PROCESO

GESTION DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION

TITULO
V=

Y SEGUIMIENTO Y CONTROL Version No. 02
g

stras Fuerzas

| Codigo: GSE-FO-04

Pagina
lde?

Fecha:

01

10 2020

No. DE INFORME:

FECHA DE INFORME:

PROCESO Y/O
DEPENDENCIA:

LIDER DEL PROCESO
Y/O DEPENDENCIA:

TEMA DE
SEGUIMIENTO:

014

19 febrero de 2021

Secretaria General/ Atencién Ciudadana

Coronel JUAN CARLOS RIVEROS PINEDA

Informe PQRS Il semestre vigencia 2020

| NORMATIVIDAD: \

Constitucion Politica articulos 15, 20, 23, 74 y 209.

Ley 1712 del 6 de marzo de 2014 — Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y el
Derecho de acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones

Ley 1437 de 2011. Cddigo Procedimiento Administrativo y Contencioso Administrativo Titulo.
Titulo Il Capitulo I, 11 y 111

Ley 1474 de 2011, Articulo 76; que senala “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. La
oficina de control interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular.

Ley 1755 del 30 de junio de 2015 - Titulo Il. Derecho de Peticion. Capitulo I- Derecho de Peticion
ante autoridades- Reglas Generales- Articulo 13. Objeto y Modalidades del Derecho de Peticion
ante Autoridades- Articulo 1 4. Términos Para Resolver Las Distintas Modalidades De Peticiones.
Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse
dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la
resolucion de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion. Si en ese lapso 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
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administracién ya no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
recepcion.

Paragrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui
sefalados, la autoridad debera informar de inmediato, y en todo caso antes del vencimiento
del término sefialado en la ley, esta circunstancia al interesado expresando los motivos de la
demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, el cual
no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

= Ley 87 de 1993. Articulo 12°.- Funciones de los auditores internos. Seran funciones del asesor,
coordinador, auditor interno o similar las siguientes: i.) Evaluar y verificar la aplicacién de los
mecanismos de participacion ciudadana que, en desarrollo del mandato constitucional y legal,
disefie la entidad correspondiente; k.) Verificar que se implanten las medidas respectivas
recomendadas.

= Decreto 2693 del 21 de diciembre de 2012, la entidad adopto los lineamientos generales de la
estrategia de Gobierno Digital, contribuyendo con la construccion de Estado mas eficiente, mas
transparente y mas participativo, prestando mejores servicios a los ciudadanos y a las empresas
a través del aprovechamiento de las tecnologias de Informacion y las Comunicaciones.

= Resolucidon No. 1241 del 20 de diciembre de 2018, por la cual se reglamenta el trAmite interno
de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias ante la Agencia Logistica de las
Fuerzas y deroga las resoluciones No. 1045 de fecha 30 de dic de 2011, la resolucién 730 de
octubre de 2012 y la Resolucién 228 del 16 de abril de 2013.

= Resoluciéon 3564 de 2015, Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
“Lineamientos respecto de los estandares de publicacion y divulgaciéon de la informacion,
accesibilidad en medios electronicos para poblacién en situacién de discapacidad, formulario
electronico para la recepcion de solicitudes de acceso a la informacion publica, datos abiertos y
condiciones de seguridad en medios electrénicos”.

= Directiva Presidencial 2 del 2000: A partir del 13 de octubre de 2000, entrara en funcionamiento
el portal www.gobiernoenlinea.gov.co, cuyo principal objetivo es facilitar a los ciudadanos,
empresas, funcionarios y otras entidades estatales el acceso a la informacion de las entidades
publicas e iniciar la integracion y coordinacion de los esfuerzos de las entidades en este proposito

= Procedimiento GSE-PR-01- Seguimiento y Evaluacién, Evaluar la gestion institucional en
forma independiente, acorde con la normatividad legal vigente y acciones de verificacion y
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seguimiento a los procesos, para emitir recomendaciones para la toma de decisiones oportunas
y que contribuyan al mejoramiento continuo de la gestion de la Agencia Logistica de las Fuerzas
Militares.

= Directiva Permanente No. 18 del 09 de octubre 2018. adopcion de directrices para la oportuna
y eficiente gestién en materia de atencion y orientacion ciudadana en la ALFM

[ JUSTIFICACION DEL SEGUIMIENTO: |

Con fundamento en el la Ley 1474 de 2011, que contempla en su Art.76 como deber de la Oficina
de control interno vigilar que la atencion de PQRSD, se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendir a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular, la Oficina
de Control Interno presenta el siguiente informe semestral de las PQRSD en el periodo julio —
diciembre de 2020.

Como principal fundamento se tuvo en cuenta la evaluacién y verificacion de la aplicacion de los
procesos que en desarrollo del mandato constitucional y legal se tienen implementados en la
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares, para la gestion de los derechos de peticion quejas,
reclamos, denuncias y solicitudes que ingresen a través de los diferentes canales de comunicacion.

Para dar cumplimiento al marco normativo referente a las funciones de la Oficina de Control Interno
se realizaron las siguientes actividades:

1. Verificar la gestion de las diferentes areas y/o dependencias a los requerimientos solicitados
por los ciudadanos a través del aplicativo PQRSD y funcionarios de enlace con el sistema.

2. Verificar la pertinencia y oportunidad de respuestas de la Agencia Logistica de las Fuerzas
Militares a los diferentes requerimientos de la ciudadania.

3. Verificar el cumplimiento de las propuestas de mejora de informes anteriores.

[ GESTION / ACCIONES DEL SEGUIMIENTO: |

La Oficina de Control Interno realiz6 la verificacion a la gestion, seguimiento y control de PQRSD,
de acuerdo a lo establecido en el Decreto 2641 de 2012, por el cual se reglamenta los articulos 73
y 76 de la Ley 1474 de 2011, en lo referente a los parametros basicos que debe cumplir la Oficina
de Atencioén y Orientacién Ciudadana en cuanto a gestionar las PQRSD que ingresan a la Agencia
Logistica de las Fuerzas Militares por los diferentes canales.

1. Andlisis estadistico segundo semestre 2020 v/s segundo semestre afio 2019
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Para el periodo 1 de julio al 30 de diciembre del 2020 se registraron un total de 14.406 entre PQRSD
y felicitaciones, de acuerdo con los informes trimestrales presentados por la Oficina de Atencion al
Ciudadano y publicados en la pagina web de la entidad, asi:

item 3er Trimestre 4to Trimestre Total
Peticiones 135 83 218
Quejas 7 6 13
Reclamos 7 6 13
Sugerencias 1.044 802 1.846
Felicitaciones 5.780 6.533 12.313
Denuncias 2 1 3
Total 14.406

Fuente: Informes 3er y 4to trimestre vigencia 2020

A continuacién se presenta un comparativo de la segunda vigencia 2020 respecto a la vigencia 2019,
observandose que hubo en incremento en PQRSD en un 28%, asi:

Periodo Peticiones Quejas Reclamos Denuncias Sugerencias | Felicitaciones | TOTAL
PQRSD 2do Semestre -
2020 218 13 13 3 1.846 12.313 14.406
PQRSD 2do Semestre-
2019 294 5 26 4 1.827 9.118 11.274
Porcentaje de Variacion

- 0, 0, - 0, - 0, 0 0, 0
2020 vs 2019 26% 160% 50% 25% 1% 35% 28%

Fuente: Informe mensuales de PQRS

A continuacion se muestra graficamente las PQRD, asi:
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En el cuadro anterior observamos que las denuncias se disminuyeron en un 25% de 4 en la vigencia
2019 a 3 en 2020, los reclamos bajaron en un 50% y las peticiones en un 26%, las quejas
aumentaron de 5 a 13 en el 2020, respecto a la vigencia anterior.
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Por otra parte se resalta que las felicitaciones aumentaron en 35% todas relacionadas con la
atencion en los comedores de tropa y las sugerencias se mantuvieron.

2. Materialidad de la Respuesta (Calidad):

El procedimiento de radicacion y gestion de las respuestas de las PQRSD, interpuestas ante la
Agencia Logistica de las Fuerzas Militares, por los ciudadanos lo realiza la Oficina de Atencion y




PROCESO

GESTION DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION

~ _ || TmuLo [ Codigo: GSE-FO-04 |
N Version No. 02 Pagina
Y SEGUIMIENTO Y CONTROL erston o 6de7
AGENCIA Lm
o Fecha: 01 10 2020

Orientacion Ciudadana a través del MODULO PQR, con el acompafiamiento de un funcionario
enlace en cada dependencia.

Teniendo en cuenta que la pagina WEB de la entidad se encuentra en mantenimiento, la ALFM se
encuentra en su contingencia y activando los planes de emergencia. La Oficina de Control Interno
procederd a realizar rastreo en el préximo seguimiento a los ajustes implementados por la Entidad.

Efectividad en el tramite de las respuestas de las PQRD.
A continuacion hacemos un analisis a través del indicador y riesgo establecido para el proceso
Gestion de Innovacion y Redes de Valor- Atencién y Orientacién ciudadana, asi:

El proceso mide la efectividad del tramite a las respuestas de las PQRS a través del indicador “Gestion
oportuna a las PQRD” se verifico a través de la herramienta SVE, su medicibn se hace
trimestralmente y su meta es el 100%, para el Ill y IV trimestre las PQRS allegadas fueron
respondidas en el tiempo establecido dando cumplimiento a la meta del indicador del 100%.

En el proceso Gestion de Innovaciéon y Redes de Valor- Atencién y Orientacion ciudadana cuenta
con unriesgo “Atrasos y demoras en las respuestas alas PQRDS por no reportar las alertas”,
el cual fue revisado en la herramienta SVE y cuenta con dos controles para evitar que el riesgo se
materialice, asi: 1. Seguimiento al médulo PQR, el cual se adelanta diariamente y se reporta a los
procesos mediante correos electronicos los recordatorios para no dejar vencer los términos y se
evidencian los dos seguimientos trimestrales y 2. Capacitacion a los gestores, el cual se adelanta
semestralmente y se evidencian los soportes de estas actividades.

Lo anterior, permite hacer seguimiento permanente para que el tramite de las PQRS se realice bajo
la normatividad vigente y se dé cumplimiento estricto y permanente para la atencién a nuestras
partes interesadas.

Como conclusion, se observd que se dio cumplimiento a la meta del indicador, y a través de los
controles a los riesgos se impidié la materializaciéon del mismo y por ende una buena gestién al
manejo de las PQRS.

[ OBSERVACIONES Y/O SUGERENCIAS: |

e Se observa un buen manejo y gestion a las PQRSD, por parte de la oficina de Atencion y
Orientacion Ciudadana encargada de la gestion de las PQRSD, evidenciada en su
oportunidad para efectuar su trdmite en medio de la situacion de emergencia por la que
atraviesa el pais.
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Se observa una mejora en la oportunidad de respuesta a las peticiones, es importante
continuar con las estrategias encaminadas para el tramite en tiempo y de calidad a las
PQRSD.

Se observa en los informes del 11l y IV trimestre que no se detallan las PQRD que se reciben
de las once (11) Regionales, ya que las mismas estan catalogadas como dependencias, ya
gue cada una cuenta con su médulo de PQRS; esta observacion se habia hecho en el 2018
en la vigencia 2019 se subsano pero ya en el 2020 no se hace.

Se recomienda a todas las areas dar cumplimiento estricto a la Ley 1755 de 2015 en el
sentido de dar aplicabilidad a los tiempos de respuesta establecidos.

| HALLAZGO: \

No formulado.

| SOPORTES DE LA REVISION: \

Informes Ministeriales del 3er y 4to trimestre, enviados por la Agencia Logistica de las fuerzas
Militares y publicados en la pagina WEB
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