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INFORME PROCESO DE PQRSD Y
BOGOTA TE ESCUCHA

1.Total de Peticiones Mensuales recibidas por la
Entidad

spas QEENE)

Propios 102

En el mes de marzo el FONCEP continuo trabajando en la conexion directa
entre el sistema de gestion documental de la Entidad vy el Sistema Bogota
te Escucha, razon por la cual el registro de las PQRSD se realizé de
manera manual.

Es necesario precisar que dados los constantes inconvenientes registrados
por la caida de la pagina del Sistema Bogota te Escucha, la radicacion
manual diaria tuvo muchas afectaciones y por ello el nUmero de radicaciones
en el SDQS no es igual al registrado en el sistema del FONCEP.

No obstante, todas las PQRSD recibidas se atendieron y respondieron en
los tiempos de Ley.

De la grafica anterior, se evidencia que el total registrado en la columna de
PROPIOS hace referencia a todas las PQRSD recibidas en la entidad
incluyendo las radicadas por ciudadanos, entidades y entes de control.



2.Canales de Interaccion

SDQS (Bogotd Te Escucha) 29
Escrito 16
Entrega Personal @I 66
Empresa Mensajeria (D 17
Correo Electrénico D °°

Buzdn de Sugerencias @ 3

El 43% de las peticiones recibidas se hicieron de manera presencial, y el
35% restante se hicieron por medios electronicos (35%).

3.Tipologias o Modalidades

Solicitud de Copias 56
Solicitud de Acceso a la Informacién QD 26

Reclamos @2

Quejas @ 3

Felicitacion @ 3

Derecho de Peticion de Interés Particular NN />
Derecho de Peticion de Interés General @ s
Consulta 4

Accién de Tutela @@ 9

Durante este periodo las Solicitudes de Copias tuvieron un 37% de
participacion en el total de las PQRSD radicadas, seguido por los Derechos
de Peticion de Interés Particular con un 27%, que corresponde en su mayoria
a solicitudes en agilizacion de tramites pensionales.



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

No se registraron Solicitudes de Informacion Negadas por Inexistencia
de lo solicitado.

5.Subtemas mas reiterados y/o Barreras

Subtemas Total %
Pensionados 106 69%
Bonos y Cuotas Partes 16 10%
Administracién de Talento Humano 10 7%
Cesantias 7 5%
Némona de Pensionados 7 5%
Total 5 Subtemas 146 95%
Otros Subtemas 7 5%
Total General 153 100%

El 69% de las PQRSD corresponden a Peticiones de tramites pensionales,
gue en su mayoria es de solicitudes de copias de documentos con los

cuales se otorgo la pension, seguido de Bonos y Cuotas partes con el 10%,
Nomina de Pensionados, Cesantias y Administracion de Talento Humano

con un 17% en conjunto.



6.Total de Peticiones Trasladadas por no
Competencia

En marzo de 2019 no se presentaron requerimientos trasladados por
competencia, ni que no correspondieran a la entidad.

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 46 46 30%
Administrativa 33 33 22%
Oficina Asesora Juridica 17 17 N%
Gerencia de Pensiones 18 18 12%
Noémina 15 15 10%
Total 5 Primeras Areas o Dependencias 129 129 84%
Otras Dependencias 24 24 16%

Total General 153 153 100%



Total Total

A i Requerimientos Requerimientos o
Area o Dependencia Recibidos Periodos Cerrados Periodos e
Anteriores Anteriores
Direccion 22 22 100%
Total General 22 22 100%

Como se observa, se cerraron el 100% de las solicitudes recibidas vy el
100% de las recibidas en periodos anteriores.

9.Tiempo Promedio de Respuesta por Tipologia
y Dependencia

Se cumplieron con los tiempos de respuesta con un promedio de 6 dias,
cifra por debajo de los términos establecidos por la ley para atender las
PQRSD.

Accién dDerec';hg DerezA:hAo' Solicitud » .Fr’or::';:(iieiomzz

Area o Dependencia de  Consulta Cpeticlon oo Felictacien  Queias  Rechamos - aj SeCopss  Respuesta
Administrativa i3 3 5
Cesantias 4 4
Tesoreria 10 10 10
Talento Humano 14 8 n
Correspondencia 8 8
Direccién 17 8 10 6 6 6 6 9 9
Gerencia de Bonos y Cuotas Partes 3 3 3
Gerencia de Pensiones 5 4 7 9 6
Noémina 4 5 1 4
Oficina Asesora de Planeacion 12 12
Oficina Asesora Juridica 2 9 5 8 4
Oficina Informativa y Sistemas 13 13
Subdireccién Financiera y Administrativa 12 1 8
Tiempo Promedio de Respuesta por 2 12 9 7 6 5 6 6 5 6
Tipo de Requerimiento




Como accidén de mejora reiteramos a las areas y/o dependencias en
responder las solicitudes dentro de los términos de tiempo legal, aunque
comparativamente con los periodos anteriores la oportunidad de respuesta
sigue mejorando en promedio general.

10. Participacion por Localidad de 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
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En Blanco G |50

El 10% de los peticionarios que radicaron en marzo pertenecen a estratos
1,2y 3; los registros en blanco corresponden a los recibidos en el FONCEP
en donde no se observa dicho parametro, asi como los radicados en el
Sistema Bogota Te Escucha y que el peticionario no registro dicha
informacion.



Juridica 1

Natural 125

Observamos que las personas naturales son las que en su mayoria
radicaron PQRSD.

12. Calidad del Requiriente

Nombre Peticionario \| %
Identificado 153 100%
Total General 153 100%

Como se observa, el 100% de los solicitantes fueron identificados.



13. Peticiones por Tipo de Tramite

Novedades de Némina - Actualizacion de EPS 1
Pensién Invalidez 1

Reposicion de Mesadas @ 1

Auxilio Funerario @ 1

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

Pago Unico a Herederos @ 1
Indemnizacidn Sustitutiva de Pension Vejez @D 3

Reconocimiento de Bono y Cuota Parte de Bono (NN -
Reconocimiento Pensién Sancion CllIIEEED 7
Reconocimiento Pension de Sobrevivientes 14

Pensidn de Vejez y Pensidn de Jubilacién por Aportes 38

Esta grafica muestra la gestion propia en el FONCEP y evidencia que del
total de recibidos (87) el 44% de |los requerimientos hacen referencia al
tramite Pension de vejez y pension de jubilacidon por aportes, por o cual
se deduce gue independiente del tipo de peticion los solicitantes fueron
aquellos que son pensionados por vejez o jubilacion.

14.Conclusiones y Recomendaciones

* En marzo de 2019 cumplimos con el 100% en peticiones respondidas con
un objetivo del 100% en respuesta, la oportunidad de tiempo en promedio
de respuesta se ubica en 6 dias muy por debajo del tiempo maximo de ley.

» Continuamos avanzando en la conexion entre el gestor documental del
FONCEP y el Sistema Bogota Te Escucha, vy en la unificacion de parametros
entre los dos sistemas para tener mejor identificacion de los peticionarios
gue permita mejorar el servicio.

» Mejorar la comunicacion entre entidades para reducir los tiempos de
respuesta al ciudadano y entregar claridad de la gestion hacia el
beneficiario.



s ldentificacion de tramites que sean virtualizados para evitar
desplazamiento de los ciudadanos a las instalaciones de la entidad.

* Realizacion de actividades de bienestar para pensionados que lidere la
entidad en alianzas con terceros.

*« Hemos sugerido gue el Sistema Bogota te Escucha especifique el criterio
de canal escrito dado que lo define cuando el peticionario adjunta una
comunicacion escrita que igual puede ser recibida de manera presencial

o electronica.



