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Asunto: Informe PQRS | Trimestre 2016 — FORPO

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 realiz6 el Grupo de Mercadeo y Comunicaciones del Fondo Rotatorio
de la Policia, durante el primer trimestre del afio 2016 comprendido entre el 01 de
enero al 31 de marzo de 2016, asi:

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

- RESULTADOS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL TRIMESTRE: Las
solicitudes radicadas fueron atendidas oportunamente en un 100% y su
comportamiento se relaciona a continuacion:

DEPENDENCIA PETICIONES | QUEJAS | RECLAMOS | CONSULTAS | SUGERENCIAS | FELICITACIONES | SUBTOTAL %
CREDITO Y CARTERA 46 0 6 1088 2 1 1143 95,49%
CONMUTADOR 0 0 0 5 0 0 5 0,42%
TALENTO HUMAND 4 0 0 2 0 0 6 0,50%
it 13 0 0 0 0 0 13 1,09%
TELEMATICA 0 0 0 1 0 0 1 0,08%
TESORERIA 4 0 0 0 0 0 4 0,33%
CONTABILIDAD 2 0 0 3 0 0 5 0,42%

Pagina 1 de 10

— Sede Administrativa: Cra. 66A No. 43-18
x_ :‘r’":- N Conmutador: 2200460
'k ,"\( b 4§) Complejo industrial: Cra. 48 N° 46-08 Sur
Py ; Conmutador 7400558 — 5640788
e s Sop ICONTEC www.forpo.gov.co

e s icontec

F-3.4-01Vv12



G Sociay amgerianm Fampeni®
Deterna

DEPENDENCIA | PETICIONES | QUEIAS | RECLAMOS | CONSULTAS | SUGERENCIAS | FELICITACIONES | SUBTOTAL %

FABRICA DE

Py it 0 0 0 2 0 0 2 0,17%
ENTIDAD 0 0 0 2 1 4 7 0,58%
CONSTRUCCIONES 1 0 1 0 0 0 2 0,17%
OFICINA JURIDICA 3 0 0 0 0 0 3 0,25%
VENTA DE BIENES

EN DESUSO z 0 0 3 0 0 5 0,42%
PRESUPUESTO 1 0 0 0 0 0 1 0,08%

TOTALES 76 0 7 1106 3 5 1197 | 100,00%

Fuente: Medios de Recepcién

- SOLICITUDES POR CLASE DE ASUNTO

De las 1.197 solicitudes recibidas, el 95,66 % se ve reflejado en las inquietudes
recibidas para el Grupo Crédito y Cartera, seguidas del 1,25% referente al tema de
contratacion y las asuntos que tuvieron menos del 1% en participaciéon asuntos como
solicitudes laborales (certificaciones, cesantias);.entre otros.

CLASE DE ASUNTO PETICIONES | RECLAMOS | CONSULTAS | SUGERENCIAS | FELICITACIONES | SUBTOTAL | %
Créditos y Cartera 46 6 1.093 0 , 0 1.145 | 95,66%
Contratacién 14 1 0 0 0 15 1,25%
Temas Laborales 4 0 2 2 1 9 0,75%
Inf. Entidad 0 0 2 1 4 7 0,58%
Financiera 3 0 3 0 0 6 0,50%
Remates 2 0 3 0 0 5 0,42%
Tesoreria (Pagos) 4 0 0 0 0 4 0,33%
Juridica (procesos) 3 0 0 0 0 3 0,25%
Confeccién Uniformes 0 0 2 0 0 2 0,17%
Tecnolégico (contraseiias) 0 0 1 0 0 1 0,08%

TOTAL 76 7 1.106 3 5 1.197 100,00%

Fuente: Medios de Recepcién

3. 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, asi:
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MEDIO DE RECEPCION ggtiréﬁﬁ%gg
Correo electrénico 373
Documental 48
Linea Gratuita 245
Linea Directa 32
Pagina Web 8
Chat 85
Redes sociales 21
Conmutador 375

TOTAL 1.197

4. SEGUIMIENTO RESPUESTA
COMPETENTES

POR PARTE DE LAS INSTANCIAS

No se recibié 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: siete (7) reclamos equivalentes
a un 58,33%, referente a seis (6) reclamos por concepto de créditos administrados,
solicitud de certificaciones, y un (1) reclamo tramitado al Grupo de Construcciones con
respecto a unos pagos que el contratista no ha realizado al Sefor Carlos Murillo donde
el Fondo Rotatorio de la Policia no tiene ninguna responsabilidad pero colabora con
estas solicitudes informandole al contratista sobre el inconveniente presentado; e
igualmente se recibieron cinco (5) pronunciamientos favorables equivalentes a un
41,67%, con respecto a una (1) felicitacién por el programa de créditos que beneficia
a todo el personal de la Policia Nacional y cuatro (4) por la nueva adquisiciéon de una
bodega para las actividades logisticas de la entidad ubicado en Funza
(Cundinamarca).

A

Pronunciamientos FAVORABLES 5 41,67%

Reclamos 7 58,33%
TOTAL 12 100%
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6. RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES:
6.1 RECOMENDACIONES:

- Se recibi6 respuesta por parte del Departamento Nacional de Planeacion, del
cronograma de sensibilizaciones que van a realizar en la presente vigencia.

- Consolidacion de la Totalidad de PQRSF ingresadas a través de diferentes
canales y dependencias.

SOLICITUD TOTAL
PETICIONES | QUEJAS | RECLAMOS | CONSULTAS | SUGERENCIAS | FELICITACIONES
76 0 7 1106 3 5 1.197
6,35% 0,00% 0,58% 92,40% 0,25% 0,42% 100,00%

Evidenciar un “comparativo” por diversos aspectos (Clasificacion de PQRS-
Asuntos- Canales), realizando un analisis completo respecto a las razones

por las cuales aumentaron o disminuyeron estas solicitudes.

SOLICITUD IV TRIMESTRE/2015 | | TRIMESTRE/2016

CONSULTAS 4.313 1106
FELICITACIONES 4 5
PETICIONES 48 76
QUEJAS 0 0
RECLAMOS 3 7
SUGERENCIAS 6 3

TOTALES 4.374 1.197

Se evidencia una disminucién en las consultas con referencia a las que
ingresaron en el cuarto trimestre del afio 2015 en comparacién del primer
trimestre 2016, en el mes de enero el proceso de créditos no reciben
solicitudes de crédito por ajustes presupuestales, los usuarios estan
informados de ello y por esta razén las consultas disminuyen.

Con relacién al periodo anterior, aumentaron las peticiones y reclamos en
este trimestre muchos usuarios ven afectado su desprendible de pago porque
no opera el descuento normal en la cuota.

Informar acerca del movimiento del Personal de Atencién Ciudadana de las
Entidades y entregar indicaciones precisas para la elaboracion y envio del
Informe de Gestion de PQRS al MDN.

A continuacién se actualiza la informacion de los funcionarios a cargo del
informe de Gestion de PQRSF:
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Cargo cNombre Correo Electrénico Teléfonos
ompleto
Coordinadora Andrea  Milena | jefatura.meyco@forpo.gov.co Fijo: 2207128
Mercadeo y | Casallas andrea.casallas@forpo.gov.co Cel:3204595366
Comunicaciones Martinez
Funcionaria Nancy Patricia | forpo@forpo.gov.co Fijo: 2207108
Atencién al Usuario | Arrigui Zapata

6.2CONCLUSIONES:

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 o
requerimiento realizado.

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

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 ajlaicorrespondenciaide.entrada.y salida:,

. DEMOCRATIZACION DE LA FUNCGION PUBLICA:

El Fondo Rotatorio difunde y promueve los servicios que presta a través de
mecanismos como son: pagina web, correo electrénico, atencioén telefonica y
personalizada, chat, linea gratuita y Redes Sociales.
Se asistio a tres (3) comités editorial del GSED donde frente a los delegados
de las 16 entidades que integran el Grupo socializamos nuestros servicios y
se recibieron recomendaciones para gestionar nuestros medios de
comunicacion y asi fortalecer el servicio al cliente.
Se asistié a dos (2) capacitaciones: en la Escuela de Administracion Publica
(ESAP) referente al tema de “Protocolo de servicio al ciudadano incluyente
en discapacidad”, y la segunda en las instalaciones de la Funcion Publica
sobre la importancia de la elaboracién del Plan Anticorrupcién, de acuerdo al
decreto 124 del 26 de Enero de 2016; se recibi6 una asesoria en el
componente de servicio al ciudadano en el marco del Plan Anticorrupcion y
de Atencién al Ciudadano (PAAC) en el Auditorio del Edificio Fonade.
Se realizd la gestién y publicacion de contenidos en las Redes Sociales de la
Entidad teniendo como resultado lo siguiente: Facebook: Sequidores a la
fecha 4.627 Me gusta y Twitter: Sequidores a la fecha 1.610, se socializaron
los siguientes temas:

% Servicio de créditos.

+ Ahorro de energia.
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Lineas disponibles de atencién al usuario.

App PQRS.

Rendicién de cuentas.

Primer proceso de enajenacion de bienes del estado del 2016.
Visita del proceso de créditos a la ESJIM.

Capacitacion a Bienestar Universitario de la PONAL sobre créditos.
Evento de la refrendacién del compromiso con el cédigo de ética
policial.

Dia de la mujer.

Horarios ventanilla Unica de radicacion.

Campaiia Apagar paga.

Campania Linea de Honor — GSED.

Dia mundial del agua.

Inauguracion bodega FORPO.
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e La oficina Asesora de Planeacion, realizo la sensibilizacién sobre el Plan
Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano y mapa de riesgos a los servidores
publicos de la entidad, haciendo énfasis en el decreto N° 124, politica de
riesgo, y expllcac:én general _de la |mportan0|a de la elaboracién y

seguimiento delﬂ’”rnls?no (Réuménﬂsegwmlento ar p!anes)
|

©

PLAN ANTICORRUPCION ¥ DI
ATENCION AL CIUDADANG

:

£
1eg Decreto 0000124 de 26 de Enerc de 2016, “Plan Anticorrupcidn y de
Atencién sl Cludadano™

Articulo 2.1.4.8. [stablece que la publicacion del Plan
Anticorrupcin y de atencidn al ciudadano v Mapa de Riesgos
e conmupcion

©

4. PLAN ANTICORRUPCION
Y MAPAS DE RIESGOS

fo Transitorio. Para el aflo 2016, las entidades tendrin

ﬂ-ml el 31 de marzo para elaborar y publicar, segun ol

on los o gia para la

Construccion del Plan Anticorrupcion y de  Atencidn al

Cludadanc = Versién 2° y en la "Gula para la Gestion del Rieigo
de Anticorrupcion™

POLITICA ADMINISTRACION DIL

-@
POLITICA ADMINISTRACION DIL
RI[SGO

RILSGO
£l Fondo Rotatorio de la Polica, se compromete a cumplir vy hater o
establecido en la Ley 1474 de 2011°, de igual forma con el marco La administrackin del riesgo en el Fondo Rotstorio de la Policia, tendrd como
gico de ¢ para la on del plan pcion y propoumwmiwvumﬁtwwmnoOkmmmsm
al ciudad dentificando los riesgos de cormupcion alineados con la mayor £raco la cultura del sutocontrol, 3 omo
planeacion ﬂuntc-udchenbaad herramientas de peitidn para lograr buenas otbmuu que feluelvan con

oportunidsd y equidad s necesidades de clientel y partes intereiadat
Asl mivmo se compromete 8 cumplir con todas las Nofmai en la materis que
existan o '3 el [stado, sempre la satisfaccion de L
necesidades de sus clientes. La Politica de Administraciin de Rieigoi e
establece para orientar la dindmica en el manejo de lod riegol, a partic del
procedimiento  Administracion del riesgo v accidn  preventiva, fija la
metodologia en la identificacion y control de los rieigos

*MEDIDAS ADMINISTRATIVAS PARA LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION
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Se programaron y se realizaron mesas de trabajo para la construcciéon de los
mapas de riesgos de corrupcion de la entidad con cada uno de los procesos; en
donde se tuvieron en cuenta los pasos que indicaba la guia para la gestién del
riesgo de corrupcion 2015.

Se gestiond la capacitacion y orientacion en cada uno de los componentes que
conforman el Plan Anticorrupcién y atencion al ciudadano con los lideres
responsables de la Funcion publica, con el fin nos orientaran y aclararan algunas
dudas que surgieron en la construccion del plan de acuerdo a la Estrategia para
la construccién del mismo.

Se realizé la construccién del Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano, con
los diferentes jefes de oficina y coordinadores de la entidad, con el fin de verificar
y proyectar actividades en cada uno de los componentes que conforma el
mismo.

Se realizé la publicacion, divulgacion y socializacion del Plan Anticorrupcion y
Atencién al Ciudadano tanto al cliente y parte interesadas (interna- externa); con
el fin de ser transparentes con la informacion que la entidad adelanta de acuerdo
a sus diferentes gestiones

Se desarrollé la audiencia publica de rendicién de cuentas de la entidad, de
acuerdo a la gestion,adelantada en,la.vigencia.2015..

@ Aiprpemrrc o e Q'\ iQuaramos

Rondiclon do Cuontas B conocer su
- opinion, anvio sus

comantarios!
El Fondo Rotatorio de la Policia tiene el gusto de
invitarlo a participar el préximo 16 de marzo de la 4 oo
Rendicién de Cuentas a la Cludadania vigencia
. 2015.

| More: B 00 8. m

I Lugert Audiiono Centro Socksl
1 de Agentes v Patrulleros de la
I _— Policis - Déisgonsl 44 No.GSU-30
o _ Bogota, Colombie

e g s, g e

Noticias

T-MAS- B

El Fondo Rotatorio de la Policia rindié cuentas a la
ciudadania

Para esta ocasion la Audiencia piblica fue transmitida en vivo por la
pdgina web y contd con la participacion del Ministerio de Defensa
Nacional, GSED, los entes de control, sequimiento y la ciudadania, quienes
asistieron al evento y lo siguieron en vivo desde los diferentes canales de
comunicacion.

e Se realizo la publicacion del Plan Anticorrupcién y atencién al ciudadano en
la pagina web de la entidad.
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C. LUCHA CONTRA LA CORRUPCION:

El Proceso Control Etico y Disciplinario implementado por el Fondo Rotatorio de
la Policia, ha registrado un balance positivo en la Entidad durante el primer
trimestre del afio 2016, por cuanto ha logrado cumplir con su objetivo de
posicionar a “Etica”, lucha contra la corrupcién con la interiorizacién de los
principios y valores de la Entidad, destacando como meta de “Desarrollar
actividades de caracter preventivo que permitan afianzar los principios y valores
institucionales en los servidores publicos del Fondo Rotatorio de la Policia, con
el fin de generar conciencia frente a comportamientos que infringen las normas
de caracter disciplinario; en caso de que se presente este tipo de
comportamientos, realizar las investigaciones pertinentes que permitan
fortalecer controles en la entidad y aplicar las sanciones correspondientes de
Ley”, asi:

Campania de principios y valores en el afio 2016.

1. El proceso “Control Etico y Disciplinario” liderado por el Coordinador del
grupo Control Disciplinario_Interno_ del Fondo Rotatorio de la Policia junto a
sus funcionarios, areailzaron varios *mensajes y@ pendones alusivos a los
principios y valores de la Entidad, los cuales fueron ubicados en sitios
estratégicos de Ias instalaciones de la sede administrativa para que impacten
sus contenidos, tal como’se evidencia a continuacién:

Difusion de "Etica"
*La mejor herencia para mi Familia, mi FORPO y mi
Pals.

()

Fondo Rotatorio de Ia Policia

S ericA... 1a
mejor
herencia
| para mi
ﬂ' Familia, mi
Forpo y mi
Pais.

Grupo Control Disciplinario Interno
*Proceso Etico y Disciplinario™
“Servicia con probided™
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Difusion de "ética”
Principios y Valores: Aviso del Principio del
Rasnatn

@

Fondo Rolator-lo de la Policia
El
Derecho
ala
igualdad
se basa
en el
RESPETO

= Proceso Etico y Disciplinario ™
“Servicio con probidad™

Actividades de capacitacion para el Grupo de Control Disciplinario Interno.

El proceso “Control Etico y Disciplinario” con los grupos de trabajo que componen la
sede administrativa y/la sede industrial del Fondo 'Rotatorio de la Policia para realizar
actividades de socializacion, de forma personalizada y actividades didacticas y/o
lidicas la divulgacion de los Principios,y Valores de la entidad, con el objeto de
generar recordacién y cambios positivos de comportamiento, para tal caso se llevo
a cabo la campania “Etica” estara en tu oficina, la cual trata de una planta que debe
ser regada y protegida por tres (3) dias en custodia junto a un libro donde se hara
anotaciones alusivas a los valores y principios, y ademas un pendén para recordar
los principios y valores institucionales de la Entidad. Cada vez que se entrega a una
oficina a “ética” se imparte una charla personalizada sensibilizando sobre el tema y
frente a los comportamientos y el actuar que debe tener todos los servidores
publicos, tal como se evidencia a continuacion:

Ll

,‘-"%‘-.::h ."“
§ IENS

ICONTEC

:!_1 Socializacitn ge “ética” en el Grupo
Gestién Documental (29/02/2018)

4
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- El debido proceso como garantia en el Derecho Disciplinario en el Fondo
Rotatorio de la Policia.

El proceso disciplinario en el Fondo Rotatorio se ha adelantado con apego al
debido proceso, dentro del caracter preventlvo en aplicacion del Cadigo
Disciplinario Unico, que como tal se ha aplicado més bajo un criterio de caracter
preventivo que represwo _siguiendo_los lineamientos que corresponden al
derecho d|50|p[|nar|0 'sin que ello seal Obice de i imponer. las sanciones como la
destitucion para las,faltas gravisimas, la suspe’f'_ sion para las graves o la
amonestacion en el caso de las faitas**k:aves Se destaca la intervencion de la
Universidad Externado de Colombla paraejercer la defensa de oficio cuando asi
ha sido necesario.

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 contratacion a través de licitacion publica y
contrataciéon directa, facilitando asi que la informacion de la entidad llegue de
manera oportuna y simultanea a los interesados y ciudadanos en general.

Atentamente,

.3 = __~
Brigadier General OSCAR ATEHORTUA DUQUE A
Director General Fondo Rotatorio de la Policia

Elaboré: Nancy Patricia Amrigui Zapmalf
Revisé: Ing. Mercados Andrea Milena Casallas Martine:

Coc dora Grupa M deo y Comunicaci
Vo. Bo: Coronel Juan Pablo Guerrero Vallejo

Subdirector Operative [ =
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