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Informe Proceso PQRSD
Abril 2020

1. Total de Peticiones Mensuales recibidas por la
Entidad

Sigef

Bogota te escucha 168

Durante el mes de abril de 2020 el FONCEP continuo con la conexion directa
entre el sistema de gestion documental de la Entidad y el Sistema Bogota te
escucha, pero solo paralos recibidos, aunque el registro de las PQRSD entre
los dos sistemas presenta diferencias debido a inconsistencia en la pagina
Bogota te escucha que se han reportado a la Alcaldia en su momento.

Con la ampliacion de los horarios de acceso a la pagina del Sistema Bogoté te
escucha, laradicacion manual diaria de las respuestas ha mejorado.

Cabe anotar que, todas las PQRSD recibidas se atendieron y respondieron
por debajo de los tiempos de Ley.

De la grafica anterior, se evidencia que el total registrado en la columna de SIGEF
hace referencia a las PQRSD de ciudadanos, recibidas en la entidad. El total de
PQRSD recibidas en la entidad para este periodo es de 68 versus 168 en la
pagina Bogota te escucha.

Es importante anotar que Bogotéa te escucha registra 168 PQRSD, pero de estas
se evidencia que corresponden a peticiones que se duplica su registro dos o mas
veces (al parecer fallas de la pagina web) y algunas se respondieron y
trasladaron sin radicar en el gestor documental de la entidad.
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2. Canales de Interaccion

13,24%

SDQS (Bogota Te Escucha) -
9

4,41%

Empresa Mensajeria I
3

82,35%

Correo Electrénico

Participacion mCantidad

El 82% de las peticiones tramitadas a través del gestor documental de la entidad
(SIGEF) se recibieron a traves del correo electronico institucional, seguido por el
13% que corresponde a las entregadas a través de la pagina web Bogota te
escucha esto debido a la emergencia sanitaria la entrega presencia o por
mensajeria ha disminuido notablemente.

El 13% son PQRSD registradas por el ciudadano directamente a través de la
pagina Bogoté te escucha y que fueron registradas en el gestor documental de
la entidad (SIGEF), ya que requerian respuesta mas a fondo por parte del area
encargada.
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3. Tipologias o0 modalidades

Solicitud de Copia 7.35%
I -
Solicitud de Acceso a la Informacion _19’12% 13
Reclamo .1'4117%
Derecho de Peticion Entidades  puaooad .
Derecho de Peticién de Interés Particular gus2eS=rt )

Derecho de Peticion de Interés General 6’942%

Consulta W 4

Participacion mCantidad

Los Derechos de Peticién de Interés Particular se destacaron este mes con un
32% y corresponden a solicitudes de agilizacion de su trdmite pensional, seguido
de los Derecho de Peticion de Entidades (instauradas por AFP en su mayoria)
tuvieron un 31% de participacion en el total de las PQRSD recibidas, seguido por
la Solicitud de Acceso a la informacion con un 19%, que corresponde en su
mayoria a solicitudes de cémo avanza su tramite pensional.

4. Solicitudes de Informacion negadas por Inexistencia
de la Informacidén Solicitada

No se registraron Solicitudes de Informacién Negadas por Inexistencia de lo
solicitado.
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5. Total de Peticiones Trasladadas por no Competencia

Entidad que recibe Cantidad Participacion

Sub Red integrada de Servicios de salud sur occidente 1 100%
E.S.E. Hospital Occidente de Kennedy Il nivel 0

Total general 1 100%
En el mes de abril de 2020 de las 68 PQRSD registradas se presentd un
requerimiento directamente a la entidad y que se trasladé por competencia a otra
entidad después de ser analizada la peticion por el area encargada. Otras fueron

recibidas por la pagina web Bogotd te escucha e inmediatamente fueron
trasladadas a las entidades distritales competentes sin ser radicadas en el Sigef.

6. Subtemas Veedurias Ciudadanas

Durante este periodo no se presentaron solicitudes de veedurias ciudadanas.

7. Peticiones Cerradas del Periodo

Area o Dependencia Cantidad Participacion
Gerencia de Bonos y Cuotas Partes 28 41%
Gerencia de Pensiones 20 29%
Administrativa 7 10%
Oficina Asesora Juridica 6 9%
Némina 3 4%
Jurisdiccion Coactiva 2 3%
Servicio al Ciudadano 1 1%
Tesoreria 1 1%
Total general 68 100%

Fondo de Prestaciones Econ6micas, Cesantias y Pensiones
Carrera 6 No 14 - 98, piso 2 7 9
Tel: 3076200 s

ALCALA MAYOR
www.foncep.gov.co DE BOGOTA DC.

HACIENDA

‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘


http://Tel:%20%203599900%20-%203199900
http://www.foncep.gov.co/

»

BOGOT/\ | FONCEP

Como se observa, se cerrd el 100% de las solicitudes recibidas, cabe anotar que
se emitieron respuesta al corte del periodo por debajo de los tiempos de ley
realizando el respectivo cierre en el gestor documental (SIGEF) de la entidad.

8. Tiempo Promedio de Respuesta por Tipologia y
Dependencia

Derecho Derecho Promedio
de Derecho . ,
< de N Solicitud de . dias de
Area o L Peticion de Solicitud
. Consulta Peticion "y Reclamo Acceso ala . respuesta
Dependencia a de Peticion ., de Copia A
de Interés . . Informacién por Area o
Interés Entidades :
General ) Dependencia
Particular
Administrativa 5 2 3
Gerencia de
Bonos y 3 6 7 6 7
Cuotas
Partes
Gere_nma de 6 12 5 6
Pensiones
Jurlsd_lccmn 7 9 8
Coactiva
Noémina 0 3 10 4
Oficina
Asesora 3 5 5 9 5 6
Juridica
Servicio al
Ciudadano & &
Tesoreria 11 11
Promedio
dias de
respuesta 5 4 6 7 3 6 2 6
por tipo de
peticién.

Se cumplieron con los tiempos de respuesta con un promedio de 6 dias a nivel
general, cifra por debajo de los términos establecidos por la ley para atender las
PQRSD.
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9. Participacion por Tipo de Requirente

Tipo de Requirente Cantidad Participacion
)
Juridica > %
0
Natural 63 93%
Total general 68 100%

Observamos que para este periodo en las 68 peticiones registradas la
participacion de las personas naturales es la mayoritaria.

10. Calidad del Requirente

Calidad del Requirente Cantidad Participacion
Identificado 68 100%
68 100%

Total general

Como se observa, la gran mayoria de los solicitantes fueron identificados.
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11. Peticiones por Tipo de Tramite

o 44,12%
ReconErmient e bono  cuoa e 0o 50

. - 14,71%

Pension de sobrevivientes -

I 0
0,
Tramites Funcionarios y/o funcionamiento 11 76% 8

8,82%

Pensién de vejez y pensién de jubilacién por aportes
eeyp : POTEROTES I o

5,88%

Pension sancion - 4
Reposicion de mesadas 4,41%
I
Reconocimiento y pago de cuota parte pensional Il,iw%
Acuerdo de Pago. Il'f%
Indemnizacion sustitutiva de pension de vejez Il'f%
Auxilio funerario Il'f%
Actualizacion cuenta bancaria Il'f%
Sustitucion provisional de pensionados a beneficiarios Il’iw%
1,47%

Pension de invalidez
j:

Participacion mCantidad

Esta grafica muestra el total de peticiones registradas y su asociacion con el
tipo de tramite o prestacion econdmica ante la entidad. Se destaca que el
44% de los requerimientos tiene que ver con Reconocimiento de bono y cuota
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parte de bono y se refiere a aquellos ciudadanos y/o entidades que estan
realizando este tipo de trdmite y requieren que se agilice la respuesta de
fondo.

12. Conclusiones y Recomendaciones

e En el mes de abril de 2020 algunas de las peticiones ciudadanas recibidas y
por inconvenientes en el enlace entre Bogota te escucha y el gestor
documental de FONCEP (SIGEF) no quedaron registradas fueron
gestionadas al interior de la entidad en un 100% con un promedio de
respuesta al peticionario de 6 dias, muy por encima de los términos de Ley.

e Se continua con la conexioén entre el gestor documental del FONCEP vy el
Sistema Bogota te escucha, pero la duplicidad en el registro de las
peticiones de hasta 4 veces no permite realizar un mejor seguimiento y las
estadisticas no son reales ya que estas duplicadas se cierran como si fueran
reales.

e Elfiltro que se debe hacer desde la Alcaldia a la asignacién de peticiones no
esta siendo 100% efectivo ya que nos asignan muchas peticiones que no son
competencia del FONDO DE PRESTACIONES ECONOMICAS CESANTIAS
Y PENSIONES - FONCEP, gran parte son reclamos contra entidades
privadas (cesantias y bonos) o ayudas por la emergencia sanitaria.

e Las PQRSD de entidades en este mes toman gran relevancia, pero esta
siendo errbneamente usada ya que corresponde a tramites iniciales (Bonos
Pensionales) y no vulneracion de derechos.

e Se recomienda avanzar con el enlace entre Bogota te escucha y SIGEF en la
siguiente etapa de que al emitir las respuestas queden a la vez subidas a la
pagina web. En la actualidad solo suben autométicamente las peticiones
radicadas, pero las respuestas se deben subir manualmente.
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