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FONDO DE PREVISION SOCIAL DEL CONGRESO DE LA REPUBLICA
Establecimiento Publico adscrito al Ministerio de Salud y Proteccion Social

La Oficina de Control Interno del Fondo de Prevision Social del Congreso de la
Republica, en cumplimiento de lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011,
reglamentado por el Decreto 2641 de 2012, presento el informe de seguimiento
realizado a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias recibidas y tramitadas por
la Entidad, durante el primer semestre de la actual vigencia.

Durante dicho periodo, que comprende desde el primero 1° de julio al 31 de diciembre
de 2019, se atendieron las peticiones, quejas y reclamos de los usuarios, brindando
informacion y orientacion sobre temas de competencia del Grupo de Atencion al
Usuario, la Subdireccién de Prestaciones Econdmicas y la Oficina Asesora Juridica de
FONPRECON, a través de los diferentes canales con que cuenta la entidad.

Los requerimientos fueron recibidos a través de varios medios tal y como se muestra
a continuacion:

Tabla No. 1 Clasificacion Requerimientos Segun Medio de Llegada

RhéICEZIEECIIDOEN JULIO | AGOSTO | SEPT. | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE :II'—ISI,I\A/III_TIIDEE PARTT/EIIIDDiCION
Pagina WEBdela |5 0 0 2 0 0 4 0,09%
Correo electrénico 332 345 223 171 128 124 1323 31,36%

Por Correo fisico 77 98 59 60 60 17 371 8,79%

Por fax 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
Presencialmente 346 321 235 192 165 73 1332 31,57%
Telefénicamente 275 259 167 229 174 85 1189 28,18%

Total 1032 1023 684 654 527 299 4219

Fuente: Subdireccion de Prestaciones Econdmicas — Grupo de Atencién al Ciudadano

Es importante resaltar que por cada solicitud se puede gestionar mas de un tramite,
ejemplo 1 correo con 3 certificaciones.
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FONDO DE PREVISION SOCIAL DEL CONGRESO DE LA REPUBLICA
Establecimiento Publico adscrito al Ministerio de Salud y Proteccion Social

De la tabla anterior se observa que el medio mas utilizado por la ciudadania, es el
presencial con un 31,57% seguido del medio de correo electrénico con un 31,36%.

fONPREcon

Pensiones y Cesantias

En el tema de atencion telefénica y personal se resolvieron requerimientos de
informacion acerca de tramites de prestaciones econdmicas como son indemnizacion
sustitutiva de pensién, pago de retroactivos, sustitucion pensional, auxilio funerario,
cesantias y cumplimiento de sentencias, pago a estudiantes sustitutos e inclusion a
némina de pensionados.

Grafica No. 1 Clasificacién Requerimientos Segun Medio de Llegada
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Fuente: Subdireccién de Prestaciones Econémicas — Grupo de Atencién al Ciudadano

Las solicitudes con mayor frecuencia presentadas por parte de los usuarios son:

Solicitud de certificaciones y comprobantes de pago.

Informacién de cargos de retroactivos y cesantias, para ser cancelados en
noémina.

Solicitud de informacién para el tramite de pensién y de sustitucién pensional
Informacién de tramites realizados y procedimientos de cambio de cuenta, de
EPS vy libranzas.

Expedicion de certificados de ingresos y retenciones 2019
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De otra parte, segun el tipo de requerimientos se clasifican asi:

Tabla No. 2 Tipo de Solicitudes por mes
- [a)]
< [%2] @
z 1) o 0 w
80 a9 m &) 8 < ) ) < 4 o @
O = 2 Q < ) o - =
z zz L ZE g < = ) > =
o< ou O oa>| = z b o Q = =
Il SEMESTRE 2019 | = = 2 s =105 0 < = P
O 035 Z oz > o 2 & E o) 5
52 | B3| S B8 | ¥ | B &S|z ¢
az aQ = a0 o [ 2 o S 53
L L o]
[a (%))
JULIO 382 497 149 0 0 4 0 0 0 1032 | 24,46%
AGOSTO 373 547 102 0 0 1 0 0 0 1023 | 24,25%
SEPTIEMBRE 255 291 137 0 0 0 0 0 1 684 | 16,21%
OCTUBRE 320 206 128 0 0 0 0 0 0 654 | 15,50%
NOVIEMBRE 250 143 134 0 0 0 0 0 0 527 | 12,49%
DICIEMBRE 120 122 57 0 0 0 0 0 0 299 7,09%
TOTALES 1700 1806 707 0 0 5 0 0 1 4219
) 40,29% | 42,81% | 16,76% | 0,00% | 0,00% | 0,12% | 0,00% | 0,00% | 0,02%
PARTICIPACION

Fuente: Subdireccién de Prestaciones Econémicas — Grupo de Atencién al Ciudadano

Con respecto a los meses en que se presentaron mayor numero de tramites, fue en el
mes de julio y agosto tramitandose 1.032 y 1.023 peticiones, respectivamente,
correspondientes al 48,71% del total de tramites realizados en el semestre.

Grafica No. 2 Tipo de Solicitudes en el Semestre
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Fuente: Subdirecciéon de Prestaciones Econémicas — Grupo de Atencion al Ciudadano
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FONDO DE PREVISION SOCIAL DEL CONGRESO DE LA REPUBLICA
Establecimiento Publico adscrito al Ministerio de Salud y Proteccion Social

Tabla No. 3 Clasificaciéon Requerimientos Segun Dependencia
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; 7 4 1,26%
JURIDICA 6 0 0 0 0 0 0 0 53 ,26%
. 11 21 21 7 15,57%
PRESTACIONES ECONOMICAS 8 3 3 0 0 ° 0 0 0 es 5.57%
27 45 55 0 0 0 0 0 0 127 3,01%
ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
. 1 4 %
PLANEACION Y SISTEMAS 3 0 0 0 0 0 0 0 0.09%
. 1546 1541 290 0 0 0 0 0 1 3378 | 80,07%
ATENCION AL USUARIO
1700 1806 707 0 0 5 0 0 1 4219
TOTALES
0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
PARTICIPACION EN % 40,29% | 42,81% | 16,76% 0% 0% 0,12% | 0% | 0% | 0,02%

Fuente: Subdireccién de Prestaciones Econémicas — Grupo de Atencién al Ciudadano

Entre los tramites solicitados a la Entidad se destacan en numero, peticion de
documentos, que ascienden a 1.806 durante el semestre, que corresponden al 42,81%
del total, seguidos por las peticiones de informacion que ascendieron a 1.700 en el
semestre las cuales corresponden al 40,29% de los tramites totales.

Se presentaron 5 reclamos, asi:

1. Vencimiento de términos ocurrido en la solicitud de sustitucion pensional

2. Violacién del término fijado en la ley, de cuatro (4) meses, para resolver de fondo
solicitud de reconocimiento pensional presentada.

3. La Superintendencia Financiera de Colombia solicita respuesta a un
requerimiento en forma inmediata e improrrogable, dado que el término
otorgado se encuentra vencido.

4. La Superintendencia Financiera de Colombia solicita respuesta a un
requerimiento en el que se solicita por tercera vez el reconocimiento y pago de
la pensidn de jubilacion por aportes.

5. Solicitud reiterada de suspension de los descuentos de salud.
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FONDO DE PREVISION SOCIAL DEL CONGRESO DE LA REPUBLICA
Establecimiento Publico adscrito al Ministerio de Salud y Proteccion Social

Se realizaron las respuestas a cada una de los reclamos y posteriormente se realizan
los analisis de cada uno de los reclamos presentados, en reuniones del Sistema de
Gestion de la Calidad con actas No. 6 del 1° de julio, acta No. 7 del 8 de agosto y acta
No. 8 del 6 de septiembre de 2019

Se observa que se presentd una felicitacion asociada al agradecimiento por parte de
un usuario el primer pago de la mesada pensional.

En comparacion con el segundo semestre del afio 2018 en el que se recibieron 3.106
tramites en su mayoria por correo electrénico con 1.151 solicitudes, mientras que en
el segundo semestre de 2019 la mayor incidencia en los requerimientos presentados
fue de manera presencial

Grafica No. 3 Clasificacion de Solicitudes por Dependencia
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Fuente: Subdireccion de Prestaciones Econdmicas — Grupo de Atencién al Ciudadano

Cabe resaltar también que, en comparacion con el segundo semestre del afio anterior,
se recibieron el mismo numero de reclamos mientras que se habian allegado 4
felicitaciones en 2018 frente a 1 felicitacion en la vigencia de este informe.

En relacién con la dependencia a la que fue mas encaminada solicitudes se observa
que el area de atencién al usuario recibio 3.378 peticiones seguido de prestaciones
econdémicas con 657 peticiones.
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FONDO DE PREVISION SOCIAL DEL CONGRESO DE LA REPUBLICA
Establecimiento Publico adscrito al Ministerio de Salud y Proteccion Social

Del 100% de las solicitudes realizadas por la ciudadania, el 80,07% fueron atendidas
por el Area de Atencién al Usuario, el 15,57% por la Subdireccién de Prestaciones
Econdmicas, 3,01% por la Subdirecciéon Administrativa y Financiera, el 1,26% por la
Oficina Asesora Juridica y el 0,1% por la Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas.

A la fecha de presentacion del presente informe, la Oficina de Control Interno se
encuentra realizando auditoria especial al cumplimiento de los términos de ley en las
respuestas a las PQRS presentadas en la entidad, proximamente se publicara el
resultado de dicho informe.
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