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ASUNTO: lnforme de Atención y Servic¡o al Ciudadano- pr¡mer Trimestre 2026'/
lnforme de Gestión de "PQRSCF"- FORpO, primer trimestre 2026"

OBJETIVO

Dar cuenta de manera integral, sistemática y verificable de las actividades desarrolladas durante el
primer tr¡mestre de la v¡gencia 2026, en el marco de las acciones je coordinac¡ón, arüculación
interinstitucional y fortalecimiento de capacidades en mater¡a de Servicio al Ciudadano, lideradas
por el Fondo Rotator¡o de la Policía.

El presente informe consol¡da y analiza las estrategias diseñadas, implementadas, orientadas a
opümizar Ia cal¡dad, oportunidad y efic¡encia en la atención a la ciudadanía, asícomo los resultados
obtenidos y los avances alcanzados en la mejora continua de los procesos de prestación de servicios.
Lo anterior, en concordancia con los lineamientos ¡nstituc¡onales, las políticas públicas vigentes en
mater¡a de atenc¡ón al ciudadano y el marco normativo aplicable.

Asimismo, se ¡ncorporan elementos de seguim¡ento y evaluac¡ón que permiten evidenciar el
impacto de las acciones ejecutadas, identificar oportun¡dades de mejora y fortalecer la toma de
decisiones orientadas alcumplimiento de los objetivos estratégicos institucionales y a la generación
de valor públ¡co.

INTRODUCCIóN

El Fondo Rotatorio de la Policía (FoRpo), en cumpl¡m¡ento de la misión institucional y en el marco
de las políücas públicas de fortalecimiento del servicio al ciudadano, ha diseñado, desarrollado e
implementado un conjunto de estrateg¡as orientadas a consol¡dar una atención ¡ntegral, eficiente y
centrada en las necesidades de la ciudadanía, con el propósito de fortalecer la confianza y
credibilidad en la Enüdad.

Carrera 66A No. 43-18, Salitre Greco

PBx:3009126s96

Sede electrónica: wwwforpo.gov.Co

Página 1l1s

rNFoRMActóN PúBLrca

1

GD.FR OO1

Versión 3



Trobojqmo¡ gon
convrccron.
sefvrmos con -corozon

roNDo RoraroRro oE LA poLlcÍa

Estas acciones han estado dirigidas al fortalecimiento de los canales de atención y comunicación
instituc¡onal, med¡ante la adopción de mecanismos que faciliten la interacción efectiva entre la
ciudadanía y la Entidad, garanüzando condiciones de accesibilidad, oportunidad, transparencia y
equidad en el acceso a los servicios ofrecidos. Lo anterior, en cumplim¡ento de los principios de la

función adm¡nistraüva y del deber institucional de proteger y materializar los derechos de los
ciudadanos.

En este contexto, y de conformidad con lo establec¡do en la D¡rectiva Min¡sterial N o.4Z22Z de 2016,
se presenta el lnforme de Coordinación y Articulación en Temas de Servicio al Ciudadano,
correspondiente al primer trimestre de la vigenc¡a 2026. Este documento üene como finalidad
informar a la Alta D¡rección, a la ciudadanía y a los demás grupos de va¡or e interés, sobre la dinámica
de interacción con la Entidad, así como caracterizar las princ¡pales necesidades, requerimientos y
temas de consulta más recurrentes.

Adicionalmente, el informe incorpora un anális¡s or¡entado a la toma de decisiones, que permite
¡dentificar oportunidades de mejora, fortalecer los procesos instituc¡onales y promover acciones de
mejora continua, encaminadas a incrementar los niveles de satisfacción ciudadana, optimizar la

prestación del servicio y generar mayor valor público en el marco de la gestión instituc¡onal del
Fondo Rotatorio de la Policía.

OESARROTTO TEMÁTICO INFORME TRIMESTRA[:

Peticiones, Que¡as, Reclamos, Sugerencias, Consultas y Fel¡citaciones (PQRSCFI

En el marco de la gestión institucional orientada a I fortalecim ¡ento delServicio alCiudadano, durante
el primer trimestre de Ia vigenc¡a 2026 el Fondo Rotatorio de la Policía (FORPO) registró un total de
1529 solicitudes, las cuales fueron clasificadas conforme a las tipologías de Petic¡ones, Quejas,
Reclamos, Sugerenc¡as, Consultas y Fel¡citac¡ones (PQRSCF), en cumplimiento de los lineamientos
normaüvos y procedimentales v¡gentes.

El anális¡s de estas interacciones constituye un insumo fundamental para la evaluación del
desempeño insütucional en mater¡a de atención al c¡udadano, en tanto permite identificar
tendenc¡as, caracterizar las necesidades de los grupos de valor y determ¡nat los aspectos críticos
asociados a la prestación de ¡os servicios.

En este sentido, la gestión de las PQRSCF no solo da cumpl¡miento a los términos legales
establecidos, sino que se configura como una herramienta estratégica para el fortalecimiento de la
transparencia, la mejora continua de los procesos y la opümización de la calidad del serv¡cio ofrecido
por la Entidad.

Asim¡smo, el Íatamiento sistemático de la información derivada de estas solicitudes permite
orientar la toma de decisiones, prior¡zar acciones de mejora y consolidar mecanismos de
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1. ESTADO SOTICITUDES TRAMITADAS

En atención a Ias dispos¡c¡ones y lineam¡entos normativos vigentes y emitidos por el M¡nister¡o de
Defensa Nac¡onal, relacionados con la coord¡nac¡ón, formulación e ¡mplementación de políticas
or¡entadas ¿ la integración y fortalecimiento del Servic¡o al C¡udadano en el Sector Defensa, se
presenta a continuac¡ón un cuadro consolidado que evidencia elestado y avance en la gestión de las

sol¡citudes tramitadas durante el primer trimestre de la vigencia.

Este consolidado se construye con base en Ias manifestac¡ones, requerimientos e ¡nteracciones
reg¡stradas por los grupos de valor de la Enüdad, permiüendo visualizar de manera estructurada el
comportam¡ento de la demanda ciudadana, así como el nivel de respuesta institucional frente a las
diferentes tipologías de solicitudes.

La información presentada constituye un insumo clave para el seguim¡ento, monitoreo y evaluación
de la gestión, en tanto fac¡l¡ta la identificación de tendencias, la med¡ción del desempeño en la

atenc¡ón al ciudadano y la formulación de acciones orientadas al mejoramiento conünuo de los
procesos lnstitucionales.

1. (cuarto tr¡mestre 2025)

Tabla 1

TOTAT, PERIODO RESUEtfAS
PENDIENTES POR

RESOTVER

No. DE ofAS

vENCTDOS

% PENDIENTES

POR RESOLVER

745 785 0 0 o%

2. (primer tr¡mestre 2026)

Tabla 2

TOfAr-, PERTODO RESUETTAS
PENDIENTES POR

RESOTVER

No. DE DfAS

vENCtDOS

1529 1439 90 0 73.95%

De acuerdo con la ¡nformac¡ón ret¡strada, durante el pr¡mer tr¡mestre de la vigencia 2026 se
gestionaron un total de 1529 sol¡c¡tudes clasificadas como petic¡ones, euejas, Reclamos,
sugerencias, consultas y Fellcitaciones (peRscF), recib¡das a través de los diferentes canales de
atención d¡spuestos por la Enüdad.

Del total de sol¡c¡tudes gestionadas durante el per¡odo, 1.439 se encuentran resueltas y go están
pendientes de respuesta. Estas últimas no presentan venc¡m¡ento, lo que ind¡ca que se encuentran
dentro de los térm¡nos legales establecidos, en cumpl¡m¡ento de los plazos definidos para la atención
al ciudadano conforme a la normatividad v¡gente.
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En términos de gestión, la Entidad mantiene un alto n¡vel de eñciencia instituc¡onal, alcanzando un
94,1L% de solicitudes resueltas frente a un 5,89% en estado pendiente. Estos resultados evidenc¡an
una adecuada capacidad de respuesta frente al volumen de demanda, aunque tamb¡én refle.lan la
neces¡dad de conünuar fortaleciendo las estrategias de mejora continua en la prestación del servicio.

En cuanto al anális¡s comparativo, frente al cuarto trimestre de la vigencia 2025, se observa un
incremento significativo en el volumen de sol¡citudes gestionadas, pasando de 785 a 1.529, lo que
representa un aumento del 94,a%. Este comportam¡ento ev¡denc¡a una mayor interacción de la
ciudadanÍa con la Entidad y un incremento en la demanda de atención.

Por otra parte, en el cuarto tr¡mestre de 2025 se alcanzó un 100% de resoluc¡ón de solicitudes (785
resueltas y 0 pendientes). Para el pr¡mer tr¡mestre de 2026 se registra la ex¡stenc¡a de 90 sol¡c¡tudes
en trámite, lo que equ¡vale al 5,89% del total. Es importante precisar que estas sol¡citudes no
presentan dÍas de vencim¡ento, por lo cual se mantiene el cumplimiento de los tiempos de respuesta
establec¡dos conforme a la normatividad vigente.

En este contexto, se hace necesario continuar fortalec¡endo la capacidad operativa y los mecanismos
de seguimiento, con el ñn de sostener los n¡veles de cumpl¡miento y mejorar la oportunidad en la
atenc¡ón, especialmente ante el incremento sosten¡do en el volumen de requer¡m¡entos c¡udadanos.

Gestión de PQRSCF

El Fondo Rotatorio de la Policía dispone de d¡versos canales de atención para la recepción, rad¡cación
y gestión de las sol¡c¡tudes presentadas por la c¡udadanía. En este sentido, a continuación, se
presenta un anál¡sis de la usabilidad y el comportam¡ento de los d¡ferentes med¡os de comun¡cac¡ón

habilitados, con elfin de evaluar su nivel de utilización, accesibilidad y efectiv¡dad en la atención de
los requer¡m¡entos ciudadanos.

MEDIO DE RECEPCIÓN CANTIDAD

REDES SOCIALES

MÓDULO DE PORSCF 41

BUZONES OE SUGERENCIA 21

TOTAL 1529
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De acuerdo con la información presentada por el Grupo de Gestión Documental y Atenc¡ón al

Ciudadano para el primer trimestre de 2026, el medio más utilizado por la ciudadanía para la

rad¡cación de solicitudes fue el correo electrónico, con una participación total de L172 registros.



TrobojoIno§ gon
convtccton,
servrmos con,corozon

FONOO ROfATORIO DE LA POLICfA

Ten¡endo en cuenta el seguim¡ento permanente que se realiza a las PQRSCF que ingresan a través
de los diferentes canales de comun¡cación de la entidad, se garantiza un trámite oportuno y una
gesüón constante por parte de las dependencias responsables de em¡tir respuesta. cracias a este
proceso/ a la fecha, la Entidad no presenta reportes de PQRSCF en estado vencido o sin atención.

Ad¡c¡onalmente, la Enüdad cuenta con el procedimiento de relac¡onam¡ento con los grupos de valor,
el cual tiene como propósito garanüzar una gestión ¡ntegral de las peticiones, quejas, reclamos,

sugerencias, consultas y fel¡c¡tac¡ones formuladas por la ciudadanía y demás partes ¡nteresadas. Este
procedim¡ento contempla la recepc¡ón, reg¡stro, clasificación, d¡recc¡onamiento y segu¡miento de las

solicitudes a través de los diferentes canales de atención dispuestos por el Fondo Rotator¡o de la

Pol¡cía, tales como medios virtuales, presenc¡ales y telefónicos.

De igual manera, este grupo desempeña un papel fundamental en la promoción de la participación
ciudadana, fomentando la interacción permanente con los usuarios y grupos de interés, con el fin
de fortalecer la confianza ¡nstitucional y mejorar la calidad en la prestac¡ón del servicio. En este
sentido, se brindan orientaciones claras y oportunas sobre los trám¡tes y servicios ¡ncluidos en el
portafolio ¡nstitucional, asegurando que los ciudadanos cuenten con Ia información necesaria para

el ejercic¡o de sus derechos.

Solicitudes PQRSCF , Comparat¡vo 2025 y 2026

I Ulorrl. 2025 (O.tu&a . Dt<Énibfrl
!- \ (Fñara 2026ltnr¡o - ¡l.r¿ol
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De conform¡dad con el seguimiento realizado a las sol¡citudes peRScF durante el periodo
comprendido entre octubre de 2025 y marzo de 2026, y con base en la información consolidada en
la gráfica correspondiente, se presenta el comportamiento mensual de las solicitudes recib¡das.

Para la vigencia 2025 (octubre a d¡c¡embre), se reg¡stró un total de 795 so¡icitudes, evidenciándose
la siguiente d¡stribuc¡ón mensual:

En lo correspondiente a la v¡genc¡a 2026 (enero a marzo), se consolidó un totalde 1.529 sol¡c¡tudes,
distribuidas de la siguiente manera:

/ En enero se registraron 708 sol¡citudes, evidenciando un incremento cons¡derable en
comparac¡ón con diciembre de 2025 y constituyéndose como elvalor más alto del periodo
analizado.

/ En febrero se presentaron 504 sol¡c¡tudes, observándose una dism¡nuc¡ón frente al mes
anterior.

/ En marzo se reportaron 317 sol¡c¡tudes, manteniendo la tendencia descendente durante el
tr¡mestre.

En términos generales, el análisis perm¡te establecer que ¡a v¡gencia 2026 presenta un ¡ncremento
sign¡ficat¡vo en el volumen de sol¡c¡tudes PQRSCF en comparación con el cierre de la v¡genc¡a 2025,
especialmente evidenc¡ado en el mes de enero. Asimismo, durante el primer tr¡mestre de 2026 se
observa una tendenc¡a decreciente en el número de requerimientos.
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r' Enel mes de octubre se rec¡b¡eron 273 solic¡tudes, const¡tuyéndose como el punto de inicio
del per¡odo anal¡zado.y' En noviembre se reportaron 297 solicitudes, observándose un incremento frente al mes
¡nmediatamente anterior y pos¡c¡onándose como el mes con mayor volumen de
requer¡mientos del tr¡mestre.y' Para el mes de diciembre se contab¡lizaron 215 sol¡citudes, lo que refleja una disminuc¡ón
signif¡cativa, asociada al c¡erre de la vigenc¡a y a la reducción de la act¡vidad adm¡n¡strativa
propia del perlodo.
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2. RESUTTADOS DE tAS SOTICITUDES RECIBIDAS EN Et CUARTO TRIMESTRE

01 EJBO AL 31 t¡AtEO2026

OEPENO€NCIAS PEflCrÓN QUE]A ocNu¡rcra SUGERE ,¡CIAS COIISULTAS
AGRAOIIMIENTO

SUBTOTAL
FAtCtTACtONES

0 0 0 0 0 0 50.82%

CRECA 305 0 0 0 0 0 309 20,21%

R@E SOC, 294 0 0 0 0 o 294 19 23%
AOCON 39 0 0 0 0 0 39 2.55Y0

26 0 0 o 0 o 2A

IESOR 16 o 0 0 0 0 0 1 05%

0 15 0 0 l

cot{co 13 0 0 0 0 0 13 085%

12 0 0 0 o 0 12 o laaa

oGan 11 0 0 o 0 tl
0 0 0 0 0 3

A!GE,{ 3 0 0 0 0 o

0

3 0.20%

ocolN 2 0 0 o 0 0 o,t3%
2 0 0 0 0 0 0 2 0,13",r

coNsf 1 0 o 0 0 0 1

TS-Ei¡ l 0 0 0 0 0 o

COMITÉOE
CONV IV E¡¡C IA 1 0 0 0 0 0 0 1 a 07ra

1 0 0 0 0 0 0 1 o alaa

1 0 0 0 0 o 0

SUBOP 1 0 0 0 0 0 0 1 0.47%

TOfAL 1509 16 0 0 o 5 't529

Durante el periodo evaluado se registró un total de 1.529 solicitudes, distr¡buidas de ¡a sigu¡ente
manera: 1.509 peticiones, 15 quejas y 5 felicitaciones, evidenciándose que la mayor proporción
corresponde a petic¡ones, las cuales representan la gran mayoría de los requerimientos recibidos.
En relac¡ón con la distribución por dependenc¡as, se destacan las sigu¡entes:

/ TAHUM concentró el mayor volumen de sol¡c¡tudes con 777 registros, equivalentes al
50,82% del total, posicionándose como la dependencia con mayor carga de atención.

/ CRECA registró 309 solic¡tudes (20,21%), ¡ncluyendo 4 fel¡citaciones, lo que evidencia una
participac¡ón significativa en la gestión de requer¡mientos.

/ REDES SOCIALES reportó 294 so citudes (19,23%), consolidándose como uno de los
princ¡pales canales de recepción.
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De conformidad con el seguim¡ento real¡zado a las sol¡citudes pQRSCF durante el periodo
comprend¡do entre el 01 de enero y el 31 de marzo de 2026, y con base en la información
consolidada en la tabla correspondiente, se presenta el comportamiento de las solicitudes por tipo
y dependenc¡a.
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Estas tres dependencias agrupan aproximadamente el 90% deltotal de solic¡tudes, lo que ev¡denc¡a
una alta concdntración de la demanda en áreas específicas.

En un segundo n¡velde participación se encuentran dependencias como

/ ADCON con 39 solicitudes (2,55%)
/ O.,URl con 26 sol¡citudes (1,70%)
/ TESOR y FACON con 16 solic¡tudes cada una (1,05%), destacándose que FACON es la ún¡ca

dependencia que presenta que.ias (15) y l fel¡c¡tación, lo cual indica particularidades en la

percepción del serv¡c¡o prestado.

Las demás dependencias presentan una participación ¡nferior al 1%, reflejando un bajo volumen de
solicitudes en comparac¡ón con las anteriormente mencionadas.

En términos generales, el análisis perm¡te establecer que existe una alta concentración de las

solicitudes en TAHUM, CRECA y REDES SOCIALES. Asimismo, se evidencia que las petic¡ones

constituyen el 6po de solic¡tud predominante, mientras que las quejas y fel¡c¡taciones representan
un porcentaje mín¡ma del total. Este comportamiento constituye un ¡nsumo clave para la toma de
decisiones, or¡entado a fortalecer la capacidad de respuesta en las dependencias con mayor
demanda y mejorar la calidad del servicio en aquellas donde se presentan quejas.

Solicitudes de PQRSCF por dependencias

777

Del anális¡s realizado, se evidenc¡a que la entidad no ha rec¡b¡do, a través del sistema de PQRSCF,

ningún reclamo ni denuncia. Este resultado pérmite inferir que el Fondo Rotatorio de la Pol¡cía ha

implementado de manera adecuada los lineamientos fundamentales de la política de serv¡cio al

ll, )i:'r:+L I i ? : i i: i ! :
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c¡udadano. Esto se ve reflejado en la ex¡stenc¡a y func¡onam¡ento de una dependencia de atención
al c¡udadano, la cual cuenta con procesos, procedimientos, ¡nstrucüvos y formatos actualizados,
ajustados e implementados para garantizar un servicio eficiente y de calidad a la c¡udadanía.

Ad¡cionalmente, la Entidad realiza el seguimiento y control de las peRSCF a través del sistema de
alertas c¡udadanas, lo cual permite identificar oportunamente las solicitudes que actualmente se
encuentran pend¡entes de respuesta en cada una de las dependencias. Este ejerc¡cio fac¡lita la
gestión y pr¡orización de los requerimientos, contribuyendo a mejorar los tiempos de atención,
fortalecer la responsab¡lidad de las áreas ¡nvolucradas y garantizar una respuesta oportuna y efecüva
a la c¡udadanía, en cumplim¡ento de los lineamientos institucionales.

3. SOTICITUDES POR CLASE DE ASUNTO

CLASE OE

ASUNfOS qUEJA RECLAM O FELICITACIONES CONSULfA suBTofAt-

PERSONAI. 774 0 0 778 5L%

MISIONALES 358 15 0 5 0 378 25%

374 0 0 0 2L%

FINANCIEROS 32 0 0 0 0 32 2%

ruRforco 27 0 0 0 0 27 2%

fOTAL 15 0 5 0 1529
Reporte. Mátrk PQRSCF, coÍeo forpo@loroo.soulo

so ctTuD PoR ctasE

51%

8m

7m

6m

5@

4d)

3m

2@

1@

0

roNoo RoTATonlo DE LA Poucla

25%
21Yo

6' G'

La gráfica presenta la distribución de las solicitudes peRSCF por clase durante el per¡odo analizado.
se ev¡denc¡a una mayor concentrac¡ón en las sol¡c¡tudes de carácter personal, m¡s¡onal y
admin¡strativo, las cuales, en conjunto, representan aproximadamente el 97% del total de los
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requerim¡entos rec¡bidos, lo que refleja una alta demanda asoc¡ada tanto a la atención d¡recta al
ciudadano como a los procesos estratég¡cos y de gestión de la Entidad.

Las solicitudes m¡s¡onales (25%1, con 378 reg¡stros, reflejan una demanda s¡gnificativa v¡nculada
d¡rectamente con el cumplim¡ento de las func¡ones sustantivas y los serv¡cios propios de la Entidad.
Por su parte, las solic¡tudes adminlstrativas l2l%1, con 314 reg¡stros, evidencian una gestión
constante relacionada con procesos ¡nternos, soporte admin¡strativo y requer¡m¡entos necesarios
para el f unc¡onamiento operativo instituc¡onal.

En menor proporc¡ón, se encuentran lassolic¡tudes detipofinanciero (2%) con 32 registros y,¡uríd¡co

lzy.') con 27 registros, las cuales, aunque presentan baja parüc¡pación, revisten importancia en el
seguimiento de aspectos presupuestales, contractuales y normaüvos.

En términos generales, los resultados reflejan una alta concentrac¡ón de las solic¡tudes en las

categorías personal, mis¡onal y admin¡strativa, evidenc¡ando que la gesüón ¡nstitucional se or¡enta
principalmente a la atenc¡ón directa al cludadano y al desarrollo de sus funciones esenciales,
manteniendo al m¡smo tiempo el control y seguimiento de aspectos financieros y jurídicos.

4. CANATES ADICIONATES EN tA ATENCIóN Y SERVICIO At CIUOADANO

En cumplimiento a la circular No. ClR2013-102 del 11 de jun¡o de 2013, emitida por la Secretaría
General del M¡n¡ster¡o de Defensa Nacional y correspondiente a la documentación de acciones
correctivas para peticiones, queias, reclamos y sugerenc¡as, la Entidad llevó a cabo los Comités de
Recepción, Evaluac¡ón y Trám¡tes de Quejas, informes y Sugerencias del Fondo Rotatorio de la Pol¡cía

(CRETQ¡S- Resolución No.00516 del 05 de diciembre de 2025), en el cual se evidenc¡ó que se han
dado respuesta a la totalidad de ¡as solicitudes presentadas por nuestros beneñc¡arios, y donde se

han adoptado buenas prácticas para la mejora del flujo de información en la entidad, se dieron a

conocer las diferentes sugerencias de los grupos de valor e interés hacia nuestros funcionarios por

el buen servic¡o.

5. INDICAR tOS PRONUNCIAMIENTOS FAVORABTES Y DESFAVORABI.ES RECIBIDOS DURANTE

ET PERIODO ASf:

CONCEPTO FAVORABI.E Y DESFAVORABTES TOTAT

15

5

TOTAL
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Las solicitudes de tipo personal (51%) consütuyen la categoría con mayor partic¡pac¡ón, con un total
de 778 reg¡stros, lo cual evidencia un alto volumen de requerim¡entos ¡ndiv¡duales por parte de los
usuarios, asociados a trámites, consultas o neces¡dades particulares ante ¡a Entidad.

QUEJAS

FELICITACIONES
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Durante el per¡odo objeto de anál¡sis se reg¡straron un total de 20 manifestac¡ones ciudadanas,
distribuidas en 15 quejas y 5 fel¡cltac¡ones, conforme a los reg¡stros consol¡dados en los canales
instituc¡onales de atenc¡ón, Lo anterior ev¡dencia el uso de los mecanismos dispuestos por la Entidad
para la recepción de percepciones tanto desfavorables como favorables por parte de la ciudadanÍa.

Las quejas constituyen la üpología con mayor incidenc¡a, concentrando el 75% del total de las

manifestaciones registradas, lo que permite identificar oportunidades de mejora en la prestación
del servlc¡o y en la gestión de los procesos institucionales. Frente a estas, la Entidad debe garantizar

su análisis, trámite y respuesta oportuna, conforme a los procedimientos establecidos y la normativa
vigente.

En relación con las man¡festac¡ones de carácter favorable, se reg¡straron 5 fel¡citac¡ones,
equ¡valentes al 25% del total, las cuales representan un ¡ndicador pos¡tivo frente a la percepción de
los usuarios sobre la atención y los serv¡c¡os prestados por la Entidad. Es pertinente señalar que las
quejas formuladas fueron atend¡das med¡ante la adopc¡ón de acc¡ones correctivas, preventivas y de
mejora, las cuales fueron social¡zadas con los interesados a través de los espacios de interlocución
establecidos. Dichas acciones se or¡entan al fortalec¡miento de la eficiencia operativa, la

optim¡zac¡ón de los tiempos de respuesta y el mejoram¡ento de la calidad del servicio, en
concordanc¡a con los lineam¡entos institucionales y las disposic¡ones que regulan la atenc¡ón a la

c¡u da da n ía.

En términos generales, el análisis permite ev¡denciar que, s¡ bien predominan las man¡festac¡ones
desfavorables, tamb¡én se cuenta con un porcentaje representativo de percepciones positivas, lo
que constituye un insumo clave para la ¡mplementaclón de acciones de mejora or¡entadas al

fortalecim¡ento de la calidad del servicio, la optimizac¡ón de los procesos y el incremento de la

satisfacción ciudadana.

5. POTÍNCA DE TRANSPARENCIA, AccEso A TA INFoRMACIóN Y tUcHA coNTRA tA
CORRUPCIóN

El Grupo de Gestióñ Documental y Atención al Ciudadano, a través del proceso de relacionamiento
con los grupos de valor, mantiene d¡spon¡bles de forma permanente sus canales de atenc¡ón:
presencial, documental, telefónico y elenlace de Servicio alCiudadano (www.foroo.pov.co). Esto con
el fin de que los d¡ferentes grupos de valor puedan presentar sus solic¡tudes, promoviendo así el
fortalec¡m¡ento de un sistema ¡ntegrado de PQRSCF. Este enfoque perm¡te garantizar la veracidad de
la informac¡ón, conv¡rtiéndose en una herramienta clave para la rend¡c¡ón de cuentas en futuras
vigenc¡as y contr¡buyendo al aumento progresivo del n¡vel de satisfacción c¡udadana, al üempo que
se previenen posibles acciones constitucionales en contra de la Entidad.

En este sentido, se formuló y publ¡có el Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano (PAAC) para

la v¡gencia 2026, estructurado en los s¡guientes seis componentes:

1. Gestión del Riesgo de Corrupción - Mapa de Riesgos de Corrupción
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2. Estrateg¡a de Racional¡zac¡ón de Trám¡tes.
3. Rend¡c¡ón de Cuentas.

4. Mecanismos para Mejorar la Atenc¡ón al Ciudadano.
5. Mecanismos para la Transparenc¡a y elAcceso a la lnformación.
6. lntegr¡dad (componente ad¡c¡onal como inic¡aüva de fortalecim¡ento instituclonal).

En relación con lo anterior, el proceso de relac¡onamiento con los grupos de valor cuenta
actualmente con la ¡mplementación y fortalec¡miento de un chat web ¡nstitucional, como estrategia
orientada a optimizar los canales de atención y mejorar la interacción con los ciudadanos. Esta
herramienta permite establecer una comunicación directa, ágil y en tiempo real, facilitando la
atenc¡ón oportuna de consultas, inqu¡etudes y requerimientos relac¡onados con los servic¡os que
presta la Entidad. As¡m¡smo, contribuye al fortalec¡miento de la atenc¡ón al ciudadano, promoviendo
mayores niveles de eficiencia, acces¡bilidad y satisfacción en la prestac¡ón del servicio.

La ¡ncorporación de este canal d¡gital responde a la neces¡dad de modernizar los mecan¡smos de
atención, reducir üempos de respuesta y garantizar mayor acces¡bil¡dad a la informac¡ón,
especialmente en un contexto de creciente demanda de servicios. En este sentido, el chat web no
solo actúa como un med¡o de atención ¡nmediata, sino también como un ¡nstrumento para la gestión
eficiente de las PQRSCF, permitiendo orientar adecuadamente a los usuar¡os desde el primer
contacto y, en muchos casos, evitar la rad¡cac¡ón ¡nnecesaria de solicitudes formales.

De ¡gual manera, el grupo de créd¡tos ha integrado su gestión a este canal, con el propósito de
brindar acompañamiento oportuno en temas relacionados con trámites, requisitos, estado de
solicitudes y demás inqu¡etudes específicas del proceso. Esta articulac¡ón contribuye a

descongestionar otros canales de atenc¡ón, mejorar la calidad de las respuestas y fortalecer la
trezab¡lidad de las interacciones con los usuarios.

Ad¡c¡onalmente, el uso del chat web permite la recolecc¡ón de informac¡ón relevante sobre las
necesidades y comportam¡entos de los usuar¡os, lo cual se constituye en un insumo estratégico para
la toma de decis¡ones, la ¡dentificación de oportun¡dades de mejora y el fortalecim¡ento continuo de
los procesos insütucionales.

En térm¡nos generales, la implementación de esta herram¡enta contr¡buye sign¡ficaüvamente al
mejoramiento de la exper¡encia del usuario, al fortalecimiento de la atención al ciudadano y al
cumpl¡miento de los princip¡os de efic¡encia, oportun¡dad y transparenc¡a en la gestión institucional.

Así m¡smo, la entidad cuenta con el s¡stema de gestión documental denominado Gestor de
Documentos del Fondo Rotatorio de la PollcÍa (GESFORD), el cual constituye una herram¡enta
fundamental para el fortalecim¡ento del segu¡miento v control de las sol¡c¡tudes recib¡das a través
de los diferentes canales de rad¡cación dispuestos por la enüdad. En este sentjdo, el s¡stema permite
optim¡zar la trazabilidad y gestión de las PQRSCF (Peticiones, Que.¡as, Reclamos, Sugerencias,
Consultas y Felicitaciones), contribuyendo al cumpl¡miento de los pr¡ncipios de oportunidad,
eficienc¡a y transparenc¡a en la atenc¡ón al ciudadano.
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7. DEMocRATrzAcróN DE tA FUNctótr¡ púellce

El Fondo Rotator¡o de la Policía promueve la democratización de la función pública mediante la
divulgación activa y permanente de los servicios que presta, util¡zando canales ofic¡ales como la
página web ¡nstituc¡onal www.forpo.govco, el correo electrónico forpo@forpo.gov.co y sus redes
sociales. Durante el cuarto tr¡mestre de la v¡genc¡a 2025, se real¡zó la gestión, diseño y publicación
de contenidos institucionales, alcanzando un total de 10703 nuevos segu¡dores y 295 publ¡cac¡ones

nuevas en redes sociales, lo cual refleja un crecimiento sostenido en la interacción dig¡tal de la

Entidad.

SEG UIDORES NUEVOS ALCANZADOS DURANTE EL PRIMER TRIMESTRE DE 2026

MES x YOUTUEE
l^,HAT(AP9

EN ERO 942 302 14 10 3 85

FEBRERO 3067 1045 0 57 3 227

MARZO 1150 6 62 18 286

SUBTOTAL 7Ml 2497 r29 24 592

TOTAL

PUBI.ICACIONES REAI.IZADAS DURANTE EL PRIMER TRIMESTRE DE 2026

ME5 LINKEDIN x
CANAL

WHATSAPP

ENERO 72 !2 8 72 0 L2

FEBRERO 24 24 24 24 2 10

MARZO 28 28 28 r 18

S U BTOTAL u u 60 u 3

TOTAL 295

Es importante destacar que, dentro de los 10.703 nuevos seguidores alcanzados durante el pr¡mer

tr¡mestre de 2026, se evidenció un incremento s¡gn¡ficativo en las reacc¡ones, comentar¡os y n¡veles

de participación por parte de los grupos de valor y la ciudadanía. Este comportamiento refleja una

mayor visibilidad institucional y contribuye al fortalecimiento del ejercic¡o del control social, así

como al avance en el cumplim¡ento de la Política de Transparencia, lntegridad y Legalidad, en

concordancia con los lineam¡entos establecidos por el Departamento Admlnistraüvo de la Función

Públ¡ca (DAFP).

Estos resultados demuestran el comprom¡so del Fondo Rotatorio de la Policía con el acceso a la

información públ¡ca, la partic¡pac¡ón ciudadana y la generación de confianza institucional, a través
de una comunicación clara, efectiva y or¡entada al servicio. De igual manera, el grupo de Atención al

C¡udadano y el Grupo de Comunicaciones vienen desarrollando un trabajo articulado y constante en
el fortalecimiento e impulso de los canales de atenc¡ón y comunicación instituc¡onal, con el
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propós¡to de ampliar el alcance de la informac¡ón sobre los productos y serv¡cios que ofrece la
entidad.

Estas acc¡ones buscan garantizar que un número cada vez mayor de ciudadanos y grupos de valor
cuenten con un acceso oportuno, transparente y efectivo a la oferta institucional, promov¡endo así
una gestión pública más cercana, ab¡erta y participativa.

ACTIVIDADES RETEVANTES - OFICINA ASESORA PTANEAOóN

Ourante el primer tr¡mestre de 2026, desde la Gestión Ambiental, en articulación con el proceso de
Gesüón Estratégica y Planeación, se desarrollaron diversas acc¡ones orientadas al mejoramiento
conünuo del serv¡cio al ciudadano, entre las cuales se destacan las s¡guientes:

/ Gestión de res¡duos peligrosos; Se realizó el pesaje y la entrega de res¡duos peligrosos

Senerados en las d¡ferentes sedes de la Entidad, tales como sustancias químicas,
combustibles y otros residuos RESPEL. Esta actividad se llevó a cabo con el apoyo del gestor
de residuos aprovechables "Corporac¡ón Centro Histórico", mediante el cual se dispuso un
total de 2.557,56 kilogramos, en cumplim¡ento de la normatividad ambiental v¡gente y los
requ¡s¡tos legales establec¡dos por las autor¡dades competentes.

/ lnspección a puntos ecolót¡cos: Se efectuó la programación y verificación del estado actual
de los puntos ecológicos ub¡cados en las sedes de la €ntidad, con el fin de idenüficar
neces¡dades de mejora y establecer acciones correctivas, tales como el camb¡o de cañecas,
el fortalec¡miento de la cultura ambiental entre los serv¡dores y otros ajustes orientados a
optim¡zar la correcta sepa.ración de residuos.

.\,
/ Sensibilizac¡ón sobre el mane¡o ¡ntegral de res¡duos sól¡dos, Resoluclón 2184 de 2019

(Bodegas de Funza): Se desarrolló una jornada de sensibil¡zación con el propósito de
fortalecer los conocim¡entos de los func¡onarios en relación con la adecuada gestión,
clasificac¡ón, almacenamiento y disposición final de los residuos generados en la Enüdad,
conforme a los lineam¡entos establec¡dos en la Resoluc¡ón 2184 de 2019.
Durante la activ¡dad se socializaron los princip¡os de la gestión ambiental responsable, la
importancia de la economía c¡rcular y la correcta separación en la fuente según el código de
colores (verde para residuos orgánicos aprovechables, blanco para residuos aprovechables
y negro para residuos no aprovechables).

As¡m¡smo, se abordaron las responsabilidades de los func¡onarios en la adecuada separac¡ón en la
fuente y elcumpl¡m¡ento de la normatividad ambiental aplicable.

/ Campaña sobre el uso eficiente y ahorro de agua y energía: Se desarrolló una campaña
orientada a promover el uso eficiente y el ahorro de agua y energía al interior de la Entidad.
En este espac¡o se soc¡alizaron temas como el c¡clo del agua, su distribución a nivel global,
los procesos de generación de energía, así como acciones de verificación del estado de los
sistemas hídrico y eléctr¡co institucionales. Adic¡onalmente, se presentaron las medidas de
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ahorro ¡mplementadas y se brindaron recomendaciones para fortalecer las prácticas

sostenibles.

/ lnscripclón en el programa ACERCAR de la Secretaría Distrital de Amb¡ente: Con el objetivo
de fortalecer la gestión amb¡ental ¡nstitucional, se rea¡izó la inscripción en el programa
ACERCAR de la SecretarÍa Distrital de Amb¡ente, con el fin de recibir acompañamiento
técnico en el cumplimiento de trámites y obligaciones ambientales.

/ Protramación de soc¡alizac¡ones, actividades y caminatas eaológ¡cas: En articulación con
la oferta institucional de la Secretaría Distrital de Ambiente, se elaboró y rem¡tió el

cronograma de actividades ambientales correspond¡ente a la vigenc¡a 2026, con el
propósito de promover la participación de la Entidad en espacios de educación y
sens¡b¡lización ambiental.

Atentamente;

I MILTON GIOVANNY MURCIA R RES

al Fondo Rotatorio de la Policía {E)
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