Bogota, 22 de febrero de 2023

Sefiores

VEEDURIA DISTRITAL

Veeduria Delegada para la Atencion de Quejas y Reclamos
serviciociudadania@veeduriadistrital.gov.co

Ciudad

Asunto: Entrega informes Defensoria al Ciudadano
Respetados Sefiores:

De manera atenta me permito allegar los informes de la vigencia 2022 como Defensora a
la Ciudadania del Fondo de Prestaciones Econémicas, Cesantias y Pensiones — FONCEP,
asi mismo, se adjunta el documento de buenas practicas. Los mismos se haran llegar a la
entidad con el fin de efectuar la publicacion en la respectiva web institucional. Lo anterior,
dado que desde el 10 de febrero del afio en curso no estoy vinculada laboralmente a
FONCEP.

Cordialmente,

Loa U fabys

LINA VIVIANA RODR

Anexo: Dos informes de la Defensoria al Ciudadano
Informe de buenas practicas
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INTRODUCCION

En el Fondo de Prestaciones Econdmicas, Cesantias y Pensiones — FONCEP
designd a fravés de la Resolucion No. DG - 00029 del 1 de septiembre de
2020 para el rol como defensora al ciudadano a la servidora publica Lina
Viviana Rodriguez Torres. El rol del Defensor de la Ciudadania estd
orientado a velar al interior de la respectiva Entidad por el cumplimiento
de las disposiciones normativas, la adecuada prestacion del servicio a la
ciudadania y la aplicacién de los lineamientos establecidos en la Politica
PUblica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd en cumplimiento
de lo establecido en el Decreto Distrital 847 de 2019, expidié a tfravés de la
Circular 055 de 2021 el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania
en el Distrito Capital, por medio del cual se establecieron los lineamientos
para la presentacidon de los informes periddicos de los defensores al
ciudadano. Por lo tanto, a continuacion, se presenta el informe de las
actividades adelantadas por la Entidad durante el segundo semestre de
2022.
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DESARROLLO DEL INFORME SEGUNDO SEMESTRE

FUNCION 1. Velar porque la Entidad cumpla con las disposiciones
normativas referentes al servicio a la ciudadania.

Lineamientos

1. Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores
establecidos en el Plan de Accion de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania.

En el segundo semestre de la vigencia 2022, el Fondo de Prestaciones
Econdmicas, Cesantias y Pensiones FONCEP dio continuidad a la
implementacion de las acciones senaladas en el plan de accidn de la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania. Igualmente,
participd en los espacios convocados por la Subsecretaria de Servicio a
la Ciudadania de la Alcaldia Mayor de Bogotd para el seguimiento a la
implementacion de la politica.

2. Velar porque la Entidad programe dentro de su presupuesto anual los
recursos necesarios para el drea de servicio a la ciudadania.

En el segundo semestre la Entidad dispuso los recursos necesarios para
garantizar los servicios del BPO y de tal manera, continuar con el servicio
personalizado y teleféonico para los grupos de valor de FONCEP. El monto
destinado por la Enfidad para concepto en el segundo semestre
correspondio a $217.117.048.

Aunado a lo anterior, y en el marco de la conmemoracion del Dia del
Adulto Mayor, FONCEP destind $84.878.705 para la celebracidn que por
ley debe llevar a cabo a sus pensionados, realizando actividades
presenciales, virtuales y concediendo los reconocimientos por la
participacion.

Por otfra parte, la Entidad destind los recursos para contar en el segundo
semestre con la contfrataciéon del equipo de trabajo de personas
naturales que fue vinculado desde inicios de enero de la vigencia para
atender todas las actividades que demanda el drea.
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3. Verificar y promover que en el Plan de Accion o Plan operativo de la
Entfidad o dependencia se incluyan metas relacionadas con el Plan de
Accion de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania.

El plan de accidon establecido para servicio a la ciudadania se
encuentra alineado con los objetivos de la Politica de Servicio a la
Ciudadania. Al final de la vigencia se cumpli® con el 100% de las
acciones proyectadas.

4. Verificar y promover la actualizacion de la normatividad, regulaciones y
lineamientos impartidos en materia de servicio a la ciudadania, y su
coherencia con la informacion  documentada y  emitir
recomendaciones que aseguren la efectividad requerida para el
servicio a la ciudadania.

En el segundo semestre el Fondo de Prestaciones Econdmicas, Cesantias
y Pensiones- FONCEP orientd sus esfuerzos en el acatamiento de la
normatividad vigente en materia de servicio a la ciudadania y en la
implementacion y ejecucion de los lineamientos y directrices impartidos
por la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de la Alcaldia Mayor
de Bogota.

De hecho, el equipo directivo realizd seguimiento semanal al
cumplimiento de los términos legales establecidos para la atencion de
los diferentes PQRSD recibidos en la Entidad, realizando desde el drea
de comunicaciones y servicio al ciudadano las recomendaciones
pertinentes para atender oportunamente y de fondo las peticiones
allegadas a la Entidad.

5. Seguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas con el
fortalecimiento del servicio a la ciudadania, incluidas en planes de
mejoramiento de la Entidad.

FONCEP en el segundo semestre realizd el seguimiento cuatrimestral al
cumplimiento del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2022,
de lo cual, se desplegaron las siguientes actividades tendientes al
fortalecimiento del servicio a la ciudadania:

. Homologacién de la informacion de Guia de Tradmites y Servicios del
Distrito Capital con la informacion registrada en SUIT y en la pdgina
web institucional de FONCEP.
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. Se readlizaron capacitaciones relacionadas con los criterios de
clasificacion vy fipificacion de la documentacion recibida por parte
del equipo front de los puntos de atencidn presencial dispuestos por
FONCEP tanto en la sede principal como en los CADES.
6. Verificar la racionalizacion de trdmites, promoviendo su identificacion y @
simplificacion.

La Entidad en el segundo semestre continud con las estrategias de
divulgacion a través de medios virfuales de los tfradmites y servicios que
tiene a disposicion la Entidad para sus usuarios, por ende, realizd las
siguientes campanas:

. Pensidn sancidn
https://www.facebook.com/watch/2v=5290734194375037

Foncep &
2 dejulic- S

Consulta los documentos que reguieres para solicitar el tramite de pension sancidn haciendo clic
aqui’ https://bit.ly/ 3yvYjso @

#FONCEPTeFacilita

NFONCEPTeEndens

Pension Sancion

Ref. Derecho que tiene un trabajador a que
la empresa lo pensione desde la fecha de
su salida si fue despedido sin justa causa,
después de haber laborado mas de 10 afios;
Si para entonces tiene cumplidos 60 afios,
o desde la fecha en que cumpla esa edad.

O:

o Me gusta (J Comentar 2> Compartir &~

. Reposicion de mesadas
https://www.facebook.com/FONCEP.BOGOTA/posts/pfbidOpV5cGR4iaHdM
TecCW8Aga3nvIxPrg7XaWraLhtN5BSXHmMpjph8N5GjbhleTKaxX4zVI
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K
BOGOT.

Foncep @
2d -Q

ST necesitas hacer una reposicicn o reintegre de mesadas, recuerda diligenciar el formato que
puedes descargar en el siguiente enlace: https://bit.ly/3xacPhY ]

e ——

Los pensionados o beneficiarios
activos de FONCEP pueden solicitar

la reposicion de mesadas al correo
servicioalciudadano@foncep.gov.co

#FONCEPTeFacilita

S Me gusta (J Comentar 2> Compartir > 2

. Certificacion de estudios
https://www.facebook.com/FONCEP.BOGOTA/posts/pfbid02PkAg8LhjJ
AEFkDggLBR3ArDMEUNYVLeNby4pwXT3gvRcDScaJXxCtUoHxGv7ZNwzbl

Foncep @
20 de septiembre a las 17:00- Q

:Sabes quiénes deben presentar una certificacion de estudios?
Encuentra los requisitos en el siguiente enlace:
bit.ly/3DzX5wR @

#FONCEPTeEnseiia

#FONCEPTeEnsefia

Certificacion de estudios

Ref. Los pensionados entre 18 y 25
afos por sustitucion deben certificar
sus estudios para recibir el
beneficio econémico. Dependiendo
del tipo de aprendizaje el reporte se
hace anual, semestral, trimestral o
bimensualmente. Por ley, no hacer
el reporte, genera la suspension
automatica del pago de la mesada.
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et

Y Me gusta (J) Comentar &> Compartir 2

https://www.facebook.com/FONCEP.BOGOTA/posts/pfbidOXcSWX5FBc
eXCZGxN5MaTyzBY2pbcLEVvhGPHONhvvyX7PDCv2ciWoC5vFhD 1jeNkwl
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A

Foncep @
28dejulio - D

Los pensicnados sustitutos deben acreditar pericdicamente el certificado de estudios,

dependiendo del ciclo de aprendizaje: anual, semestral, trimestral o bimensualmente,

Encuentra todos los requisitos en el siguiente enlace: bit.ly/3DzXwR &

Si eres pensionado sustituto y tienes entre 18 y 25 afios,
recuerda que debes radicar la certificacion de estudios
expedida por la institucion educativa, al correo:

servicioalciudadano@foncep.gov.co
#FONCEPTeFacilita
oS Me gusta (J Comentar £> Compartir g~

https://www.facebook.com/FONCEP.BOGOTA/posts/pfbid02KLj1kIJNsgcLpXx
DJ66NngdE01c59wmDgLgf9PzHMS2CmAFeXGErCJzUp5Gqagr2SavDI

Foncep @
27 deagostoalas 1700 - Q

Los pensionados sustitutos deben acreditar periédicamente el certficado de estudios,
dependiendo del ciclo de aprendizaje: anual, semestral, trimestral o bimensualmente.

Encuentra todos los requisitos en el siguiente enlace:
httos://bit.ly/3DzXfwR @

Los pensionados sustitutos que tengan entre
18 y 25 afios deben acreditar periodicamente
su certificacion de estudios.

Puede radicarse al correo:
servicioalciudadano@foncep.gov.co

#FONCEPTeFacilita

oY Me gusta () Comentar £> Compartir 2
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FUNCION 2. Formular recomendaciones al Represente Legal de la Entidad
para facilitar la interaccion entre la Entidad y la ciudadania, contribuyendo
a fortalecer la confianza en la administracion.

Lineamientos

1. Realizar recomendaciones a las areas encargadas, para la disposicion
de los recursos necesarios que permitan el cumplimiento de las
actividades del Plan de Accidn de la Politica.

Para el segundo semestre la Enfidad asignd los recursos necesarios con
el fin de garantizar la disposicion de los recursos humanos, fisicos y
tecnoldgicos para el cumplimiento de las actividades del Plan Accién
de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania que la Entidad debe
llevar a cabo.

2. Formular recomendaciones para la adecuada gestion de las peticiones
ciudadanas por parte de las Entidades distritales.

En el segundo semestre de 2022 la Alta Direccién con el apoyo del grupo
de comunicaciones y servicio a la ciudadania realizd seguimiento
semanal al reporte de las PQRSD proximas a vencerse, generando
recomendaciones para la atencidn de estas en términos de
oportunidad, lenguagje claro y atencion de fondo.

Por otra parte, se readlizd la publicacion interna de piezas de
comunicacion promoviendo fips a considerar para la atencion a la
ciudadania y la gestion de peticiones ciudadanas.

De igual maneraq, se socializé alas dreas de la Entidad las observaciones
senaladas en el informe de calidad y oportunidad de las respuestas
emitidas por el Sistema Distrital para la Atencion de Peticiones
Ciudadanas Bogotd te Escucha, remitido por la Secretaria General con
el fin de efectuar las recomendaciones a que hubiere lugar.

Por otra parte, FONCEP se vinculd a los espacios de articulacion
interinstitucional convocados por la Red Distrital de Quejas y Reclamos
de la Veeduria Distrital, en donde se tomd nota de las recomendaciones
realizadas a nivel distrital.
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3. Formular recomendaciones relacionadas con los procesos Yy

procedimientos de la Entidad, asociadas a la identificacion de los
riesgos sobre la vulneracion de derechos a la ciudadania.

Para el segundo semestre la Entidad adelantd las actividades de control
como parte de los riesgos formulados para el proceso de servicio a la
ciudadania. Adicionalmente, se adelantd el monitoreo de los riesgos
desde la primera, segunda y tercera linea de defensa.

. Recomendar y participar en la elaboracion de estrategias que lleven a
la Entidad a incorporar dentro de sus dreas misionales la dependencia
de servicio a la ciudadania.

FONCEP durante el segundo semestre de 2022 a través del proceso de
servicio a la ciudadania desarrolld estrategias de divulgacion de los
diferentes trdmites y servicios de la Entidad a través de la pdgina web
institucional y de las siguientes redes sociales institucionales:

. Twitter: @FONCEP
. Facebook: FONCEP.BOGOTA
« YouTube: @FONCEP.BOGOTA

Igualmente, a través de YouTube se publicaron videos de orientacion
para acceder a los tfrdmites y servicios institucionales:

foncep X| & 4 (D °
PAGINA PRINCIPAL VIDEOS EN VIVO LISTAS DE REPRODUCCION COMUNIDAD CANALES MA >
Listas de reproduccion creadas = Ordenar por

No. LP_005
Audiencia de adjudicacion Rendicion de cuentas | Semestre Dia Nacional de las Personas de Rendicion de cuentas Il Semestre Huellas, memorias de ciudad
proceso de contratacion Adtiitad fov la Tercera Edad y del Pensionad... Ak s Actualizada aye
Actualizada hoy Ver lista de reproduccion completa  Actualizada ayer Ver lista de reproduccion completa  Ver lista de reproduccion completa
Ver lista de reproduccion completa Ver lista de reproduccion completa
Tercera Edad
"Pensionadi
o) 1 23
vi = st | 1190, =
B e
Tramites y servicios Dia Nacional de las Personas de

R la Tercera Edad y del Pensionad...
Actualizada ayer
Ver lista de reproduccion completa  Actualizada hoy

Ver lista de reproduccion completa
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5. Recomendar estrategias para mejorar la prestacion del servicio a la
ciudadania, con base en el seguimiento y medicion a la calidad del
servicio prestado en la Entidad.

El drea de comunicaciones y servicio al ciudadano de FONCEP para el
segundo semestre desarrollé estrategias de divulgacion de los tframites y
servicios de la Enfidad vy los diferentes canales presenciales, virtuales y
teleféonicos a disposicion de la ciudadania. Asi mismo, y una vez se
recibieron las observaciones de la Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania en el marco de las reuniones de seguimiento, se efectuaron
las recomendaciones para atender de fondo y en un lenguaje claro y
comprensible para los peticionarios las comunicaciones recibidas por la
Entidad.

FUNCION 3. Analizar el consolidado de las peficiones que presente la
ciudadania sobre la prestacion de tramites y servicios, con base en el
informe que sobre el particular elabore la Oficina de Servicio a la
Ciudadania o quien haga sus veces, e identificar las problematicas que
deban ser resultas en la Entidad.

. Comportamiento de ingreso de peticiones

En el segundo semestre la Entidad recibid por el Sistema Bogotd Te Escucha
671 peticiones, de las cuales 591 se registraron en el sistema de gestion de
correspondencia de la Entidad SIGEF y se tramitaron internamente por el
drea correspondiente de acuerdo con el asunto a tratar. Las restantes 80
peticiones fueron trasladas a las Entidades competentes para dar
respuesta a las mismas.

. Tipologias de consultas

Las tipologias por los cuales consultan con mayor frecuencia los
ciudadanos a Foncep corresponde a las siguientes:

- Derechos de peticion de interés particular: Concentro el 30% de las
comunicaciones recibidas para el segundo semestre.

- Solicitudes de acceso a la informacion: Registrd el 22% de las
peticiones recibidas.
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- Derechos de peticion entre entidades: Esta tipologia se ubica en
tercer lugar con el 17% del total de comunicaciones recibidas.

- Solicitudes de copia: Este tipo de solicitudes correspondid al 16% del
total de las comunicaciones recibidas.

- Solicitudes de organismos de control, Concejo de Bogotd o
Congreso de la Republica: Este tipo de peticiones concentrd el 6%
del total de peticiones recibidas y gestionadas por la Enfidad.

- Reclamos, felicitaciones, consultas, sugerencias o quejas: El 9%
restante de las comunicaciones recibidas se ubican en estas
tipologias.

. Atencién oportuna

De acuerdo con lo senalado en el informe de las PQRSD para el segundo
semestre, las diferentes comunicaciones recibidas se gestionaron por las
dreas competentes de la Entidad en los tiempos establecidos.

. Recomendaciones

-  FONCEP realiz6 semanalmente monitoreo al cumplimiento de los
tiempos de respuesta de las PQRSD, se recomienda continuar con
este seguimiento.

- Garantizar la conexion de Bogotd Te Escucha con el sistema de
gestion documental que maneje la Entidad.

- Fortalecer en las comunicaciones brindar la respuesta utilizando un
lenguaje comprensible para los ciudadanos.

- Revisar internamente las dreas que se atienda de fondo las PQRSD
brindando la informaciéon requerida por el ciudadano de una forma
clara y concisa.
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FUNCION 4. Disefar e implementar estrategias de promocién de derechos
y deberes a la ciudadania, asi como de los canales de interaccion con la
administracién distrital disponibles, dirigidos a servidores publicos y
ciudadania en general.

Lineamientos

l. Redlizar recomendaciones para que a través de las dreas de
comunicaciones de las entidades se implementen estrategias para la
divulgacion de los canales y derechos y deberes de la ciudadania.

FONCEP en el segundo semestre promovid, garantizd y veld por el
respeto a los derechos de los ciudadanos, para lo cual, a fravés de los
diferentes canales de atencion se divulgaron los derechos y deberes por
medio de piezas de comunicaciones, de hecho, se generé mayor
difusion de la Carta de Trato Digno.

Por ofra parte, el drea de comunicaciones durante la jornada de
acercamiento que se llevdé a cabo en el segundo semestre con los
representantes de las asociaciones de pensionados reiterd los derechos
y deberes que les asiste al hacer parte de los grupos de valor
institucional.

2. Promover denfro de la Entidad jornadas de induccion y reinduccion,
sobre la Politica Publica Distrital de servicio a la Ciudadania y su Plan de
Accion.

En el segundo semestre se invitd a los funcionarios y demds
colaboradores de la Entidad para que se hicieran parte de las jornadas
de cudlificacion programadas por la Direccion Distrital de Calidad del
Servicio de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania. En especial, se
socializd e invitd para que se vincularan a los mddulos: Intfroduccidon al
Servicio a la Ciudadania e Infroduccion a las Politicas Publicas, este
Ultimo curso debido a que una de las politicas distritales que se
presentan es la relacionada con Servicio a la Ciudadania.

3. Promover la sensibilizacion, cualificacion, entrenamiento y capacitacion
de los servidores de servicio a la ciudadania.

El equipo de servicio al ciudadano adelantd el ciclo de capacitacion
programado por la Direccidn Distrital de Calidad del Servicio de la
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Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de la Alcaldia Mayor,
especificamente, cursaron los modulos relacionados con las tfematicas
de infroduccidn al servicio a la ciudadania y gestion de PQRSD.

4. Promover la adecuacion de la informacion publica de framites y
servicios en la pagina web de la Entidad, con el fin de garantizar el
acceso universal de las personas con y en situacion de discapacidad.

En el segundo semestre la Entidad realizé seguimiento al funcionamiento
de las opciones habilitadas en la web institucional para el acceso de las
personas con discapacidad, por ello, monitoreo el debido
funcionamiento del menuU desplegado en el sitio oficial para ajustar el
contenido de acuerdo con las necesidades de los usuarios con alguna
discapacidad auditiva o visual.

P T
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FUNCION 5. Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la
ciudadania, su integracién y la utilizacién de Tecnologias de Informacién
y Comunicaciones para mejorar la experiencia de los ciudadanos.

Lineamientos

1. Promover en la Entidad la implementacion de una estrategia para el
uso de tecnologias de informacién y comunicaciones para el servicio
a la ciudadania.
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El Fondo de Prestaciones Econdmicas, Cesantias y Pensiones — FONCEP
cuenta a disposicion de la ciudadania de la Oficina Virtual:

FONDO DE
PRESTACIONES ECONOMICAS,
CESANTIAS Y PENSIONES - FONCEP

Oficina virtual

Este espacio facilita que los pensionados, asi como los beneficiarios de
cesantias gestionen algunas de sus solicitudes en linea sin necesidad
de trasladarse hasta un punto de atencidn fisico.

Aunado a lo anterior, a través de las redes sociales de la Entidad
continuamente se brindé informacion institucional y distrital de interés
para los ciudadanos.

2. Promoverlaimplementacion de planes de virtualizacion de tramites de
la Entidad.

FONCEP es una Entidad tomada como referente en la virtualizacion de
trdmites y servicios, por lo cual, ha sido reconocida a nivel distrital. A
cierre de 2022 la Entidad contd con la gestion virtual de los siguientes
trdmites para los pensionados: expedicion de certificados de calidad
de pensionados, generacién de desprendibles de ndémina y
expedicion de certificados de ingresos y retenciones.

3. Promover estrategias para que la ciudadania acceda a los diferentes
canales de servicio dispuestos para las Entidades y organismos
distritales.
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La Enfidad para el segundo semestre promovid enfre sus grupos de
valor el acceso y uso de los diferentes canales de atencion para
gestionar sus solicitudes ante la Entidad. Esto se realizdé por medio de
campanas digitales que se lanzaron periddicamente a través de las
cuales se divulgaron los canales virtuales y presenciales puestos a su
disposicion.

4. Promoverla interaccion del o los sistemas de informacion por el cual se
gestionan en la Entidad las peticiones ciudadanas con el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones en Bogotd Te Escucha.

En el segundo semestre FONCEP promovié acciones encaminadas a
velar por la interaccién entre el Sistema Distrital para la Gestidon de
Peficiones de "Bogotd Te Escucha” y el Sistema de Gestion
Documental SIGEF. Debido a que se continuaron presentando
intfermitencias e inconsistencias en la informacidon reportada por
Bogotd Te Escucha, la Entidad adelanté mesas de trabajo con el drea
técnica que administra este Sistema de Informacidn Distrital.

Por ofro lado, y dado que como parte de la modernizacion
tecnoldgica que FONCEP estd implementando, la Enfidad adquirié un
nuevo gestor documental para el cual como parte de la configuracion
y personalizaciéon institucional se contempld en las mesas de trabajo
que se llevaron a cabo en el segundo semestre, los requerimientos
técnicos que se requieren para el buen funcionamiento e interaccion
una vez enfre en operacion el nuevo administrador documental de
FONCEP.

Igualmente, la Enfidad contdé con el espacio en la web institucional
para que los ciudadanos accedieran de forma facil y agil a la
plataforma Bogotd Te Escucha.

FUNCION 6. Elaborar y presentar los informes relacionados con las
funciones del Defensor de la Ciudadania que requiera la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogotd D.C. y la Veeduria Distrital.

La Defensoria a la Ciudadania presentd los informes correspondientes a la
vigencia 2022.
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FUNCION 7. Las demds que se requieran para el ejercicio eficiente de las
funciones asignadas.

Lineamientos

1. Informe anual de buenas prdcticas implementadas porla Entidad para
mejorar la prestacion del servicio.

Se presenta junto con este documento el informe de buenas practicas
implementadas por la Entidad para mejorar y facilitar la prestacion del
servicio durante la vigencia 2022.

2. Participar en la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania

En el segundo semestre la Defensora a la Ciudadania participd en la
sesion de trabajo convocada el 28 de noviembre por la Subsecretaria
de Servicio a la Ciudadania, espacio en el cual se presentd la
propuesta del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la
Ciudadania y los ajustes propuestos a las funciones del Defensor a la
Ciudadania.
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INFORME SEMESTRAL
DEFENSOR DE LA CIUDADANIA
ENERO - JUNIO DE 2022

FONDO DE PRESTACIONES ECONOMICAS,
CESANTIAS Y PENSIONES — FONCEP

Elaborado por
Lina Viviana Rodriguez Torres
Defensor de la ciudadania FONCEP

Bogotd D.C.
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INTRODUCCION

En el Fondo de Prestaciones Econdmicas, Cesantias y Pensiones — FONCEP
designod a fravés de la Resolucion No. DG - 00029 del 1 de Septiembre de
2020 para el rol como defensora al ciudadano a la servidora publica Lina
Viviana Rodriguez Torres. El rol del Defensor de la Ciudadania esta
orientado a velar al interior de la respectiva entidad por el cumplimiento
de las disposiciones normativas, la adecuada prestacion del servicio a la
ciudadania y la aplicacion de los lineamientos establecidos en la Politica
PUblica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd en cumplimiento
de lo establecido en el Decreto Distrital 847 de 2019, expidid a través de la
Circular 055 de 2021 el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania
en el Distrito Capital, por medio del cual se establecieron los lineamientos
para la presentacidon de los informes periddicos de los defensores al
ciudadano. Por lo tanto, a continuaciéon, se presenta el informe de las
actividades adelantadas por la enfidad durante el primer semestre de
2022.
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DESARROLLO DEL INFORME

FUNCION 1. Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones

normativas referentes al servicio a la ciuvdadania.

Lineamientos

1. Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores

establecidos en el Plan de Accion de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania.

El Fondo de Prestaciones Econdmicas, Cesantias y Pensiones FONCEP ha
venido dando cumplimiento a las actividades senaladas en el plan de
acciéon de la Politica PUblica Distrital de Servicio a la Ciudadania para la
vigencia 2022. Las actividades se centraron en:

. Adoptar e implementar el nuevo Manual de Servicio a la Ciudadania.

. Mejorar la calidad de las respuestas en el Sistema de Bogotd Te
Escucha.

. Velar por mantener la conectividad del Sistema de Gestion
Documental SIGEF con Bogotd Te Escucha.

. Fortalecer los canales de atencidon dispuesto por la enfidad y que
estdn a disposicion de la ciudadania.

Por otra parte, la entidad participd en el espacio convocado desde la
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de la Alcaldia Mayor de
Bogotd, en donde se socializd la metodologia a implementar para la
evaluacion institucional de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania que se proyectd realizar durante el segundo semestre de
2022.

2. Velar porque la entidad programe dentro de su presupuesto anual los

Fondo de Prestaciones Econdmicas, Cesantias y Pensiones
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recursos necesarios para el drea de servicio a la ciudadania.

FONCEP programé y puso a disposicion todos los recursos fisicos,
econdmicos y humanos que requirid el grupo de servicio a la ciudadania
con el fin de garantizar la continuidad en la prestacion de los servicios
para el principal grupo de valor de la entidad, sus pensionados, asi
como también para atender las actividades relacionadas con la
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implementacion de las acciones de la Politica de Servicio a la
Ciudadania y el relacionamiento institucional con ofras entidades a
nivel distrital.

Por lo tanto, se destinaron los recursos para garantizar los pagos
periddicos del servicio de BPO que estd cenfrado en la aftencidon
personalizada y via telefénica a los pensionados y demds usuarios que
se acerquen a los puntos de atencion que la Entidad tiene a disposicion,
estos recursos en el primer semestre ascendieron a $220.327.227.

Por otra parte, y debido a que la Entidad solamente cuenta con una
persona de planta para atender todas las actividades que demanda
servicio al ciudadano, se destinaron los recursos para la contratacion de
cinco personas naturales requeridas para atender las labores y apoyos
que demandod el drea, destinando durante el primer semestre la suma
de $166.478.666 para cubrir los respectivos honorarios.

3. Verificar y promover que en el Plan de Accion Plan operativo de la
Entfidad o dependencia se incluyan metas relacionadas con el Plan de
Accion de la Politica PUblica de Servicio a la Ciudadania.

El plan de accidén establecido para servicio al ciudadano se encuentra
alineado con los objetivos de la Politica de Servicio a la Ciudadania. En
el primer semestre se avanzd en las actividades proyectadas.

4. Verificar y promover la actualizacion de la normatividad, regulaciones y
lineamientos impartidos en materia de servicio a la ciudadania, y su
coherencia con la informacion  documentada y  emitir
recomendaciones que aseguren la efectividad requerida para el
servicio a la ciudadania.

El Fondo de Prestaciones Econdmicas, Cesantias y Pensiones- FONCEP
vela y garantiza por el acatamiento de la normatividad vigente en
materia de servicio a la ciudadania, asi como con los lineamientos
establecidos por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd,
D.C. en temas de servicio al Ciudadano.

Es asi como en cumplimiento de lo dispuesto en la Directiva 001 de 2021,
realizd las acciones pertinentes para acatar las directrices emitidas en
aras de registrar las denuncias en el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas "Bogotd Te Escucha” y la proteccion al
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denunciante, para lo cual, gestiond la suscripcion de los acuerdos de
confidencialidad a tfodo el equipo directivo y a aquellos colaboradores
que por la actividad que ejecuta conoce en alguin momento de
denuncias por posibles hechos de corrupcion.

5. Seguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas con el
fortalecimiento del servicio a la ciudadania, incluidas en planes de
mejoramiento de la Entidad.

El Fondo de Prestaciones Econdmicas, Cesantias y Pensiones — FONCEP
a través de la Oficina de Control Interno realizé seguimiento
cuatrimestral al cumplimiento del Plan Anticorrupciéon y de Atencion al
Ciudadano 2022. Como producto de las auditorias que se llevaron a
cabo durante el primer semestre, la entidad implementd las siguientes
acciones para fortalecer el servicio a los pensionados y demds grupos
interesados que acuden a la entidad:

. Se estructuraron y adelantaron campanas de lenguaje claro con las
dreas que atienden directamente las PQRSD, esto con el objetivo de
fortalecer la forma en que se proyectan las comunicaciones
institucionales, para atenderlas en forma clara, concisa y en un
lenguaje comprensible para los ciudadanos.

. Se revisé y actualizd de acuerdo con la metodologia definida por el
Departamento Administrativo de la Funcidon Publica el riesgo
asociado a emitir respuestas inadecuadas a las PQRSD.

.« En el drea misional se realizaron campanas de divulgacion y
apropiacion del procedimiento y lineamientos para la atencion de las
diferentes PQRSD que debe conocer y tramitar esa drea.

. Sellevd a cabo la actualizacion de las plantillas institucionales para la
proyecciéon de las respuestas a las PQRSD.

6. Verificar la racionalizacion de tramites, promoviendo su identificacion y
simplificacion.

FONCEP en aras de brindar mayor accesibilidad a los ciudadanos vy
promover el uso de los medios virtuales para adelantar los trédmites y
servicios que tiene a disposicion la entidad, desarroll varias estrategias
para la difusion y apropiacion por parte de los usuarios, entre las
actividades que se llevaron a cabo estdan:
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. Promocién general de la oficina virtual para realizar tfrdmites v servicios:

Enlace 1:
https://www.facebook.com/FONCEP.BOGOTA/posts/pfbidDegLHCWBz

QRQFcNYJ3psnGbgcGEéRGpexdWWI1C9CaKyF4vYg92QoZékfZLig38GiPW
el

Enlace 2:
https://www.youtube.com/watch2v=2DCQY%Knxeo&feature=youtu.be

Foncep @
30 de marzo 2 las 12:01 - Q

Ingresa a nuestra oficina virtual desde cualquier lugar y gestiona los tramites que necesites. Clic
aqui: https://bit.ly/3D7E9i @

#FONCEPTeFacilita

Oficina
virtual

youTtuse.com &
Oficina virtual FONCEP

Ingresa a nuestra oficina virtual desde cualquier lugar y gestiona los tramites que necesites, Cli...

o5 Me gusta () Comentar &> Compartir »-

. Actudlizacion cuenta bancaria

https://www.facebook.com/FONCEP.BOGOTA/posts/314758365551692
7
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https://www.facebook.com/FONCEP.BOGOTA/posts/3147583655516927

K
BOGOT.

Foncep @ s
28 de enero - Q
Si cambiaste |a cuenta bancaria donde recibes tu mesada pensional, inférmanos. Consulta los

documentos que debes enviarnos en el siguiente enlace: https://bit.ly/3DwuHo2 @
#FONCEPTeFacilita

s vy

Recuerda que si cambias la cuenta bancaria
en donde recibes tu mesada pensional es
conveniente que nos informes.

Escribenos al correo:
servicioalciudadano@foncep.gov.co

#FONCEPTeFacilita

o|

) Me gusta () Comentar @ Compartir [ B

. _Actuadlizacion de EPS
https://www.facebook.com/FONCEP.BOGOTA/posts/315617153799147
2

Foncep @ s
10 de febrero - @

Si cambiaste de EPS, inférmanos. Recuerda enviar: - Formulario de afiliacién. - Formato de
solicitud de némina de pensionados, que puedes descargar en el siguiente enlace:
https://bit.ly/3qVHywM @

#FONCEPTeFacilita

Fows da Frsany

I
i

¢Cambiaste de EPS?
Informanos al correo electronico:
servicioalciudadano@foncep.gov.co

o Me gusta () Comentar &> Compartir "
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« Auxilio funerario
https://www.facebook.com/FONCEP.BOGOTA/posts/315267322834130
3

Foncep ®
5 de febrero - @

:Sabes qué es el auxilio funerario?
Conace los requisitos para solicitarlo: https://bit.ly/3klfyb! @
#FONCEPTeEnsenia

#FONCEPTeEnsena

Auxilio funerario

Ref. Es un beneficio econémico
que se le otorga a la persona que
demuestre haber pagado los
gastos fliinebres de un pensionado
por vejez o invalidez. Laley o la
convencioén colectiva de trabajo,
define los montos. El beneficiario
no necesariamente debe ser
familiar o heredero del fallecido.

P roncE? BOGOT/\
BOGO"

. Prueba Supervivencia
https://www.facebook.com/FONCEP.BOGOTA/posts/316016161759246

Foncep @
17 de febrero - @

;Sabes qué es una prueba de supervivencia?
Encuentra més informacién en el siguiente enlace: https:/bit.ly/3npN1IM @

#FONCEPTeEnsefia

#FONCEPTeEnseiia

Prueba de supervivencia

Ref. Es el reporte que hacen

los pensionados que residen fuera
del pais para certificar que estan
vivos. Este procedimiento debe
hacerse cada seis meses.

oK
et

..

5 Me gusta (J Comentar /> Compartir .'
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Foncep @
7 de marzo 3 las 07:00- @

Recuerda que para acreditar tu supervivencia, debes hacerlo en el formato correspondiente.
Descérgalo y encuentra mas informacidn en el siguiente enlace: https)/bitly/2npN1IM @

#FONCEPTeFacilita
o
BOGOT/\

Si eres pensionado FONCEP, vives
fuera del pais y necesitas acreditar

tu supervivencia, recuerda que %
_—

puedes hacerlo a través del correo 3 g
servicioalciudadano@foncep.gov.co f; A
#FONCEPTeFacilita i

EN N
5 Me gusta (J Comentar &> Compartir o-

Durante el segundo trimestre de la vigencia se divulgd informacion de los
siguientes tframites y servicios:

. Pensidon de sobrevivientes
https://www.facebook.com/FONCEP.BOGOTA/posts/pfbid0eW73VpaG
PpHQNZEVUEf3sgoYurrYnoyy2béBxzk 1 GAfLNPs3jcSpT4ki5KéormzWvl

e Foncep @

La pension de sobrevivientes es el reconocimiento como sustitutos que se otorga a los
beneficiarios del causante ¢ pensicnado al momento de su muerte.

Censulta los documentos que requieres para solicitar este trémite haciendo clic aqul

youTueecoMm &
Pension sobrevivientes
La pension de sobrevivientes es el reconocimiento como sustitutos que se otorga a los benefic...

g’_') Me gusta O Comentar @ Compartir Qv
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. Certificado de Ingresos y Retenciones

https://www.facebook.com/FONCEP.BOGOTA/posts/pfhid02iEtKTIHeEMoSnVx

CagbsSYxcXYRZErD537xiVMJeR23w4pleuBYWu3mJpSj5dUhNSPI

Foncep @
8demayo-Q
Consulta en el link los documentos que necesitas para solicitar tu certificado de ingresos y

retenciones: https://bit.ly/3dPTd8l (/]
#FONCEPTeFacilita

Solicitar tu certificado de ingresos

y retenciones es muy facil, retine

los requisitos y envialos al correo:
servicioalciudadano@foncep.gov.co

K

=S —.—
e, .

M Me gusta (J Comentar /> Compartir w‘-v

. Indemnizacidn sustitutiva de pensidon de vejez

https://www.facebook.com/FONCEP.BOGOTA/posts/pfbid02dkkK499apmpxw

DTgQUDyMsrEoPciZR3g1KPjrMKV7pUhMLbrOvtAns6Dt9PyY5{9TI

Foncep @
23 de abril - Q

Ingresa a nuestra oficina virtual https://bit.ly/3KYqGMY @ y descarga tu certificado de ingresos y
retenciones.

Consulta aqui el instructivo: https://bit.ly/3rB6aK0 @

#FONCEPTeFacilita

Si eres pensionado de
FONCEP puedes descargar
tu certificado de ingresos
y retenciones ingresando
a la oficina virtual con tu
usuario y contrasefia.

T e ——.

[

!
|
f

oy Me gusta (D) Comentar /> Compartir &~
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K
BOGOT.

Informe técnico previo y/o posterior de cesantias para mejoras locativas
https://www.facebook.com/FONCEP.BOGOTA/posts/pfbid02fPyhRddxX8LK39
zgaKzSU3whimrYWsZ2ziCD4P6BbX4u92YzmMdt3NVEC7pbONxql

Foncep @ -
2 de abril - 3

¢Necesitas tus cesantias para invertirlas en mejoras locativas?

Consulta los requisitos en el siguiente enlace:
https://bit.ly/3kBqOGR @

#FONCEPTeFacilita

A

Sogom™h

Las personas que tienen sus cesantias
con FONCEP pueden invertirlas para
hacer mejoras locativas.

La solicitud la pueden hacer al correo: ||

#FONCEPTeFacilita /

o Me gusta (D Comentar /> Compartir

. Certificado de pensidn - no pensidon
https://www.facebook.com/FONCEP.BOGOTA/posts/pflbid02m5TxnKK7
FV3gwWEFCcZHG06BNfFR7ibPNFéAF6BzEoXhpXZUMP2HGTFar1 EurvRQfCl

Foncep @

21demayo - Q
Ingresa a nuestra oficina virtual https://bit.ly/3KYgGMY (] y descarga
el certificado de pensién y no pension.

Consulta aqui el instructivo: https://bit.ly/3rFIH)I @
#FONCEPTeFacilita

% Necesitas un certificado
e pens Si

S Me gusta (J Comentar /> Compartir
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FUNCION 2. Formular recomendaciones al Represente Legal de la entidad
para facilitar la interacciéon entre la entidad y Ila civdadania,
contribuyendo a fortalecer la confianza en la administracion.

Lineamientos

1. Realizar recomendaciones a las dreas encargadas, para la disposicion
de los recursos necesarios que permitan el cumplimiento de las
actividades del Plan de Accidn de la Politica.

En el primer semestre la enfidad asignd los recursos necesarios con el fin
de garantizar la disposicion de los recursos humanos, fisicos vy
tecnoldgicos para el cumplimiento de las actividades del Plan Accion
de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania que la entidad debe
llevar a cabo.

2. Formular recomendaciones para la adecuada gestion de las peticiones
ciudadanas por parte de las entidades distritales.

FONCEP en el primer semestre adelanté seguimiento semanal con el
equipo directivo a las PQRSD activas y proximas a vencerse, asi como
también a las solicitudes recibidas y no finalizadas en el Sistema de
Gestion Documental de la enfidad y Bogotd Te Escucha,
recomendando a las dreas correspondientes la gestion y el cierre
oportuno en los correspondientes sistemas de informacion para que, de
tal forma, no se generen reportes de incumplimiento.

En este mismo espacio, el drea de comunicaciones y servicio al
ciudadano socializdé al equipo directivo de la entidad los comentarios
allegados por la Secretaria General en el informe de calidad y
oportunidad de las respuestas emitidas por el Sistema Distrital para la
Atencioén de Peticiones Ciudadanas Bogotd te Escucha.

3. Formular recomendaciones relacionadas con los procesos 'y
procedimientos de la entidad, asociadas a la identificacion de los
riesgos sobre la vulneracion de derechos a la ciudadania.

FONCEP aliniciar la vigencia 2022 formuld los riesgos asociados a servicio
a la ciudadania, entre los cuales contempld la atencidon oportuna a las
PQRSD.
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4. Recomendar y participar en la elaboracion de estrategias que lleven a
la entidad a incorporar dentro de sus dreas misionales la dependencia
de servicio a la ciudadania.

El Fondo de Prestaciones Econémicas, Cesantias y Pensiones FONCEP a
través del proceso atencion a la ciudadania orientd, coordind y trabajé
conjuntamente con el drea misional de la entidad en la mejora de los
procedimientos para los trdmites y servicios que tiene a disposicidon de
los pensionados.

5. Recomendar estrategias para mejorar la prestacion del servicio a la
ciudadania, con base en el seguimiento y medicion a la calidad del
servicio prestado en la entidad.

Como parte del seguimiento semanal a la atencion de PQRSD se
efectuaron las recomendaciones para la atencidén oportuna, clara y de
fondo a las peticiones ciudadanas. Por otra parte, la Alta Direccion
encargd fortalecer los canales de atencion y la divulgacion de los
servicios virtuales puestos a disposicion de la ciudadania, dado que, si
bien es cierto, FONCEP ha recibido una buena calificacion frente al
servicio por parte de sus pensionados, seria importante mantener esa
buena percepcidn e incrementarla.

FUNCION 3. Analizar el consolidado de las peficiones que presente la
ciudadania sobre la prestacion de tramites y servicios, con base en el
informe que sobre el particular elabore la Oficina de Servicio a la
Ciudadania o quien haga sus veces, e identificar las problematicas que
deban ser resultas en la entidad.

. Comportamiento de ingreso de peticiones

En el primer semestre la entidad recibid por el Sistema Bogotd Te Escucha
1.444 peticiones, de las cuales 212 se registraron directamente en el
sistema de gestion de correspondencia de la entidad SIGEF y se tramitaron
infernamente por el drea correspondiente de acuerdo con el asunto a
fratar.

. Tipologias de consultas

Las tipologias de mayor consulta de los ciudadanos a Foncep corresponde
a las siguientes:
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- Derechos de peticion de interés particular: Concentrd el 27% de Ias
comunicaciones recibidas para el primer semestre.

- Solicitudes de acceso a la informacion: Registrd el 24% de las
peticiones recibidas.

- Derechos de peticion entre enfidades: Esta fipologia se ubica en
tercer lugar con el 19% del total de comunicaciones recibidas.

- Solicitudes de copia: Este tipo de solicitudes correspondid al 14% del
total de las comunicaciones recibidas.

- Solicitudes de organismos de control y el Concejo de Bogotd: Este
tipo de peticiones concentrod el 6,3% del total de peticiones recibidas
y gestionadas por la entidad.

- Reclamos, felicitaciones, consultas, sugerencias o quejas: El 9,7%
restante de las comunicaciones recibidas se ubican en estas
tipologias.

. Atencién oportuna

De acuerdo con lo senalado en el informe de las PQRSD para el primer
semestre las PQRSD recibidas se gestionaron por las dreas competentes de
la enfidad en los tiempos establecidos.

« Recomendaciones

- Continuar con el seguimiento periddico a los tiempos de respuesta.

- Garantizar la conexion de Bogotd Te Escucha con el sistema de
gestion documental que maneje la entidad.

- Finalizar en el SIGEF el trdmite de las PQRSD asignadas y atendidas
por las diferentes dreas de manera oportuna

- Utilizar un lenguagje sencillo y claro para la atencion de las PQRSD
elevadas por la ciudadania.
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- Atender de fondo las diferentes PQRSD asignadas a las
dependencias.

FUNCION 4. Disefar e implementar estrategias de promocion de derechos
y deberes a la ciudadania, asi como de los canales de interaccion con la
administracién distrital disponibles, dirigidos a servidores publicos y
ciudadania en general.

Lineamientos

1. Realizar recomendaciones para que a ftravés de las dreas de
comunicaciones de las entidades se implementen estrategias para la
divulgacion de los canales y derechos y deberes de la ciudadania.

Frente a este lineamiento el drea de comunicaciones y servicio al
ciudadano de la entfidad divulgd a través de los canales de atencion
virtual y las redes sociales institucionales la carta de trato digno y realizd
companas de informacion frente a los derechos y deberes que le asisten
a la ciudadania.

2. Promover denfro de la entidad jornadas de induccion y reinduccion,
sobre la Politica Publica Distrital de servicio a la Ciudadania y su Plan de
Accion.

En el primer semestre la entidad realizé una mesa de trabajo con el
equipo de la Direccidn Distrital de Calidad del Servicio de la
Subsecretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, espacio en el
cual se concertd socializar a FONCEP la programacion del cronograma
de cudlificacion para la vigencia 2022 de los cuatro maddulos
relacionados con el Servicio a la Ciudadania. Por lo tanto, en el primer
semestre se promovio la participacion del equipo del drea de servicio al
ciudadano para cursar el médulo 1: Introduccién a lo publico.

3. Promover la sensibilizacion, cualificacion, entrenamiento y capacitacion
de los servidores de servicio a la ciudadania.

A fravés de los medios de comunicacion internos de la entidad se
divulgaron las diferentes capacitaciones programadas en el primer
semestre por la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de la Alcaldia
Mayor, asi como los demds espacios de formacion convocados por las
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diferentes entidades a nivel distrital relacionadas con la temdtica de
servicio a la ciudadania.

4. Promover la adecuacion de la informacion publica de tramites y
servicios en la pagina web de la entidad, con el fin de garantizar el
acceso universal de las personas con y en situacion con y en situacion
de discapacidad.

La entidad en el primer semestre continudé con la adecuacion de la
pdagina web institucional implementando la barra de accesibilidad para
manejar los contrastes, tfamano de letras y conexion con centro de
relevo para las personas con discapacidad.
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FUNCION 5. Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la
civudadania, su integracidn y la utilizacién de Tecnologias de Informacion
y Comunicaciones para mejorar la experiencia de los ciuvdadanos.

Lineamientos

1. Promover en la entidad la implementacion de una estrategia para el
uso de tecnologias de informacion y comunicaciones para el servicio
a la ciudadania.

FONCEP como parte de las actividades tfrazadas a nivel institucional en
su plan de accidn del proceso de servicio a la ciudadania contempld
enfocar sus esfuerzos en la divulgacion de informaciéon institucional
relacionada con el quehacer misional de la entidad, asi como
también, en la disposicion de las heramientas tecnoldégicas para
fortalecer la atencidén a la ciudadania y facilitar el acceso a los
servicios que ofrece la entidad.

2. Promoverlaimplementacion de planes de virtualizacion de tramites de
la entidad.

La entidad para el primer semestre de 2022 fortalecid la infraestructura
tecnoldgica para mejorar y facilitar la navegabilidad y la gestion de los
pensionados y sus familias frente a los tfradmites virtuales que pueden
adelantar a través de la web institucional.

3. Promover estrategias para que la ciudadania acceda a los diferentes
canales de servicio dispuestos para las entidades y organismos
distritales.

FONCEP a fravés del drea de comunicaciones y servicio a la
ciudadania adelanté campanas de divulgacion a través de las redes
sociales y la web institucional sobre los diferentes canales de atenciéon
a los cuales pueden acceder.

4. Promover la interaccion del o los sistemas de informacidn por el cual se
gestionan en la entidad las peticiones ciudadanas con el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones en Bogotad Te Escucha.

El Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas "Bogotd
Te Escucha" se encuentra articulado con el Sistema de Gestidn
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Documental (SIGEF) del Fondo de Prestaciones Econdmicas, Cesantias
y Pensiones - FONCEP, sin embargo, se generaron algunas
infermitencias en la conexion lo cual generé que internamente la
enfidad adelantara acciones para garantizar el registro de la
informacién en este aplicativo desarrollado en el marco de la Politica
Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Por lo tanto, la Enfidad conjuntamente con los equipos de trabajo del
grupo de comunicaciones y la Oficina de Informdatica y Sistemas,
llevaron a cabo las acciones que se requirieron en pro de garantizar la
interacciéon de los dos Sistemas de Informacion y facilitando el acceso
de los ciudadanos a través de la siguiente opcion de la pdgina web
institucional:

“ff DENUNCIAAQUi ACTOS DE CORRUPCION

Enlaces de interés
A ‘ el
< Bogotay /
te escucha VEEDURIA

DISTRITAL

Somos los 0105 de laciudadania

Sede electronica
Fondo de Prestaciones Econémicas, Cesantias y Pensiones - FONCEP

FUNCION é. Elaborar y presentar los informes relacionados con las
funciones del Defensor de la Ciudadania que requiera la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. y la Veeduria Distrital.

La Defensoria a la Ciudadania presenta el informe correspondiente al
primer semestre de |a vigencia 2022.
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FUNCION 7. Las demds que se requieran para el ejercicio eficiente de las
funciones asignadas.

Lineamientos

1. Informe anual de buenas practicasimplementadas por la entidad para
mejorar la prestacion del servicio.

En el mes de enero de 2022 y como parte del informe de las actividades
realizadas por la Defensoria del Ciudadano en el segundo semestre de
la vigencia 2021, se remitié el documento de las buenas prdcticas
implementadas por este Fondo en esa vigencia.

2. Participar en la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania

En el primer semestre de la vigencia en curso la Defensora al
Ciudadano de la entidad participd en la sesion de la Comision
Intersectorial de Servicio a la Ciudadania que se llevo a cabo el 17 de
junio. En esta reuniéon se abordaron los siguientes temas:

. Seguimiento del primer frimestre de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania.

. Socializacién de los resultados preliminares de la evaluacidon de
operaciones de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania.

. Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.

. Avances en el programa de dinamizaciéon de tramites.

. Avances y refos de la figura de Defensor a la Ciudadania.
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FONDO DE PRESTACIONES ECONOMICAS, CESANTIAS Y PENSIONES — FONCEP
INFORME DE BUENA PRACTICAS
VIGENCIA 2022

El Fondo de Prestaciones Econdmicas Cesantias y Pensiones — FONCEP durante la vigencia 2022
orienté sus acciones en el fortalecimiento de la relacidon con sus diferentes grupos de valor, en
especial, con los pensionados quienes son los ciudadanos que hacen uso diario de los canales de
atencién que ha dispuesto la Entidad.

Por lo cual, a nivel institucional se garantizaron los recursos humanos, econdmicos y tecnoldgicos
necesarios para brindar una atencidn oportunay de calidad a los ciudadanos. Lo anterior, se alcanzé
a través de un trabajo coordinado con las diferentes areas de FONCEP, en especial, con la Oficina de
Informatica y Sistemas y la Subdireccién de Prestaciones Econdmicas, esta Ultima, encargada de
gestionar la mayor parte de peticiones o comunicaciones que recibe a diario el fondo.

Es asi como se desplegaron las siguientes actividades que se destacan como buenas practicas
implementadas por FONCEP, puesto que con estas se atendieron algunas sugerencias allegadas por
los ciudadanos frente a la garantia de sus derechos, facilitando el acceso a la informacién de una
manera rapida, oportuna vy agil.

« Puntos de atencidn: Se ampliaron los puntos de atencién presencial de la entidad, contado asi
con dos puntos de la red cade:

— Cade Toberin
- Cade Tunal.

Para contar con estos dos puntos de atencién adicionales, se trabajé en equipo con la
Subdireccién Juridica, la Subdireccion Financiera y la Oficina de Informatica, dreas que desde su
qguehacer misional brindaron el apoyo que se requirié para lograr el objetivo trasado

Frente a este aspecto es importante sefialar que, para definir la ubicaciéon de estos dos nuevos
puntos de atencidn, se hizo participes a los pensionados quienes votaron a través de la web de
la Entidad por el sitio de su preferencia para establecer estos dos nuevos puntos, recibiendo la
mayor votacién el Cade Toberin y Tunal. Contar con esta iniciativa permite que los pensionados
tengan mayor acceso a los puntos de atencion cerca de su lugar de residencia y eviten trasladarse
hasta la sede principal de FONCEP.

« Seguimiento al trdmite de PQRSD: El seguimiento semanal de la Alta Direccién frente a la
oportunidad de respuesta delas PQRSD recibidas por la Entidad, permitié generar alertas para el
cumplimiento de los tiempos de ley, asi como también, en estos espacios se hizo un llamado para
la atencion de fondo a dichas comunicaciones, identificando ademads cumplimiento de requisitos
de calidad, calidez y claridad en la emisién de las respuestas
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Campafias de comunicacién enfocadas a los trdmites virtuales: Teniendo en cuenta que la
Entidad tiene identificados aquellos trdmites mas recurrentes entre los ciudadanos que acuden
alamisma, se procuré orientar los esfuerzos de las campanas institucionales en aquellos tramites
qgue pueden adelantar a través de la oficina virtual en tema de pensiones, cesantias, historia
laboral, pago de cuotas pensionales y consulta de terceros.

Encuentros con asociaciones de pensionados: Teniendo en cuenta que el grupo de valor de
mayor participacién e interaccién de la Entidad corresponde a los pensionados y pensionadas,
los procesos de comunicaciones y servicio al ciudadano realizaron dos encuentros en el afio,
espacios en los cuales los pensionados a través de los representes de sus asociaciones
manifestaron a la administracidon sus experiencias positivas con la atencién de la Entidad y los
aspectos a mejorar. Fruto de este ejercicio la entidad conocid la percepcion por parte de este
grupo de valor y realizé los ajustes pertinentes frente a los comentarios realizados.

Participacidn en el ejercicio de formulacién de la politica de atencidn a los pensionados:
Teniendo en cuenta que FONCEP en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 43 del Plan
Distrital de Desarrollo - PDD, formuld la politica de atencién a sus pensionados, como parte del
proceso de participacion ciudadana, para la etapa de diagndstico y construccidn de objetivos se
vinculd a los pensionados de la Entidad que quisieron hacer parte de esta iniciativa. Por ende, a
través de un ejercicio de grupos focales se generd un espacio de participacion en donde
expresaron sus principales intereses frente a las actividades de las entidades distritales que
esperan que FONCEP divulgue la informacién para su participacion.

Canal de informacién Gézate Bogotd: Como parte del proceso de fortalecimiento de la relacion
con la ciudadania, FONCEP en la vigencia 2022 periddicamente brindé informacion actualizada
en el espacio de la pagina web institucional Gézate Bogotd, en donde se publicé la informacién
relacionada con las actividades recreativas y culturales ofertadas por las entidades distritales y a
las cuales podria vincularse la poblacién pensionada de la Entidad.

Fortalecimiento de la cualificacién del equipo front: El Fondo de Prestaciones Econdmicas,
Cesantias y Pensiones- FONCEP en su objetivo de mejorar la experiencia sus grupos de valor,
incentivd la capacitacion del personal que atiende directamente en los puntos presenciales y
virtuales en las tematicas relacionadas con introduccién de servicio a la ciudadania y gestion de
peticiones ciudadanas, formacion impartida por la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de
la Secretaria General.

Apropiacion del lenguaje en los diversos mensajes divulgados por la entidad: Dado que el
principal grupo de ciudadanos que se dirige a FONCEP es muy especifico en cuanto a su rango
etario, la Entidad en la informacién divulgada a través de los diferentes canales virtuales se
enfocd en manejar un lenguaje claro y preciso en los mensajes para lograr el objetivo de llegar a
este segmento de la poblacidn que hace parte de los ciudadanos que cotidianamente se acercan
a la institucion.

Disposicion del Sistema digital para el manejo de turnos: Como parte de la estrategia de
modernizacion tecnoldgica que actualmente lleva a cabo FONCEP, se puso a disposicién en la
sede principal de servicio al ciudadano el sistema digital para el manejo y asignacién de los
turnos, esto con el propdsito de mejorar la experiencia de los ciudadanos al dirigirse a la Entidad
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para adelantar sus tramites. Asi mismo, durante la vigencia 2022 se gestiond la estabilizacién del
dispositivo electrénico para la generacién automatica de extractos y certificados para los
pensionados, evitando de tal forma la espera y generacién de turnos adicionales para un tramite
sencillo.

Actualizacidn de documentos del proceso servicio a la ciudadania en el Sistema de Gestidn de
Calidad: En el afio 2022 se actualizaron los documentos relacionados con el proceso de servicio
a la ciudadania como: la carta de trato digno, la caracterizacion del proceso, el procedimiento de
atencién a los PQRSD, el procedimiento para el ingreso, actualizacidon y racionalizaciéon de
trdmites y otros procedimientos administrativos, el procedimiento para la atencién de tramites
y OPA’S, entre otros

Asi las cosas, se observa que FONCEP para el aio 2022 ejecutd diversas actividades encaminadas a
mejorar la atencidn a la ciudadania y la experiencia de sus grupos de valor, brindando una mejor
atencién para satisfacer las necesidades de sus usuarios.
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