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OBIETIVO

El presente informe tiene como finalidad dar cuenta de las actividades desarrolladas durante el
segundo trimestre de la vigencia 2025, en el marco de las acciones de coordinacién y articulacién en
materia de Servicio al Ciudadano, lideradas por el Fondo Rotatorio de la Policia.

En este documento se detallan las estrategias implementadas, los resultados obtenidos y los avances
alcanzados en la mejora de la atencién y prestacién de servicios a la ciudadania, en concordancia
con los lineamientos institucionales y normativos vigentes.

INTRODUCCION

El Fondo Rotatorio de la Policia (FORPO) ha desarrollado e implementado diversas estrategias
orientadas al fortalecimiento del servicio y la atencidn a la ciudadania, con el propésito de
incrementar la confianza institucional. Estas acciones se han enfocado en la habilitacién de canales
de comunicacién efectivos que faciliten la interaccién con la Entidad y garanticen un acceso publico,
oportuno, libre y transparente a los servicios ofrecidos, en cumplimiento del deber de asegurar los
derechos de todos los colombianos y colombianas.

De conformidad con lo establecido en la Directiva Ministerial No. 42222 de 2016, se presenta el
Informe de Coordinacidon y Articulacién en Temas de Servicio al Ciudadano, correspondiente al
segundo trimestre de la vigencia 2025. Este informe tiene como objetivo principal informar a la Alta

Direccion, a la ciudadania y a las partes interesadas sobre la manera en que los grupos de valor
interacttian con la Entidad, identificando los temas més consultados.

Lo anterior permite establecer acciones de mejoramiento continuo, orientadas a aumentar la
satisfaccion ciudadana frente a los servicios prestados por el Fondo Rotatorio de la Policia.

DESARROLLO TEMATICO INFORME TRIMESTRAL:

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Consultas y Felicitaciones (PQRSCF)
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mestre de la vigencia 2025, se recibié un total de 856 solicitudes, clasificadas
ticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Consultas y Felicitaciones (PQRSCF).

TRAMITADAS

Teniendo en cuenta Las disposiciones y normatividad vigentes, dispuestas por el Ministerio de
Defensa Nacional; relacionadas con la coordinacién, emision de politicas para integrar la Atencién y
Servicio al Ciudadano en el Sector Defensa, a continuacidn, se presenta un cuadro consolidado que
muestra el avance en |a gestién de las solicitudes tramitadas durante el segundo trimestre de la
presente vigencia, con base en las manifestaciones emitidas por los grupos de valor de la Entidad:

1. Periodo actual (primer trimestre 2025)

Tabla 1
PENDIENTES POR No. DE DIAS % PENDIENTES
1010k PERIOD_O RESUELTAS RESOLVER VENCIDOS POR RESOLVER
1310 1310 0 0 0%
2. Periodo actual {segundo trimestre 2025)
Tabla 2
PENDIENTES POR No. DE D[AS % PENDIENTES
TOIALFERIODO RESHELTAS RESOLVER VENCIDOS POR RESOLVER
856 836 20 0 2,28%

En el trimestre se recibieron untotal de 856 PQRSCF, como se evidencla en el cuadro.

De acuerdo con la informacion registrada, durante el segundo trimestre de la vigencia 2025 se
recibieron un total de 856 PQRSCF por parte de los diferentes grupos de valor de la Entidad. De estas,
836 solicitudes han sido resueltas y 20 se encuentran pendientes de respuesta.

Es importante sefialar tFue las veinte (20) PQRSCF pendientes se encuentran dentro de los términos
legales establecidos, lg cual garantiza el cumplimiento de los plazos definidos para la atencién al

ciudadano, conforme ai la normatividad vigente.

Asimismo, se observa l?ma disminucién en el nimero de solicitudes durante este trimestre, lo cual
estd relacionado con aijustes en el manejo de los requerimientos asociados al proceso de Talento
Humano. En este contexto, se ha venido realizando un seguimiento mensual en el marco de los
Subcomités de CRETQUS, en donde se reportan los correos electrénicos enviados por los clientes del
proceso a través de la lcuenta oficial (forpo@forpo.gov.co). Estas solicitudes incluyen, entre otras,
certificaciones laborales, certificaciones de cesantfas y demds requerimientos propios del proceso.

En virtud de lo anterior, se registré una disminucion de 454 solicitudes de PQRSCF en comparacién
con el primer trimestre|de la vigencia 2025, lo que representa una reduccién del 35 % en el volumen
de solicitudes recibidas.
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FONDO ROTATORIO DE LA POLICIA

Gestion de PQRSCF

El Fondo Rotatorio de la Policia dispone de diversos medios para la recepcidn y radicacién de
solicitudes por parte de la ciudadania. A continuacion, se presenta un andlisis sobre la usabilidad de
los diferentes canales de atencidn disponibles:

MEDIO DE RECEPCION CANTIDAD
CORREOQ ELECTRONICO 627
REDES SOCIALES 229
TOTAL 856

De acuerdo con la informacién presentada por el Grupo de Gestién Documental y Atencién al
Ciudadano para el segundo trimestre de 2025, el medio mas utilizado por la ciudadania para la
radicacion de solicitudes fue el correo electrénico, con una participacién total de 627 registros.

Teniendo en cuenta el seguimiento permanente que se realiza a las PQRSCF que ingresan a través
de los diferentes canales de comunicacion de la entidad, se garantiza un trdmite oportuno y una
gestion constante por parte de las dependencias responsables de emitir respuesta. Gracias a este
proceso, a la fecha, la Entidad no presenta reportes de PQRSCF en estado vencido o sin atencién.

Adicionalmente, la Entidad cuenta con el Grupo de Atencién al Ciudadano, encargado de atender,
registrar, direccionar y hacer seguimiento a las peticiones formuladas por los grupos de valor, a
través de los diferentes canales de atencidn dispuestos por el Fondo Rotatorio de la Policia. Este
grupo promueve la participacion de los usuarios y brinda las asesorias correspondientes en relacién
con los trémites incluidos en el portafolio de servicios de la entidad.

Comparativo de Solicitudes PQRSCF ~ Primer y Segundo Trimestre 2025

700

4040

Nimero da Solicitudes

100
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Al analizar la gréfica correspondiente al segundo trimestre del afio 2025, se observa una disminucién
significativa en el nurﬁero de PQRSCF durante los meses de abril a junio, en comparacién con los
meses de enero y febr:ero del primer trimestre de la misma vigencia. Especificamente, se evidencid
una reduccién del 75 % en abril y del 67 % en junio, lo cual se atribuye a las gestiones adelantadas
por la Entidad a través/del Grupo de Atencién al Ciudadano, responsable del proceso.

Dicho grupo ha implementado campafias de sensibilizacién orientadas a fortalecer los
conocimientos del talento humano y su capacidad de respuesta, con el propésito de mejorar la
percepcion de los grupos de interés y aumentar la satisfaccién de la ciudadania frente a los servicios
prestados por la Entidad.

Adicionalmente, se han continuado implementando controles internos, bajo el enfoque de primera
y segunda linea de defensa con el fin de mitigar los riesgos asociados a la no respuesta oportuna de

las solicitudes y sus |mpltcaC|ones
|

2. RESULTADOS lT.)E LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL SEGUNDO TRIMESTRE

! 01 ABRIL AL 30 JUNIO 2025
DEPENDENCIAS | PETICION| QUEJA |RECLAMO| DENUNCIA | SUGERENCIAS | CONSULTAS o s L SUBTOTAL %
FELICITACION

TAHUM 313 0 o] 0 0 0 0 313 36,57%
REDES SOCIALES 229 0 0 0 0 0 0 229 26,75%
CRECA 148 1 0 0 0 0 1 150 17,52%
ADCON 41 0 0 0 0 0 0 41 4,79%
OJURI 40 0 0 0 0 1] 0 40 4.67%
CONCO 18 o} 0 0 0 0 0 18 2,10%
TESOR 13 4] 0 0 0 0 0 13 1,52%
TELEM 10 0 0 ] 0 0 0 10 1,17%
DIGEN 8 0 0 o 0 0 4] 8 0,93%
FACON 7 0 0 0 o] 0 0 7 0,82%
COVIN 7 0 0 0 0 0 0 7 0,82%
CONST 6 0 0 0 0 0 0 6 0,70%
ATECI 5 0 0 0 0 0 0 5 0,58%
CODIN 3 0 0 0 0 0 0 3 0,35%
GEDOC 2 0 0 0 0 0 0 2 0,23%
OFPLA 1 0 0 0 0 0 0 1 0,12%
SUBOP 1 0 0 0 0 0 0 1 0,12%
ALGEN 1 0 o] 0 0 0 0 1 0,12%
LOGAR 1 0 0 0 0 0 0 1 0,12%
TOTAL 854 1 0 0 0 0 1 856 100%

Reporte. Matriz PQRSCF correo forpo@forpo.gov.co

En la tabla anterior se evidencia que, durante el segundo trimestre de 2025, las PQRSCF mds
recurrentes correspondleron a las peticiones, con un total de 854 solicitudes. De estas, 313 fueron
dirigidas al Grupo de| Talento Humano, siendo los motivos mas frecuentes las solicitudes de
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FONDO ROTATORIO DE LA POLICIA

certificaciones laborales, certificaciones de cesantias y derechos de peticién. En segundo lugar, se
registrd una (1) queja y una (1) felicitacién, ambas dirigidas al Grupo de Créditos y Cartera.

Solicitudes PQRSCF
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Del andlisis realizado, se evidencia que la entidad no ha recibido, a través del sistema de PQRSCF,
ningln reclamo ni denuncia. Este resultado permite inferir que el Fondo Rotatorio de la Policia ha
implementado de manera adecuada los lineamientos fundamentales de la politica de servicio al
ciudadano. Esto se ve reflejado en la existencia y funcionamiento de una dependencia de atencién
al ciudadano, la cual cuenta con procesos, procedimientos, instructivos y formatos actualizados,
ajustados e implementados para garantizar un servicio eficiente y de calidad a la ciudadania.

3. SOLICITUDES POR CLASE DE ASUNTO

i;ﬁi!rig: PETICION QUEJA RECLAMO |FELICITACIONES| CONSULTA | SUBTOTAL %
PERSONAL 313 0 0 0 0 313 37%
ADMINISTRATIVOS 268 0 0 0 0 268 3%
MISIONALES 202 1 0 1 0 r 204 24%
JURIDICO 40 0 0 0 0 40 5%
FINANCIEROS 31 0 0 0 0 3 4%
TOTAL 854 1 0 1 0 856 100%

Reporte. Matriz PQRSCF, correo forpo@ferpo.gov.co
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SOLICITUD POR CLASE
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Se evidencia en la gréfica que el 37 % de las solicitudes de PQRSCF, correspondientes a 313 casos,
estan relacionadas con aspectos personales. Le siguen los asuntos de cardcter administrativo, con
un 31 % (268 solicitudes); los aspectos misionales, con un 24 % (204 solicitudes); los aspectos

juridicos, con un 5 % (40 solicitudes); y, finalmente, los aspectos financieros, que representan el 4
%, equivalentes a 31 solicitudes.

4. CANALES ADICIONALES EN LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO

En cumplimiento a la circular No. CIR2013-102 del 11 de junio de 2013, emitida por la Secretaria
General del Ministerio de Defensa Nacional y correspondiente a la documentacién de acciones
correctivas para peticitnes quejas, reclamos y sugerencias, la Entidad llevé a cabo los Comités de
Recepcidn, Evaluacion y Tramites de Quejas, informes y Sugerencias del Fondo Rotatorio de la Policia
(CRETQIS- Resolucidn No 00486 del 30 de octubre de 2020), en el cual se evidencié que se han dado
respuesta a la totahdad de las solicitudes presentadas por nuestros beneficiarios, y donde se han
adoptado buenas practlcas para la mejora del flujo de informacién en la entidad, se dio a conocer

las diferentes sugerentias de los grupos de valor e interés hacia nuestros funcionarios por el buen

servicio. !
|
I

5. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS
I

5.1 Medicién de s:atlsfacmén
|

|
5.1.1 Proceso cantractual

Durante el segundo tr|r|nestre de 2025, se aplicé una encuesta de satisfaccién a los clientes externos
de la entidad, a través éle la plataforma Google Forms, la cual fue difundida mediante un cddigo QR.
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FONDQ ROTATORIO DE LA POLICTA

Como resultado de esta medicidn, se evidencié un nivel de satisfaccion del 100 % por parte de los
encuestados, reflejando asi una percepcion positiva frente a la calidad del servicio brindado por la

entidad.
INFORME ENCUESTAS MES ABRIL, MAYO JUNIO DE 2025
ota: La caliticacion w2 dars o2 la sigulente forma, donde (04] Ducelants, (03] busno, (02 ragular, [0} malo.
ABRIL, MAYO Y
EVALUADOR NO. GUIA OBSERVACIONES
JUNIO
EDGAR ANDRES RUIZ- AMENTUN A06-C1965893 £ S06-0XGSS880 / 406-01956062 § 406 ML 02069522 2,00
A0I-01965471 / 406-0195656 W03 / ACG-01965703 / 369-
B6750 f 406-0196 31/ 405-019650432 [ 405-
EDGAR AUGUSTO CASTRG POVEDA - .
EDGAR AUGUSTO CASTRO POVEDA [ 49601936432 £ 50G- 4,00
ANENTUM e Condb e i rag Sa2584
5 7 406-C195544% F 365 MIA 93! 5 7 369 hN1A 91542554 ]
AOG-OT8GS615 7 30501965692 £ 40601965544 £ 436 MIA BA546507
; 20601955950 1 oy 2als 93 1 [I80 BUA B0 e
JAIRD CRUZ: AMENTUM = "?“f 35 "‘;’a R W e Sl § 3,00
MANUEL FERNANDS LARGO -GARMA rzaforsotes SO0 F WA T 26 4,00
FREIAN CORUORA - INL 369 92520303 2,00
365-92320196 7 369-92320101 f 385-32320093 ] 360-92120255 / 36D-
GUILLERMO HIRNANDO RODRIGULE <INL 3 K 1,00
GUILLERMO HIRNANDO RCORIGULE -IN %0204 f 389523020
LOUARDD CASTILLO - INL 96992958921 / 369-92320281 / 369- 92320292 4,00
TOTAL PROMEDIO SEGUNDO TRIMESTRE 4,00

Tras la revision de los resultados obtenidos en las encuestas de satisfaccidn aplicadas mediante
Google Forms, correspondientes al primer trimestre de la vigencia 2025, se evidencié que el Grupo
de Comercio Exterior recibié una calificacién excelente en cada una de las preguntas formuladas. Las
tematicas evaluadas fueron las siguientes:

g

¢Como califica la presentacion del servidor publico que lo atendi6?

¢El manejo y almacenamiento de la mercancia por parte del funcionario fue?

Califique el grado de satisfaccion frente a las respuestas verbales o escritas ofrecidas por los
servidores publicos.

Califique el tiempo de atencidn en los servicios ofrecidos.

¢Como califica la respuesta brindada por los servidores publicos a sus solicitudes?

¢Cémo califica las operaciones realizadas en el grupo (nacionalizacién, exportacién y
descargues directos)?

éConsidera que la ejecucion en temas de comercio exterior, respecto al contrato o convenio
suscrito entre el Fondo Rotatorio de la Policia vy la unidad que usted representa, fue
satisfactoria?

¢Qué aspectos de mejora considera necesarios por parte del Fondo Rotatorio de la Policia
en el desarrollo de las operaciones de comercio exterior?
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FONL)O ROTATORIO DE LA POLILIA

Es importante destacar que el proceso no fue objeto de observaciones, ya fueran favorables o
desfavorables. Noiobstante las respuestas de los encuestados se ubicaron consistentemente en
los rangos de bueno y excelente, permitiendo ubicar el proceso en un nivel 4, lo cual representa
una calificacién favorable y cumplimiento del indicador establecido.

6. INDICAR LOS PRONUNCIAMIENTOS FAVORABLES Y DESFAVORABLES RECIBIDOS DURANTE
EL PERIODO ASI:

CONCEPTO FAVORABLE TOTAL
QUEJAS 1
FELICITACIONES 1
TOTAL | 2

7. POLITICA DE'TRANSPARENCIA, ACCESO A LA INFORMACION Y LUCHA CONTRA LA

CORRUPCION
El Grupo de Gestién Documental y Atencién al Ciudadano, a través de la Oficina de Atencién al
Ciudadano, mantiene| disponibles de forma permanente sus canales de atencién: presencial,
documental, telefénico y el enlace de Servicio al Ciudadano (www.forpo.gov.co). Esto con el fin de
que los diferentes grupos de valor puedan presentar sus solicitudes, promoviendo asi el
fortalecimiento de un sistema integrado de PQRSD. Este enfoque permite garantizar la veracidad de
la informacién, convirtiéndose en una herramienta clave para la rendicién de cuentas en futuras
vigencias y contrlbuyepdo al aumento progresivo del nivel de satisfaccién ciudadana, al tiempo que

se previenen posibles | acc:ones constitucionales en contra de la entidad.

En este sentido, se formulo y public el Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano (PAAC) para
la vigencia 2025, estructurado en los siguientes seis componentes:

Gestidn del Ri{esgo de Corrupcién — Mapa de Riesgos de Corrupcién.

Estrategia de Racionalizacién de Trdmites.

Rendicién de Cuentas.

Mecanismos para Mejorar la Atencién al Ciudadano.

Mecanismos para la Transparencia y el Acceso a la Informacién.

Integridad (componente adicional como iniciativa de fortalecimiento institucional).

L IE N S

8. DEMOCRATIZACION DE LA FUNCION PUBLICA

El Fondo Rotatorio de la Policia promueve la democratizacién de la funcién publica mediante la
divulgacién activa y permanente de los servicios que presta, utilizando canales oficiales como la
pagina web mstrcumorﬁal www.forpo.gov.co, el correo electrénico forpo@forpo.gov.co y sus redes
sociales. Durante el primertnmestre de la vigencia 2025, se realizé la gestién, disefio y publicacién
de contenidos institucionales, alcanzando un total de 1.401 nuevos seguidores y 154 publicaciones
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nuevas en redes sociales, lo cual refleja un crecimiento sostenido en la interaccién digital de la
Entidad.

Es importante destacar que, dentro de estos 1.401 nuevos seguidores, se evidencié una
intensificacion de las reacciones, comentarios y participacién por parte de los grupos de valor y la
ciudadania, lo que ha permitido generar mayor visibilidad institucional, fortalecer el ejercicio del
control social y avanzar en el cumplimiento de la Politica de Transparencia, Integridad y Legalidad,
en concordancia con los lineamientos del Departamento Administrativo de la Funcién Publica —
DAFP. Este tipo de resultados evidencian el compromiso del Fondo Rotatorio de la Policia con el

acceso a la informacidn, la participacién ciudadana y la generacién de confianza publica a través de
la comunicacidn institucional efectiva.

De igual manera, desde el equipo de Atencidn al Ciudadano y el Grupo de Comunicaciones, se viene
trabajando-de manera articulada y constante en el fortalecimiento e impulso de los canales de
atencion y comunicacion institucional, con el objetivo de ampliar el alcance de la informacién sobre
los productosy servicios que ofrece el Fondo Rotatorio de la Policia. Estas acciones buscan garantizar
que cada vez mas ciudadanos y grupos de valor tengan acceso oportuno, claro y efectivo a la oferta
institucional, promoviendo asi una gestion mas cercana, transparente y participativa.

SEGUIDORES NUEVOS ALCANZADOS DURANTE EL SEGUNDO TRIMESTRE 2025

MES FACEBOOK INSTAGRAM LINKEDIN YOUTUBE
ABRIL 220 254 12 20
MAYO 202 177 6 25
JUNIO 103 211 6 11

SUBTOTAL 525 642 24 56

TOTAL 1247

PUBLICACIONES REALIZADAS EN EL SEGUNDO TRIMESTRE 2025

MES FACEBOOK INSTAGRAM X LINKEDIN
ABRIL 21 . 21 22 20
MAYO 26 ) 26 29 20
JUNIO 11 14 8 11

SUBTOTAL 58 61 59 51
TOTAL 229

ACTIVIDADES RELEVANTES — OFICINA ASESORA PLANEACION

Durante el segundo trimestre la oficina asesora de planeacién realizé las siguientes gestiones:
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TEMA |

IMPACTO CON EL CLIENTE (funcionarios)

Capacitacién manejc:s integral de 1. Reduccién de la contaminacién en las sedes de la
residuos sdlidos resolucién 2184 Entidad lo cual crea un ambiente mds saludable.
i 2. Oficinas limpias v organizadas que proyectan una
! imagen de responsabilidad y compromiso
' institucional.
‘ 3. Cultura ambiental para funcionarios.
. 1. Contribuye a garantizar un ambiente limpio y seguro
. | en las diferentes dreas de la Entidad.
Inspeccién periddica y aleatoria 2. Llas inspecciones permiten detallar fallas o
actividades de recbleccién de ineficiencias en la recoleccién o despdpele y de esta
residuos i manera garantiza que no se generen acumulacién de
i basuras, malos olores y focos de contaminacién al
interior de la Entidad.
' | 1. Genera conciencia en los funcionarios sobre
herramientas practicas en la gestién ambiental
Capacitacién manejo| integral de 2. Genera conciencia en la proteccidn del medio
residuos sélidos sepgracién en la ambiente fomentando buenas pricticas ambientales
fuente y puntos ecoldgicos dentro y fuera de la Entidad.
3. La correcta separacion en la fuente ofrece espacios
: mas limpios organizados en el ambiente laboral
Racionalizar las fc’tocopias e 1. El uso de medios digitales crea un impacto frente a
impresiones, uso eficiente de los la disminucién de tiempos de espera y mejora la
servicios publicos, con el fin de experiencia en el acceso a los servicios
incentivar el uso |de medios institucionales.
digitales, y el uso eficiente del 2. Al reducir el consumo de papel, téner y energia, la
papel y el adecuado uso de los Entidad demuestra su compromiso con la proteccién
recursos. i del medio ambiente, lo que mejora la percepcién del
' funcionario sobre su responsabilidad con la Entidad.
' 3. Optimizacién de recursos.
4. Fortalecimiento de la cultura digital y compromiso

ambiental de la Entidad.

Atentamente;

Elaboré: Merlys Cérdenas Var

I3

~ funcionaria dgl grupo gestién documental y de atencién al ciudadanc! —

)
Revisé: administradora de empresas Loly Luz Villdrreal Pantoja- Coordinadora del grupo gestién documentpl y de atenciép g} ciudadano QJL
Vo.Bo: administrador financiefo y|de Sistemas Mrio de Jests Estrada Martinez -subdirector administrativo y financiero

Vo.Bo: teniente corenel Edwin Jairo Arévalo Parra - subdirector operativo?ﬁ
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