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1. Total de encuestas recibidas

Durante el mes de abril de 2026 se recibieron 170 encuestas de satisfaccion
diligenciadas por la ciudadania, las cuales fueron registradas mediante el formulario de
Microsoft Forms dispuesto por la Entidad. Este formulario se encuentra disponible para
todas las personas usuarias a través del siguiente enlace:

Enlace: Encuesta de satisfaccion del servicio a la ciudadania FONCEP

2. Canales de interaccion

La grafica “Canales de interaccidon” evidencia una marcada preferencia por la
atencion presencial como principal medio de contacto de la ciudadania, concentrando
el 61% de la participacién. Este resultado confirma que la mayoria de quienes acceden
a los servicios contintia privilegiando la atencion directa y personalizada.

En segundo lugar, el canal telefénico representa el 32% de la participacion,
consoliddndose como el segundo medio mas utilizado, aunque con una diferencia
importante frente a la atencion presencial.

Por su parte, los canales digitales presentan una participacion significativamente
menor. El correo electronico alcanza el 5%, mientras que la oficina virtual y el Sitio
Web FONCEP representan el 1% cada uno.

En conjunto, los resultados reflejan una alta concentracion del uso en los canales
tradicionales, ya que la atencién presencial y telefénica retnen el 93% de las
interacciones, mientras que los canales digitales (correo electrénico, oficina virtual y
sitio web) representan Unicamente el 7% del total. Este comportamiento evidencia la
necesidad de fortalecer las estrategias de divulgacion, capacitaciéon y acompafiamiento
orientadas a promover el uso de las herramientas virtuales, con el propdsito de ampliar
las alternativas de acceso, optimizar la prestacion del servicio y facilitar la atencion de
la ciudadania.
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3. Grupo de valor

La gréafica muestra que la participacién se concentrd principalmente en el grupo de
personas pensionadas, quienes representaron el 92 % del total de las encuestas
recibidas. Este resultado evidencia un amplio alcance de la medicién sobre la poblacion
objetivo principal de la Entidad, permitiendo que los resultados reflejen de manera
significativa su percepcion y experiencia frente a los servicios recibidos.

Por su parte, los demés grupos de interés registraron una participacion conjunta del 8
%, lo que indica una representacién menor dentro del ejercicio de medicion.

En términos generales, los resultados obtenidos se sustentan principalmente en la
experiencia de las personas pensionadas, situaciébn que guarda coherencia con la
mision institucional y con la poblacion que atiende mayoritariamente el FONCEP. No
obstante, se identifica la oportunidad de fortalecer la participacion de otros grupos de
interés en futuras mediciones, con el fin de contar con una vision mas amplia e integral
sobre la calidad de los servicios y la experiencia de la ciudadania usuaria.
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Grafica N°2.
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Fuente: Encuesta de satisfaccion de servicio a la ciudadania.
4, Tramite o motivo de consulta

La grafica muestra que el principal motivo de consulta de la ciudadania corresponde a
la solicitud de desprendibles de némina para personas pensionadas, con una
participacion del 55 %, consolidandose como el servicio de mayor demanda durante el
periodo analizado.

En segundo lugar, se ubica la radicacién y consulta sobre el estado de tramites,
que representa el 19 % de las solicitudes. Le siguen la solicitud de certificados de
ingresos y retenciones con un 11 % y la categoria “Otros”, que agrupa el 7 % de las
consultas registradas.

Por su parte, la solicitud de desembolso de cesantias corresponde al 4 % de las
atenciones, mientras que la recepcion final de respuesta de tramites pensionales
representa el 2 %. Finalmente, la consulta de informacién en el sitio web
institucional (Transparenciay Acceso a la Informacion Publica) y la solicitud de
levantamiento de hipoteca registran cada una participacion del 1 %.
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En conjunto, los resultados evidencian una concentracion significativa de las solicitudes
en los tramites relacionados con desprendibles de ndémina y radicacion e
informacion de tramites, los cuales retnen el 74 % del total de las atenciones. Este
comportamiento permite identificar los servicios de mayor demanda y constituye un
insumo relevante para orientar acciones de fortalecimiento operativo, optimizar los
tiempos de respuesta y continuar mejorando la experiencia y satisfaccion de la
ciudadania usuaria de los servicios de la Entidad.
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Fuente: Encuesta de satisfaccion de servicio a la ciudadania.

5. Andlisis de resultados

La grafica “Calificacion del servicio prestado por FONCEP” refleja un nivel de
satisfaccion altamente favorable por parte de la ciudadania usuaria. Las categorias
“Excelente”, “Muy bueno” y “Bueno” concentran el 99 % de las respuestas, lo que
evidencia una percepcion ampliamente positiva sobre la calidad de los servicios, la
atencion recibida y la gestidén desarrollada por la Entidad.

Por su parte, la calificacion “Regular” representa menos del 1 % de las respuestas, lo
gue indica una baja proporcién de valoraciones menos favorables. Asimismo, no se
registraron calificaciones en categorias inferiores, evidenciando la ausencia de
percepciones negativas durante el periodo evaluado.
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En conjunto, estos resultados demuestran un alto nivel de satisfaccion de la ciudadania
frente a los servicios prestados por FONCEP y constituyen un indicador positivo de la
efectividad de las acciones implementadas para garantizar una atencion oportuna,
cercana y de calidad. De igual manera, los resultados respaldan el compromiso
institucional con el mejoramiento continuo y el fortalecimiento de la experiencia de las
personas usuarias de los servicios de la Entidad.

Grafica N°4.
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Fuente: Encuesta de satisfaccion de servicio a la ciudadania.

La grafica “Atributos del servicio recibido” evidencia una valoracion altamente
positiva en todos los aspectos evaluados, con una marcada concentracion de
respuestas en las categorias “Excelente” y “Muy bueno”, lo que refleja una
percepcion favorable de la calidad de la atencion brindada por FONCEP.
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El atributo Oportuno registra un 87 % de calificaciones en “Excelente” y un 12
% en “Muy bueno”, mientras que el 1 % restante corresponde a “Malo”. Este
resultado indica que la gran mayoria de las personas usuarias considera
adecuados los tiempos de atencion y respuesta ofrecidos por la Entidad.

En relacion con el atributo Sencillo, el 85 % de las respuestas lo calific6 como
“Excelente” y el 14 % como “Muy bueno”. Adicionalmente, se registran
porcentajes minimos en las categorias “Regular” y “Malo”, lo que evidencia
gue los procesos son percibidos como claros, agiles y de facil comprension.

Por su parte, el atributo Confiable y seguro obtuvo un 87 % de valoraciones en
“Excelente” y un 12 % en “Muy bueno”, acompafiado de una participacion
minima en “Malo”. Estos resultados reflejan un alto nivel de confianza de la
ciudadania en la gestion institucional y en la informacion proporcionada durante
la atencién.

Respecto al atributo Claridad en la informacion, el 86 % de las personas
encuestadas lo calificé como “Excelente” y el 12 % como “Muy bueno”. Este
comportamiento evidencia que la informacion suministrada es percibida como
clara, comprensible y suficiente para atender las necesidades e inquietudes de
la ciudadania.

Finalmente, el atributo Célido y amable alcanz6 un 85 % de respuestas en
“Excelente” y un 14 % en “Muy bueno”, con una participacion minima en las
categorias “Regular” y “Malo”. Este resultado destaca la percepcion positiva
sobre la amabilidad, el respeto y la calidad humana del personal durante la
prestacion del servicio.

En términos generales, entre el 98 %y el 99 % de las valoraciones se concentran
en las categorias “Excelente” y “Muy bueno”, lo que demuestra un alto nivel
de satisfaccion de la ciudadania frente a atributos clave como la oportunidad, la
sencillez, la confiabilidad, la claridad de la informacion y la calidez en la atencion.
Estos resultados constituyen una fortaleza institucional y evidencian el
compromiso de FONCEP con la prestacion de servicios de calidad, orientados a
generar experiencias satisfactorias para la ciudadania y a fortalecer la confianza
en la gestion publica.
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Fuente: Encuesta de satisfaccion de servicio a la ciudadania.
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Los resultados de la pregunta “¢Al navegar en nuestro sitio web qué tan
satisfecho(a) se encuentra?” evidencian una percepcion favorable de las personas
usuarias frente a los diferentes atributos evaluados: oportunidad, sencillez, confiabilidad
y seguridad, claridad de la informacion, y trato calido y amable.

Las categorias “Excelente”, “Muy bueno” y “Bueno” concentran mas del 92 % de
las respuestas en todos los atributos analizados, lo que refleja un alto nivel de
satisfaccion con la experiencia de navegacion y con los servicios disponibles a través
del portal web institucional. Estos resultados indican que la mayoria de las personas
usuarias considera que el sitio web ofrece informacion clara, confiable y de facil acceso,
ademas de facilitar una interaccion positiva con la Entidad.

Por su parte, la categoria “Regular” registra una participacion entre el 5%y el 6 %, lo
qgue representa una proporcion reducida de personas con una percepcion intermedia
sobre la experiencia de navegacion. Asimismo, la categoria “Malo” presenta los
porcentajes mas bajos, con registros entre el 1 % y el 2 %, evidenciando niveles
minimos de insatisfaccidn frente a los servicios y contenidos disponibles en el portal.

En términos generales, los resultados demuestran una valoracion positiva del sitio web
de FONCEP y evidencian que este canal digital responde de manera adecuada a las
necesidades de informacion y consulta de la ciudadania. No obstante, los porcentajes
registrados en las categorias “Regular” y “Malo” representan una oportunidad para
continuar fortaleciendo la experiencia de las personas usuarias mediante acciones de
mejora continla orientadas a optimizar la accesibilidad, la usabilidad y la calidad de la
informacion disponible en el portal institucional.
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Fuente: Encuesta de satisfaccion de servicio a la ciudadania.

e A la pregunta: “;Cual es tu opinion general del FONCEP?”, los resultados
reflejan una percepcion altamente positiva por parte de la ciudadania hacia la
entidad.

La categoria “Excelente, Muy bueno y bueno” concentra la mayor proporcion
de respuestas, con un 99% de participacion, evidenciando un alto nivel de
satisfaccion y una valoracion muy favorable de la gestion y los servicios
prestados por el FONCEP.

En segundo lugar, la opcién “Regular” representan cada una el 1% de las
respuestas. Estos resultados evidencian que las valoraciones favorables
predominan ampliamente y que las percepciones menos positivas tienen una
participacion minima.
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Grafica N°6
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Conclusiones y Recomendaciones

e Los resultados de la encuesta evidencian un alto nivel de satisfaccion por parte
de la ciudadania frente a los servicios prestados por el FONCEP. La mayoria de
las respuestas se concentran en las categorias "Excelente" y "Muy bueno",
tanto en la calificacion general del servicio como en los atributos evaluados, lo
gue demuestra una percepcion positiva de la atencion brindada.

e La atencién presencial continda siendo el principal canal de interaccién con la
ciudadania, seguida por el canal telefénico. En conjunto, ambos representan el
93 % de las interacciones, mientras que los canales digitales registran una
participacion reducida, lo que evidencia la necesidad de seguir promoviendo su
utilizacion.

e Mantener las estrategias que han permitido alcanzar altos niveles de satisfaccion
ciudadana, fortaleciendo la cultura de servicio, la atencién oportuna y el trato
humanizado en todos los canales de atencion.

o Disefar e implementar estrategias de divulgacion que incentiven el uso de los
canales virtuales, especialmente el sitio web y la oficina virtual, mediante
campafas informativas, material pedagdogico y acompafamiento a los usuarios.

e De acuerdo con el seguimiento realizado a las evaluaciones calificadas como
“Regular’ y “Malo”, se identificd una inconformidad relacionada con la gestion de
un servicio solicitado por una persona usuaria. Esta situacion pone de manifiesto
la importancia de fortalecer las estrategias de comunicacion dirigidas a los
grupos de valor, con el fin de brindar informacion mas clara y oportuna sobre los
procedimientos, requisitos y condiciones necesarias para acceder a los servicios
ofrecidos por la Entidad.

e Asimismo, se evidenci6 la necesidad de reforzar el seguimiento a los tramites y
la comunicacién permanente sobre su estado de avance, garantizando que las
personas usuarias cuenten con informacion suficiente durante cada etapa del
proceso.

e Este aspecto adquiere especial relevancia en el caso de la ciudadania residente
en el exterior, como ocurrié con la evaluacion desfavorable identificada, ya que
estas personas dependen principalmente de los canales virtuales y herramientas
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tecnolégicas habilitadas por FONCEP para acceder a informacion, realizar
tramites y conocer el estado de sus solicitudes.

e En este contexto, se identifica una oportunidad de mejora orientada a fortalecer
los mecanismos de comunicacion, seguimiento y atencion virtual, con el
propoésito de ofrecer una experiencia de servicio mas cercana, transparente,
accesible y oportuna, contribuyendo asi al fortalecimiento de la confianza y la
satisfaccion de la ciudadania frente a la gestion institucional.
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