ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

HACIENDA

Fando da Prastaciones Econdmicas
Conantias y Pensiones

FONDO DE PRESTACIONES ECONOMICAS, CESANTIAS Y PENSIONES FONCEP
INFORME PROCESO DE PQR'’S, SDQS Y PETICIONES
PRIMER TRIMESTRE 2017

ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS DE ACUERDO AL CANAL DE COMUNICACION

Durante el periodo comprendido del 01 de Enero al 31 de MARZO de 2017, el FONCEP a
través del Area de Servicio al Ciudadano, recibié Cinco Mil Seiscientos Cuarenta y Cinco
(5645) requerimientos que se clasificaron en PQRS, SERVICIOS y TRAMITES. Cabe
anotar que estos incluyen los del aplicativo SDQS en el cual se recibieron para este
Trimestre un total de Veintinueve (29) solicitudes de las cuales Catorce (14) se realizd
traslado a otras entidades por no ser competencia de FONCEP, Una (1) es Sugerencia,
Diez (10) Solicitud de Informacion (radicadas en SIGEF), Tres (3) se solicité aclaracion y su
cierre fue automatico por no tener respuesta del peticionario en los términos de Ley, una
(1) es informativa.

También se atendieron Doce Mil Setecientos Ochenta y Nueve (12789) ciudadanos por los
diferentes canales de atencién (FRONT, E-MAIL, CALL, PBX, SUPERCADE).

A continuacién se presenta la relacion de los requerimientos durante el periodo en mencion:
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El total de PQRS recibidas en este mes fue de Quinientos Cincuenta y Dos (552) con un
promedio de respuesta de 11 dias y una efectividad de respuesta en términos del 97%.
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En las PQRS por areas se evidencia que el AREA DE TESORERIA es la que se destaca
con el mayor nimero de solicitudes recibidas con un 41% del total.

SERVICIOS
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Se recibieron Tres Mil Cuatrocientos Cuarenta y Dos (3.442) requerimientos de Servicios

con un promedio de respuesta de 3 dias.

Aqui se destaca NOVEDADES DE DESCUENTOS

PENSIONADOS (1.664) que agrupa Libranzas, Actualizaciones EPS y Afiliaciones a Caja

de Compensacion entre otros.

TRAMITES
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En los requerimientos de Tramites se tuvo un total de Mil Seiscientos Cincuenta y Uno
(1651) solicitudes destacdndose para este periodo SOLICITUD DE CESANTIAS con un
total de 466 que corresponde al 28% del total recibida.
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ANALISIS CANALES DE ATENCION

Por Canales de Atencién se atendieron Doce Mil Setecientos Ochenta y Nueve (12789)
Ciudadanos atendidos en total y el 50% se realizé de manera presencial por el Front (4582
— 38%) y SuperCADE (1590 — 12%) sigue en aumento respecto al primer semestre del afio
en curso el uso de los canales no presenciales.

NIVEL DE SATISFACCION POR SERVICIO
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Fondo da Prastaciones Econdmicas

NIVEL DE SATISFACCION POR PROCESO ACUMULADO
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NIVEL DE SATISFACCION
POR PROCESO
Primer Trimestre 2017
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En el resultado de las encuestas se evidencia un nivel de satisfaccién del 89% a nivel
general.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

- El Area de Servicio al Ciudadano, ha realizado el seguimiento detallado a cada uno de los
requerimientos, asignados por competencia a las areas encargadas del tramite y cierre,
para el periodo correspondiente del 01 de Enero al 31 de MARZO DE 2017, el resultado
general de dicho seguimiento encontré 37 PQRS pendiente de respuesta. Por lo cual se dio
aviso a los Jefes de area para que se revise y se adjunten las respuestas correspondientes.

- Se debe realizar seguimiento por los Jefes de area a los encargados de tramitar las
peticiones y/o requerimientos con la finalidad de que se dé respuesta a los ciudadanos,
dentro de los términos de ley.

- Generar los cierres de los requerimientos asignados en el aplicativo Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones SDQS simultdneamente con el aplicativo de la entidad. Lo anterior
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teniendo en cuenta los seguimientos realizados desde la Direccion Distrital de Servicio al
Ciudadano, en los cuales se hace esta recomendacion.

ACCIONES DE MEJORA

Se informa mediante correo electrénico al funcionario gestor de la respuesta sobre el
vencimiento de términos en responder al peticionario en lo que respecta a los radicados por
el peticionario directamente en la entidad.

Respecto a las peticiones pendientes radicadas en el SDQS se solicita mediante correo
electrénico al gestor de la respuesta que en estos casos es el encargado del area.

AREA DE SERVICIO AL CIUDADANO
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