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INFORME DEFENSOR DEL CIUDADANO
Il Semestre 2020

Acciones relacionadas con Servicio al Ciudadano - Il Semestre 2020

1. Cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores del Plan de Accion de la Politica
Publica Distrital de Servicio al Ciudadano

Durante el segundo semestre de 2020, se reportaron dos seguimientos a la Politica
Publica Distrital de Servicio al Ciudadano la cual esta definida a partir de los tres
indicadores relacionas a continuacion:

1.1.3 Adoptar e implementar el Manual de Servicio a la Ciudadania vigente expedido
por la Secretaria General

Avance cualitativo: FONCEP adoptdé dicho documento que cuenta con pautas
generales de atencion presencial, protocolo basico de atencién presencial, pautas
generales de atencioén telefénica, protocolos de servicio para el canal virtual, protocolo
de servicio para el canal telefénico y pautas generales de la atencién virtual (Correo
electrénico y redes sociales)

En el siguiente link se encuentra el documento:

http://www.foncep.qgov.co/sites/default/files/archivos-
Adjuntos/protocolo _de servicio al ciudadano14052020.pdf

Avance Implementacién _enfogues: FONCEP tuvo en cuenta incluir, en el citado
documento, la atencién para poblacién con y en situaciéon de discapacidad (auditiva,
visual, sensorial, fisica, cognitiva, personas de talla baja), protocolo general de atencion
para victimas, atencion a los sectores LGBTI y protocolo de atencién a etnias.

3.1.2 Respuestas a peticiones ciudadanas con cumplimiento de los criterios de calidad,
calidez y manejo del sistema

Avance cualitativo: Se planea avanzar en un 95% para el préximo corte, como parte
de las acciones definidas para dar respuesta cumpliendo con los criterios de calidad y
calidez, la Oficina de Comunicaciones y Servicio al Ciudadano, junto con la Gerencia
de Bonos y Cuotas Partes definié una nueva respuesta rapida para las AFP, logrando
asi a la fecha un total de 33 respuesta definidas.
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Parte de los beneficios que trae a la ciudadania la ejecucién de las acciones definidas
anteriormente, implica mayor agilidad en el tramite, respuesta inmediata que incluye
los tiempos y la normatividad que la rige, entre otros.

Avance implementacidon _enfoques: El disefio e implementaciéon de estos formatos
tienen como objetivo minimizar los tiempos de respuesta frente a las solicitudes de
nuestros grupos de valor e interés y generar una mejor experiencia frente a los servicios
prestados. Lo anterior en el marco del lenguaje claro.

3.1.4 Sistemas de Gestiobn Documental conectados a la plataforma Bogota Te Escucha
- SDQS

Avance cualitativo: El servicio de integracion de PQRSD con Alcaldia se logré
después de muchos esfuerzos (SIGEF - Bogotad te Escucha) posteriormente se
realizaron pruebas y validaciones, se dio paso a produccion desde el 01 de Noviembre
de 2019, sin embargo, se siguen presentaron inconvenientes con la conexion, la
Alcaldia validé la funcionalidad del servicio (con intermitencias), notando que desde
FONCEP el servicio realiza radicaciones de PRQSD en diferentes momentos, lo
anterior se debe a la inestabilidad del web service.

La estabilizacién de la conexién depende de los desarrollos que realice la Alcaldia,
adicional se esta trabajando al interior de la Entidad para parametrizar el gestor
documental de tal forma que se encuentre acorde a los parametros de la pagina Bogota
Te escucha.

2. Recomendaciones para facilitar la interaccién entre la entidad y la ciudadania

¢,Qué ha hizo FONCEP para interactuar con la ciudadania?

Se definieron espacios de dialogo virtuales y presenciales de acuerdo con la primera
version del PAAC en el componente de rendicion de cuentas y participacion ciudadana,
los espacios alli definidos para su ejecucién respondian a la caracterizacion de usuarios
de la Entidad, sin embargo, debido a la emergencia sanitaria los espacios de dialogo se
dieron 100 % virtual.

Adicionalmente se dispusieron mecanismos, a través de los cuales recibimos los
comentarios, sugerencias y observaciones de nuestros grupos de valor:

» Encuesta de satisfaccion se realiza a través de todos los canales dispuestos por
FONCEP. EIl punto final de esta encuesta permite a los ciudadanos realizar
observaciones relacionadas con el servicio, inquietudes, necesidades, etc.

» Encuestas a través de la pagina web de la Entidad que tienen como objetivo
consultar a los ciudadanos sus temas de interés, o que informacién desean conocer
de la Entidad, por parte de la Direccion General.
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El mayor nimero de hombres pensionados de FONCEP viven en las
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PQRSD: a través de la tipologia “sugerencias” se reciben las observaciones y
comentarios por parte de la ciudadania, relacionadas con FONCEP. Los derechos
de peticion se pueden interponer a través de cualquiera de los canales habilitados
por FONCEP.

Frente a las necesidades de los grupos de valor en materia de informacion, se
realizaron las publicaciones relacionadas a continuacién a través de todos los
canales virtuales disponibles:

Redes — Twitter y Facebook

Rendicion de cuentas. datos abiertos (senda), rendicion de cuentas, servicio al
ciudadano CAD, pago de ndmina, talento no palanca, actualizacion de datos,
anticorrupcion, carta trato digno, certificado ingresos y retenciones, datos abiertos,
FONCEP te facilita, FONCEP en mapas Bogot4, oficina virtual, PQRSD, protocolo
servicio al ciudadano, retorno fisico SC — FONCEP, tramites lineas telefénicas y

canales:

FONCEP & @FONCEP - 29 oct.
El mayor nimero de mujeres pensionadas de FONCEP viven en las
localidades de Kennedy y Engativa. localidades de Suba y Engativa

g Esta informacion la encuentras en mapas.bogota.gov.co y
Estas cifras las encuentras en mapas.bogota.gov.coy datosabiertos.bogota.gov.co

datosabiertos.bogota.gov.co

¢Qué otros #DatosAbiertos de nuestra Entidad serian Utiles para todos?

¢Qué otros #DatosAbiertos de nuestra Entidad serian Utiles para todos?
B3 n9.cl/hay2g

n n9.cl/hay2g
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El mayor numero de mujeres pensionadas
se ubican en Suba: 914 y en Engativa:

El mayor numero de hombres pensionados se

ubican en Kennedy: 646 y en Engativa: 1
i Estos y otros Datos Abiertos BOGOT/\
Estos Datos Abiertos nos permiten prestar un mejor H son los que te brindamos desde FONCEP T
servicio a nuestros pensionados y grupos de valor Voo
Q g’ Q & il

FONCEP & @FONCEP - 3h

El préximo 27 de noviembre participaremos en la rendicion de cuentas S SO %

del Sector @HaciendaBogota con transparencia y principios de Buen Gobierno
#FONCEPRindeCuentas y por eso queremos saber cuéles son las

Haremos un balance de nuestra gestion durante el afio y las g o s
tematicas que quisieras saber de nuestra gestién

proyecciones de la Entidad para el cuatrienio.

#FONCEPRindeCuentas

jEstimados usuarios!

Cuéntanos respondiendo esta publicacién)
¢Sabias que las entidades publicas
debemos informar, dialogar y,

dar respuesta clara, concreta !

y eficaz a las peticiones
y necesidades de nuestros usuarios? ’
-~

FONCEP estara presente en la rendicion
de cuentas del Sector Hacienda

27 de noviembre
7:30a.m.a9:30 a.m.

FONCEP & @FONCEP - 10h
En FONCEP servimos a mas de 11.100 pensionados del Distrito Capital

En FONCEP servimos y rendimos
cuentas a la ciudadania

Sigue nuestras redes sociales para la transmision
|
o) o V) & Il ) ) Q & i
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Pagina web
Se actualizé la informacién de tramites y servicios, oficina virtual y la seccion
FONCEP te escuchay la seccién de transparencia y acceso a la informacién publica:

icio al ciudadano

/A OfCing FONCEP

7 virtual te escuchal

— Las necesidades de comunicacién se definieron a partir de la identificacién
de solicitudes reiterativas por los grupos de valor, particularmente por parte
de los pensionados, quienes agradecen se les informe mensualmente el dia
del pago de su mesada.

— El mayor porcentaje de las publicaciones y actualizaciones esta motivado
por el cumplimiento a la normatividad, el manual expedido por la Funcion
Puablica denominado “Transparencia, acceso a la informaciéon publica y
rendicion de cuentas en el marco del COVID-19” que tiene como objeto
ofrecer orientaciones, recomendaciones y alternativas para que las
entidades publicas del orden nacional y territorial continlen desarrollando
sus acciones en materia de transparencia, participacion, mejora de tramites
y servicio al ciudadano en el marco de la pandemia del COVID-19.

3. Fomento de diferentes canales de atencién y servicio a la ciudadania para mejorar la
experiencia frente a los tramites de la entidad

Brindar un servicio al ciudadano oportuno y de calidad es uno de los deberes centrales
del Estado. En esta medida, garantizar el acceso a los tramites y servicios de la
Administracién Publica, en condiciones de igualdad, legitima la accion estatal y
contribuye al goce efectivo de los derechos.

De acuerdo con la Guia para Entidades Publicas Servicio y Atencidn Incluyente del
DAFP, uno de los deberes para garantizar accesibilidad al canal virtual es a través de la
incorporacién en la medida de lo posible de tutoriales con informacion clave y videos en
lengua de Sefias o/y Close Caption.

Por lo anterior FONCEP durante la vigencia 2020 genero videos cargados a la red social
de la Entidad Youtube que tienen como objetivo: indicar a los grupos de valor como
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descargar el certificado de ingresos y retenciones y como radicar una PQRSD por los
canales virtuales, los videos cuentan con el sistema close caption (subtitulos cerrados)

BOGOT/\

Videotutorial:

¢Cémo descargar el Certificado de Ingresos y Retenciones
del Pensionado desde la oficina virtual?

Pantallazos de evidencia: publicacion para acceso
del publico general a través de la plataforma
Youtube - Canal de Comunicaciones FONCEP

FONCEP @ @FONCEP - 15 ago 6 Foncep @
Desd a oficina virtual puedes descargar el certificado de ingresosy ha

retenciones. Es muy senallo, consulta como hacerlo Descarga répidamente el desprendible de nomina desde nuestra
oficina virtual. Conoce como hacerio £ hipsy//uitly/3ans3yg

#FONCEPTefacilita

#FONCEP!=facilita

Pantallazos de evidencia: publicacion para acceso
del pablico general a través de nuestras redes
sociales (Facebook y Twitter)

YOUTUBE.COM
iComo descargar el Certificado de Ingresos y Retenciones
del Pensionado desde la oficina virtual?
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Videotutorial:
;Como radicar una PQRSD desde nuestra pagina web?

Bogotisy
it ascucha

Pantallazos de evidencia: publicacidn para acceso
del publico general a través de la plataforma
Youtube - Canal oficial de FONCEP

FOHCEP & 70N

Link de acceso publico al video:
https://youtu.be/pYLo8tW8Dik

i o Pantallazos de evidencia: publicacion para acceso

del publico general a través de nuestras redes

sociales (Facebook y Twitter)
Radicar un PORSD &s muy
sencillo, entérate cdmo...

Foncep &
2 min - &
Radicar una PQRSD en FOMCEP a través de la pégina web, es muy

e facil.
8¢ e
@ ——.‘-ZGZU -

En este video te contamos como hacerle & @

A

Desde la pagina web de la Entidad
se publicé un banner que lleva al videotutorial

YOUTUBE COM
Radica tu PQRSD de manera facil y efectiva desde
nuestra pagina web. #FONCEPteFacilita

I’y Me gusta D Comentar A Compartic @@=
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Actualizacion y divulgacion de la Guia de Tramites y Servicios
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Twittear

0 oNCEP &

Conoce los tramites y servicios a los que puedes
acceder con FONCEP, en la Guia de experiencia para los
ciudadanos:

cuttly/6hGFKCh ¢

s €5DICO PaFa ComOCEr 6o
¥ cwindo puedes acceder
2 NuRstr0s traemites y servicios
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ALCALDIA MAYOR
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Guia de
experiencia
para nuestra

ciudadania
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