRIO MELENDEZ i~ pm y de 1:00 pm a 5:00 pm
(602) 3335252 - 2
: CARRERA 92 A No. 2C-35 Lunes a viernes de 8:00 am a 5:00
SUROCCIDENTE call BARRIO MELENDEZ 3328?291 EXT, pm Jornada Continua
CARRERA 1 CALLE 1 FRENTE A BASE Lunes aviernesde 7:30ama 12
i 1
Ul PUcRDLEgUIZAMG NAVAL ARC LEGUIZAMO SLI22A1011 pm y de 2:00 pm a 5:30 pm
TOLIMA Ricaurte CARRERA 16 CALLE 3108071625/ | Lunes a viernes de 7:30 am a 4:30
GRANDE {Cundinamarca) 5-21 3158124617 pm Jornada Continua

Paragrafo. Las peticiones, quejas, reclamos y denuncias allegadas por medios diferentes al aplicativo
del Portal Institucional (Médulo PQR), como el correo electrénico de los servidores publicos de la
Entidad, por atencion telefonica, chat interactivo, correos institucionales y/o de manera presencial,
deberan ser registradas en el médulo PQR por los gestores de atencion ciudadana o remitirlas al Grupo
de Atencion y Orientacion Ciudadana con el fin de surtir el tramite respectivo.
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ARTICULO 5°. Definiciones.

Derecho de Peticion: Es la facultad que toda persona tiene para presentar solicitudes ante las autoridades
o ante ciertos particulares y obtener de ellos una pronta solucion sobre lo solicitado.

Queja: Resentimiento o disgusto que se tiene por la actuacion o el comportamiento de un servidor.
Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucion, ya sea por
motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencion de una
solicitud.

Denuncia: Poner en conocimiento de una autoridad competente una conducta posiblemente irregular para
gue se adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o
ético profesional.

Sugerencia Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestion de la entidad.
Organismos de Control: Son aquellos organismos a los que la Constitucion Politica en su Articulo 117 (El
Ministerio Publico y la Contraloria General de la Republica son érganos de control), les confia las funciones
relacionadas con el control disciplinario, defender al pueblo y el control fiscal.

Portal Institucional: Pagina web, la cual contiene informacién de interés, como noticias, normatividad,
planes, programas y proyectos, instancias formales de comunicacion, tramites y servicios en linea, entre
otros.

Medios tecnoloégicos: Es un sistema de comunicacién con recursos técnicos que sirve para interactuar
con el usuario y/o ciudadano.

Medios telefonicos: Herramienta telefonica que sirven como medio de transmision.

Canales virtuales: Son canales que permiten la comunicacién e interaccion con el usuario y/o
ciudadano a partir de herramientas tecnologicas, por lo que cualquier persona en cualquier lugar del
mundo que tenga acceso a internet puede acceder a www.agencialogistica.gov.co.

Informacién publica reservada: Es aquella informacion que estando en poder o custodia de un sujeto
obligado en su calidad de tal, es exceptuada de acceso a la ciudadania por dafio a intereses publicos y
bajo cumplimiento de la totalidad de los requisitos consagrados en la ley.

TRD: Tabla de Retencion Documental.

MDN: Ministerio de Defensa Nacional.

CAPITULOII
TITULO|
PETICIONES

ARTICULO 6°. Objeto y modalidades del Derecho de Peticién. Toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en la ley, por motivos de
interés general o particular, y a obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre la misma.

El Derecho de peticion interpuesto ante la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares se podra instar
mediante alguna de las siguientes actuaciones.

a) Solicitud del reconocimiento de un derecho.

b) Solucion de una situacién Juridica.

c) Solicitar la prestacion de un servicio.

d) Solicitar Informacion.

e) Consultar, examinar y requerir copias de documentos.
f) Formular consultas, quejas, denuncias y reclamos.

g) Interponer recursos.

Estas modalidades del derecho de peticion se denominaran en forma genérica “peticiones”.
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ARTICULO 7°. Formas de ejercer el Derecho de Peticion. Las peticiones podran presentarse
respetuosamente de manera verbal o escrita a través de cualquier canal de comunicacion de la entidad o
medio idoneo para la comunicacion o transferencia de datos, la cual sera registrada en el Médulo PQR del
Portal Institucional de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares y tendra como datos la fecha y hora de
radicacion, asi como el numero y clase de documentos recibidos; el sistema arrojara un nimero de
seguridad para consultar el estado de la peticion.

Paragrafo. La Agencia Logistica de las Fuerzas Militares podra exigir, en forma general, que ciertas
peticiones se presenten por escrito. Para algunos de estos casos podran elaborarse formularios para
que diligencien los interesados.

ARTICULO 8°. Peticiones verbales. Cuando ante la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares se
realicen peticiones verbales en forma presencial, por via telefénica, por medios tecnolégicos o a través
de cualquier medio idéneo para la transferencia de voz, el Servidor Publico que recibié la peticion
procedera a validar la misma y de ser el caso la registrara en el Médulo PQR del Portal Institucional
dejando constancia de su radicacion o brindara la informacion respectiva.

Paragrafo 1. Cuando el funcionario ante quien se presenta la peticion verbal evidencie que la Entidad no
es competente para emitir respuesta, debera informarle inmediatamente al interesado indicandole cual es
la entidad a la que se debe dirigir su requerimiento, en el caso que el peticionario insista en formular la
peticion ante la Agencia Logistica, se recibira dejando constancia de ello y se procedera a remitir la misma
a la entidad competente.

Paragrafo 2. No sera necesario dejar constancia ni radicar el derecho de peticion de informacion cuando
la respuesta al ciudadano consista en una simple orientacion por parte del servidor publico.

ARTICULO 9°. Peticiones escritas. Las peticiones que se radiquen de manera fisica en los puntos de
atencion o se efectlen a través de correo postal, deberan ser recibidas por el personal del Grupo de
Gestion Documental de la Oficina Principal y/o Regional y en su defecto registrarlas en el sistema de
informacion ORFEO, herramienta que asigna un nimero de radicado y registra la fecha de ingreso. El
plazo de respuesta empezara a contar a partir del dia habil siguiente a la recepcion de la solicitud.

Con la peticion se podra acompafar una copia que recibida por el Servidor Publico de la Agencia
Logistica de las Fuerzas Militares plasmara la fecha y hora de su presentacion, niumero y los documentos
anexos, la copia tendra el mismo valor legal del documento original.

Paragrafo. Las peticiones allegadas de manera escrita / fisica a la oficina principal, seran analizadas
por el asistente de la Direccion General y de acuerdo a su analisis cuando deban ser de conocimiento
del Director General, se enviaran al despacho del mismo y de acuerdo a las instrucciones dadas se
remitirdn a la dependencia o regional encargada de emitir respuesta, peticiones que deberan ser
registradas por los Gestores de Atencion Ciudadana de cada dependencia o regional en el Médulo PQR
del Portal Institucional, herramienta gerencial la cual permite hacer seguimiento de oportunidad y
respuesta a la Peticién; y por conocimiento al Grupo de Atencion y Orientacion Ciudadana.

En las Regionales los Derechos de Peticion, seran entregados al Director Regional, quien lo trasladara
al funcionario competente de emitir respuesta y al Gestor de Atencion y Orientacién Ciudadana con el
fin de hacerles seguimiento y reportarlo en el informe mensual dirigido a la Oficina Principal.

ARTICULO 10°. Peticiones por correo electrénico. Cuando se trate de correos electronicos, la
recepcion de la peticion se entendera a partir del ingreso en el buzén del correo institucional y el plazo
de respuesta empezara a contar a partir del dia habil siguiente a la recepcién en el buzén; peticiones
que deben ser registradas en el médulo PQR por los gestores de atencién ciudadana y/o informadas a
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través del correo contactenos@agencialogistica.gov.co por los servidores publicos para proceder con el
registro en el modulo PQR.

ARTICULO 11°. Peticiones a través del formulario electrénico. Se entendera presentada en el
momento en que el sistema la reciba, momento en el cual el requerimiento es sujeto de asignacion
automatica de un nimero de consulta. El plazo de respuesta empezara a contar a partir del dia habil
siguiente de la recepcion en el formulario electrénico.

ARTICULO 12°. Peticiones / Chat Interactivo. Son aquellas presentadas a través del chat institucional
y deberan ser atendidas en tiempo real durante la jornada laboral, salvo aquellos casos en donde la
solicitud deba ser remitida a otra dependencia de la entidad, evento en el cual se le indicara al
peticionario que la peticion se registrara en el formulario electronico disponible en el portal web de la
Agencia Logistica.

ARTICULO 13°. Peticiones por Redes Sociales. Se tiene qué las entidades que cuentan con el uso
de redes sociales deben asumir la posibilidad de que algun ciudadano formule peticiones por esta via,
toda vez que las redes sociales también son un medio idéneo para poder ejercer el derecho de peticion
ya que permiten una comunicacion bidireccional entre instituciones y usuarios.

El Grupo de Marketing y Comunicaciones debe realizar el seguimiento y control de las peticiones
radicadas por redes sociales y posteriormente informen al Grupo de Atencion al Ciudadano para
proceder con el registro en el médulo PQR, cabe resaltar que es necesario que la peticién cumpla con
los siguientes requisitos:

e Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o apoderado, si es el caso,
con indicacion de su documento de identidad y de la direcciéon donde recibira correspondencia fisica
o electrénica, ciudad de residencia.

 El objeto y la razén en la que fundamenta la peticion.
¢ La relacion de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite. (si aplica)

En caso de que el usuario no relacione dicha informacién, se debe requerir al mismo a través de la red
usada.

Los términos establecidos para las peticiones recibidas a través de redes sociales son los sefalados en
el titulo Il de la presente resolucion y se cuentan desde el momento en que son recibidas por la red
social.

ARTICULO 14°. Peticiones anénimas. Las PQRD anénimas radicadas por cualquier medio ante la
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares deberan ser objeto de un analisis integral del contenido del
mismo, lo anterior para verificar de forma concreta los hechos, las personas identificables y las razones
de credibilidad del caso, con el fin de correr traslado del escrito a la Direccion General para instruccion.

En el evento que no se acrediten los presupuestos anteriores, se debera ordenar el archivo mediante
acto administrativo motivado por no encontrarse acreditada, al menos sumariamente, la veracidad de
los hechos. De no contar con una direccion precisa se debera publicar la respuesta y/o acto
administrativo en la pagina web de |la Entidad por el término de cinco (5) dias.

ARTICULO 15°. Peticiones analogas. Cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones
analogas, de informacion, de interés general o de consulta, la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares
dara una Unica respuesta que publicara en la pagina web.
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ARTICULO 16°. Peticiones presentadas en otra lengua nativa o dialecto oficial de Colombia.
Cuando se presenten peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias por cualquiera de los
canales establecidos por la entidad para tal fin, en una lengua nativa o dialecto oficial de Colombia, el
servidor debera dejar constancia del hecho. Tratandose de peticiones verbales se procedera a grabar
la peticion en cualquier medio tecnolégico o electrénico, o registrara el documento si es presentado en
forma escrita, con el fin de proceder a su posterior traduccion y respuesta dentro de los términos
establecidos.

ARTICULO 17°. Contenido de las peticiones. Toda peticion debera contener la siguiente informacion:

a) La designacion del funcionario o dependencia a la que se dirige.

b) Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o apoderado, si es el
caso, con indicacién de su documento de identidad y de la direccion donde recibira
correspondencia. El peticionario podra agregar el nimero de fax o la direccién electrénica. Si el
peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara
obligada a indicar su direccion electronica.

c) El objetivo de la peticion.

d) Las razones en las que fundamenta su peticion.

e) La relacion de los requisitos exigidos por la ley y de los documentos que desee para presentar
el tramite.

f) La firma del peticionario cuando fuere el caso.

Paragrafo 1. El funcionario de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares que reciba la peticion tiene
la obligacion de examinar integralmente la peticion, y en ningun caso la estimara incompleta por la falta
de requisitos o documentos que no se encuentren dentro del marco juridico vigente, que no sean
necesarios para resolverla.

Paragrafo 2. En ningun caso una peticion podra ser rechazada por motivos de fundamentacion
inadecuada o incompleta.

ARTICULO 18°. Peticiones incompletas. En virtud del principio de eficiencia, cuando el personal de
una dependencia constate que una peticidn ya radicada estd incompleta pero la actuacion puede
continuar sin oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha
de radicacion para que la complete en el término maximo de un (1) mes. A partir del dia siguiente en
que el interesado aporte los documentos o informes requeridos comenzara a correr nuevamente el
término para resolver la peticién.

Cuando en el curso de una actuacion administrativa el personal responsable de las peticiones advierta
que el peticionario debe realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decisién
de fondo, lo requerira por una sola vez para que la efectue en el término de un (1) mes, lapso durante
el cual se suspendera el término para decidir.

ARTICULO 19°. Desistimiento tacito y expreso de la peticion. Se entendera que el peticionario ha
desistido de su solicitud cuando no satisfaga el requerimiento descrito en los términos del articulo
anterior de la presente resolucion, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prorroga hasta
por un término igual.

Paragrafo 1. Vencidos los términos establecidos en el articulo 18, la Agencia Logistica de las Fuerzas
Militares decretara el desistimiento tacito mediante acto administrativo motivado, el cual se notificara por
el medio de respuesta indicado por el peticionario, contra esta decision procede el recurso de reposicion.
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Paragrafo 2. Desistimiento expreso de la peticion. El interesado podra desistir en cualquier tiempo de
su peticion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno
de los requisitos legales, la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares podra continuar de oficio la
actuacion si la considera necesaria por razones de interés publico; en tal caso expediran resolucion
motivada.

ARTICULO 20°. Silencio negativo. Transcurridos tres (3) meses contados a partir del dia siguiente de
la recepcion de una peticién sin que se haya notificado decisidén que la resuelva, se entendera que esta
es negativa.

En los casos en que la ley sefiale un plazo superior a los tres (3) meses para resolver la peticién sin que
ésta se hubiere decidido, el silencio administrativo se producira al cabo de un (1) mes contado a partir
de la fecha en que debié adoptarse la decision.

La ocurrencia del silencio administrativo negativo no eximira de responsabilidad a los servidores de la
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares encargados de emitir la respuesta. Tampoco los excusara del
deber de decidir sobre la peticion inicial, salvo que el interesado haya hecho uso de los recursos contra
el acto presunto, o que habiendo acudido ante la Jurisdiccion de lo Contencioso Administrativo se haya
notificado auto admisorio de la demanda.

ARTICULO 21°. Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas. Toda peticion debe ser respetuosa
so pena de rechazo por parte del servidor competente. Sélo cuando no se comprenda su finalidad u
objeto, se devolvera al interesado para que corriia 0 aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En
caso de no corregirse o aclararse, se archivara la peticién.

En cuanto a las peticiones reiterativas ya resueltas, la dependencia responsable podra remitirse a las
respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren
negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticién se subsane.

ARTICULO 22°. Atencion prioritaria de solicitudes: La Agencia Logistica de las Fuerzas Militares
atendera de manera prioritaria las peticiones que:

- Eviten un perjuicio irremediable al peticionario, quien debera probar sumariamente la titularidad
del derecho y el riesgo del perjuicio invocado.

- Por razones de salud o de seguridad personal esté en peligro inminente la vida o la integridad
del destinatario de la medida solicitada; casos en los que la Entidad debera adoptar medidas de
urgencia necesarias para impedir dicho peligro, sin perjuicio del tramite que deba darse a la
peticion.

- Se generen por parte de grupos vulnerables, especialmente por aquellas personas que por su
condicién econdémica, fisica o mental, se encuentren en circunstancia de debilidad manifiesta,
las cuales deberan ser demostradas.

- Provengan de infantes, mujeres gestantes, adultos mayores, veteranos de la fuerza publica,
victimas y periodistas en el ejercicio de su actividad.

Una vez se determine la prioridad de la solicitud, el servidor publico responsable debe emitir respuesta
en un plazo que no podra superar los 10 dias habiles dados por la ley.

ARTICULO 23°. Rechazo de la peticion. Habra lugar a rechazar la peticion cuando sea presentada en
forma irrespetuosa o desobligante, utilizando amenazas, improperios, insultos, ofensas, afrentas o
provocaciones, para ello el servidor competente debera expedir un acto administrativo motivado el cual
sera susceptible de recurso de reposicion
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Paragrafo. En ninglin caso podra ser rechazada la peticion por motivos de fundamentacion inadecuada
0 incompleta.

ARTICULO 24°. Remision por competencia. Si la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares no es
competente para resolver la peticion, informara de inmediato al interesado si éste actia verbalmente, o
dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obro por escrito, y remitira la peticion en el
mismo término al competente con copia del oficio remisorio al peticionario, ademas deben informar al Grupo
de Atencion y Orientacién Ciudadana el mismo mediante el correo electronico.

Paragrafo 1. En los casos donde la competencia para resolver las PQRDS recaiga en una dependencia
diferente a la que se le asigno la peticion, se debera informar de manera justificada al Grupo de Atencién y
Orientacion Ciudadana dentro de los tres (3) dias siguientes a la recepcion de la asignacion del tramite, con
el fin de direccionarla mediante el médulo PQR al responsable de la respuesta.

Paragrafo 2. Sera dependencia o funcionario competente, aquella o aquel que de conformidad con las
normas estatutarias vigentes y el manual descriptivo de funciones, le esté asignado el asunto sobre el cual
versa la peticion.

ARTICULO 25°. Peticiones / Ministerio de Defensa Nacional. Cuando en la Agencia Logistica de las
Fuerzas Militares se reciban peticiones a través de los diferentes medios presenciales, electrénicos,
telefénicos que sean competencia del Ministerio de Defensa Nacional, se deberan, dentro del dia siguiente
a la radicacion de la solicitud, remitir a la Oficina de Relacion con el Ciudadano o quienes hagan sus veces
para el respectivo tramite y envio al competente.

Paragrafo 1. La Oficina de Gestion Documental o punto de radicacion de la Agencia Logistica de las
Fuerzas Militares, debera dentro del dia siguiente a la recepcion de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias o denuncias radicadas de manera fisica, remitirlos a la Oficina de Relacién con el Ciudadano
(MDN) o quien haga sus veces segun corresponda, para el respectivo tramite.

Paragrafo 2. Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias que sean radicadas en el
Ministerio de Defensa Nacional y trasladadas por competencia a la Agencia Logistica de las Fuerzas
Militares, deben ser gestionados dentro de los términos de ley, a través del Sistema de Gestion dispuesto
por el Ministerio de Defensa Nacional.

ARTICULO 26. Seguimiento a las peticiones. La entidad facilitara el seguimiento de las peticiones
formuladas por los peticionarios ante la entidad, en la ventanilla Unica dispuesta al Ciudadano del portal
web institucional.

ARTICULO 27°. Tratamiento de datos personales y proteccion de la informacion. El tratamiento de
los datos personales contenidos en las peticiones recibidas en la Agencia Logistica, se surtira conforme a
las politicas establecidas por la entidad y de acuerdo con las normas vigentes en la materia.

TITULO I
TERMINOS PARA RESOLVER PETICIONES

ARTICULO 28°. Las dependencias responsables tendran un plazo maximo de quince (15) dias siguientes
a larecepcion de la solicitud ante la Entidad, para emitir respuesta, salvo norma legal especial que disponga
lo contrario, término establecido en el que se debera enviar la respuesta al peticionario por el medio elegido
para recibir la misma o por cualquier medio idéneo para tal fin.

Sin perjuicio de lo anterior, estara sometido a término especial, las siguientes peticiones:
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a) Peticiones, quejas, reclamos y denuncias. Deberan resolverse dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcion.

b) Solicitud de informacion o copias. Se cuenta con el término de diez (10) dias siguientes a la
recepcion para emitir respuesta. Si en ese lapso de tiempo no se ha dado respuesta al peticionario,
se entendera para todos los efectos legales que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por
consiguiente, la dependencia competente o servidor responsable no podra negar la entrega de
dichos documentos al peticionario, los cuales se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

¢) Consultas. Aquellas peticiones por medio de las cuales se eleve una consulta en relacion con las
funciones propias de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares, deberan resolverse dentro de
los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

d) Peticiones entre autoridades o entidades publicas. Las solicitudes de documentos o informacion
provenientes de otras entidades o autoridades, deberan resolverse en un término no mayor a diez
(10) dias.

e) Las peticiones allegadas por los nifios, nifias, adolescentes, personas con algun tipo de
discapacidad, mujeres gestantes, adulto mayor y periodistas o veterano de la fuerza publica,
tienen prioridad en turno sobre cualquier otra, igualmente aquellas que puedan evitar un perjuicio
irremediable, por razones de salud o seguridad personal, esté en peligro inminente la vida o la
integridad del destinatario y aquellas peticiones allegadas por parte de grupos vulnerables, deberan
ser resueltas en un término no superior a diez (10) dias.

f) Solicitud de informes por los Honorables Congresistas. En atencion al ejercicio de control que
adelanta el congreso, las solicitudes de informes deberan tramitarse dentro de los cinco (5) dias
siguientes al radicado. (Ley 5 de 1992, art. 258). ;

g) Peticion de documentos por parte de las Camaras Legislativas. Estas se atenderan dentro de
los diez (10) dias siguientes a su radicado. (Ley 5 de 1992, art. 260).

Paragrafo 1. El incumplimiento al término de respuesta de las peticiones, desatender las prohibiciones
estipuladas, y el desconocimiento de los derechos de las personas que trata la Ley 1437 de 2011
Modificada por la Ley 2080 de 2021, “por medio de la cual se Reforma el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo —Ley 1437 de 2011- y se dictan otras disposiciones
en materia de descongestion en los procesos que se tramitan ante la jurisdiccion” o la que la modifique,
adicione o sustituya, constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones
correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario.

Paragrafo 2. En todo caso, el plazo con que cuenta la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares para
responder las PQRDS se contabiliza a partir del dia habil siguiente a la radicacion de la peticién en la
Entidad.

ARTICULO 29°. Respuesta a peticiones. Dentro de los términos legales establecidos para dar
respuesta a las peticiones recibidas en la entidad, las dependencias o regionales competentes de
responder las mismas deberan hacer entrega al peticionario o notificar a través de los mecanismos
dispuestos para la contestacion o de eleccién del peticionario.

Cuando la respuesta emitida a una peticion de informacién haya sido enviada a la direccién de
notificacion informada por el peticionario y esta sea devuelta a la entidad por imposibilidad de su entrega
0 corresponda a una peticion andnima, la informacién relativa a la misma sera publicada en el portal por
parte del Grupo de Atencion y Orientaciéon Ciudadana

Paragrafo 1. Todas las respuestas a las peticiones radicadas ante la Agencia Logistica de las Fuerzas
Militares deben estar enmarcadas en las premisas de agilidad, eficacia, efectividad, de manera oportuna
y completamente documentadas, han de orientarse a resolver de fondo el asunto bajo cuestion y deben
ser expuestas de manera clara, precisa y coherente, tal cual lo dispone la normatividad vigente y los
lineamientos del lenguaje claro (DNP), asimismo cumplir con los lineamientos del manual de
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comunicaciones de la ALFM, dicho lo anterior las peticiones que no cumplan con lo anterior se remitiran
a la Oficina de Control Interno y Control Interno Disciplinario para su conocimiento y gestion pertinente.

Paragrafo 2. Es responsabilidad de los gestores de cada dependencia en la oficina principal como en
las regionales, registrar en el moédulo PQR el cierre de las peticiones anexando la respuesta pertinente
en los términos establecidos en el articulo anterior.

ARTICULO 30°. Excepcidn a los términos. Cuando no sea posible dar respuesta a la peticiéon en los
términos establecidos en el articulo 28° de la presente resolucion, el servidor publico responsable de
emitir respuesta debera informarle, antes del vencimiento del término sefialado, esta circunstancia al
interesado expresando los motivos de la demora, asimismo, debera indicarle un plazo razonable en que
se resolvera o dara respuesta a la solicitud, el cual no podra exceder el doble del inicial previsto;
trazabilidad que se debera registrar por el gestor de la dependencia o regional en el Modulo PQR.

Para extender el término de respuesta se debera informar al Grupo de Atencion y Orientacion Ciudadana
quien es el Unico facultado para extender el tiempo de respuesta en el médulo PQR vy realizar el
respectivo seguimiento, previa autorizacion del Secretario General.

CAPITULO Il :
SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

ARTICULO 31°. Las peticiones de informacién publica se regiran por lo dispuesto en la Ley 1712 de
2014 o la que la modifique, adicione o sustituya, asi como por los decretos reglamentarios.

ARTICULO 32°. Toda persona puede conocer sobre la existencia y acceder a la informacion publica en
posesion o bajo control de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares en la forma y condiciones que
establezca la ley. El acceso a la informacion clasificada y reservada sera restringido excepcionalmente
por disposicion legal y en los contenidos definidos por la entidad.

ARTICULO 33°. Quien pretenda consultar, obtener acceso a la informacion y/o copia de los documentos
que reposan en el archivo de la Agencia Logistica, debera realizar la solicitud de forma verbal, escrita o
por cualquier medio idéneo establecido por la entidad para tal fin, seran atendidas por la dependencia o
servidores competentes, conforme al procedimiento y plazos establecidos en la presente resolucion.

Paragrafo. Cuando el usuario considere que la solicitud de la informacién pone en riesgo su integridad
o la de su familia, podra solicitar por medio de las entidades del Ministerio Publico el procedimiento
especial de solicitud con identificacion reservada, para este fin, la Procuraduria General de la Nacién
habito un formulario electronico en su pagina web, enlace
https://www.procuraduria.gov.co/portal/solicitud informacion identificacion reservada.page

ARTICULO 34°. Informaciones y documentos reservados. Solo tendran caracter reservado la
informacion y documentos expresamente sefialados por la Constitucion o la ley, asi como los contenidos
en el indice de informacién clasificada y reservada definidos por la Entidad. No procede recurso alguno,
salvo lo previsto en el articulo siguiente.

ARTICULO 35°. Rechazo de la consulta, acceso y copia de documentos reservados y Recurso de
Instancia. Cuando la dependencia o Regional de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares, niegue
la peticion de acceso a la informacién publica reservada, lo debera hacer mediante acto administrativo
motivado, sefialando el caracter de reserva de la informacion y citando las disposiciones legales
pertinentes, providencia que sera notificada al peticionario.

Paragrafo 1. Si la persona interesada insiste en su peticion de informacion o de documentos ante la
negacion de la Entidad, el funcionario respectivo enviara en un plazo no superior a tres (3) dias, la
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documentacién correspondiente al Tribunal Administrativo o al juez administrativo con jurisdiccion en el
lugar donde se encuentran los documentos para que decida si acepta o no la peticién formulada de
conformidad con lo previsto en el articulo 26 de la Ley 1755 de 2015, o la norma que la modifique,
adicione o sustituya.

Paragrafo 2. El recurso de insistencia debera interponerse por escrito y sustentado en la diligencia de
notificacion, o dentro de los diez (10) dias siguientes a ella.

ARTICULO 36°. Inaplicabilidad de las excepciones. El caracter reservado de una informacién o de
determinados documentos no serd oponible a las autoridades judiciales ni a las autoridades
administrativas que, siendo constitucional o legalmente competentes para ello, los soliciten para el
debido ejercicio de sus funciones. Corresponde a dichas autoridades asegurar la reserva de las
informaciones y documentos que lleguen a conocer en desarrollo de lo previsto en este articulo.

ARTICULO 37°. Informacién general. La Agencia Logistica de las Fuerzas Militares mantendra a
disposicion de toda la ciudadania informacién respecto de la mision, funciones y estructura; organigrama
y funciones generales; procesos y procedimientos; normatividad asociada a la gestion; mecanismos
para la formulaciéon de PQRD; localizacion fisica, sucursales o regionales, horarios y dias de atencién al
publico; derechos de los ciudadanos y medios para garantizarlos (Carta de trato digno); Informe de
peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de acceso a la informacion, entre otros, en el portal
web de la entidad. No obstante, cualquier persona tiene derecho a obtener copia de documentos
relacionados con dichos asuntos, de conformidad con lo establecido en la presente resolucion.

ARTICULO 38. Informaciéon Especial o Particular. Las peticiones dirigidas a consultar y obtener
acceso a informacién diferente a la sefialada en el articulo anterior, sobre asuntos de la entidad, asi
como aquellas tendientes a obtener copia de los documentos que reposen en sus archivos, seran
atendidas por la dependencia o servidores competentes, conforme al procedimiento y plazos sefialados
en esta resolucién. Sin embargo, la peticion se negara si la solicitud se refiere a alguno de los
documentos que la Constitucion Politica, la ley y el indice de informacion clasificada y reservada
definidos por la Entidad, prescriben de caracter reservado o clasificado.

CAPITULO Il
CONSULTA DE DOCUMENTOS, SOLICITUD DE COPIAS, EXPEDICION DE CERTIFICACION DE
CONTRATOS Y CONSULTAS

ARTICULO 39°. Consulta de documentos. Cuando la solicitud sea para el examen de expedientes o
documentos que reposen en archivos de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares, su revisiéon se
autorizara de forma escrita por el Jefe o Director de la Dependencia o Regional respectiva, dentro de
los cinco (5) dias siguientes a la recepcion de la peticion y sera remitida al peticionario por el medio de
comunicacion de su preferencia. El examen se efectuara en dias y horas laborables, con la presencia
de un funcionario de la entidad.

ARTICULO 40°. Solicitud de copias. Toda persona interesada en obtener copias o fotocopias de
documentos que reposen en la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares podra solicitarlas a su costa,
siempre que estas se relacionen con las actuaciones administrativas y que no tengan caracter reservado
conforme a la Constitucion, la ley y el indice de informacion clasificada y reservada definidos por la
Entidad.

Paragrafo 1. Se establece el valor para la expedicion de copias de documentos fisicos que genere,
custodie o administre la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares en ciento cinco pesos ($105) por
cada cara del folio IVA incluido, el costo se reajustara anualmente y proporcionalmente al incremento
del indice de Precios al Consumidor.
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El valor total a pagar por parte del peticionario, de acuerdo con la tarifa fija anteriormente, se cancelara
en una cuenta de recaudo a través de la entidad bancaria que la Direccién Financiera de la ALFM
determine.

Paragrafo 2. Recibida la solicitud de reproduccién de informacién o documentacion, la dependencia en
donde se encuentren los documentos o las que los tenga bajo su control o custodia debera informar al
peticionario, el numero de folios y el valor a consignar, asi como los datos del numero de cuenta y
entidad bancaria para que se proceda con el pago.

Una vez el usuario presente el recibo de comprobante de pago y previa verificacion del valor consignado,
correspondiente al numero de fotocopias solicitadas, se procedera a su entrega, bien sea en la Oficina
Principal o en la Regional, en los término establecidos en la ley.

ARTICULO 41°. Cuando la reproduccion se solicite en medios electrénicos como disco compacto,
memorias USB, correo electrénico entre otros, no se cobrara al peticionario. No obstante, todas las
solicitudes que se atiendan en los mencionados medios electrénicos, estos deben ser suministrados por
el peticionario.

Paragrafo. Cuando el peticionario solicite los documentos o la informacién en CD O DVD y por motivos
de desplazamiento no pueda allegar el medio de reproduccién a la entidad, debera consignar la suma
de dos mil seiscientos pesos ($2.600) en la cuenta bancaria que la Direccién Financiera de la entidad
determine.

ARTICULO 42°. Certificacion de contratos. Toda persona interesada en obtener certificacién de
contratos celebrados con la entidad, debera solicitarlo a través de los canales de comunicacién de la
Agencia Logistica de la Fuerzas Militares, sefialando numero de contrato y afio en el que se ejecuté.

La certificacion de cada contrato, tendra un valor de siete mil trescientos cincuenta pesos ($7.350)
moneda corriente.

El valor total a pagar por parte del peticionario, de acuerdo con la tarifa fijada en el inciso anterior, se
cancelara en una cuenta de recaudo a través de cualquier sucursal a Nivel Nacional bancaria que la
direccién financiera de la ALFM determine.

Una vez el usuario presente el recibo de comprobante de pago y previa verificacién del valor consignado
correspondiente a la certificacion de contrato solicitado, se procedera a su entrega bien sea en la oficina
principal o en la regional

ARTICULO 43°. En los siguientes casos no habra lugar al cobro de copias o mecanismos de
reproduccién.

a. Cuando la solicitud sea originada en desarrollo de una accién publica o una investigacion penal.

b. Cuando haya sido ordenada por una autoridad administrativa, en estricto cumplimiento de sus
funciones.

c. Cuando la informacién solicitada repose en un formato electronico o digital y el peticionario suministre
el medio tecnoldgico.

ARTICULO 44°. Formulacion de consultas. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta
por cualquier medio de comunicacion idéneo para ello con relacion a orientaciones, punto de vista,
consejos frente a las materias a cargo de la entidad o de actuaciones administrativas se pondran a
consideracion de los funcionarios de la entidad, a través de documento fisico, médulo PQR del Portal
Institucional, o en los Puntos de Atencién Ciudadana a Nivel nacional.
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Paragrafo. Las respuestas a las consultas se emitiran en plazo maximo de 30 dias, las respuestas en
estos casos no comprometen la responsabilidad de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares, ni de
los funcionarios que las atiendan, ni sus conceptos tendran caracter vinculante, de obligatorio
cumplimiento o ejecucion.

ARTICULO 45°. Expediente y archivo. De las peticiones presentadas, todas las dependencias vy
Regionales de la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares deberan archivar las solicitudes y respuestas
de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Consultas y Encuestas Anticorrupcién, tramitadas
mes a mes de conformidad con la respectiva TRD.

ARTICULO 46°. Acumulacién de expedientes. Cuando hubiere peticiones o recursos referentes a una
misma situacion o actuaciones previas que tengan el mismo efecto, se hara un solo expediente a fin de
evitar decisiones contradictoras.

: CAPITULO IV
TRAMITE DENUNCIAS, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

ARTICULO 47°. Tramite de las denuncias, quejas y reclamos. Podran ser presentadas por los
peticionarios a través de los canales dispuestos por la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares y
deberan ser recibidas por el grupo de Atencién y Orientacion Ciudadana en la Oficina Principal y por los
Gestores en las regionales para su posterior registro en el médulo PQR.

Paragrafo 1. La Oficina de Atencion y Orientacion Ciudadana remite las Denuncias el mismo dia de su
recibido a la Direccién General a través del médulo PQR, para conocimiento e instrucciones del tramite
a seguir, asi mismo informa a la Oficina de Control Interno y Control Interno Disciplinario para su
conocimiento y gestion pertinente en los siguientes casos: ‘

Control interno: cuando los hechos expresen posibles irregularidades en los procesos de la Entidad.

Control Interno Disciplinario: cuando los hechos se relacionen directamente con la conducta o
comportamiento de un funcionario de la ALFM quién actuara de acuerdo con las facultades otorgadas
por la Ley 734 de 2002 “Por la cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico”, derogada, a partir del 29
de marzo de 2022, por el articulo 265 de la Ley 1952 de 2019 Codigo General Disciplinario, salvo el
articulo 30 que continua vigente hasta el del 28 de diciembre de 2023 y demas disposiciones que lo
modifiquen, adicione o deroguen.

Paragrafo 2. Las quejas y reclamos seran direccionadas a las areas responsables de emitir respuesta
dentro de los términos de ley y por conocimiento a las dependencias de Control Interno, Control Interno
Disciplinario y a la Direccion Administrativa y de Talento Humano, en los siguientes casos:

Control interno: cuando los hechos expresen posibles irregularidades en los procesos de la Entidad;
siendo una vez filtrados por la dependencia competente e identifique que la informacion sea clara y
permita realizar las verificaciones correspondientes.

Oficina de Control Interno Disciplinario: cuando los hechos se relacionen directamente con la conducta
o comportamiento de un funcionario de la ALFM quién actuara de acuerdo con las facultades otorgadas
por la Ley 734 de 2002 “Por la cual se expide el Codigo Disciplinario Unico”, derogada, a partir del 29
de marzo de 2022, por el articulo 265 de la Ley 1952 de 2019 Cdédigo General Disciplinario, salvo el
articulo 30 que continda vigente hasta el del 28 de diciembre de 2023 y demas disposiciones que lo
modifiquen, adicione o deroguen.
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Direccion Administrativa y de Talento Humano: cuando los hechos se relacionen como posible acoso
laboral de que trata la Ley 1010 de 2006; para que por su conducto se ponga el asunto en conocimiento
del Comité de Convivencia Laboral de la Entidad.

Paragrafo 3. Las denuncias, quejas y reclamos anénimos, se remitiran a la Direccion General para
conocimiento e instrucciones del tramite a seguir, asi mismo se informa a la Oficina de Control Interno
y Control Interno Disciplinario en los casos que sean de su competencia, para que en cumplimiento de
la Ley 962 de 2005 en su articulo 81, la Ley 190 de 1995 en su articulo 38 en armonia con el articulo 27
numeral 1 de la Ley 24 de 1992, se inadmitan aquellos que carezcan de fundamento.

ARTICULO 48°. Tramite de las sugerencias. Los gestores de Atencién Ciudadana a Nivel Nacional
realizan la apertura de los Buzones de Sugerencias el primer dia habil de cada mes en presencia de un
testigo. En aquellas unidades de servicio donde los Gestores por inconvenientes de desplazamiento no
puedan acceder seran los administradores de cada unidad de servicio quienes abriran los buzones.

Paragrafo 1. Las sugerencias seran notificadas al respectivo grupo de trabajo competente de brindar
respuesta para su publicacion en las carteleras ubicadas en la parte superior del buzén y posterior
remision al Grupo de Atencién y Orientacién Ciudadana — Oficina Principal.

Paragrafo 2. Cuando en los buzones de sugerencias se evidencien peticiones los gestores deberan
registrarlos en el médulo PQR. La presentacion de la peticion se entendera a partir de la fecha de
diligenciamiento del formato y su plazo de respuesta empezara a contar a partir del dia siguiente de la
radicacién en el modulo.
CAPITULO V
DE LOS RECURSOS

ARTICULO 49°. Para dar tramite interno a los recursos que se presenten ante la Agencia Logistica de
las Fuerzas Militares se dara cumplimiento a los términos y condiciones establecidos en el Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo modificada por la Ley 2080 de 2021,
“por medio de la cual se Reforma el Cdodigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo —Ley 1437 de 2011- y se dictan otras disposiciones en materia de descongestion en los
procesos que se tramitan ante la jurisdiccion o la norma que la modifique, adicione o sustituya’.

: CAPITULO VI
TRAMITE A LOS REQUERMIENTOS DE LOS ENTES DE CONTROL

ARTICULO 50°. Al tratarse de un requerimiento del Ministerio Publico, Procuraduria General de la
Nacion, Defensoria del Pueblo, Personerias Distritales y Municipales, Ministerio de Defensa Nacional ,
Contaduria Nacional, Contraloria General de la Republica, Contralorias territoriales, veeduria distrital,
Fiscalia General de la Nacion y, en general, de érganos de control, y que como finalidad es la de servir
como mecanismos de descongestion de los despachos judiciales, ademas de la especificidad técnica y
legal en ciertos asuntos, se deben tener en cuenta los términos concedidos en el contenido del
documento objeto del requerimiento.

Paragrafo. Por norma general deben ser atendidas dentro de los cinco (5) dias siguientes a su
recepcion.

ARTICULO 51°. Las dependencias responsables tendran un plazo maximo de diez (10) dias siguientes a
la recepcion del requerimiento ante la Entidad, para emitir respuesta, salvo norma legal especial que
disponga lo contrario, término establecido en el que se debera enviar la respuesta al ente de control por el
medio elegido para recibir la misma o por cualquier medio idéneo para tal fin.
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Paragrafo 1. El Grupo de Atencion y Orientacién Ciudadana en la Oficina Principal y los Gestores en
las regionales deberan realizar el registro del requerimiento en el médulo PQR, y seran direccionados a
las areas responsables de emitir respuesta.

Paragrafo 2. Los requerimientos de los entes de control se deben enviar al jefe y a la gestora de
Atencion al Ciudadano de la Oficina de Control Interno para su conocimiento y asesoria en la respuesta.

Paragrafo 3. La Oficina de Control Interno podra brindar asesoria y generar alertas oportunas a los
lideres de los procesos o responsables del suministro de informacién, para evitar la entrega de
informacién no acorde o inconsistente con las solicitudes del organismo de control, debido al rol de
control interno frente a la relacion con los entes de control.

CAPITULO VII
DISPOSICIONES FINALES

ARTICULO 52°. Control de peticiones. De manera mensual, los Gestores de Atencion y Orientacion
Ciudadana de cada dependencia y Regional entregaran una relacion de las PQRDSF y requerimientos
de los entes de control recibidas, de acuerdo a lo documentado en cada proceso y regional, informacién
que allegaran por correo electrénico al Coordinador de Atencién y Orientacion Ciudadana los cinco (5)
primeros dias habiles de cada mes.

ARTICULO 53°. Elaboracién y presentacion de informes. E| Coordinador de Atencion y Orientacion
Ciudadana debera elaborar un informe mensual de las PQRDSF y requerimientos de los entes de control
recibidas por la Agencia Logistica de las Fuerzas Militares e indicar el tramite surtido de las mismas, el
cual sera firmado por el Secretario General para su posterior presentacion al Director General. El Informe
sera publicado en la pagina web de la entidad.

El Grupo de Atencion y Orientacion Ciudadana rendira informe trimestral al Ministerio de Defensa
Nacional, sobre el desarrollo del sistema PQRDS en la entidad.

Paragrafo. Los informes deberan ser estructurados de acuerdo a los parametros que al respecto defina
el Ministerio de Defensa y ser producido con base en los datos generados por el sistema de informacion
dispuesto por la entidad, asi como soportarse en los reportes suministrados por las diferentes
dependencias y regionales.

ARTICULO 54°. Sanciones. La demora injustificada para resolver las peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y consultas, el quebrantamiento a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de
las personas de que trata el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
modificada por la Ley 2080 de 2021, “por medio de la cual se Reforma el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo —Ley 1437 de 2011- y se dictan otras disposiciones
en materia de descongestion en los procesos que se tramitan ante la jurisdiccion™ o la que la modifique,
adicione o sustituya, constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones
correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario.

ARTICULO 55°. La Oficina de Control Interno debera vigilar que la gestion de las PQRD se realice de
conformidad con los postulados normativos vigentes, por lo que el objetivo principal es verificar que las
respuestas a los derechos de peticion, quejas, reclamos y denuncias que ingresan a la Entidad sea
efectiva y oportuna, asimismo rendir al Director General de la Entidad, un informe semestral sobre el
particular, segun lo previsto en la Ley 87 de 1993 y la Ley 1474 de 2011.




*

L [
. % Contituacion Resolucién NOO 0 8 Por la cual se reglamenta el tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias 19
ante la Agencia Logistica de la Fuerzas Militares.

ARTICULO 56°. Vigencia. La presente Resolucién que contiene el reglamento interno para la gestién
oportuna de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias, consultas y, ademas de los
requerimientos de los entes de control sobre las materias de competencia de la Agencia Logistica de

las Fuerzas Militares, rige a partir de su publicacion y deroga la Resolucion N° 941 del 14 de octubre de
2021.

COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE.
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