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ATENCION Y ORIENTACION AL USUARIO

El &rea de Atencion al Usuario de FONPRECON cumple la funcién primordial de recepcionar, tramitar y
analizar las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias que se radiquen en
la Entidad, ademas de orientar y gestionar otros asuntos relacionados con los trdmites de la Entidad
procedentes de los usuarios, sean éstos pensionados, afiliados o ciudadania interesada.

En tal sentido, con el presente documento se informa a la ciudadania el trabajo que ha realizado la
Entidad, para el fortalecimiento de la atencién a nuestros usuarios de la siguiente manera:

INCLUSION DE LINEAS DE SEGUIMIENTO EN LOS PLANES DE LA ENTIDAD

1. Plan de accién

Un plan de accion es una presentacion resumida de las tareas que deben realizarse, en un plazo de
tiempo con el fin de lograr una serie de objetivos en el afio 2018 y que se encuentren alineados a su vez
con la plataforma estratégica de la Entidad. De tal manera, que para el caso de atencién al usuario se
incluyeron las siguientes lineas:

PROCESOS INTERNOS

Optimizar los estdndares de
atencion al usuario

Disefiar y ejecutar una encuesta para
medir el grado de satisfaccion de los
usuarios.

OAP-Atencion al usuario

Ejecutar una metodologia para la
realizacion de encuestas en la
entidad que midan el grado de
satisfaccion de los usuarios
internos y externos por el trato y
servicio recibido, asi como la
aplicacion de dos (2) encuestas
en el afio, es decir una en cada
semestre.

PROCESOS INTERNOS

USUARIO

APRENDIZAJE Y
CRECIMIENTO

Propender por el
mejoramiento continuo
de los procesos de la
entidad mediante
seguimiento y
evaluacion

Mejorar continuamente el
servicio al usuario

Implementar, sostenery
mantener una

plataforma integral de
tecnologias de la
informacién

Establecer mecanismos que faciliten la OAP
atencion a requerimientos de los OAJ
usuarios, mediante el uso de medios SPE
electrénicos SAF

Obtener una atenciéon de los
grupos de valor en medios
electrénicos en un porcentaje del
40% sobre los datos estadisticos
de PQRD generados en el afio

A 30 de junio de 2018, el seguimiento realizado al cumplimiento de las mencionadas lineas arrojé
los siguientes resultados:

FORMULA ACCIONES AVANCE
DEL PROGRAMADAS INDICADOR
INDICADOR | DESARROLLAR ACCI2EESTE§i§t$§S$1L8ADAS 1ER
/ UNIDAD 2 do. Trimestre ’ TRIMESTRE
DE MEDIDA 2018 2018
No de Disefar y publicar No de
Usua_rlos un boletin virtual Se disefid Boletin virtual sobre los servicios que presta FONPRECON vy se publico en la pagina Usuanos
atendidos sobre los WEB en el link: atendidos
por medios servicios que . - Lo oy L . . por medios
electronicos presta https://www.fonprecon.gov.co/informacion_interes_noticias_boletin_virtual_tramites_pagina_2358 electrénicos
————————————————— FONPRECON (343) + (362)
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------------- X que incluya =705
100 ademaés,la | ] s X
No total de funcionalidad de 100 =
PQRD los nuevos 24,15%
recibidas en | desarrollos en la No total de
el afio pagina web PQRD
recibidas en
el afio
(2.919)
FORMULA DEL ACCIONES POR

ACCIONES DESARROLLADAS

INDICADOR / UNIDAD DE DESARROLLAR 2do. Trimestre 2018

MEDIDA 2 do. Trimestre 2018

1. Se realiz6 documento mediante el cual se establecio la
metodologia para la medicion de satisfaccion del usuario
por el trato y servicio recibido, el cual se aprobd por el
asesor de Calidad y se asigné al documento el cédigo GUI-
ARU-001 V1 de abril 12 de 2018.

1. Realizar el documento
Metodologia para medicion dejmediante el cual se establezca la
satisfaccion del usuario por ellmetodologia para la realizacion
trato y servicio recibido y|de encuestas de satisfaccion en
aplicacion de dos (2)[FONPRECON.

encuestas, una por cada
semestre. 2. Aplicar la Encuesta semestral
a partir del 20 de abril de 2018

2. Se inicid la aplicacion de la encuesta de satisfaccion al
usuario de caracter presencial, a partir del 2 de mayo de
2018.

2. Plan Anticorrupcion y Servicio al Ciudadano

Conforme a los lineamientos establecidos por el ordenamiento legal vigente, FONPRECON cumple con
la expedicion y seguimiento del plan anticorrupcién y servicio al ciudadano, que para 2018, fue aprobado
por el Comité de Gestion y Desempefio Institucional entre los dias 26 y 29 de enero, el cual comprendio
las siguientes lineas para el fortalecimiento de la atencion al usuario:

Actividad Fe.cha . Fetcha” Seguimiento
Inicio Finalizacién

1. Realizacion de una encuesta en el Su cumplimiento se verificara
segundo semestre de 2018, iniciando dentro de las primeras dos (2)
en el mes de septiembre, a los usuarios semanas del mes de
frente a los canales de atencion en Diciembre de 2018 para
materia de accesibilidad, gestion y 01/09/2018 | 15/11/2018 dejarlo como constancia en el
t|empo§ de ater_mon y con el[o poder seguimiento cuatrimestral del
determinar la existencia de acciones de

o plan.

fortalecimiento de los canales
institucionales.

De conformidad con lo anterior, se disefié la guia para la realizacion de encuestas de satisfaccion al
usuario, la cual se encuentra a disposicion de los grupos de valor, en la pagina WEB de la Entidad.

Al cierre del segundo trimestre de 2018, se inici0 la entrega de las encuestas realizadas de manera
presencial a los usuarios que acudan a la Entidad; la segunda encuesta se realizara electronicamente.

OTRAS ACTIVIDADES DE INTERACCION CON LOS USUARIOS
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Otra de las actividades ejecutadas, se refiere al funcionamiento de la nueva pagina WEB, que resulta ser
mas accesible a nuestros afiliados y pensionados; el ingreso al portal se realiza mediante la clasificacion
de los grupos de valor con lo cual se facilita el acceso a los temas de interés para cada uno de los
interesados, como se observa a continuacion:

<« C | @ FONDO DE PREVISION SOCIAL DEL CONGRESO DE LA REPUBLICA [CO] | httpe://www .fonprecon.gov.co | i
FONPRECON c NUEVO PAIS )
\ ¢ . MINSALUD NUEVO PAiS
( Pensiones y Cesantias
BIENVENIDO

;En qué podemos servirle?
ELIJA EL GRUPO CON EL CUAL SE IDENTIFICA

2@ e

AFILIADOS PENSIONADOS ENTIDADES CIUDADANO PROVEEDORES
CONCURRENTES

Certificados en Linea

> Fechas de pagos de das
> Trgr ! lbk d_ UXI ios funerarios

> Cert ? ca;:o Pensionado igos para descuentos de Libranzas
> Certificado Visas ntacion de Supe ias
> Certificado de Ingresos y > Fechas de Presentacién de Certificados de Escalaridad para Q Chat

En la pagina principal se identifican con claridad los diversos grupos de interés y ubicados en cada uno

de ellos, se despliegan las opciones de que se dispone para atender los requerimientos de informacion a
los visitantes.

La atencion de las PQRD presenta un nuevo panorama diferente en la nueva pagina web, que ademas
permite hacer seguimiento a ellas por parte de los usuarios como a continuacion se indica:

<« C | @ FONDO DE PREVISION SOCIAL DEL CONGRESO DE LA REPUBLICA [CO] | https://www.fonprecon.gov.co/index.php?idcategoria=1157

Peticiones, Quajas, Reclamos y Denuncias

@\
Q A @ OcContrastew

Peticiones, Quejas, Reclamos y I

Certificado en Li
Denuncias
D
Radique sus PQRD Consulte el estado de sus Formulario
F PGRD o
PQRD s
v
z Chat
333;
) S
imulador de Cesanti
B 1mprimir
f w @
Pracesos Coactivos
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En el mismo sentido y para el primer trimestre de 2018, con la nueva pagina web cualquier usuario
puede ingresar al chat virtual y presentar su PQRD en linea, dentro de los horarios establecidos por
area, asi:

<« C | @ FONDO DE PREVISION SOCIAL DEL CONGRESO DE LA REPUBLICA [CO] | https://www.fonprecon.gov.co/tools/phplive/phplive. php?d=08amp;ong timagelink&amprtitle=LiveChatimageLink | :

| 1
FONPRECON

Pensiones y Cesantias

Bienvenidos a nuestro Chat en Linea
Por favor rellens la siguiente informacion para servirle mejor.

Departamento
- seleccionar departamento -

Nombre Correo

Enviar

Los demas canales de atencién, como lo son el presencial, telefénico y correo electrénico, se
encuentran igualmente disponibles para los grupos de valor.

INFORMACION ESTADISTICA

Grafica 1. PQRD correspondiente al 2 trimestre de 2018

No PQRD

Tipor de solicitud
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Tabla 1. Atencion a PQRD - segundo trimestre 2018

Medio de recepcion ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
Pagina WEB 5 5
Correo electrénico 120 145 92 357
Correo fisico 177 114 52 343
Fax 0
Presencial 155 120 109 384
Telefénico 191 167 83 441

Total 648 546 336 1.530

La tabla anterior detalla, las PQRD recibidas en la entidad por medio y temporalidad, de donde se puede
determinar que, para el periodo informado, sobresalié la atencion por medio telefénico, seguido del

presencial y electrénico, finalizando el fisico.

Este resultado permite establecer la necesidad de fortalecer la divulgacion de nuestros canales
electronicos, pero ademas se evidencia la tendencia a dejar el medio fisico como ultima opcion, lo cual
denota que los grupos de valor empiezan a entender de mejor manera la utilizacién de los medios

electrénicos para el tramite de sus PQRD.

En cuanto a los tipos de solicitudes y especificamente sobre su comportamiento lo podemos observar

Grafica 2. PQRD por tipos de solicitud segundo trimestre 2018
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Tabla 2. PQRD por tipos de solicitud 2 trimestre de 2018

Il
TRIMESTRE
2018

PETICION DE
INFORMACION

PETICION DE
DOCUMENTOS

PETICION
GENERAL

PETICION DE
CONCEPTO O
CONSULTA

QUEJAS

RECLAMOS

DENUNCIAS

SUGERENCIAS

FELICITACIONES

SUMA
TOTAL
PQRS

ABRIL

268

270

110

648

MAYO

239

228

79

546

JUNIO

109

186

41

336

TOTALES

616

684

230

1.530

Observando el cuadro de las PQRD por tipos de solicitud, el predominio de las peticiones de
documentos cobra mayor fuerza, y lo es precisamente porque verificado el contenido de cada una de
estas, hace referencia en su mayoria a la expedicién de desprendible de pago respecto de mesadas
pensionales y certificados de ingresos y retenciones.

En este aspecto, es importante precisar que FONPRECON cuenta con un procedimiento administrativo
OPAinscrito en el SUIT cuya funcion principal es consultar e imprimir via web certificados para:

- Pensionados: certificacion de pensionado, certificado de ingresos y retenciones, certificado para VISA'y
comprobantes de pago.

- Afiliados: certificado de afiliacion, extracto de aportes en pension, estado de una liquidacion y cesantias
reconocidas.

- Entidades: Reporte pensionado con cuota parte por periodos causados, listado de pensionados con
sustitutos, reporte del causante con sustitutos, estado de cuenta y cartera vencida por edades, sin
embargo y con ello continua la tendencia a solicitar documentos de manera presencial, que pueden ser
solicitadas de una manera facil y expedita para los afiliados mediante la utilizacién de la pagina web.

En ese sentido, se hace evidente la necesidad de fortalecer la divulgacién a los usuarios sobre la
utilizacion de los medios electronicos y en particular, la pagina web, que aun cuando de ello se hace
referencia a los pensionados, en muchas ocasiones prefieren solicitarlo personalmente, toda vez que
son personas de la tercera edad, que por su edad no se acomodan a este tipo de mecanismos.

Frente a la asignacion por dependencias de las PQRD en el segundo trimestre de 2018, se detalla de la
siguiente manera:
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Tabla 3. Asignacion de PQRD en el segundo trimestre de 2018

PETICION
DE
PETICION DE PETICION DE PETICION T
Il TRIMESTRE 2018 INFORMACION | DOCUMENTOS | GENERAL CON%EPTO QUEJAS | RECLAMOS | DENUNCIAS | SUGERENCIAS | FELICITACIONES :
CONSULTA
JURIDICA S 4 8
PRESTACIONES
ECONOMICAS 38 27 76
ADMINISTRATIVA
Y FINANCIERA 14 10 13
PLANEACION Y
SISTEMAS
ATENCION AL
USUARIO 559 643 133
TOTAL 616 684 230 0 0 0 0 0 0

Grafica 3. Tipos de PQRD por dependencia
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En la tabla que antecede, se observa con mayor claridad que la dependencia que atiende mayor parte
de la PQRD que ingresan a la entidad es Atencién al Usuario, y lo es porque los servidores que lo
conforman son quienes reciben la atencidén presencial y telefénica, que a su vez son los medios que
retnen el mayor volumen de tipos de solicitud como son las peticiones de documentos. Seguido a ello,
el area que recibe méas PQRD es la Subdireccion de Prestaciones Economicas, lo cual resulta l6gico por
ser la dependencia quien tiene a su cargo el reconocimiento de las prestaciones objeto de la mision de
la entidad.

Aunque no forma parte de las estadisticas de atencibn a PQRD, es conveniente hacer mencion del
ingreso de los usuarios a la pagina web institucional para que, mediante el uso de los servicios en linea
dispuestos por la Entidad, los usuarios descarguen en cualquier momento, sus desprendibles de
mesada y certificaciones; en el segundo trimestre de 2018, los ingresos registrados fueron:

Abril con 1.037, mayo 983 y junio 1.160 para un total de 3180 ingresos. Esta cifra es parecida a la
registrada en el primer trimestre del mismo afio que ascendi6 a 3.278 ingresos por el mismo concepto.

ATENCION AL USUARIO
FONPRECON



