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Señora
YASIRA SIRLEY PEREA MORENO

Jefe Ofic¡na de Relación con el C¡udadano

Ministerio de Defensa Nac¡onal

Carrera 54 No. 26-25 CAN

Ciudad

OBJETIVO

Dar cuenta de manera integral, sistemática y verificable de las activ¡dades desarrolladas durante el

segundo tr¡mestre de la v¡genc¡a 2025, en el marco de las acciones de coordinación, articulac¡ón
inter¡nstitucional y fortalec¡miento de capac¡dades en mater¡a de Serv¡cio al C¡udadano, lideradas
por el Fondo Rotator¡o de la PolicÍa.

El presente informe consolida y analiza las estrategias diseñadas, implementadas, orientadas a

optim¡zar la cal¡dad, oportunidad y efic¡encia en la atención a la c¡udadanía, asícomo los resultados

obtenidos y los avances alcanzados en la mejora continua de los procesos de prestac¡ón de servic¡os.

Lo anterior, en concordancia con los lineamientos de la entidad, las políticas públicas v¡gentes en

materia de atención al ciudadano y el marco normaüvo aplicable.

Asim¡smo, se incorporan elementos de seguimiento y evaluación 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 estratég¡cos institucionales y a la Benerac¡ón
de valor público.

INTRODUCCIóN
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ASUNTO: lnforme de Atención y Serv¡cio al C¡udadano- Segundo Trimestre 2025"
lnforme de Gestión de "PQRSCF'- FORPO, segundo trimestre 2026"

El Fondo Rotatorio de la Pol¡cía (FORPO), en cumplimiento de la misión insütuc¡onal y en el marco
de las políticas públicas de fortalecimiento del Serv¡c¡o al C¡udadano, ha diseñado, desarrollado e

implementado un conjunto de estrateg¡as or¡entadas a consolidar una atención integral, efic¡ente y

centrada en las neces¡dades de la ciudadanía, con el propós¡to de fortalecer la confianza y
cred¡bilidad en la Enüdad.



Trobojo¡no¡ gon
convlccron,
servrnos con,
cofozon

FoNDo RoraroRro DE LA Polrcla

Estas acciones han estado dirigidas al fortalec¡miento de los canales de atenc¡ón y comunicación

instituc¡onal, med¡ante la adopción de mecanismos que faciliten la interacción efecüva entre la

ciudadanía y la Entidad, garanüzando condiciones de accesibilidad, oportunidad, transparencia y

equidad en el acceso a los servicios ofrecidos. Lo anterior, en cumpl¡m¡ento de los principios de la

func¡ón administrativa y del deber institucional de proteger y mater¡al¡zar los derechos de los

ciudadanos.

En este contexto, y de conformidad con lo establecido en la Directiva Min¡sterial No. 42222 de 2016,

se presenta el lnforme de Coordinación y Articulación en Temas de Servicio al Ciudadano,

correspondiente al segundo trimestre de la vigencia 2026. Este documento tiene como finalidad

informar a la Alta Dirección, a la ciudadanía y a los demás grupos de valor e interés, sobre la dinámica

de interacción con la entidad, así como caracterizar las principales necesidades, requer¡mientos y

temas de consulta más recurrentes.

DESARROLTO TEMANCO IHTONTUC TRIMESTRAL:

Petic¡ones, Quejas, Reclamos, Solicitudes, Consultas y Felicitaciones (PqRSCF)

En el marco de la gestión ¡nstitucional orientada alfortalecimiento del Servicio al Ciudadano, durante

el segundo trimestre de la v¡genc¡a 2026 el Fondo Rotator¡o de la Policía (FORPO) re8istró un total

de 888 solicitudes, las cuales fueron clasificadas conforme a las tipologías de Peticiones, Quejas,

Reclamos, Sugerencias, Consultas y Felic¡taciones (PQRSCF), en cumplimiento de los lineamientos

normativos y proced¡mentales vigentes.

El análisis de estas ¡nteracc¡ones constituye un insumo fundamental para la evaluación del

desempeño institucional en mater¡a de atención al ciudadano, en tanto permite identificar

tendencias, caracterizar las necesidades de los grupos de valor y determ¡nar los aspectos críticos

asociados a la prestación de los servicios.

En este sentido, la gestión de las PQRSCF no solo da cumpl¡m¡ento a los términos legales

establecidos, sino que se configura como una herramienta estratég¡ca para el fortalecimiento de la

transparenc¡a, la mejora continua de los procesos y la opümización de la calidad del servicio ofrecido

por la Entidad.

En atención a las disposiciones y lineamientos normativos vigentes y emitidos por el M¡nisterio de

Defensa Nac¡onal, relacionados con la coordinación, formulación e implementación de políticas
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Asimismo, el tratamiento sistemático de la información derivada de estas sol¡citudes permite

orientar la toma de dec¡s¡ones, pr¡orizar acc¡ones de mejora y consolidar mecanismos de

retroalimentación que contribuyan al ¡ncremento de los niveles de satisfacción ciudadana y al

fortalecimiento de la confianza en la gestión institucional.

1. ESTADO SOTICITUDES TRAMITADAS
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orientadas a la integrac¡ón y fortalecimiento del Servicio al Ciudadano en el Sector Defensa, se

presenta a continuación un cuadro consolidado que evidencia el estado y avance en la gesüón de las

sol¡c¡tudes tramitadas durante el pr¡mer trimestre de la vigencia.

Este consolidado se construye con base en las manifestaciones, requerimientos e ¡nteracciones

registradas por los grupos de valor de la Entidad, perm¡tiendo visualizar de manera estructurada el

comportamiento de la demanda ciudadana, asícomo el nivel de respuesta institucional frente a las

diferentes tipologías de solicitudes.

La información presentada constituye un ¡nsumo clave para el segu¡m¡ento, monitoreo y evaluación

de la gesüón, en tanto facilita la identificación de tendenc¡as, la medición del desempeño en la

atención al ciudadano y la formulación de acciones or¡entadas al me.¡oram¡ento continuo de los

procesos institucionales.

1. (Pr¡mer trimestre 2026)
Tabla 1

Total, Per¡odo Resueltas
Pend¡entes Por

Resolver

% Pendientes
Por Resolver

1529 1529 0 0

2. (Segundo tr¡mestre 2026)

Total,

Per¡odo

Resueltas en
Términos de Ley

Resueltas Fuera de

f¡enpo de tey

Pend¡entes Por
Resolver Oentro de

Los T¡empo de Ley

No. Días Vencidos
% Pendlentes Pof

Resolve

888 798 90 77 0 8.67Yo

Al comparar el comportamiento de las PQRSCF entre el primer y el segundo trimestre de la vigencia

2026, se evidencia una disminución del 4L,92 % en el volumen de solicitudes recibidas, al pasar de

1.529 reg¡stros en el primer tr¡mestre a 888 en el segundo, lo que representa 641 solicitudes menos'

En cuanto a la gestión de las respuestas, durante el pr¡mer trimestre la Entidad alcanzó un 100 % de

resolución, al atender la totalidad de las 1.529 solicitudes recibidas, sin registrar requerimientos

pend¡entes n¡ vencimientos en los términos legales. Por su parte, durante el segundo tr¡mestre se

atendieron 798 sol¡citudes dentro de los térmlnos establecidos por la Ley 1755 de 2015, mientras

que 90 solic¡tudes fueron respondidas de manera extemporánea equivalentes a un 10,13%,

situación que evidenc¡a la necesidad de continuar fortaleciendo los mecan¡smos de segu¡miento y

control para garanüzar la oportun¡dad en las respuestas.

Asimismo, al cierre del periodo permanecían 77 solic¡tudes en trámite, las cuales se encontraban

dentro de los plazos legales de respuesta, estas sol¡citudes representan el 8,67 % del total rec¡bido

durante el tr¡mestre y corresponden a requerimientos que continúan en gestión por parte de las

dependencias responsables.
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En relación con lo anter¡or, el segundo tr¡mestre presentó una reducción significativa en el número

de PQRSCF recibidas respecto al primer trimestre, el anális¡s evidencia la necesidad de fortalecer las

acciones de seguimiento sobre las respuestas emitidas fuera del término legal, con el fin de

incrementar el porcentaje de atención oportuna y mantener el cumplimiento de los üempos

establecidos por la normaüvidad vigente.

Gestión de PQRSCF

Ctasificación de tas PQRSCFO - IITRIMESTRE

MEDIO DE RECEPCIÓN CANfIDAD

Correo Electrónico 802

44
Gestor DocumentaI 85

Buzones de Sugerencias 7

1336

De acuerdo con la información presentada por el Grupo de Gestión Documental y Atención al

Ciudadano para el segundo tr¡mestre de 2026, el medio más utilizado por la ciudadanía para la

radicación de solicitudes fue el correo electrón¡co, con una participación total de 802 registros.

Ten¡endo en cuenta el seguimiento permanente que se realiza a las PQRSCF que ingresan a través
de los diferentes canales de comun¡cac¡ón de la entidad, se garantiza un trámite oportuno y una

gestión constante por parte de las dependencias responsables de em¡tir respuesta. Gracias a este
proceso, a la fecha, la Entidad no presenta reportes de PQRSCF en estado vencido o s¡n atención.

Adicionalmente, la Enüdad cuenta con el proced¡miento de relacionamiento con los grupos de valor,

el cual üene como propós¡to garantizar una gestión integral de las peüciones, quejas, reclamos,

sugerencias, consultas y fel¡citac¡ones formuladas por la ciudadanía y demás pa rtes ¡nteresadas. Este

proced¡miento contempla la recepción, reg¡stro, clasificación, direcc¡onam¡ento y seguimiento de las

sol¡citudes a través de los d¡ferentes canales de atención dispuestos por el Fondo Rotator¡o de la
Policía, tales como medios virtuales, presenciales 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 instituc¡onal y mejorar la calidad en la prestac¡ón del servic¡o. En este
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El Fondo Rotatorio de la PolicÍa dispone de diversos canales de atención para la recepción, rad¡cación

y gestión de las solicitudes presentadas por la ciudadanía. En este sentido, a continuación, se

presenta un análisis de la usabilidad y el comportamiento de los diferentes medios de comunicación

habilitados, con el fin de evaluar su nivel de utilización, accesibilidad y efectividad en la atención de

los requer¡mientos ciudadanos.

Redes Socia tes

Totat
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senüdo, se brindan orientaciones claras y oportunas sobre los trámites y servicios incluidos en el

portafolio institucional, asegurando que los ciudadanos cuenten con la información necesaria para

el ejercicio de sus derechos.

Comportamiento mensual de las PQRScF
Enero - Jun¡o 2026

FEBRERO MARZO AARIL MAYO ,uNro
Mes

Durante el primer semestre de la vigencia 2026 se registró un total de 2.417 PQRSCF, distribu¡das

de la siBuiente manera: 708 en enero, 504 en febrero, 317 en marzo,295 en abr¡|, 279 en mayo y

314 en junio. El comportam¡ento estadíst¡co evidencia una tendenc¡a descendente durante los

primeros cinco meses del año, al pasar de 708 requerim¡entos en enero a 279 en mayo, lo que

representa una disminución de 429 PQRSCF, equivalente al 60,59 %. Este comportamiento sug¡ere

una reducción gradual en el volumen de sol¡citudes presentadas por los grupos de valor durante

dicho periodo.

Para el mes de junio se observa un leve incremento en el número de requerimientos, alcanzando

314 PQRSCF, es dec¡r,35 solicitudes más que en mayo, lo que corresponde a un aumento del 12,54

%. No obstante, este volumen continúa s¡endo significativamente inferior al re8¡strado al in¡cio de

la vigencia.

En cuanto a la participación mensual sobre el total del semestre, enero concentró el29,29 yo de las

PQRSCF recibidas, seguido de febrero con 20,85 %, marzo con 13,12 %, abril con 12,21yo, mayo con

11,54 % y ¡unio con L2,99 Yo.

El análisis perm¡te concluir que el comportamiento de las PQRSCF durante el primer semestre de

2026 presentó una reducción sosten¡da en la demanda de atención ciudadana, con una ligera

recuperación en junio. Este comportam¡ento constituye un insumo relevante para la planeación

institucional, al facilitar la asignación de recursos y el fortalecimiento de las estrategias de

seguimiento, control y oportun¡dad en la atención de las sol¡citudes presentadas por la ciudadanía.
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2. RESULTADOS DE TAS SOTICITUDES RECIBIDAS EN EL SEGUNDO TRIMESTRE
01¡brll .l 30junio 2026

OPEDREIAS PErrclÓN QTEJA RELAMO ENUrclA srJGRft*tAs cot{stLTAS
AGRA OCCI[I Ig.IIO

SI,ETOTAL
FE-rCrTACtOt{E;

CRECA 2 0 0 0 0 l 388 43.690/d

TAI{,!I 2t7 2 0 0 0 0 0 219 31.42%

ArcO{ 72 0 0 0 0 0 0 72 a,1lvo

OJtE 29 0 0 0 0 0 0 29 3.274/0

co,/tN 17 0 0 0 0 0 0 17 1,9't%

AGB¿ 0 0 0 0 0 21 2.§!d

TESOR 13 0 0 0 0 0 26 2.93rk

ATEI 0 0 10 0 0 20 2_25va

6 0 0 0 6 0 0 12 1,35%

cog 3 0 0 3 0 0 0,68%

FACoi{ 3 0 0 0 3 0 0 6 0,68%

CEI\EU 2 0 0 0 2 0 0 0.45%

TE-EI/l 2 0 0 0 2 0 0 0.45%

PR6U 1 0 0
,1 0 0 2 o 23%

SIJBAF ,1 0 0 0 1 0 0 a 23%

TOTAL 838 8 0 11 0 '| 888 100r/o

Repode. Matrk PQR5CF coreo foroo@forpo.rovco

Entre el 1 de abril y el 30 de junio de 2026 se registraron 888 PQRSCF en la Entidad. Del total de

requerim¡entos, 845 (95,16 %) correspond¡eron a solicitudes, 34 (3,83 %) a peticiones, S (0,90 %) a

quejas y 1 (O,17 Yol a fel¡citac¡ón. Durante el periodo evaluado no se presentaron reclamos,

denuncias ni consultas.

En cuanto a la distribución por dependencias, créditos y Cartera (CRECA) concentró el mayor

volumen de requer¡mientos con 417 registros, equivalentes al 46,96 % del total. Le siguió Talento

Humano (TAHUM) con 299 solicitudes (33,67 Yol y Admin¡stración de Convenios (ADCoN) con 72

(8,11 %). Estas tres dependencias acumularon 788 PQRSCF, lo que representa el 88,74 % del total
recibido durante el tr¡mestre, evidenciando que la mayor demanda de atención ciudadana se

concentra en estos procesos mis¡onales.

Por su parte, la Oficina Jurídica (OJURI) registró 29 requerimientos (3,27 %l; Conven¡os (COVIN)

presentó 17 (1,91 %); mientras que D¡rección General (DIGEN) y Tesorería (TESOR) registraron 13

solic¡tudes cada una (1,46 %). Las demás dependenc¡as presentaron una participac¡ón individual

inferior al 1,2 %, reflejando un volumen reducido de requerimientos.

Respecto a las quejas, se recibieron 8 durante el per¡odo, de las cuales 4 (50 %) estuvieron dirigidas
a DIGEN, 2 (25 %) a CRECA y 2 (25 %) a TAHUM. Asimismo, la única felicitac¡ón reg¡strada fue d¡r¡gida

a CRECA, lo que evidencia un reconocimiento positivo por parte de un usuario hacia la gesüón

real¡zada por dicha dependencia.

El comportamiento estadístico muestra una marcada concentración de las PQRSCF en CRECA y

TAHUM, dependencias que reúnen más del 80 % de los requerimientos rec¡bidos, principalmente

asociados a solicitudes de información y trámites relacionados con los servicios que prestan. Este
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comportamiento perm¡te ¡dentificar las áreas donde resulta prior¡tario fortalecer las estrategias de

segu¡miento, gestión y oportunidad en la atención alc¡udadano.

Sol¡c¡tudes de PQRSCF por dependencias

400

l(x] 279

2Ul

t(¡ 72

384

l0 26

Efoi¡[o«,fo

29

J .a a- Joo ¿- t-

202t
46612

0

22

Del análisis realizado, se evidencia que la entidad no ha recibido, a través del sistema de PQRSCF,

ningún reclamo ni denunc¡a. Este resultado permite inferir que el Fondo Rotator¡o de la Policía ha

¡mplementado de manera adecuada los lineamientos fundamentales de la política de servicio al

ciudadano. Esto se ve reflejado en la existencia y funcionamiento de la oficina atención al usuario,

la cual cuenta con procesos, procedim¡entos, instrucüvos y formatos actualizados, ajustados e

implementados para garantizar un serv¡cio efic¡ente y de cal¡dad a la ciudadanía.

Asimismo, la Enüdad realiza el seguimiento y control de las PQRSCF a través del sistema de alertas

ciudadanas, lo cual permite idenüficar oportunamente las solicitudes que actualmente se

encuentran pendientes de respuesta en cada una de las dependencias. Este ejercicio facilita la
gestión y pr¡orizac¡ón de los requer¡mientos, contribuyendo a mejorar los üempos de atención,

fortalecer la responsabilidad de las dependencias involucradas y garanüzar una respuesta oportuna
y efectiva a los grupos de valor internos y externos.

3. SOTICITUDES POR CTASE DE ASUNTO

CtASE DE ASUNTOS PEncóN QUE,IA RECLAMO DENUN'IA
SUGERENCIA

SUBTOTAL %
soLrcÍuoEs ÍELICÍTACIONES

PERSONAL 0 0 0 0 10 0 0 10 1%

MISIONATES 23 0 483 0 509 57%

AOMIN§TNAflV05 9 0 0 302 0 0 3t7 ,5%

ftNANCttROS 0 0 0 0 21 0 0 23 3%

ruRíDrco 0 0 27 0 0 29 3%

TOTAL 34 6 0 0 845 0 888

Reporte. Matriz PQf,SCF, correo foroo@fof po.Fov.co
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SOTICITUD POR CTASE

36%

57'/.
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Durante el periodo evaluado se reBistraron 888 solicitudes, las cuales fueron clasificadas de acuerdo

con su naturaleza en cinco categorías. Deltotal de requerimientos, 509 correspondieron a procesos

mis¡onales, representando el 57 %, lo que evidencia que más de la mitad de las solicitudes recibidas

están d¡rectamente relacionadas con los servicios y funciones esenciales de la Enüdad.

En segundo lugar, se ublcaron las solicitudes de carácter administrativo, con 317 reg¡stros,

equ¡valentes al 36 % del total. En conjunto, las categorías m¡sionales y adm¡n¡strativas concentraron

826 solicitudes, es decir, el 93 % de los requerimientos recibidos, reflejando que la mayor demanda

ciudadana se or¡enta hacia la prestación de los servicios institucionales y los trám¡tes

administrativos.

Por otra parte, las solicitudes clasificadas como jurídicas alcanzaron 29 registros (3 %), m¡entras que

las relacionadas con asuntos financieros sumaron 23 (3 %). Finalmente, los asuntos de carácter
personal registraron 10 solicitudes, correspondientes al 7 % del total, constituyéndose en la

categoría con menor participación.

La distr¡bución de las solicitudes evidencia una marcada concentración en los procesos misionales y
admin¡strativos, lo cual orienta la necesidad de mantener el fortalecimiento de la capacidad de

respuesta en estas áreas, dado que representan el mayor volumen de atención a los grupos de valor
y a la ciudadanía.

4. CANALES ADICIONALES EN tA ATENCIóN Y SERVICIO AT CIUDADANO

En cumplimiento a la circular No. ClR2013-102 del 11 de junio de 2013, emitida por la Secretaría

General del Ministerio de Defensa Nacional y correspondiente a la documentac¡ón de acciones

correcüvas para peticiones, queias, reclamos y sugerenc¡as, la Entidad llevó a cabo los Comités de
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Recepc¡ón, Evaluación y Trámites de Quejas, informes y Sugerencias del Fondo Rotator¡o de la Policía

(subcomité de análisis de PQRSCF- Resolución No.00516 del 05 de diciembre de 2025), en el cualse

evidenció que se han dado respuesta a la totalidad de las solicitudes presentadas por nuestros

beneficiar¡os, y donde se han adoptado buenas prácticas para la mejora delflujo de información en

la entidad, se dieron a conocer las diferentes sugerencias de los grupos de valor e interés hacia

nuestros func¡onarios por el buen servicio.

5, IMPACTO DEL SERVICIO EN tOS USUARIOS

5.1 Medición de satisfacción

5.1.1 procesocontractual-comercioexterior

Durante el segundo tr¡mestre de 2025, se aplicó una encuesta de saüsfacción a los clientes externos

de la entidad, a través de la plataforma Google Forms, la cual fue difundida med¡ante un cód¡go QR.

Como resultado de esta medición, se evidenció un nivel de satisfacción del 100 % por parte de los

encuestados, reflejando así una percepción positiva frente a la calidad del servicio brindado por la

el proceso de comerc¡o exterior.
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Tras la revisión de los resultados obten¡dos en las encuestas de satisfacción, correspondientes al

segundo tr¡mestre de la vigencia 2026, se ev¡denc¡ó que el Grupo de Comercio Exterior recibió una

calificación excelente en cada una de las preguntas formuladas. Las temáticas evaluadas fueron las

sigu¡entes:

1. ¿Cómo califica la presentación del servidor público que lo atendió?

2. ¿El manejo y almacenamiento de la mercancía por parte del funcionario fue?

3. Califique elgrado de satisfacción frente a las respuestas verbales o escritas ofrecidas por los

servidores públicos.

4. Califique eltiempo de atenc¡ón en los servicios ofrecidos.

5. éCómo califica la respuesta br¡ndada por los servidores públicos a sus solicitudes?
5. éCómo califica las operaciones real¡zadas en el grupo (nacionalización, exportación y

descargues directos)?

7. ¿Considera que la ejecución en temas de comercio exterior, respecto al contrato o convenio
suscrito entre el Fondo Rotator¡o de la PolicÍa y la unidad que usted representa, fue
satisfactoria?

8. iQué aspectos de mejora cons¡dera necesarios por parte del Fondo Rotatorio de la Policía

en el desarrollo de las operaciones de comercio exter¡or?

Teniendo en cuenta lo anter¡or, durante el periodo evaluado se aplicaron 54 encuestas de
satisfacción relacionadas con las operaciones de nacionalización en depósito aduanero. Los

resultados evidenc¡aron un índice de satisfacción del 100 %, dado que la totalidad de los usuarios
calificó el servicio con una puntuación de 4 (Excelente).

Estos resultados reflejan una percepción altamente favorable por parte de los usuarios respecto a la

atenc¡ón recibida, evidenc¡ando el compromiso del personal con la prestac¡ón de un servicio de

calidad, el acompañamiento permanente durante el trámite y la dispos¡ción para atender de manera

oportuna los requerim¡entos presentados. Asimismo, la valoración obten¡da demuestra que las

actividades desarrolladas durante las operaciones de nacionalización responden a las expectativas

de los usuaríos, fortalec¡endo la confianza en el proceso y respaldando las acciones implementadas
para mantener altos estándares de atención y mejora continua.

2.L.L proceso contractual-liquidaciones

La encuesta cuenta con un total de 47 respuestas registradas.

l. Resumen General de Calificaciones (Escala 1a 5) En térm¡nos generales refleja un nlvel de

satísfacción sobresaliente por parte de los usuarios.

Promedio general de satisfacción: 5,00 / 5
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calificación máxima (5) se obtuvo en la totalidad de los indicadores evaluados, lo que demuestra

que la mayoría de los partic¡pantes calificó el servicio como Muy satisfecho.

2. Tabulación Detallada por Pregunta

1. Muy ¡nsatisfecho

2. lnsatisfecho

3. Neutral

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

01020304050
I % ¡ Respuestas

añál¡slst ta percepción sobre Ia asesoríe brindada es sobresaliente. Más del92 % otor8ó la máxima cal¡ficación.
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5claridad del proced¡miento

5,00lnformación sumin¡strada

5

Pregunta Evaluada

Asesoría brindada

Trato amable y disposic¡ón

5,00 5

5,00

Promedio

5,00

calificáción Mínima

5

cal¡ficación Máx¡ma

5

5

47 100%5. N¡ uy satisfecho
o%04. Satisfecho
0%03. Neutral
o./.0

ov1. Muy ¡nsatisfecho

L Asesorla brlndada por los funclonarlo5 de la etapa de llquldáción Respuelas %

47 100v.5.M satisfecho
04. Satisfecho

0v.03. Neutral
o./"02. lnsatisfecho
o%01. Muy insa6sfecho

2, Claridad del proced¡m¡ento para liqu¡dar un contrato u orden de compra Respuestas %

r roRMAcróN PúBUcÁ
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Claridad del procedimiento para liqu¡dar un contrato u orden de
compra

1. lvluy insatisfecho

2. lnsatisfecho

3. Neutral

4. Satisfecho

5, Muy satisfecho

010203040s0

r Serie52 r Seriesl

Añálisls: tá percepción sobre le asesoría brindáda er sobresalieñte. t\¡ás del 92 % otorgó la máxima calificación

lnformación suministrada para elaborar el proyecto de
liqu¡dación

1. Muy insatisfecho

2. lnsatisfecho

3. Neutral

4. Sat¡sfecho

5. Muy satisfecho

01020304050

l% I Respuestas

Anál¡tk: ta p€rcepaióñ sobrc la ai€sola bri¡dada es sobresál¡ente. Másdel92%otorgó la má¡¡ma celifia¡c¡ón.
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5.M satisfecho 47 tol%
4. Satisfecho 0 0%
3. Neutral 0 o%
2. lnsatisfecho 0 0%
1.M 0 0%

3. lnformación suministrada para elaborer el proyecto de liquidaclón Respuostas %

5. Muy satisfecho 47 too%
4. Satisfecho 0 o./.

3. Neutral 0 o%

2. lnsaüsfecho 0 o%

1. Muy ¡nsatisfecho 0 0%

4. Trato amable y dlsposición del equipo de l¡quidaclones Respuestas Yo
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1. Muy insatisfecho

2. lnsat¡sfecho

3. Neutral

4, satisfecho

5. Muy sat¡sfecho

0 10 20 30 40 50 60

I Respuestas ¡ %

Análisis: Los result¿dos evidencian que los usuarios perciben el procedimiento de liquidac¡ón como claro, organ¡zado y comprensible. t¿

ausencia de calificaciones inferiores relleja que le información suministGda permite desarrollar el proceso s¡n 8eñerar dudas o

incoñveni€ntes, fortaleciendo la transparencia y ¡a eficienc¡a administrativa en ¡a etapa de l¡quid¿ció

De acuerdo con los resultados obtenidos en la medición de saüsfacción, se evidencia un nivel de

satisfacc¡ón del 100 %, alalcanzarse la máxima calificac¡ón en la total¡dad de los cr¡terios evaluados.

Este resultado refleja un desempeño favorable del proceso de l¡quidac¡ón, espec¡almente en

aspectos relacionados con la claridad de los procedimientos, la cal¡dad de la asesoría suministrada,

la oportun¡dad en la atención y la actitud de los funcionarios.

As¡mismo, el análisis de las observaciones registradas evidencia que las menciones realizadas por

los usuarios fueron, en su mayoría, de carácter pos¡üvo, destacándose expresiones de

agradecimiento y fel¡citación por el servicio recibido. Los aspectos más mencionados corresponden

a la asesoría brindada, la claridad de la información suministrada, la calidad de la información, la

amabilidad del personal y la excelencla en el servicio'

con base en los resultados obtenidos, no se ¡dentifican oportunidades de mejora relevantes para el

periodo evaluado, dado que los ind¡cadores reflejan un alto nivel de saüsfacción y una percepción

favorable por parte de los usuarios frente a la atención recibida.

Z. INDICAR tOS PRONUNCIAMIENTOS FAVORABTES Y DESFAVORABTES RECIBIDOS DURANTE

ET PERIODO ASf:

CONCEPTO FAVORABLE Y DESFAVORABTES TOTAT

QUEJAS 6

FELIC¡TACIONES I
TOTAT
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Durante el periodo objeto de análisis se registraron un total de 7 man¡festaciones ciudadanas,
conformadas por 6 quejas y 1 fel¡citac¡ón, de acuerdo con la información consolidada en los

diferentes canales ¡nstitucionales de atenc¡ón. Lo anterior evidencia el uso de los mecanismos
dispuestos por la Enüdad para que los ciudadanos expresen tanto sus inconformidades como sus
percepciones favorables respecto a los servicios prestados.

Las quejas constituyeron la tipología con mayor incidencia, al registrar 5 casos, equivalentes al 85,71
% del total de las man¡festaciones rec¡b¡das. Este comportamiento perm¡te ¡denüficar oportun¡dades
de mejora en la prestación del serv¡c¡o y en la gestión de los procesos institucionales. Asimismo, la

información obtenida constituye un insumo para que el Grupo Relacionamiento con los Grupos de
Valor identifique las dependencias con mayor número de man¡festaciones y adelante mesas de
trabajo or¡entadas al análisis de las causas, el seguimiento a los compromisos y la implementación
de acciones que fortalezcan la atenc¡ón y respuesta de las peRSCF dentro de los términos
establec¡dos en la Ley 1755 de 2015.

Durante el per¡odo se registró 1 fel¡citación, correspondiente al 1.4,29 % del total de las
manifestac¡ones ciudadanas. Aunque su participación es menor frente a las quejas, esta refleja el
reconocimiento de un usuario por la atención o el servicio recibido, constituyéndose en un indicador
positivo sobre la percepción de la gestión de la entidad.

En términos generales, el comportamiento observado evidencia un predominio de las
manifestac¡ones desfuvorables (85,71 yol frente a las favorables (L4,29 %1, ¡nformación que
constituye un insumo para la mejora conünua de los procesos y el fortalec¡miento de la calidad del
servicio prestado a la ciudadanía.

3. POTÍTICA DE TRANSPARENCIA, AccEso A LA INFoRMACIÓN Y tUcHA coNTRA tA
CORRUPCIóN

El Grupo de Gestión Documental y Atención al ciudadano, a través del proceso de relacionamiento
con los grupos de valo4 mantiene disponibles de forma permanente sus canales de atenc¡ón:
presencial, documental, telefónico y el enlace de 5ervicio al ciudadano (www.forpo.gov.co). Esto con
el fin de que los diferentes grupos de valor puedan presentar sus solicitudes, promoviendo así el
fortalec¡míento de un sistema ¡ntegrado de PQRSCF. Este enfoque perm¡te garanüzar la veracidad de
la información, convirtiéndose en una herramienta clave para la rendición de cuentas en futuras
vi8encias y contribuyendo af aumento progresivo del nivel de satisfacción ciudadana, altiempo que
se prev¡enen posibles acciones constitucionales en contra de la Entídad.

En este senñdo, se formuló y publicó el Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano (pAAc) para
la vigencia 2026, estructurado en los siguientes seis componentes:

1. Gesüón del R¡esgo de Corrupción - Mapa de Riesgos de Corrupción
2. Estrateg¡a de Racionalización de Trámites.

3. Rendic¡ón de Cuentas.
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4. Mecanismos para Mejorar la Atención al Ciudadano.

5. Mecanismos para la Transparencia y el Acceso a la lnformación

6. lntegridad (componente adicional como ¡nic¡ativa de fortalecim¡ento ¡nstitucional)

EI Grupo Relacionam¡ento con los Grupos de Valor elaboró el lnstructivo para la Radicación de las

PQRSCFD en el Gestor Documental Electrónico de Arch¡vo (GESFoRD), con el propós¡to de

estandarizar el proced¡m¡ento de recepción, radicación, as¡gnación y segu¡miento de las petic¡ones,

quejas, reclamos, sugerencias, consultas, fel¡citaciones y denuncias presentadas por los grupos de

valor internos y externos. Este ¡nstrumento fortalece la gesüón documental y facilita el mon¡toreo,

control y seguim¡ento permanente de Ias sol¡citudes, permitiendo verificar el cumplimiento de los

términos legales de respuesta, mejorar la trazabilidad de cada requerimiento y fortalecer la

coordinación entre las dependencias responsables de su atención.

Asim¡smo, contr¡buye a la prevención del venc¡miento de térm¡nos, a la disminución del riesgo de

acciones constitucionales, como las tutelas por falta de respuesta o respuesta extemporánea, y al

fortalecimiento de la oportunidad, transparencia y calidad en la atenc¡ón a la c¡udadanía, en

cumplimiento de la Ley 1755 de 2015 y de los lineamientos institucionales

Asimismo, la Entidad adelanta el fortalecimiento del botón de denuncias en su pá8¡na web, con el

propós¡to de brindar a los grupos de valor un canal accesible para la presentación de denuncias

relacionadas con presuntos actos de corrupción e irregularidades administraüvas. Esta herram¡enta

perm¡tirá mejorar el registro, segu¡miento y trazabilidad de las denuncias rec¡b¡das, fortalecer la

articulaclón con las dependenc¡as competentes y promover la transparencia, el control social y la

mejora continua de los procesos, contr¡buyendo al fortalecim¡ento de la confianza ciudadana en la

Entidad.

4. DEMOCRATIZACIóN DE tA FUNCIÓN PÚBTICA

El Fondo Rotatorio de la Policía promueve la democratización de la función pública mediante la

divulgac¡ón activa y permanente de los servicios que presta, uül¡zando canales oficiales como la

página web insütucional www.forpo.govco, el correo electrónico forpo@forpo.gov.co y sus redes

sociales. Durante el segundo tr¡mestre de la v¡Sencia 2026, se realizó la gestión, d¡seño y publicación

de contenidos ¡nstitucionales, alcanzando un total de 5329 nuevos seguidores y 448 publicaciones

nuevas en redes soc¡ales, lo cual refleja un crecimiento sostenido en la interacción d¡gital de la

E ntidad.
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SEGUIDORES NUEVOS ATCANZADOS DURANTE Et SEGUNDO TRIMESTRE DE 2026

MES FACEBOOK x
CANAL

WHATSAPP

ABRIL 1188 509 11 301

MAYO 279 247 19 qo &
,JUNIO 1036 2L4 15 1348

SUBTOTAL 2503 970 35 108 t7t3
TOTAL

PUSLICACIONES REALIZADAS DU EL SEGUNDO TRIMESTRE DE 2025

MES FACEB@K NSTAGRAM x YOUTUBE
CAAIAT

WHATSAPP

ABRIL 35 34 31 0 20

MAYO 32 32 32 1 22

JUNIO 38 37 0 98

SUBTOTAL 105 103 140

TOTAT M

Es importante destacar que, dentro de los 5.329 nuevos segu¡dores alcanzados durante el segundo

tr¡mestre de 2026, se evidenció un incremento s¡gn¡ficativo en las reacciones, comentar¡os y niveles

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

mayor visibilidad y contribuye al fortalec¡m¡ento del ejercic¡o del control social, así como al avance
en el cumplim¡ento de la Políüca de Transparencia, lntegr¡dad y Legalidad, en concordancia con los

lineamientos establecidos por el Departamento Admin¡strativo de la Func¡ón pública (DAFp).

Estos resultados demuestran el compromiso del Fondo Rotatorio de la policía con el acceso a la

información pública, la participación ciudadana y la generación de confianza ¡nstituc¡onal, a través
de una comunicación clara, efectiva y orientada al servicio. De ¡gual manera, el grupo de Atención al

Ciudadano y el Grupo de Comunicaciones vienen desarrollando un trabajo articulado y constante en
el fortalec¡miento e impulso de los canales de atención y comunicación, con el propósito de ampliar
el alcance de Ia información sobre los productos y servicios 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 de la enüdad, promoviendo así

una gesüón pública más cercana, ab¡erta y participativa.

ACTIVIDADES RETEVANTES - OFICINA ASESORA PLANEACIÓN
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5329

100 1

Durante el seBundo trimestre de 2026, desde la Gestión Ambiental, en articulación con el proceso
de Gesüón Estratég¡ca y Planeación, se desarrollaron diversas acciones orientadas al mejoramiento
continuo del servic¡o alciudadano, entre las cuales se destacan las sigu¡entes:
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ILTON GIOVANNY MURCIA TORRES

ral Fondo Rotator¡o de la Policía (E)

Revisó

Revisó

Revisó

Vo. 8o

: Mefys Cárdenas VarSas - funcionaria del Brupo Sestióñ documental y de ateñción al ciudáda
Martha Yol¡ma lvloreno [¡enine¿- coo.din¿dor¿ delS¡upo Sestión docurnentqly de ¿len(ión a

AboSado R¿l¡el Ernero R¿mire¿ Valero- asesor juridico rubdrección admrni*¡tüa y Íñ¡ncre
AboSádo Francrsco Gon¿ále¡ Eotello asesor iu¡ id rco su bdrecc rón oper¿tiva.+¿
ádmrñistradora de erñpresas-Olga Mrleña GonzalezGomez. subd'rector¿ auministr¿tiva yli
mayor Alloñso ArejaDdro tsteban oted¿- subdirecror .p*q@ I

l,#"*",4
nenciera (El

,rr*

.1,
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IVI E5 TEMA lmpacto en el Cl¡ente (funcionarios)

Abril
Desarrollar estrategias de

reducción de RESPEL

Brindar estrategias que prop¡cian la reducción de

Residuos Pel¡Brosos.

Mostrar consecuencias de los residuos peligrosos en

nuestro entorno.

Mayo
Sensib¡l¡zación - Puntos

Ecológicos

. Uso adecuado de los puntos ecológicos,

dependiendo de su color.
o Generar conciencia sobre la separación en la fuente.
. Prop¡c¡ar amb¡entes laborales más agradables.

Junio
Sensibilización uso del

papel

Promover el uso de medios digitales para la

reducción del consumo de papel.

Reducción de tiempo en los procesos de la entidad,
al hacer uso de medios digitales y reducir el

consumo de papel.

Optimizar los recursos de la enüdad.
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