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ASUNTO: Informe de Atencidn y Servicio al Ciudadano- Primer Trimestre 2026”
Informe de Gestion de “PQRSCF”- FORPO, primer trimestre 2026”

OBIJETIVO

Dar cuenta de manera integral, sistematica y verificable de las actividades desarrolladas durante el
primer trimestre de la vigencia 2026, en el marco de las acciones de coordinacidn, articulacién
interinstitucional y fortalecimiento de capacidades en materia de Servicio al Ciudadano, lideradas
por el Fondo Rotatorio de la Policia.

El presente informe consolida y analiza las estrategias disefiadas, implementadas, orientadas a
optimizar la calidad, oportunidad y eficiencia en la atencidn a la ciudadanfa, asf como los resultados
obtenidos y los avances alcanzados en la mejora continua de los procesos de prestacién de servicios.
Lo anterior, en concordancia con los lineamientos institucionales, las politicas publicas vigentes en
materia de atencion al ciudadano y el marco normativo aplicable,

Asimismo, se incorporan elementos de seguimiento y evaluacién que permiten evidenciar el
impacto de las acciones ejecutadas, identificar oportunidades de mejora y fortalecer la toma de
decisiones orientadas al cumplimiento de los objetivos estratégicos institucionales y a la generacién
de valor publico.

INTRODUCCION

El Fondo Rotatorio de la Policia (FORPO), en cumplimiento de la misién institucional y en el marco
de las politicas publicas de fortalecimiento del Servicio al Ciudadano, ha disefiado, desarrollado e
implementado un conjunto de estrategias orientadas a consolidar una atencién integral, eficiente y
centrada en las necesidades de la ciudadania, con el propdsito de fortalecer la confianza y
credibilidad en la Entidad.
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Estas acciones han estado dirigidas al fortalecimiento de los canales de atencién y comunicacién
institucional, mediante la adopcién de mecanismos que faciliten la interaccién efectiva entre la
ciudadania y la Entidad, garantizando condiciones de accesibilidad, oportunidad, transparencia y
equidad en el acceso a los servicios ofrecidos. Lo anterior, en cumplimiento de los principios de la
funcién administrativa y del deber institucional de proteger y materializar los derechos de los
ciudadanos.

En este contexto, y de conformidad con lo establecido en la Directiva Ministerial No. 42222 de 2016,
se presenta el Informe de Coordinacién y Articulacién en Temas de Servicio al Ciudadano,
correspondiente al primer trimestre de la vigencia 2026. Este documento tiene como finalidad
informar a la Alta Direccidn, a la ciudadania y a los demas grupos de valor e interés, sobre la dindmica
de interaccion con la Entidad, asi como caracterizar las principales necesidades, requerimientos y
temas de consulta mas recurrentes.

Adicionalmente, el informe incorpora un andlisis orientado a la toma de decisiones, que permite
identificar oportunidades de mejora, fortalecer los procesos institucionales y promover acciones de
mejora continua, encaminadas a incrementar los niveles de satisfaccidn ciudadana, optimizar la
prestacion del servicio y generar mayor valor publico en el marco de la gestién institucional del
Fondo Rotatorio de la Policia.

DESARROLLO TEMATICO INFORME TRIMESTRAL:
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Consultas y Felicitaciones (PQRSCF)

En el marco de la gestidn institucional orientada al fortalecimiento del Servicio al Ciudadano, durante
el primer trimestre de la vigencia 2026 el Fondo Rotatorio de la Policia (FORPO) registrd un total de
1529 solicitudes, las cuales fueron clasificadas conforme a las tipologias de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Consultas y Felicitaciones (PQRSCF), en cumplimiento de los lineamientos
normativos y procedimentales vigentes.

El andlisis de estas interacciones constituye un insumo fundamental para la evaluacién del
desempefio institucional en materia de atencién al ciudadano, en tanto permite identificar
tendencias, caracterizar las necesidades de los grupos de valor y determinar los aspectos criticos
asociados a la prestacidn de los servicios.

En este sentido, la gestion de las PQRSCF no solo da cumplimiento 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 optimizacién de la calidad del servicio ofrecido
por la Entidad.

Asimismo, el tratamiento sistemdtico de la informacion derivada de estas solicitudes permite
orientar la toma de decisiones, priorizar acciones de mejora y consolidar mecanismos de
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retroalimentacién que contribuyan al incremento de los niveles de satisfaccién ciudadana y al
fortalecimiento de la confianza en la gestion institucional.

1. ESTADO SOLICITUDES TRAMITADAS

En atencidn a las disposiciones y lineamientos normativos vigentes y emitidos por el Ministerio de
Defensa Nacional, relacionados con la coordinacién, formulacién e implementacién de politicas
orientadas a la integracion y fortalecimiento del Servicio al Ciudadano en el Sector Defensa, se
presenta a continuacion un cuadro consolidado que evidencia el estado y avance en la gestién de las
solicitudes tramitadas durante el primer trimestre de la vigencia.

Este consolidado se construye con base en las manifestaciones, requerimientos e interacciones
registradas por los grupos de valor de la Entidad, permitiendo visualizar de manera estructurada el
comportamiento de la demanda ciudadana, asi como el nivel de respuesta institucional frente a las
diferentes tipologias de solicitudes.

La informacion presentada constituye un insumo clave para el seguimiento, monitoreo y evaluacién
de la gestidn, en tanto facilita la identificacién de tendencias, la medicién del desempefio en la
atencion al ciudadano y la formulacién de acciones orientadas al mejoramiento continuo de los
procesos institucionales.

1. (cuarto trimestre 2025)

Tabla 1
PENDIENTES POR No. DE DIAS % PENDIENTES
TOIALFERIODO BENURLIA RESOLVER VENCIDOS POR RESOLVER
785 785 0 0 0%
2. (primer trimestre 2026)
Tabla 2
PENDIENTES POR No. DE DIiAS % PENDIENTES
TOTAL, P
- RHCDG FELTAG RESOLVER VENCIDOS POR RESOLVER
1529 1439 20 0 13.95%

De acuerdo con la informacién registrada, durante el primer trimestre de la vigencia 2026 se
gestionaron un total de 1529 solicitudes clasificadas como Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Consultas y Felicitaciones (PQRSCF), recibidas a través de los diferentes canales de
atencion dispuestos por la Entidad.

Del total de solicitudes gestionadas durante el periodo, 1439 se encuentran resueltas y 90 estdn
pendientes de respuesta. Estas Gltimas no presentan vencimiento, lo que indica que se encuentran
dentro de los términos legales establecidos, en cumplimiento de los plazos definidos para la atencién
al ciudadano conforme a la normatividad vigente.
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En términos de gestion, la Entidad mantiene un alto nivel de eficiencia institucional, alcanzando un
94,11% de solicitudes resueltas frente a un 5,89% en estado pendiente. Estos resultados evidencian
una adecuada capacidad de respuesta frente al volumen de demanda, aunque también reflejan la
necesidad de continuar fortaleciendo las estrategias de mejora continua en la prestacién del servicio.

En cuanto al andlisis comparativo, frente al cuarto trimestre de la vigencia 2025, se observa un
incremento significativo en el volumen de solicitudes gestionadas, pasando de 785 a 1.529, lo que
representa un aumento del 94,8%. Este comportamiento evidencia una mayor interaccién de la
ciudadania con la Entidad y un incremento en la demanda de atencién.

Por otra parte, en el cuarto trimestre de 2025 se alcanzé un 100% de resolucién de solicitudes (785
resueltas y 0 pendientes). Para el primer trimestre de 2026 se registra la existencia de 90 solicitudes
en tramite, lo que equivale al 5,89% del total. Es importante precisar que estas solicitudes no
presentan dias de vencimiento, por lo cual se mantiene el cumplimiento de los tiempos de respuesta
establecidos conforme a la normatividad vigente.

En este contexto, se hace necesario continuar fortaleciendo la capacidad operativa y los mecanismos
de seguimiento, con el fin de sostener los niveles de cumplimiento y mejorar la oportunidad en la
atencion, especialmente ante el incremento sostenido en el volumen de requerimientos ciudadanos.

Gestion de PQRSCF

El Fondo Rotatorio de la Policia dispone de diversos canales de atencidn para la recepcidn, radicacién
y gestion de las solicitudes presentadas por la ciudadania. En este sentido, a continuacién, se
presenta un andlisis de la usabilidad y el comportamiento de los diferentes medios de comunicacién
habilitados, con el fin de evaluar su nivel de utilizacién, accesibilidad y efectividad en |a atencién de
los requerimientos ciudadanos.

MEDIO DE RECEPCION CANTIDAD
CORREO ELECTRONICO 1172
REDES SOCIALES 295
MODULC DE PQRSCF 41
BUZONES DE SUGERENCIA 21
TOTAL 1529

De acuerdo con la informacidn presentada por el Grupo de Gestion Documental y Atencién al
Ciudadano para el primer trimestre de 2026, el medio mas utilizado por la ciudadania para la
radicacidn de solicitudes fue el correo electrénico, con una participacidn total de 1172 registros.
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Teniendo en cuenta el seguimiento permanente que se realiza a las PQRSCF que ingresan a través
de los diferentes canales de comunicacidn de la entidad, se garantiza un tramite oportuno y una
gestidn 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 atencidn.

Adicionalmente, |a Entidad cuenta con el procedimiento de relacionamiento con los grupos de valor,
el cual tiene como propdsito garantizar una gestion integral de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, consultas y felicitaciones formuladas por la ciudadania y demas partes interesadas. Este
procedimiento contempla la recepcidn, registro, clasificacion, direccionamiento y seguimiento de las
solicitudes a través de los diferentes canales de atencién dispuestos por el Fondo Rotatorio de la
Policfa, tales como medios virtuales, presenciales y telefénicos.

De igual manera, este grupo desempefia un papel fundamental en la promocién de la participacién
ciudadana, fomentando la interaccién permanente con los usuarios y grupos de interés, con el fin
de fortalecer la confianza institucional y mejorar la calidad en la prestacién del servicio. En este
sentido, se brindan orientaciones claras y oportunas sobre los tramites y servicios incluidos en el
portafolio institucional, asegurando que los ciudadanos cuenten con la informacién necesaria para
el ejercicio de sus derechos.

Solicitudes PQRSCF - Comparativo 2025 y 2026
708

700 { EEE Vigencia 2025 (Octubre - Diciembre)
. Vigencia 2026 {Enero - Marzo)

Octubre  Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo

£
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De conformidad con el seguimiento realizado a las solicitudes PQRSCF durante el periodo
comprendido entre octubre de 2025 y marzo de 2026, y con base en la informacién consolidada en
la gréfica correspondiente, se presenta el comportamiento mensual de las solicitudes recibidas.

Para la vigencia 2025 (octubre a diciembre), se registré un total de 785 solicitudes, evidenciandose
la siguiente distribucién mensual:

v

v

En el mes de octubre se recibieron 273 solicitudes, constituyéndose como el punto de inicio
del periodo analizado.

En noviembre se reportaron 297 solicitudes, observandose un incremento frente al mes
inmediatamente anterior y posiciondndose como el mes con mayor volumen de
requerimientos del trimestre.

Para el mes de diciembre se contabilizaron 215 solicitudes, lo que refleja una disminucién
significativa, asociada al cierre de la vigencia y a la reduccién de la actividad administrativa
propia del periodo.

En lo correspondiente a la vigencia 2026 (enero a marzo), se consolidé un total de 1.529 solicitudes,
distribuidas de la siguiente manera:

¥" En enero se registraron 708 solicitudes, evidenciando un incremento considerable en

comparacién con diciembre de 2025 y constituyéndose como el valor més alto del periodo
analizado.

En febrero se presentaron 504 solicitudes, observandose una disminucién frente al mes
anterior.

En marzo se reportaron 317 solicitudes, manteniendo la tendencia descendente durante el
trimestre.

En términos generales, el andlisis permite establecer que la vigencia 2026 presenta un incremento
significativo en el volumen de solicitudes PQRSCF en comparacidn con el cierre de la vigencia 2025,
especialmente evidenciado en el mes de enero. Asimismo, durante el primer trimestre de 2026 se
observa una tendencia decreciente en el nimero de requerimientos.
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2. RESULTADOS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL CUARTO TRIMESTRE

01 ENERO AL 31 MARZO 2026
AGRADECIMIENTO
DEPENDENCIAS PETICION| QUEJA |RECLAMO| DENUNCIA | SUGERENCIAS | CONSULTAS SUBTOTAL %
FELICITACIONES
TAHUM 777 0 0 0 0 0 [} 777 50,82%
CRECA 305 0 0 0 0 0 4 309 20,21%
REDES SOC. 204 0 0 0 0 0 0 294 19,23%
ADCON 39 0 0 0 0 0 0 39 2,55%
OJURI 26 0 0 0 0 0 0 26 1,70%
TESOR 16 0 0 0 0 0 0 16 1,05%
FACON 0 15 0 0 0 0 1 18 1,06%
CONCO 13 0 0 0 0 0 0 13 0,85%
COVIN 12 0 0 0 0 0 0 12 0,78%
DIGEN 1 0 0 0 0 0 0 1 0,72%
PRESU 3 0 0 0 0 0 0 3 0,20%
ALGEN 3 0 0 0 0 0 ] 3 0,20%
OCOIN 2 0 0 0 0 0 0 2 0,13%
COMARK 2 0 0 0 0 0 0 2 0,13%
CONST 1 0 0 0 0 0 1 0,07%
TELEM 1 0 0 0 0 0 0 1 0,07%
COMITEDE
CONVIVENCIA 1 0 0 0 0 0 0 1 0,07%
LABORAL
OFPLA 1 0 0 0 0 0 0 1 0.07%
CODIN 1 0 0 0 0 0 0 1 0,07%
SUBOP 1 0 0 0 0 0 0 1 0,07%
TOTAL 1509 15 0 0 0 0 5 1529 100%

Reporte. Matriz PQRSCF correo forpo@forpo gov.co

De conformidad con el seguimiento realizado a las solicitudes PQRSCF durante el periodo
comprendido entre el 01 de enero y el 31 de marzo de 2026, y con base en la informacién
consolidada en la tabla correspondiente, se presenta el comportamiento de las solicitudes por tipo
y dependencia.

Durante el periodo evaluado se registré un total de 1.529 solicitudes, distribuidas de la siguiente
manera: 1.509 peticiones, 15 quejas y 5 felicitaciones, evidencidandose que la mayor proporcién
corresponde a peticiones, las cuales representan la gran mayoria de los requerimientos recibidos.
En relacion con la distribucién por dependencias, se destacan las siguientes:

v TAHUM concentré el mayor volumen de solicitudes con 777 registros, equivalentes al
50,82% del total, posiciondndose como la dependencia con mayor carga de atencion.

v" CRECA registré 309 solicitudes (20,21%), incluyendo 4 felicitaciones, lo que evidencia una
participacion significativa en la gestion de requerimientos.

v" REDES SOCIALES reporté 294 solicitudes (19,23%), consolidéndose como uno de los
principales canales de recepcion.

4
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Estas tres dependencias agrupan aproximadamente el 90% del total de solicitudes, lo que evidencia
una alta concentracion de la demanda en areas especificas.

En un segundo nivel de participacidn se encuentran dependencias como:

¥v" ADCON con 39 solicitudes (2,55%)

v OJURI con 26 solicitudes (1,70%)

v" TESOR y FACON con 16 solicitudes cada una (1,05%), destacdndose que FACON es la tnica
dependencia que presenta quejas (15) y 1 felicitacién, lo cual indica particularidades en la
percepcion del servicio prestado.

Las demas dependencias presentan una participacion inferior al 1%, reflejando un bajo volumen de
solicitudes en comparacién con las anteriormente mencionadas.

En términos generales, el analisis permite establecer que existe una alta concentracién de las
solicitudes en TAHUM, CRECA y REDES SOCIALES. Asimismo, se evidencia que las peticiones
constituyen el tipo de solicitud predominante, mientras que las quejas y felicitaciones representan
un porcentaje minima del total. Este comportamiento constituye un insumo clave para la toma de
decisiones, orientado 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

m

[
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Del analisis realizado, se evidencia que la entidad no ha recibido, a través del sistema de PQRSCF,
L]

ningun 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
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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.

Adicionalmente, la Entidad realiza el seguimiento y control de las PQRSCF a través del sistema de
alertas ciudadanas, lo cual permite identificar oportunamente las solicitudes que actualmente se
encuentran pendientes de respuesta en cada una de las dependencias. Este ejercicio facilita la
gestion y priorizacién de los requerimientos, contribuyendo a mejorar los tiempos de atencion,
fortalecer la responsabilidad de las dreas involucradas y garantizar una respuesta oportuna y efectiva
a la ciudadania, en cumplimiento de los lineamientos institucionales.

3. SOLICITUDES POR CLASE DE ASUNTO

CLASE DE
ASUNTOS PETICION | QUEJA | RECLAMO | FELICITACIONES | CONSULTA | SUBTOTAL %
PERSONAL 778 0 0 0 0 778 51%
MISIONALES 358 15 0 5 0 378 25%
ADMINISTRATIVOS 314 0 0 0 0 314 21%
FINANCIEROS 32 0 0 0 32 2%
JURIDICO 27 0 0 0 27 2%
TOTAL 1509 15 0 5 0 1529 100%
Reporte. Matriz PQRSCF, correo forpo@forpo.gov.co
SOLICITUD POR CLASE
5%
800
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La grafica presenta la distribucién de las solicitudes PQRSCF por clase durante el periodo analizado.
Se evidencia una mayor concentracién en las solicitudes de caracter personal, misional y
administrativo, las cuales, en conjunto, representan aproximadamente el 97% del total de los
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requerimientos recibidos, lo que refleja una alta demanda asociada tanto a la atencién directa al
ciudadano como a los procesos estratégicos y de gestién de la Entidad.

Las solicitudes de tipo personal (51%) constituyen la categoria con mayor participacién, con un total
de 778 registros, lo cual evidencia un alto volumen de requerimientos individuales por parte de los
usuarios, asociados a tramites, consultas o necesidades particulares ante la Entidad.

Las solicitudes misionales (25%), con 378 registros, reflejan una demanda significativa vinculada
directamente con el cumplimiento de las funciones sustantivas y los servicios propios de la Entidad.
Por su parte, las solicitudes administrativas (21%), con 314 registros, evidencian una gestién
constante relacionada con procesos internos, soporte administrativo y requerimientos necesarios
para el funcionamiento operativo institucional.

En menor proporcidn, se encuentran las solicitudes de tipo financiero (2%) con 32 registros y juridico
(2%) con 27 registros, las cuales, aunque presentan baja participacion, revisten importancia en el
seguimiento de aspectos presupuestales, contractuales y normativos.

En términos generales, los resultados reflejan una alta concentracién de las solicitudes en las
categorias personal, misional y administrativa, evidenciando que la gestién institucional se orienta
principalmente a la atencion directa al ciudadano y al desarrollo de sus funciones esenciales,
manteniendo al mismo tiempo el control y seguimiento de aspectos financieros y juridicos.

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 peticiones, 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- Resolucién No. 00516 del 05 de diciembre de 2025), en el cual se evidencid que se han
dado respuesta a la totalidad de las solicitudes presentadas por nuestros beneficiarios, y donde se
han adoptado buenas practicas para la mejora del flujo de informacidn en la entidad, se dieron a
conocer las diferentes sugerencias de los grupos de valor e interés hacia nuestros funcionarios por
el buen servicio.

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

CONCEPTO FAVORABLE Y DESFAVORABLES TOTAL
QUEJAS 15
FELICITACIONES 5
TOTAL 20
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Durante el periodo objeto de andlisis se registraron un total de 20 manifestaciones ciudadanas,
distribuidas en 15 quejas y 5 felicitaciones, conforme a los registros consolidados en los canales
institucionales de atencién. Lo anterior evidencia el uso de los mecanismos dispuestos por la Entidad
para la recepcion de percepciones tanto desfavorables como favorables por parte de la ciudadania.

Las quejas constituyen la tipologia con mayor incidencia, concentrando el 75% del total de las
manifestaciones registradas, lo que permite identificar oportunidades de mejora en la prestacidn
del servicio y en la gestion de los procesos institucionales. Frente a estas, la Entidad debe garantizar
su andlisis, tramite y respuesta oportuna, conforme a los procedimientos establecidos y la normativa
vigente.

En relaciéon con las manifestaciones de caracter favorable, se registraron 5 felicitaciones,
equivalentes al 25% del total, las cuales representan un indicador positivo frente a la percepcién de
los usuarios sobre la atencién y los servicios prestados por la Entidad. Es pertinente sefialar que las
quejas formuladas fueron atendidas mediante la adopcidn de acciones correctivas, preventivas y de
mejora, las cuales fueron socializadas con los interesados a través de los espacios de interlocucién
establecidos. Dichas acciones se orientan al fortalecimiento de la eficiencia operativa, la
optimizacion de los tiempos de respuesta y el mejoramiento de la calidad del servicio, en
concordancia con los lineamientos institucionales y las disposiciones que regulan la atencién a la
ciudadania.

En términos generales, el andlisis permite evidenciar que, si bien predominan las manifestaciones
desfavorables, también se cuenta con un porcentaje representativo de percepciones positivas, lo
que constituye un insumo clave para la implementacién de acciones de mejora orientadas al
fortalecimiento de la calidad del servicio, la optimizacién de los procesos y el incremento de la
satisfaccion ciudadana.

6. POLITICA DE TRANSPARENCIA, ACCESO A LA INFORMACION Y LUCHA CONTRA LA
CORRUPCION

El Grupo de Gestion Documental y Atencidn al Ciudadano, a través del proceso de relacionamiento
con los grupos de valor, mantiene disponibles de forma permanente sus canales de atencidn:
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 PQRSCF. Este enfoque permite garantizar la veracidad de
la informacidn, convirtiéndose en una herramienta clave para la rendicién de cuentas en futuras
vigencias y contribuyendo al aumento progresivo del nivel de satisfaccion ciudadana, al tiempo que
se previenen posibles acciones constitucionales en contra de la Entidad.

En este sentido, se formuld y publicé el Plan Anticorrupcidn y de Atencidén al Ciudadano (PAAC) para
la vigencia 2026, estructurado en los siguientes seis componentes:

1. Gestion del Riesgo de Corrupcidn — Mapa de Riesgos de Corrupcidn. '4
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Estrategia de Racionalizacion de Tramites.

Rendicion 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).

o 40 e B

En relacién con lo anterior, el proceso de relacionamiento con los grupos de valor cuenta
actualmente con la implementacién y fortalecimiento de un chat web institucional, como estrategia
orientada a optimizar los canales de atencién y mejorar la interaccién con los ciudadanos. Esta
herramienta permite establecer una comunicacién directa, agil y en tiempo real, facilitando la
atencion oportuna de consultas, inquietudes y requerimientos relacionados con los servicios que
presta la Entidad. Asimismo, contribuye al fortalecimiento de la atencién al ciudadano, promoviendo
mayores niveles de eficiencia, accesibilidad y satisfaccién en la prestacién del servicio.

La incorporacion de este canal digital responde a la necesidad de modernizar los mecanismos de
atencién, reducir tiempos de respuesta y garantizar mayor accesibilidad a la informacién,
especialmente en un contexto de creciente demanda de servicios. En este sentido, el chat web no
solo acttia como un medio de atencién inmediata, sino también como un instrumento para la gestion
eficiente de las PQRSCF, permitiendo orientar adecuadamente a los usuarios desde el primer
contacto y, en muchos casos, evitar la radicacion innecesaria de solicitudes formales.

De igual manera, el grupo de créditos ha integrado su gestién a este canal, con el propdsito de
brindar acompafiamiento oportuno en temas relacionados con tramites, requisitos, estado de
solicitudes y demds inquietudes especificas del proceso. Esta articulacién contribuye a
descongestionar otros canales de atencién, mejorar la calidad de las respuestas y fortalecer la
trazabilidad de las interacciones con los usuarios.

Adicionalmente, el uso del chat web permite la recoleccién de informacién relevante sobre las
necesidades y comportamientos de los usuarios, lo cual se constituye en un insumo estratégico para
la toma de decisiones, |a identificacion de oportunidades de mejora y el fortalecimiento continuo de
los procesos institucionales.

En términos generales, la implementacién de esta herramienta contribuye significativamente al
mejoramiento de la experiencia del usuario, al fortalecimiento de la atencién al ciudadano y al
cumplimiento de los principios de eficiencia, oportunidad y transparencia en la gestién institucional.

Asi mismo, la entidad cuenta con el sistema de gestion documental denominado Gestor de
Documentos del Fondo Rotatorio de la Policia (GESFORD), el cual constituye una herramienta
fundamental para el fortalecimiento del seguimiento y control de las solicitudes recibidas a través
de los diferentes canales de radicacién dispuestos por la entidad. En este sentido, el sistema permite
optimizar la trazabilidad y gestion de las PQRSCF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Consultas y Felicitaciones), contribuyendo al cumplimiento de los principios de oportunidad,
eficiencia y transparencia en la atencién al ciudadano.
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7. DEMOCRATIZACION DE LA FUNCION PUBLICA

El Fondo Rotatorio de la Policia promueve la democratizacion de la funcién publica mediante la
divulgacion activa y permanente de los servicios que presta, utilizando canales oficiales como la
pagina web institucional www.forpo.gov.co, el correo electrénico forpo@forpo.gov.co y sus redes
sociales. Durante el cuarto trimestre de la vigencia 2025, se realizé la gestion, disefio y publicacion
de contenidos institucionales, alcanzando un total de 10703 nuevos seguidores y 295 publicaciones
nuevas en redes sociales, lo cual refleja un crecimiento sostenido en la interaccion digital de la
Entidad.

SEGUIDORES NUEVOS ALCANZADOS DURANTE EL PRIMER TRIMESTRE DE 2026
CANAL
MES FACEBOOK |INSTAGRAM| LINKEDIN X YOUTUBE
ENERO 942 302 14 10 3 85
FEBRERO 3067 1045 0 57 3 21
MARZO 3432 1150 6 62 18 286
SUBTOTAL 7441 2497 20 129 24 592
TOTAL 10703 .
PUBLICACIONES REALIZADAS DURANTE EL PRIMER TRIMESTRE DE 2026
MES FACEBOOK |INSTAGRAM | LINKEDIN X YOUTUBE £ANAL
ostan o - — | WHATSAPP
ENERO 12 12 8 12 0 12
FEBRERO 24 24 24 24 2 10
MARZO 28 28 28 28 1 18
SUBTOTAL 64 64 60 64 3 40
TOTAL 295

Es importante destacar que, dentro de los 10.703 nuevos seguidores alcanzados durante el primer
trimestre de 2026, se evidencid un incremento significativo en las reacciones, comentarios y niveles
de participacion por parte de los grupos de valor y la ciudadania. Este comportamiento refleja una
mayor visibilidad institucional y contribuye al fortalecimiento del ejercicio del control social, asi
como al avance en el cumplimiento de la Politica de Transparencia, Integridad y Legalidad, en
concordancia con los lineamientos establecidos por el Departamento Administrativo de la Funcidn
Publica (DAFP).

Estos resultados demuestran el compromiso del Fondo Rotatorio de la Policia con el acceso a la
informacién publica, la participacién ciudadana y la generacién de confianza institucional, a través
de una comunicacion clara, efectiva y orientada al servicio. De igual manera, el grupo de Atencidn al
Ciudadano y el Grupo de Comunicaciones vienen desarrollando un trabajo articulado y constante en
el fortalecimiento e impulso de los canales de atencién y comunicacién institucional, con el
) . b 4
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propésito de ampliar el alcance de la informacién sobre los productos y servicios que ofrece la
entidad.

Estas acciones buscan garantizar que un nimero cada vez mayor de ciudadanos y grupos de valor
cuenten con un acceso oportuno, transparente y efectivo a la oferta institucional, promoviendo asf
una gestion publica mas cercana, abierta y participativa.

ACTIVIDADES RELEVANTES — OFICINA ASESORA PLANEACION

Durante el primer trimestre de 2026, desde la Gestién Ambiental, en articulacién con el proceso de
Gestion Estratégica y Planeacidn, se desarrollaron diversas acciones orientadas al mejoramiento
continuo del servicio al ciudadano, entre las cuales se destacan las siguientes:

v' Gestién de residuos peligrosos: Se realizé el pesaje y la entrega de residuos peligrosos
generados en las diferentes sedes de la Entidad, tales como sustancias quimicas,
combustibles y otros residuos RESPEL. Esta actividad se llevé a cabo con el apoyo del gestor
de residuos aprovechables “Corporacién Centro Histérico”, mediante el cual se dispuso un
total de 2.557,56 kilogramos, en cumplimiento de la normatividad ambiental vigente y los
requisitos legales establecidos por las autoridades competentes.

v Inspeccién a puntos ecol6gicos: Se efectud la programacion y verificacién del estado actual
de los puntos ecoldgicos ubicados en las sedes de la Entidad, con el fin de identificar
necesidades de mejora y establecer acciones correctivas, tales como el cambio de canecas,
el fortalecimiento de la cultura ambiental entre los servidores y otros ajustes orientados a
optimizar la correcta separacion de residuos.

- dhie o

v" Sensibilizacién sobre el manejo integral de residuos sélidos, Resolucién 2184 de 2019
(Bodegas de Funza): Se desarrollé una jornada de sensibilizacién con el propésito de
fortalecer los conocimientos de los funcionarios en relacién con la adecuada gestién,
clasificacién, almacenamiento y disposicidn final de los residuos generados en la Entidad,
conforme a los lineamientos establecidos en la Resolucién 2184 de 2019.
Durante la actividad se socializaron los principios de la gestién ambiental responsable, la
importancia de la economia circular y |a correcta separacién en la fuente segun el cédigo de
colores (verde para residuos orgénicos aprovechables, blanco para residuos aprovechables
y negro para residuos no aprovechables).

Asimismo, se abordaron las responsabilidades de los funcionarios en la adecuada separacién en la
fuente y el cumplimiento de la normatividad ambiental aplicable.

v Campaiia sobre el uso eficiente y ahorro de agua y energia: Se desarrollé una campafia
orientada a promover el uso eficiente y el ahorro de agua y energfa al interior de la Entidad.
En este espacio se socializaron temas como el ciclo del agua, su distribucién a nivel global,
los procesos de generacion de energia, asi como acciones de verificacién del estado de los
sistemas hidrico y eléctrico institucionales. Adicionalmente, se presentaron las medidas de
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ahorro implementadas y se brindaron recomendaciones para fortalecer las practicas
sostenibles.

v Inscripcién en el programa ACERCAR de la Secretaria Distrital de Ambiente: Con el objetivo
de fortalecer la gestion ambiental institucional, se realizé la inscripcion en el programa
ACERCAR de la Secretaria Distrital de Ambiente, con el fin de recibir acompafiamiento
técnico en el cumplimiento de tramites y obligaciones ambientales. '

¥v" Programacién de socializaciones, actividades y caminatas ecoldgicas: En articulacién con
la oferta institucional de la Secretaria Distrital de Ambiente, se elabord y remitié el
cronograma de actividades ambientales correspondiente a la vigencia 2026, con el
propdsito de promover la participacion de la Entidad en espacios de educacion y
sensibilizacién ambiental.

Atentamente;

| MILTON GIOVANNY MURCIA TORRES
D

irector General Fondo Rotatorio de la Policia (E)
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