FONDO ROTATORIO DE LA POLICIA

“SERVICIO CON PROBIDAD”

TR TR

Bogota, 05-10-2015

Doctora

YASIRA SIRLEY PEREA MORENO
Grupo Atencion y Orientacion Ciudadana
MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL
Carrera 50 N° 26-25 CAN

Bogota

Asunto: Informe PQRSF Il Trimestre = FORPO

20153900000761

En cumplimiento a la Directiva Ministerial No. 31800-MDSGAOC-577 del 25 de julio
de 2006, me permito presentar el informe trimestral de las actividades de control y
seguimiento que realizé el Grupo de Mercadeo y Comunicaciones del Fondo
Rotatorio de la Policia, durante el tercer trimestre del afio 2015 comprendido entre

el 01 de julio al 30 de septiembre de 2015, asi:

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

FELICITACIONES

1. RESULTADOS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL TRIMESTRE: Las
solicitudes radicadas fueron atendidas oportunamente en un 100% y su

comportamiento se relaciona a continuacion:

PETICIONES | QUEJAS | RECLAMOS | CONSULTAS | SUGERENCIAS

FELICITACIONES | TOTALES |

65 1 | 18 | 3788 | 1

26 | 3.899 |

1,67% | 003% | 046% | 97,15% 0,03%

0,67% | 100% |

Fuente: Medios de Recepcion

2. SOLICITUDES POR CLASE DE ASUNTO
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De las 3.899 solicitudes recibidas, el 62,32% se ve reflejado en las inquietudes
recibidas para el Grupo Crédito y Cartera, seguidas del 9,16% recibidas en el
conmutador, 6,59% para el grupo Talento Humano, 5,87% para el grupo Adquisicion
y Contratos, 2,87% para el grupo Telematica, 2,10% para el grupo Mercadeo y
Comunicaciones y Tesoreria, 1,38% para el grupo Convenios y Contratos
Interadministrativos y las dependencias que tuvieron menos del 1% en participacion
como el grupo Logistica, Gestion Documental, Oficina Juridica, entre otros.

CLASE DE

Kiis PETICIONES | QUEJAS | RECLAMOS | CONSULTAS | SUGERENCIAS | FELICITACIONES ' SUBTOTAL| % _
GRUPO CREDITO Y CARTERA 26 1 16 2.386 1 0 2430 | 62,32% |
CONMUTADOR 0 0 0 357 0 0 357 9,16% |
GRUPO TALENTO HUMAND 9 0 0 248 0 0 257 6,59% |
GRUPO ADQUISICION Y CONTRATOS 12 0 0 217 0 0 229 587% |
GRUPO TELEMATICA 0 0 0 112 0 0 112 2,87% |
GRUPO MERCADEO Y COMUNICACIONES 0 0 0 82 0 0 82 2,10% |
GRUPO TESORERIA 4 0 1 77 0 0 82 2,10% |
GRUPO CONVENIOS Y CONTRATOS |
INTERADMINISTRATIVOS 0 0 < >4 8 o = [ A
GRUPO CONTABILIDAD 0 0 0 39 0 0 33 | 1,00% |
GRUPO LOGISTICA 0 0 0 37 0 0 37 | og9s% |
GRUPO GESTION DOCUMENTAL 0 0 0 33 0 0 33 | 085% |
GRUPO FABRICA DE CONFECCIONES 0 0 0 31 0 0 31 0,80% |
ENTIDAD 0 0 0 0 0 26 26 0,67%
GRUPO CONSTRUCCIONES 7 0 0 16 0 0 23 0,59%
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 2 0 0 19 0 0 21 0,54% |
OFICINA JURIDICA 3 0 0 17 0 0 20 0,51% |
GRUPO VENTA DE BIENES EN DESUSO 0 0 0 18 0 0 18 0,46% |
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA 1 0 1 12 0 0 14 0,36% |
SUBDIRECCION OPERATIVA 0 0 0 14 0 0 14 0,36%
OFICINA CONTROL INTERNO 0 0 0 8 0 0 8 0,21%
GRUPO PRESUPUESTO 1 0 0 6 0 0 7 0,18%
GRUPO CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 0 0 0 4 0 0 0,10%
GRUPO CENTRAL CUENTAS 0 0 0 1 0 0 0,03%
TOTALES 65 1 18 3.788 1 26 3.899 | 100,00%

Fuente: Medios de Recepcién

3. SOLICITUDES POR MEDIO DE RECEPCION

Las solicitudes se recibieron a través de los siguientes medios: correo electrénico,
documental, linea gratuita, linea directa de atencién al usuario, conmutador, Pagina

web y redes sociales.

TCONTEC
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| MEDIO DE RECEPCION | ggﬂgﬁﬁ%g
| Correo electronico I 42
Documental o | 49 |
Linea Gratuita 133
Linea Directa ' 12 s
Pagina Web ﬁ 174 ;
Chat : 65 |
Redes sociales 34 ;
Conmutador i 3.390 i
TOTAL 3.899 '|

4. SEGUIMIENTOS REITERATIVOS A LOS P.Q.R.S.F. RECIBIDOS EN LAS
JEFATURAS Y GRUPOS DEL FONDO ROTATORIO DE LA POLICIA.

No se recibi6é ninguna P.Q.R.S.F. en forma reiterada para dar respuesta por parte
de las Jefaturas o Grupos que integran el FORPO.

5. IMPACTO DE LOS SERVICIOS EN LOS USUARIOS:

Los factores generadores de satisfaccion e insatisfaccion de las necesidades y
expectativas de los usuarios y de la ciudadania en general sobre los servicios que
ofrecemos, presentaron el siguiente comportamiento: diecinueve (19)
pronunciamientos desfavorables equivalentes a un 42%, referente a 18 reclamos
por concepto de créditos administrados, solicitud de certificaciones y una (1) queja
que remitié un cliente por que no fue contestada una llamada teleféonica en el
proceso de créditos, se verifico por el nivel de llamadas no se pudo responder a
tiempo, y veintiséis (26) pronunciamientos favorables equivalentes a un 58%, con
respecto al buen desempefio en sus procesos que presta la entidad en su
sexagésimo primer aniversario.

IMPACTO SERVICIOS EN - i

LOS USUARIOS |~ | ~EANTIDAD Gl
' Pronunciamientos FAVORABLES i 26 58%
Pronunciamientos DESFAVORABLES | 19 42% |
 TOTAL | 45 | 100% |
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES:
6.1 CONCLUSIONES:

- Los derechos de peticion, las tutelas, quejas, reclamos y consultas, se estan
respondiendo dentro de los términos previstos por la Ley.

- Los requerimientos y solicitudes por nuestra pagina Web (www.forpo.gov.co)
se responden de acuerdo con lo establecido en el procedimiento interno y en
concordancia con una buena presentacion en la pagina web, donde los
usuarios pueden en corto tiempo consultar el estado de su crédito.

- Se mantiene control sobre los medios alternativos como: a) chat en donde
los usuarios exponen sus inquietudes y se responden en forma oportuna y
agil. El software de radicacion en donde se registran, controlan y se hace
seguimiento a la correspondencia de entrada y salida.

6.2 RECOMENDACIONES:

- Reforzar las camparias de difusion de los servicios que presta el Fondo
Rotatorio a través de medios electronicos, pagina web, correo electronico,
linea gratuita, correo de voz y Redes Sociales.

- Continuar con la atencién oportuna a los requerimientos de los usuarios y
clientes.

B. DEMOCRATIZACION DE LA FUNCION PUBLICA:

El Fondo Rotatorio difunde y promueve los servicios que presta a traves de
mecanismos como son: pagina web, correo electronico, atencion telefénica y
personalizada, chat, linea gratuita y Redes Sociales.

En las carteleras de la Entidad se publica y actualiza la informacion de los diferentes
servicios y bienes que presta y produce el Fondo Rotatorio de la Policia.

Como evidencia, estan dos articulos que se publicaron en la revista de la Policia
Nacional Ed. N°304 y tres noticias para la pagina web del GSED, los cuales tienen
informacioén de la Entidad que permite que nuestros clientes conozcan algunos de
los servicios que prestamos.

Se asistio a tres (3) comités editorial del GSED donde frente a los delegados de las
19 entidades que integran el Grupo socializamos nuestros servicios y se recibieron
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recomendaciones para gestionar nuestros medios de comunicacién fortaleciendo el
servicio al cliente.

Se realiz6 una capacitacion sobre los tres momentos del servicio al cliente, factores
en la calidad del servicio, el proceso del servicio, igualmente se presenté un video
de trabajo en equipo, en este espacio los funcionarios de la entidad complementaron
sus conocimientos teéricos y practicos de la Atencion al Cliente como también
expusieron sus recomendaciones para que los demas lo apliguen al momento de
asesorar a los clientes tanto externo como interno.

Se realizé la gestién y publicacion de contenidos en las Redes Sociales de la
Entidad teniendo como resultado lo siguiente:

Facebook: Sequidores a la fecha 4.120 Me gusta: Se socializaron los siguientes
temas:
e Pasos para consultar o realizar una solicitud en nuestro PQR mévil
Aniversario de la Entidad.
Informacion procesos misionales. (Entregas, visitas)
Interés general.
Participacion en la | Feria Empresarial Caja de Sueldos de Retiro de la Policia
Nacional y Caja de Retiro de las Fuerzas Militares en Bogota.
Link Encuesta Percepcion Ciudadana - Ministerio de Defensa Nacional.
Visita al Departamento de Narifio del Proceso Créditos.
e Se recibieron 26 felicitaciones por el Sexagésimo Primer Aniversario por la
labor y una pregunta sobre el proceso de créditos

Twitter: Sequidores a la fecha 1.610: Se socializaron los siguientes temas:
Seguridad financiera

Noticias de interés

Aniversario de la Entidad.

Informacién Procesos Misionales.

Certificacion de ICONTEC.

Horarios de atencién personalizada y Chat.

Entrega de obras (Proceso Contractual)

Certificados en linea

Canales de atencion
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La oficina Asesora de Planeacién y el Grupo de Telematica, estan elaborando el
disefio de un médulo de Rendiciéon de Cuentas para la pagina web, como se puede
evidenciar en la siguiente imagen:
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C. LUCHA CONTRA LA CORRUPCION:

- De acuerdo a las actividades relacionadas con la lucha anticorrupcion, es
importante resaltar que para el tercer trimestre de 2015, se ha realizado el
seguimiento correspondiente a todos los planes de la entidad, especialmente a
los riesgos de corrupcion, para lo cual de desarrollaron 11 acciones preventivas
con el fin de prevenir su materializacion.

- PROCESO CONTROL ETICO Y DISCIPLINARIO: Arma contra la corrupcion.

El Proceso Control Etico y Disciplinario ha cumplido con el objetivo de “direccionar
el comportamiento ético de los servidores publicos del Fondo Rotatorio de la Policia,
mediante el desarrollo de la politica, lineamientos y planes para prevenir, controlar
y sancionar las conductas que afectan los principios y valores éticos”.

La corrupcién como factor que logra permear las diferentes esferas de lo publico,
no es facil de combatir en las diferentes entidades, pero para el Fondo Rotatorio de
la Policia ha sido un verdadero compromiso lograr mediante un proceso de
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sensibilizacién, que cada uno de los funcionarios interiorice realmente los principios
y valores que promulga la Entidad en la prestacion de los diferentes servicios.

El Director General es quien ha liderado personalmente esta
campaiia, para que cada Coordinador sea un “lider” del proceso
ético, porque el mensaje debe llegar a cada uno de los
integrantes de la Entidad.

~ Actividades pedagogicas. Utilizando la simbologia como
. elemento pedagégico se ha rotado a ética, una planta que como
“ser vivo” simboliza ese compromiso de renovacion que reafirma
el servicio publico con base en los principios y valores de la
Entidad; asi mismo una ruana blanca como proteccion contra los
antivalores, para asi fortalecer el lema institucional: “Servicio
con probidad”.

No ha sido una tarea que se limita a enviar
mensajes electrénicos, se credé un libro que
hace las veces de “muro” (Facebook), donde
cada uno debe “escribir’ una reflexion sobre
los principios y valores, lo cual obliga a que
realmente el funcionario interiorice y reflexione
al respecto.

Igualmente se han dado charlas donde se
“escucha” a los funcionarios, como forma de “retroalimentacién” dentro del proceso
ético, con inquietudes validas que destacan la importancia de la ética en cada uno.

Divulgacion de la encuesta sobre principios y valores. Con el apoyo del Grupo
de Mercadeo y Comunicaciones, asi como del Grupo de Telematica, dentro de una
politica de integracién, se divulgd la encuesta para los funcionarios del Fondo
Rotatorio de la Policia como mecanismo de evaluacién y divulgacién de los
principios y valores dentro del Proceso Etico.

Los procesos disciplinarios. Como apoyo juridico-normativo al proceso Etico, las
investigaciones disciplinarias se han adelantado con apego al debido proceso,
imponiendo sanciones que han ido desde la destitucion para las faltas gravisimas,
la suspension para las graves o la amonestacion en el caso de las faltas leves,
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dentro del caracter preventivo en aplicacién del Cédigo Disciplinario Unico o Ley
734 de 2002, siempre observando las garantias y derecho a la defensa de los
funcionarios, quienes han contado con el apoyo de la facultad de derecho de la
Universidad Externado de Colombia para ejercer la defensa de oficio cuando asi se

requiere.

En nuestra pagina web del Fondo Rotatorio, (www.forpo.gov.co), el Portal Unico de

Contratacion, se publican oportunamente los resultados de cada una de las etapas
y documentos de los procesos de contratacién a través de licitacion publica y
contratacion directa, facilitando asi que la informacion de la entidad llegue de

manera oportuna y simultanea a los interesados y ciudadanos en general.

Atentamente, i

e

/_Q// .

Brigadier General OSCAR ATEHOEI’UK DUQUE .
Director General Fondo Rotatorio de la Policia

Elabord: Nancy Patricia Arrigui Zapata_ﬁ. .
Revisd: Ing. A Milena Casallas Martin

Ceoordinadora Grupo Mercadeo y Comunicaciopes
Vo. Bo: TC. Jorge Alveiro Carrillo Delgado
Subdirector Operativa
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