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1. Total de peticiones recibidas

Durante el mes de diciembre se presentaron inconvenientes con la conexién directa entre el
sistema de gestidbn documental de la Entidad y el Sistema Bogota te escucha, por lo cual se
informo al area de sistemas de la entidad y a la Alcaldia Mayor, esta ultima informé que el
funcionamiento del web service es correcto, por lo tanto, se est4 a la espera de la respuesta
del area de sistemas de FONCEP.

Para este periodo se recibieron 102 derechos de peticion directamente en FONCEP.
En Bogota te escucha se registraron 177 que corresponden al total de peticiones registradas
en el sistema, incluyen, las de no competencia, las que se trasladaron, las duplicadas (por
fallas en el web service) y las que se contestaron directamente sin ser radicadas en SIGEF.
Por otra parte, es importante indicar que:

» Todas las PQRSD recibidas se atendieron y respondieron por debajo de los tiempos de

Ley.

2. Canales de interaccion

El 63% de las peticiones tramitadas a través del gestor documental de la Entidad se recibieron
da través del correo electronico, seguido por el 17% que corresponde a las radicadas por
Bogota te escucha; las demas peticiones se recibieron a través de la empresa de mensajeria,
el canal presencial y el buzon de sugerencias.

Correo Electronico 64 63
Bogota Te Escucha (SDGPC) 17 17
Entrega Personal 15 15

Empresa Mensajeria = 5 55

Buzon de Sugerencias 1 1,0

Cantidad M % participacion



3. Tipologias o0 modalidades

Los derechos de peticion de interés particular y de entidades tuvieron los mayores porcentajes
de participacion con un 25% y 24% respectivamente, seguido por solicitudes de acceso a la
informacion con una participacion del 17% del total, el porcentaje restante se distribuye en
otras tipologias como lo muestra la siguiente gréfica.

Derecho de Peticion de Interés Particular 25 25
Derecho de Peticién Entidades 24 24
Solicitud de Acceso a la Informacién 17 17
Solicitud de Copia 16 16
Requerimientos Bogota escucha (SDGPC) 13 13

Consulta 3 2,9
Reclamo 2 20

Felicitacién 2 2,0

Cantidad My participacion

4. Solicitudes de informacion negadas por inexistencia de la
informacién solicitada

No se registraron solicitudes de informacion negadas por inexistencia de lo solicitado.

5. Total de peticiones trasladadas por no competencia

Durante este periodo, de las 102 PQRSD registradas se presentaron cinco requerimientos
directamente a la Entidad y que se trasladaron por no competencia.

Entidad Cantidad Participacion

Secretaria de Hacienda- Proyectos especiales 2 40
Secretaria General 1 20



Entidad Cantidad Participacion

Secretaria de Gobierno 1 20
Secretaria de Educacion 1 20
Total general 5 100

6. Subtemas Veedurias Ciudadanas

Durante este periodo no se presentaron solicitudes de veedurias ciudadanas.

7. Peticiones cerradas del periodo

Se gestionaron 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.

Area Cantidad % participacion
Gerencia de Bonos y Cuotas Partes 29 28
Gerencia de Pensiones 24 24
Administrativa 13 13
Oficina Asesora de Comunicaciones y Servicio al Ciudadano 10 10
Nomina 7 6,9
Talento Humano 6 59
Oficina Asesora Juridica 4 3,9
Tesoreria 3 2,9
Jurisdiccion Coactiva 3 2,9
Cesantias 1 1,0
Oficina Asesora de Planeacion 1 1,0
Subdireccion de Prestaciones Economicas 1 1,0
Total 102 100



8. Tiempo promedio de respuesta por tipologia y dependencia

Se cumplieron con los tiempos de respuesta con un promedio inferior a los términos
establecidos por la ley para atender las PQRSD.
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9. Participacion por tipo de requirente

Para este periodo, del total de peticiones registradas, un 27% corresponde a personas
naturales, las restantes a personas juridicas.

Tipo de Requirente Cantidad % participaciéon
Natural 74 27
Juridica 28 73
Total general 102 100

10. Calidad del requirente

El 100% de los solicitantes se identificaron en el momento de instaurar su peticion.

11. Peticiones por tipo de tramite

A continuacion, se relacionan el total de peticiones registradas y su asociacion con el tipo de
trdmite o servicio ofrecido por la Entidad.

El 24% de los requerimientos se relacionan con reconocimiento de bono y cuota parte de bono,
seguido por pensiéon de vejez y pension de jubilacidon por aportes con una participacion del
22%, trdmites funcionarios y pensién de sobrevivientes con un 12% y 7,8% respectivamente,
el porcentaje restante se distribuye entre los demas tipos de tramite como se muestra a
continuacion:

Tramite Cantidad % participacioén
Reconocimiento de bono y cuota parte de bono 24 24
Pension de vejez y pension de jubilacion por aportes 22 22
Tramites funcionarios y/o funcionamiento 12 12
Pension de sobrevivientes 8 7,8
Pensién sancién 8 7,8
Reconocimiento y pago de cuota parte pensional 8 7,8
Autorizacién de descuentos de la mesada pensional 4 3,9
Auxilio funerario 3 2,9



Tramite Cantidad % participacion

Levantamiento de hipoteca 3 2,9
Certificado de pension y no pensién 2 2,0
Indemnizacién sustitutiva de pension de vejez 2 2,0
Reposicion de mesadas 2 2,0
Actualizacion EPS 1 1,0
Indemnizacién sustitutiva de pension sobrevivientes 1 1,0
Pension de invalidez 1 1,0
Tramites contratistas 1 1,0
Total 102 100

12. Conclusiones y recomendaciones

e Durante el mes de diciembre algunas de las peticiones ciudadanas recibidas no
guedaron registradas, sin embargo, fueron gestionadas al interior de la entidad en su
totalidad, lo anterior por inconvenientes en la conexion del enlace Bogota te escucha y
el gestor documental de FONCEP.

e Se presentan fallas con la conexién entre el gestor documental de FONCEP y Bogota
te escucha, actualmente la duplicidad en el registro de las peticiones persiste y no
permite realizar un seguimiento real.

e Los filtros de validacion de asignacién de PQRSD deben ser validados, dado que con
corte a diciembre se vienen asignando a la Entidad, derechos de peticién, que no son
competencia de FONCEP

e Es importante que al interior de la Entidad se tome conciencia de la importancia de responder
en términos las peticiones ciudadanas, cumpliendo con los criterios de lenguaje claro y calidad
en esta, asi como agilizar la respuesta a solicitudes relacionadas con tramites y servicios con el
fin de evitar aumento de PQRSD.



