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OBJETIVO DEL INFORME

Cumplir con lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de Julio 12 de 2011: “La
Oficina de Control Interno deberd vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administraciéon de la entidad un informe
semestral sobre el particular”.

CRITERIO DEL INFORME
e Ley 1474 de 2011, Articulo 76
e Ley 1437 de 2011
e Decreto 2641 de 2012

e Circular externa No. 001 de 2011, expedida por el Consejo Asesor del gobierno
nacional en materia de control interno de las entidades del orden nacional y
territorial.

DESARROLLO DEL INFORME

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, presenta el informe de seguimiento
realizado a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias recibidas y tramitadas por
la Entidad, durante el segundo semestre de la vigencia 2021.

Durante dicho periodo, que comprende desde el 1° de julio hasta el 31 de diciembre
de 2021, se atendieron las peticiones, quejas y reclamos de los usuarios, brindando
informacion y orientacion sobre temas de competencia del Grupo de Atencién al
Usuario, la Subdireccién de Prestaciones Econdmicas, la Oficina Asesora Juridica y
demas dependencias de FONPRECON, a través de los diferentes canales con que
cuenta la Entidad. En total, se recibieron 2745 tramites de PQRSD por los diversos
canales de atencion presencial y no presencial con los que cuenta la Entidad.

Los requerimientos fueron recibidos a través de varios medios tal y como se muestra
a continuacion:
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Tabla No. 1 Clasificacion Requerimientos Segun Medio de Llegada

rl\él((:eg;)?:i%i Julio | Agosto | septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre ;rrgtrf]‘:tgg partic(ij/poacién
Pé?;”é‘nmi% de | 1 1 1 0 0 3 0,1%
elgc‘i:gi‘i’co 470 | 488 337 290 292 232 2109 76,8%
Po;igggeo 13 | 21 9 8 9 6 66 2,4%
Por fax 0 0 0 0 0 0 0 0,0%
Presencialmente | 52 32 23 17 29 20 173 6,3%
Telefénicamente | 111 112 72 49 24 26 394 14,4%
Total 646 654 442 365 354 284 2745

Fuente: GIT — ATENCION AL USUARIO

De la tabla anterior se observa que el medio méas utilizado por la ciudadania es el
correo electrénico con un 76,8% seguido por la atencion telefénica con un 14,4%. Los
anteriores medios mantienen la tendencia que se encuentra desde la vigencia pasada,
donde predominé la atencién a distancia en la Entidad, esto debido a la Emergencia
Sanitaria por la pandemia del COVID-19 que obligé a limitar la movilidad de las
personas en la ciudad.

El impacto de la Emergencia Sanitaria ocasionada por la pandemia de COVID-19, las
restricciones a la movilidad impuestas y el cumplimiento del aislamiento preventivo
obligatorio decretado por el Gobierno Nacional se ha visto reflejado en la forma como
se decepciona los requerimientos, y no es para menos, el medio de correo electrénico
ha crecido por encima en mas de dos mil solicitudes desde el segundo semestre de
2020 representando un incremento del 93% con respecto al primer semestre de la
misma vigencia, en contraste, ha decaido la atencién presencial a niveles minimos. A
continuacion, se relaciona la grafica comparativa de las tendencias de uso de los
medios correo electrénico, atencion presencial y atencion telefonica:
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Grafica No. 1 Comparacién de tendencia de uso de los medios correo electrénico, atencion
presencial y atencion telefénica
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Presencialmente 823 719 906 1332 318 100 183 173
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Fuente: GIT — ATENCION AL USUARIO, Informes presentados anteriormente por Control Interno

Lo anterior, ha dado como resultado el refuerzo de la atencion telefénica con la
adquisiciébn de una nueva linea celular y prestar asistencia virtual por medio de
WhatsApp (Se integraron dos botones en la pagina web institucional que redireccionan
a la version web de esa aplicacion movil). Adicionalmente, desde la Subdireccion de
Prestaciones Econémicas se ha implementado un botdn para radicar las solicitudes de
tramites pensionales en linea.

En cuantos a los temas de atencién telefénica y personal se resolvieron requerimientos
de informacion acerca de tramites de prestaciones econdémicas como son
indemnizacion sustitutiva de pension, pago de retroactivos, sustitucion pensional,
auxilio funerario, cesantias y cumplimiento de sentencias, pago a estudiantes
sustitutos e inclusion en nomina de pensionados.
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Grafica No. 2 Clasificacién Requerimientos Segun Medio de Llegada en el semestre
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Fuente: GIT — ATENCION AL USUARIO

En comparacién con el segundo semestre del afio 2020 en el que se recibieron 2971
tramites en su mayoria por correo electronico con 2474 solicitudes (83,3%), igualmente
en el segundo semestre de 2021 la tendencia se mantuvo a través del correo
electrénico, esto debido a la Emergencia Sanitaria anteriormente sefialada.

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

Solicitud de certificaciones de afiliacion y comprobantes de pago.

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

Solicitud de informacion para el tramite de pensién y de sustitucion pensional
Informacién de tramites y procedimientos de cambio de cuenta, de EPS y
libranzas.

Expedicion de certificados de ingresos y retenciones 2020

Informacién sobre las fechas de pago de las mesadas pensionales

Informacién sobre el estado de los trdmites de reconocimiento de prestaciones
econOémicas que tienen vigentes con la Entidad

Por otra parte, segun el tipo de requerimientos se clasifican asi:
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Tabla No. 2 Tipo de Solicitudes por mes
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Julio 167 379 96 0 2 0 2 0 0 646 | 23,5%
Agosto 147 367 137 2 0 0 0 0 1 654 | 23,8%
Septiembre 139 236 65 0 0 2 0 0 0 442 16,1%
Octubre 119 152 91 2 1 0 0 0 0 365 | 13,3%
Noviembre 62 176 108 8 0 0 0 0 0 354 | 12,9%
Diciembre 87 112 78 6 1 0 0 0 0 284 10,3%
TOTALES 721 1422 575 18 4 2 2 0 1 2745 | 100%
PARTICIPACION | 26,27% | 51,80% | 20,95% | 0,66% | 0,15% | 0,07% | 0,07% | 0% | 0,04%

Fuente: GIT — ATENCION AL USUARIO

Con respecto a los meses en que se presentaron mayor numero de tramites, fue en el
mes de agosto y julio tramitindose 654 y 646 peticiones, respectivamente,
correspondientes al 47,4% del total de tramites realizados en el semestre. En
comparacién con los meses de mayor recepcion de trdmites en el segundo semestre
de 2020 que fueron noviembre (558 peticiones) y agosto (549 peticiones).

Grafica No. 3 Tipo de Solicitudes en el Semestre
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Fuente: GIT — ATENCION AL USUARIO
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Entre los tramites solicitados a la Entidad se destacan, en numero, la peticion de
documentos, que ascienden a 1422 durante el semestre, que corresponden al 51,80%
del total, seguidos por las solicitudes de peticiones de informacion que ascendieron a
721 en el semestre las cuales corresponden al 26,27% de los 2745 tramites totales.

En comparacion con el semestre anterior, que tuvo un total de 2971 solicitudes de
tramites, se recibieron 269 solicitudes menos de peticion de informacién (disminucion
equivalente al 27%), 29 tramites menos de peticibn de documentos (disminucion
equivalente al 2%) y 72 tramites mas de peticion general (aumento del 14%). A
continuacion, se relaciona la tabla con la informaciéon ampliada de la cantidad total por
tipo de peticiones comparando el segundo semestre de 2020 y el segundo semestre
de 2021

Tabla No. 3 Comparacién de solicitudes recibidas por tipo de peticion

Segundo Segundo
. L Var Var
Tipo de peticion semestre de semestre de Absoluta | relativa
2021 2020
Peticion de informacion 721 990 (-269) | (-27%)
Peticion de documentos 1422 1451 (- 29) (- 2%)
Peticion general 575 503 72 14%
Peticién de concepto o 18 0 18 0%
consulta
Quejas 4 4 0 0%
Reclamos 2 13 (-11) | (- 85%)
Denuncias 2 2 0 0%
Sugerencias 0 0 0%
Felicitaciones 1 8 -7 (- 88%)

Fuente: GIT — ATENCION AL USUARIO

Cabe resaltar también que, en comparacién con el segundo semestre del afio anterior,
se recibieron mas trdmites de reclamos (trece) en comparacion con la presente
vigencia que se recibieron dos reclamos y representa una disminucion del 85%.
Adicionalmente, durante el segundo semestre de 2021 se recibié 4 quejas, al igual que
en el segundo semestre de 2020, y 2 denuncias. La respuesta para los tramites de
guejas, reclamos y denuncias se encuentra en el cuadro:

(Ver Anexo 1)

A continuacion se relacionan los tipos de PQRSD recibidas segun la dependencia a la
cual fueron dirigidas:
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Tabla No. 4 Clasificacién Requerimientos Segln Dependencia
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OFICINA ASESORA 9
JURIDICA 27 16 61 0 0 0 1 0 0 105 3,8%
SUBDIRECCION DE
PRESTACIONES 237 674 386 12 2 2 1 0 1 1315 | 47,9%
ECONOMICAS
SUBDIRECCION
ADMINISTRATIVA Y 68 61 116 1 2 0 0 0 0 248 9,0%
FINANCIERA
OFICINA ASESORA DE
PLANEACION Y SISTEMAS 1 0 1 0 0 0 0 0 0 2 G
GIT - ATENCION AL
USUARIO 388 671 11 5 0 0 0 0 0 1075 | 39,2%
TOTALES 721 | 1422 | 575 18 4 2 2 0 1 | 2745

Fuente: GIT — ATENCION AL USUARIO

Del 100% de las solicitudes realizadas por la ciudadania, el 47,9% fueron atendidas
por la Subdireccion de Prestaciones Economicas, el 39,2% por el Grupo de Atencion
al Usuario, 9% por la Subdireccion Administrativa y Financiera, el 3,8% por la Oficina
Asesora Juridica y el 0,1% por la Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas.
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Grafica No. 4 Clasificacion de Solicitudes por Dependencia en el semestre
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Fuente: GIT — ATENCION AL USUARIO

En relacion con la dependencia que mayor nimero de solicitudes acogié se observa
gue la Subdireccion de Prestaciones Econdmicas recibié 1315 peticiones seguido del
Grupo de Atencién al Usuario con 1075 peticiones durante el segundo semestre de
2021. De igual manera, se realiza una comparacion con el segundo semestre de 2020
encontrando que: la Subdireccion de Prestaciones Econdémicas fue la dependencia
qgue recibié el mayor nimero de peticiones con 1384 (69 solicitudes mas que en el
segundo semestre de 2021) seguida por el GIT- Atencién al Usuario con 1350 (275
solicitudes mas que en el segundo semestre de 2021).

Para terminar, la Oficina de Control Interno realizara un ejercicio auditor al Proceso de
Atencion al Usuario con el objeto de evaluar los términos de respuesta utilizados por
las diferentes dependencias a las solicitudes allegadas durante el periodo analizado
en este informe.
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Tiempo de

Radicado de L . Fechade | Fechade Radicado de .
Asunto Descripcién del reclamo o queja L respuesta en Respuesta al usuario
entrada solicitud respuesta respuesta P i
dias hébiles
"(...) el Fondo de Previsiéon Social del Congreso de la Republica emiti6 la Resolucion No. 370
de 2 de julio de 2021, en la que se ordend sea incluida en némina, asimismo, ordené el pago
del retroactivo de los meses dejados de percibir.
De lo anterior el Fondo de Previsién Social del Congreso de la Republica, a través del oficio
No. 20214000086051, reiterd la remision de los documentos a la Unidad de Gestién Pensional
Por retrasos en el pago de la mesada y Parafiscales_—pGPP—, para que a_lcaten la sentenq'a proferida el 11 de febr_(?ro de 2015 por el
QUEJA [20213160059902 pensional 1/07/2021 | 23/07/2021 | 20214000087661 14 Tribunal Administrativo de Cundinamarca, Seccion Segunda, Sub-Secciéon “D”, revocada
parcialmente al declarar probada de oficio la excepcién de caducidad, confirmada en lo demas
por el Consejo de Estado en sentencia de 03 de septiembre de 2020, que declaré la Nulidad
parcial de la Resolucién 064 de 17 de febrero de 2000
Ahora bien, hasta que la Unidad de Gestion Pensional y Parafiscales -UGPP, asuma el pago
de las mesadas pensionales, este Fondo garantizara el pago de la pensiéon que percibe en
calidad de sustituta del sefior (...)"
La Entidad informa que, teniendo en cuenta la Ley 33 de 1985, y por fechas de afiliacion, la
administradora responsable era el Fondo de Previsién Social del Congreso. Debido al deseo de
la peticionaria, de mantenerse en el RAIS, Fonprecon solicitd a Proteccién AFP estudiar su
QUEJA | 2021316006175 | Trasiado de pensiones sin autorizacion de | ¢/75051 | 15/07/2021 | 20212210084291 6 caso para el traslado.
Proteccion a Fonprecon
Adicionalmente, se puso en conocimiento de la Superintendencia Financiera de Colombia, al
igual que otros casos iguales a este, para obtener respuesta sobre los pardmetros necesarios
para una solucién de fondo
Debido a que la denuncia se presentaba con motivos personales de la denunciante, la Entidad
responde: " (...) El Fondo de Prevision Social del Congreso de la Republica no tiene ninguna
DENUNCIA | 20213160064122 Presunta venta de informacion y bases de 12/07/2021 | 18/08/2021 2021400098741 o5 injerenpia sobre esos puntos,‘ en f:onsecuencifal, la invitar’qos a que acuda antg los
datos a los bancos profesionales pertinentes, que si considera a través de denuncias; demandas o tratamientos
con los que pueda mejorar su situacion personal, con lo anterior damos repuesta a su peticion
()"
Presuntas irregularidades en la celebracion Debido a que la denuncia era interpuesta contra un contratista del Ministerio de Hacienda y esa
DENUNCIA | 20213160066732 | y ejecucion de un contrato en el Ministerio | 16/07/2021 | 27/07/2021 | 20212000088601 6 corporacion, se procedié a remitir la denuncia Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, a la
de Hacienda Contraloria General de la Republica y a la Procuraduria General de la Nacion.
Reclamo por pago incompleto de la
mesada pensional por sustitucién
pensional del mes de septiembre de 2021
a favor de una pensionada sin haberse "(...) mediante Resolucion No. 555 de 05 de octubre 2021, Fonprecon resolvié el recurso de
RECLAMO |20213160098082 decidido por la Direccién General de 29/09/2021 | 8/10/2021 20214000124471 7 reposicion confirmando la Resolucién No. 0429 del 6 de agosto de 2021, razén por la cual, el
FONPRECON el Recurso de Reposicion pago realizado es acorde con la sentencia acatada por Fonprecon. (...)"
radicado nimero 20213160081442 de
fecha 24 de agosto de 2021 interpuesto
por la suscrita en contra de su Resolucién
reclamo por pago incompleto de la mesada "(...) mediante Resolucién No. 555 de 05 de octubre 2021, Fonprecon resolvié el recurso de
RECLAMO | 20213160098642| pensional por sustitucién pensional del | 30/09/2021 | 8/10/2021 | 20214000124471 6 reposicion confirmando la Resolucién No. 0429 del 6 de agosto de 2021, razén por la cual, el
mes de septiembre del 2021. pago realizado es acorde con la sentencia acatada por Fonprecon. (...)"
Por cobro reiterado de cuotas partes Fonprecon informa al peticionario que se encuentra realizando la depuracién del estado de
QUEJA | 20219000001592| pensionales y actualizacién de estado de | 6/10/2021 | 21/10/2021 | 20213170132381 10 cuenta, para ello le solicita remitir los soportes mencionados en la queja para dar respuesta de
cuenta fondo al requierimiento
QUEJA [20213160131012 Para que las camaras de seguridad sean 23/12/2021 Se encuentra en tramite de respuesta

revisada




