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INFORME PROCESO DE PQRSD Y
BOGOTA TE ESCUCHA

1.TOTAL DE PETICIONES MENSUALES RECIBIDAS
POR ENTIDAD

spas QEENZD
Propios (IS

Para este periodo no se encuentra habilitado el enlace entre el sistema de

radicacion de FONCEP y el SDQS - Bogota te Escucha y se esta realizando
registro manual por lo cual las peticiones que se reciben directamente por
la entidad son grabadas en la pagina del SDQS - Bogota Te Escucha, pero
por inconvenientes de adecuacion de la pagina no se registran todas en el
SDQS - Bogota Te Escucha, pero todas las del SDQS - Bogota Te Escucha
se graban en el sistema documental de la entidad aungue algunas de estas
no correspondan a PQRSD. También se debe tener en cuenta que no todas
las solicitudes radicadas directamente en la pagina Bogota Te Escucha
corresponden a PQRSD, por lo cual al interior de la entidad se radican como

tramite.



2.CANALES DE INTERACCION

Escrito 5
Entrega Personal 51
Entrega Mensajeria 6

Correo Electréonico @D 14
Bogota Te Escucha (NG 36

El 46% de las peticiones recibidas se hicieron por medios electronicos seguidas
de manera personal (44%). Se sugiere que los canales de recepcion se unifiguen
su concepto ya que en la pagina de Bogota Te Escucha el canal ESCRITO es
cuando el peticionario adjunta documentos a su peticion y en el sistema
documental de la entidad (SIGEF) es el canal ENTREGA PERSONAL ya que
las peticiones se realizan por escrito y de manera presencial.

3. TIPOLOGIAS O MODALIDADES

Sugerencias 5
Solicitud de Copias 56
Solicitud de Acceso a la Informacion @D °

Reclamos @ 3

Quejas @ 3

Derecho de Peticion de Interés Particular NN :
Derecho de Peticion de Interés General @) 3
Consulta § |

Accion de Tutela 9

Para este periodo se destaca la Solicitud de Copias con un 50% de participacion
en el total de PQRSD seguido de Derecho de Peticion de Interés Particular
con un 21% que corresponde en su mayoria a solicitudes sobre tramites
pensionales del cual el peticionario desea que se agilice su proceso.



4.SOLICITUDES DE INFORMACION NEGADAS
POR INEXISTENCIA DE LA INFORMACION
SOLICITADA

Para este periodo no se evidencia Solicitudes de Informacion Negadas
por Inexistencia de lo solicitado.

5.SUBTEMAS MAS REITERADOS Y/O BARRERAS

Subtemas Total %
Centro de Documentacion - Radicacion 57 51%
Pensiones 22 20%
Bonos y Cuotas Partes n 10%
Atencion y Servicio a la Ciudadania 10 9%
Noémina de Pensionados 5 4%
Total 5 Subtemas 105 94%
Otros Subtemas 7 6%
Total General N2 100%

Se evidencia que el 51% son Peticiones de copias que tiene que ver con
subtema del Centro de documentacion, y en su mayoria es de documentos
con los cuales se les otorgo la pension, seguido de Pensiones con el 20%,
Temas Administrativos y Financieros, Nomina de Pensionados y Bonos
y Cuotas Partes 23%.



6.TOTAL DE PETICIONES TRASLADADAS POR
NO COMPETENCIA

Para este periodo se presentd un (1) requerimiento que no porrespondfa a
la entidad vy fue trasladado a la SECRETARIA DE EDUCACION.

7.SUBTEMAS VEEDURIAS CIUDADANAS

Durante este periodo no se presentaron solicitudes de este tema.

8.PETICIONES CERRADAS DEL PERIODO

Total Total
Area o Dependencia Roobldoopatodo  CondosPeiodd

Actual Actual
Direccién 48 48 43%
Area Administrativa 34 34 30%
Oficina Asesora Juridica 12 12 N%
Gerencia de Pensiones 8 8 7%
Gerencia de Bonos y Cuotas Partes 4 4 4%
Total 5 Primeras Areas o Dependencias 106 106 95%
Otras Dependencias 6 6 5%

12 N2 100%

Total General



Total Total

A i Requerimientos Requerimientos o
Area o DependenC'a Recibidos Periodos Cerrados Periodos %
Anteriores Anteriores
Direccién 8 8 100%
Total General 8 8 100%

En este periodo se cerraron el 100% del total de las solicitudes recibidas, y
el 100% de los periodos anteriores.

9.TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR
TIPOLOGIA Y DEPENDENCIA

Se evidencia que durante este periodo se cumple con los tiempos de
respuesta ya que da un promedio de 5 dias, muy por debajo de los
términos legales.

Derecho Derecho Solicitud Total Tiempo
5 q de Peticién de Peticion ) de Acceso  Solicitud Suguerencias  Promedio de
Area o Dependencia Consulta Interés Interés Quejas Reclamos ala de Copias Respuesta
Tutela General Particular Informacién por Area o
Dependencia
Area Administrativa 4 3 3
Correspondencia 3 1 2
Direccion 3 14 6 18 n 9 5] 8 7
Gerencia de Bonos y Cuotas Partes 6 6 6
Gerencia de Pensiones 7 5 6
Grupo de Némina 7 12 10
Oficina Asesora Juridica 2 7 14 4
Subdireccion Fianaciera y Administrativa 19 19
Tiempo Promedio de Respuesta por 2 3 9 6 18 n 7 4 8 5
Tipo de Peticion




Dentro de las acciones de mejora se insiste con las areas y/o dependencias
en dar respuesta a las solicitudes dentro de los términos de tiempo legales.
Aunque comparativamente con los periodos anteriores la oportunidad de
respuesta sigue disminuyendo en promedio general.

10. PARTICIPACION POR LOCALIDAD DE LOS
REQUERIMIENTOS REGISTRADOS

Para este periodo no se cuenta con datos suficientes para tabular la
informacion de este item.

11. PARTICIPACION POR ESTRATO Y TIPO DE
REQUIRIENTE

2 g6
3 PO
4 |3
5 |1
EN BLANCO @ o2

Para este periodo se presentan que el 14% de las peticiones sus peticionarios
pertenecen a los estratos 2y 3. Los registros en blanco son aquellos
recibidos por el sistema propio de la entidad el cual no registra este
parametro y también aquellos que estan registrados en la pagina Bogota
Te Escucha vy que el peticionario no registra esta informacion.



Juridica 13
1%

Andnimo 1

Natural 98

Por este item se mantiene las personas naturales como las de mayor
cantidad en ser peticionarias.

12. CALIDAD DE REQUIRIENTE

Nombre Peticionario N %
Andénimo 1 1%
Identificado m 99%
Total General n2 100%

Se evidencia que los solicitantes en un 99% son identificados.



13. PETICIONES POR TIPO DE TRAMITE

Atencién y Servicio

Reposicidon de Mesadas

Reconocimiento Pensién Sancidn

Reconocimiento Pensiéon de Sobrevivientes
Reconocimientos de Bono y Cuotas Parte de Bono
Pensidn Invalidez

Pensién de Vejez y Pensién de Jubilacion por Aportes
Pago Unico a Herederos

Pago de Cesantias con Régimen de Retroactividad
a Servidores Publicos del Distrito Capital

Indemnizacidén Sustitutiva de Pension Vejez
Certificado de Pension - no Pensién

Auxilio Funerario

@

En este punto se tiene en cuenta Unicamente los requerimientos en el

sistema propio de gestion documental de la entidad (SIGEF) vy se evidencia

gue del total de recibidos (70) el 43% de los requerimientos tiene que ver
con el tramite Pensidon de vejez y pension de jubilacion por aportes.

14.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este periodo la entidad presento un cumplimiento del T00% en
peticiones respondidas con un objetivo del TO0O% en respuesta vy la
oportunidad de tiempo en promedio de respuesta se ubica en 5 dias
promedio muy por debajo del tiempo maximo de ley.

Para mejorar los tiempos de respuesta es importante agilizar el enlace
entre el SDQS - Bogotad Te Escucha vy el sistema propio de la entidad
(SIGEF), como también la unificacion de parametros entre los dos sistemas
y asi tener una mejor identificacion de los peticionarios para la implementacion

de mejoras en el servicio.



Para los tramites y servicios tanto de entidades y ciudadanos se recomienda
como estrategia para evitar las quejas y reclamos se mejore la comunicacion
entre entidades que eviten el retraso en los procesos y haya claridad de la
gestion hacia el beneficiario.

Dentro de las recomendaciones de los ciudadanos se insiste en la virtualizacion
de algunos procesos que eviten el desplazamiento a las instalaciones de
la entidad.

Otra de las recomendaciones es en la realizacion de actividades dirigidas
a el bienestar de los pensionados y que lidere la entidad vy alianzas con
terceros, esto mejora la comunicacion e imagen del gobierno distrital.



