MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL

=

(S .
FONDO ROTATORIO DE LA POLICIA

INFORME DEL TERCER TRIMESTRE DE 2019 REFERENTE AL COMPORTAMIENTO
DE LAS PQRS Y EL CONSOLIDADO CON LAS RUTAS DE CONSULTA DE LAS
INQUIETUDES RECEPCIONADAS Y CONTESTADAS POR LOS DIFERENTES
MEDIOS Y CANALES DE COMUNICACION, DOCUMENTANDO LAS ACCIONES DE
PARTICIPACION CIUDADANA EFECTUADAS POR LOS PROCESOS DE LA ENTIDAD
CON LOS QUE CUENTA EL FONDO ROTATORIO DE LA POLICIA

Bogota D.C., Septiembre 27 de 2019

oz

Elaboré: Revisé: Aprobé:

iﬁe@( . é
A R ONDON TE. ED INO PULID MY/JAVIER ALEXANDER TORRES LEON

)
RODRIGUEZ Coordinéd:méo’Mercadeo y Subdirector Operativo (E)
Funcionaria Grupo Mercadeo y Co aciones

Comunicaciones

F-1.1-28Vv1




MINISTERIO DE DEFENSA Fecha:

NACIONAL INFORME DEL TERCER TRIMESTRE DE 2018 REFERENTE AL :
x: COMPORTAMIENTO DE LAS PQRS Y EL CONSOLIDADO CON 2019-09-27
LAS RUTAS DE CONSULTA DE LAS INQUIETUDES
RECEPCIONADAS Y CONTESTADAS POR LOS DIFERENTES
MEDIOS Y CANALES DE COMUNICACION, DOCUMENTANDO LAS

v AGCIONES DE PARTICIPACION CIUDADANA EFECTUADAS POR Pagina 2 de 7
2 LOS PROCESOS DE LA ENTIDAD CON LOS QUE CUENTA EL
FONDO ROTATORIO DE LA FONDO ROTATORIO DE LA POLICIA
POLICIA
TABLA DE CONTENIDO

1. Introduccion
2. Objetivo
3. Contenido del informe

4. Conclusiones y/o recomendaciones

F-1.1-28V1

A




MINISTERIO DE DEFENSA Fecha:

NACIONAL INFORME DEL TERCER TRIMESTRE DE 2019 REFERENTE AL :
COMPORTAMIENTO DE LAS PQRS Y EL CONSOLIDADO CON 2019-09-27
LAS RUTAS DE CONSULTA DE LAS INQUIETUDES
RECEPCIONADAS Y CONTESTADAS POR LOS DIFERENTES
MEDIOS Y CANALES DE COMUNICACION, DOCUMENTANDO LAS

= ACCIONES DE PARTICIPACION CIUDADANA EFECTUADAS POR Pagina 3de 7
Sy LOS PROCESOS DE LA ENTIDAD CON LOS QUE CUENTA EL
FONDO ROTATORIO DE LA FONDO ROTATORIO DE LA POLICIA

POLICIA

1. INTRODUCCION

El Ministerio de Defensa Nacional, como cabeza del sector tiene a su cargo, entre otras
funciones, la formulacion de politicas y lineamientos en materia de servicio al ciudadano,
tendientes al mejoramiento permanente dentro de un marco normativo y teniendo
presente el sistema de gestion transversal de las entidades del Sector Defensa.

Que igualmente el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, reglamentado por el Decreto
Nacional 2641 de 2012, establece que ‘en toda Entidad publica, debera existir por lo
menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias
y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la
misién de la Entidad” correspondiendo al Programa Presidencial de Modernizacion,
Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcion, se debera sefialar los estandares
que deben cumplir las entidades publicas para dar cumplimiento a lo alli establecido.

Que mediante el Decreto niumero 4637 de 2011, se suprimié el Programa Presidencial de
Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcion, y creé a su vez en
el Departamento Administrativo de la Presidencia de la Republica la Secretaria de
Transparencia, asignandole dentro de sus funciones, el “Sefialar la metodologia para
disefiar y hacer seguimiento a las estrategias de lucha contra la corrupcién y de atencién
al ciudadano que deberan elaborar anualmente las entidades del orden nacional y
territorial, de conformidad con lo sefialado en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011...”, asi
como también, “sefialar los estandares que deben tener en cuenta las entidades publicas
para la organizacién de las unidades o dependencias de quejas, sugerencias y
reclamos...” '

Lo anterior fundamentado en el Decreto 2482 de 2012, “Que el mejoramiento continuo de
la Administracion Publica se basa, entre otros aspectos, en el fortalecimiento de
herramientas de gestion y en la coordinacion interinstitucional que facilita la
implementacién de las politicas publicas, mediante la ejecucion de planes, programas y
proyectos”, y con el fin de mejorar la gestiébn, en una atenciéon publica, moderna y
eficiente, ampliar los espacios de participacion con las partes involucradas y prestar un
servicio mas efectivo en el tramite de las solicitudes.

Que la Secretaria de Transparencia del Departamento Administrativo de la Presidencia de
la Republica elabor6 el documento “Estrategias para la Construcciéon del Plan
Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano”, conforme a los lineamientos establecidos en
los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011, en el cual se sefalan de una parte la
metodologia para disefiar y hacer seguimiento a la estrategia de lucha contra la
corrupcion y de atencién al ciudadano, y de la otra, los estandares que deben cumplir las
entidades publicas para las oficinas de quejas, sugerencias y reclamos.
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Asi mismo y en cumplimiento a la Directiva Ministerial N° 42222 del 27 de mayo de 2016,
el Grupo Mercadeo y Comunicaciones del Fondo Rotatorio de la Policia viene realizando
actividades de control y seguimiento de manera perioédica, realizando el presente informe
con el propésito de presentar los tramites realizados a las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, que son presentados por los ciudadanos y de acuerdo al asunto, son
referidos a cada una de las dependencias involucradas en dar solucién.

2. OBJETIVO

Dar cumplimiento al Plan Anticorrupciéon 2019 del Fondo Rotatorio de la Policia en sus
componentes 3 ‘“rendicion de cuentas” y 4 ‘mecanismos para mejorar la atencion al
ciudadano” a través del informe del tercer trimestre de 2019 referente al comportamiento
de las PQRS y el consolidado con las rutas de consulta de las inquietudes recepcionadas
y contestadas por los diferentes medios y canales de comunicacién, documentando las
acciones de participacién ciudadana efectuadas por los procesos de la entidad con los
que cuenta el Fondo Rotatorio de la Policia.

3. CONTENIDO DEL INFORME
En cumplimiento a la Directiva Ministerial N° 42222, del 27 de mayo de 2016, se presenta

informe trimestral de las actividades de control y seguimiento que realizé el Grupo
Mercadeo y Comunicaciones del Fondo Rotatorio de la Policia, durante el tercer trimestre

del afio 2019, asi:
A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y CONSULTAS

Periodo actual (tercer trimestre 2019)

PENDIENTES

TOTAL RESUELTAS A LA N° DE DIAS % PENDIENTES
RECIBIDAS FECHA POR RESOLVER VENCIDOS POR RESOLVER
VENCIDAS
17.630 17.623 0 0 061%

De los requerimientos allegados en el tercer trimestre 2019, se resolvieron 17.523,
quedando pendiente 107 los cuales se encuentran dentro de los términos establecidos de
ley para su respuesta, de los cuales 1.747 corresponden al tiempo establecido entre el 21
y 30 de junio del 2019, los cuales faltaban por incluir en el informe anterior.
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B. RESULTADOS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL TRIMESTRE

RESULTADOS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL Il TRIMESTRE 2019

DEPENDENCIAS

PETICIONES

QUEJAS

RECLAMOS

SUGERENCIAS

CONSULTAS

SUBTOTALES

%

CONMUTADOR Y LINEA
NACIONAL

13.874

0

0

0

0

13.874

78,70%

CREDITO Y CARTERA

1.646

1.652

9,37%

TESORERIA

8

8

0,05%

TALENTO HUMANO

167

170

0,96%

ADQUISICIONES Y
CONTRATOS

83

83

0,47%

CONSTRUCCIONES

16

16

0,09%

FABRICA DE
CONFECCIONES

18

0,10%

OFICINA ASESORA
JURIDICA

6

0,03%

CENTRAL DE CUENTAS

1

0,01%

CONTABILIDAD

31

31

0,18%

TELEMATICA

2

0,02%

REDES SOCIALES

265

0

265

1,50%

OTROS

1.602

0

0

1

1.503

8,53%

TOTALES

17.610

8

0

1

17.630

100,00%

Reporte: Base de datos DALY ENTERPRISE, Médulo PQRS, Redes sociales, ORFEO.

En el tercer trimestre de la vigencia 2019, se recibieron 17.630 solicitudes, tramitadas de
la siguiente manera: 78.70% a través del conmutador y linea nacional en temas
concernientes a solicitud de créditos, seguido del Grupo Crédito y Cartera con un 9.37%
en temas de saldos vy certificaciones de deuda, Redes Sociales con un 1.50% en temas
concernientes a la plataforma de créditos, un 0.18% para el Grupo de Contabilidad en
cuanto al tema de cuentas reciprocas, 0.03% para la Oficina Asesora Juridica en temas
de derechos de peticion, el 0.47% para el Grupo Adquisiciones y Contratos en temas del
SECORP II, cambios de supervision y certificaciones de contratos, el 0.96% Grupo Talento
Humano en cuanto a certificaciones laborales, seguido de un 0.02% para el Grupo de
Telematica en temas de cancelacion de usuarios, y sobre el sistema de camaras, el
0.05% para el Grupo de Tesoreria en temas de certificaciones de renta, IVA, ICA, un
0.10% Grupo Fabrica de Confecciones solicitando la fabricacién de uniformes, un 0.01%
para el Grupo Central de Cuentas, un 0.09% para el Grupo Construcciones, en temas de
solicitud de novedades de obra y ejecucion de obras y otros con un 8.53% este
representa los chats que ingresan a la plataforma, asi mismo las solicitudes que llegan al
Grupo Comercio Exterior, en temas de permisos y procesos de nacionalizaciéon y aduana,
y al Grupo Convenios Interadministrativos, en temas de solicitud de viabilidad de
convenios, e inclusién en el plan anual de adquisiciones, entre otros.
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C. SOLICITUDES POR CLASE DE ASUNTO
SOLICITUDES POR CLASE DE ASUNTO Ill TRIMESTRE ANO 2019
CLASE DE ASUNTO PETICIONES | QUEJAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS | CONSULTAS | SUBTOTALES %
ASPECTOS MISIONALES 1.754 8 0 7 0 1769 10,03%
ASPECTOS FINANCIEROS 40 0 0 0 0 40 0,23%
ATENCION AL USUARIO 14.139 0 0 0 0 14139 80,20%
ASPECTOS DE PERSONAL 167 0 0 3 0 170 0,96%
BIENES MUEBLES E
INMUEBLES 0 0 0 0 0 0 0,00%
ASPECTOS CONTENSIOSOS 6 0 0 0 0 6 0,03%
VARIOS 1.504 0 0 1 1 1506 8,54%
TOTAL 17.610 8 0 1 1 17.630 100,00%

Reporte: Base de datos DALY ENTERPRISE, Madulo PQRS, Redes sociales, ORFEO.

De las 17.630 solicitudes, recibidas por la Entidad en el tercer trimestre de la vigencia
2019, clasificadas y redireccionados por clase de asunto, fueron tramitadas de la siguiente
manera: un 80.20% para atencién al usuario en tema de saldos y certificaciones de
deuda, un 10.03% para aspectos misionales en temas de conocer el portafolio de
servicios de la Entidad, 8.54% en el asunto varios concerniente a solicitud de créditos y
temas de gestion humana, un 0.23% para aspectos financieros para los Grupos de

Contabilidad y Tesoreria,

un 0.96% para aspectos de personal concerniente a

certificaciones laborales, un 0.03% para aspectos contenciosos para la Oficina Asesora
Juridica en temas de derechos de peticion, 0,00% para bienes e inmuebles.

D. SOLICITUDES RECIBIDAS POR MEDIO DE RECEPCION.

SOLICITUDES RECIBIDAS POR MEDIO DE LA RECEPCION Iil TRIMESTRE

ANO 2019
MEDIO DE RECEPCION TOTAL %

URNA DE CRISTAL 0 0,00%
LINEA ANTICORRUPCION 0 0,00%
BUZON DE SUGERENCIAS 4 0,02%
ATENCION PRESENCIAL 453 2,57%
ATENCION TELEFONICA 13.874 78,70%
CALL CENTER 0 0,00%
FOROS 0 0,00%

OTROS 3.299 18,71%

TOTAL 17.630 100,00%
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CONCLUSIONES Y/O RECOMENDACIONES

De acuerdo al resultado descrito, se consideran cumplidos los objetivos
mencionados al inicio de este informe, teniendo en cuenta la utilizacion de los
diferentes medios de comunicacién con los que cuenta la Entidad tales como: chat
de la pagina web www.forpo.gov.co, médulo de registro PQRS (Right Now), redes
sociales (Facebook, Twitter, Instagram, Youtube y Yammer), correo electrénico
forpo@forpo.gov.co, buzones de sugerencias, linea de atencién nacional y
conmutador, ventanilla Gnica de radicaciéon (ORFEO). '

Las actividades desarrolladas, se vieron reflejadas de manera transversal en todos
los procesos de la Entidad, evidenciando gestién y compromiso por parte de los
funcionarios para el cumplimiento de los objetivos propuestos.

Se recomienda a las dependencias involucradas revisar frecuentemente los
requerimientos enviados por los diferentes canales de comunicacién que maneja la
Entidad, a través del Grupo Mercadeo y Comunicaciones y realizar los tramites
correspondientes para emitir respuesta de los mismos, en los términos y plazos
establecidos por la ley.

NOTA: La informacién presentada en este informe esta comprendida en el tiempo
del 21 de junio de 2019 hasta el 20 de septiembre del 2019, la informacién faltante
del trimestre sera presentada en el proximo informe.
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