
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



INFORME FINAL AUDIENCIA PÚBLICA RENDICIÓN DE CUENTAS 
PETICIONES – QUEJAS Y RECLAMOS. 

 

 

El pasado 26 de octubre, el Fondo Nacional del Ahorro realizo la décima 

Rendición de Cuentas, de la agenda programada para esta vigencia, en 

esta oportunidad se presentó la gestión realizada en el 2017, con un 

tema que toca directamente con los Consumidores Financieros y la 

Comunidad en general, relacionado con las Peticiones, Quejas y 

Reclamos – PQR´S. 

La exposición fue hecha por el Dr. José Antonio Dueñas, quien hablo 

entre otros, de los logros del Proceso, estadísticas de PQR´S, del 

Defensor del Consumidor Financiero, que son Peticiones, Quejas y 

Reclamos, como están clasificadas en el FNA, como es el tratamiento o 

manejo de las Peticiones, Quejas y Reclamos, su seguimiento y control. 

 

REALIZACIÓN DEL EVENTO 

 

 

 

 

     

 

 

 

 

 

La Audiencia de Rendición de Cuentas se realizó, por medio de la aplicación 

FACEBOOK LIVE. 

 

 

ASPECTOS DETALLES 

Día 26 de octubre 

Hora 
Inicio: 10:03 a.m.                                 
Terminación: 11:00 a.m. 

Lugar Estudio Grupo de Comunicaciones 

Objetivo 

Presentar tema: 
Gestión Peticiones – Quejas y 
Reclamos. 
 

Áreas de apoyo 
Oficina Comercial y Mercadeo                                                   
Comunicaciones                                      
Planeación. 



ESTRATEGIA DE COMUNICACIONES 

 

 FECHA INFORME: octubre 2018  

 RESPONSABLE: Grupo de Comunicaciones  

 TEMA: PQR 2017 

 ACTIVIDAD: Facebook live  

 FECHA DE LA ACTIVIDAD: 26 de octubre 2018 

 

ACCIONES ADELANTADAS  

 

I. Comunicación Interna.  
 

Actividad Fecha Entregable Medición No. de personas 
impactadas 

Mailing de invitación   
 

22 de octubre 
 

Correo 
electrónico 
Asunto: 
Cuéntanos tus 
inquietudes 
sobre PQR 

Número de 
colaboradores a quienes 
se les envía el correo de 
Comunicaciones a nivel 
nacional (dato 
suministrado por la 
División de Gestión 
Humana). 

1.791 

Banner Intranet de 
invitación 
 
 
 

Del 16 al 26 de 
octubre 

Banner 
Intranet  

Reporte ingresos a la 
intranet y a Facebook 
Live (dato suministrado 
por el grupo de 
Comunicación Interna). 

9837 visitas al 
home, 1557 
usuarios. 

Mailing enlace a 
Facebook Live 
 
 
 
 

26 de octubre Correo 
electrónico con 
enlace al 
banner para 
Facebook Live 
asunto: 
¡Conéctate ya 
a nuestro 
Facebook 
Live! 

Reporte de ingresos a 
Facebook Live desde el 
mailing (dato 
suministrado por el 
grupo de Comunicación 
Digital). 
 

45 ingresos a 
Facebook Live 

Banner Intranet de 
enlace a Facebook Live 

26 de octubre Banner 
Intranet  

Reporte ingresos a la 
intranet y a Facebook 
Live (datos 
suministrados por los 

1100 ingresos a 
la intranet 

9 ingresos a 
Facebook Live 



grupos de Comunicación 
Digital e Interna). 

WhatsApp con enlace a 
Facebook Live 

26 de octubre Pieza y link   Reporte de ingresos a 
Facebook Live desde 
WhatsApp (dato 
suministrado por el 
grupo de Comunicación 
Digital). 

15 ingresos a 
Facebook Live 

 

TOTAL, DE PERSONAS IMPACTADAS: 1.791 

II. Comunicación Externa  

Actividad Fecha Entregable Medición No de personas 
impactadas 

Elaboración Boletín 
informativo  

26 de octubre 
de 2018 

Monitoreo de 
medios de 
comunicación   

Impacto Boletín de 
prensa  

2200correos 
enviados a 
medios de 

comunicación 

Publicación de 
Producción 
audiovisual en canal 
de YouTube  

29 de octubre 
de 2018 

Material 
audiovisual de 
Cesantías  

Visualizaciones  70  

Publicación de la 
trasmisión de 
rendición de cuentas 
cesantías  
(Transmisión 
Facebook Live) 

26 de octubre 
de 2018 

Audiencia 
pública de 
rendición de 
cuentas  

Alcance  38.562 

 

 

III. Comunicación digital  

 

Actividad Fecha Entregable Medición No de personas 
impactadas 

Publicaciones previas 
al proceso de 

rendición de cuentas 
Red social 

FACEBOOK 

12 de octubre 1 Encuesta Personas alcanzadas 
y votos. 

13.019 
190 votos 

Publicaciones previas 
al proceso de 

rendición de cuentas 
Red social red social 

TWITTER 

13 de octubre 1 Encuesta 31 votos 976 
 



Invitación a participar 
en el proceso de 

rendición de cuentas 
Red social red social 

FACEBOOK 

26 al 26 de 
Octubre de 

2018 

7 post/Piezas Personas que vieron la 
Publicación 

75.489 

Invitación a participar 
en el proceso de 

rendición de cuentas 
Red social red social 

TWITTER 

17 y 26 de 
octubre 

5 Post / 
Invitaciones 

Personas que vieron la 
Publicación 

3.507 

Invitación a participar 
en el proceso de 

rendición de cuentas 
Red social red social 

INSTAGRAM 

25 de octubre 1 pieza / 3 
historias 

Personas alcanzadas 6.760 

Trasmisión evento de 
rendición de cuentas 

26 de octubre Transmisión 
Facebook 

Live 

Alcance de la 
publicación 

38.562 

Publicaciones   
posteriores a la 

rendición de cuentas 
Facebook 

29 de octubre 1 encuesta Personas alcanzadas 
y votos. 

8.844 

169 votos 

Publicaciones   
posteriores a la 

rendición de cuentas 
Facebook 

1 de 
noviembre 

1 enlace a la 
rendición en 

YouTube. 

Personas que vieron la 
publicación 

7.786  

Publicaciones   
durante la rendición de 

cuentas Instagram 

26 de octubre 1 foto 
2 historias 

Personas que vieron la 
publicación 

5.762 

Publicaciones   
durante la rendición de 

cuentas Twitter 

26 de octubre 6 Post con 
fotos del 
evento 

Personas que vieron la 
publicación 

4.369 

Publicaciones   
posteriores a la 

rendición de cuentas 
Twitter 

29 de octubre 
al 1 nov 

1 encuesta 
1 enlace 
YouTube 

Personas que vieron la 
publicación 

1.214 

Gestión de 
comentarios en redes 

sociales 

26 de octubre 
al 2 de 

noviembre 

Comentarios 
en la 

trasmisión de 
rendición de 

cuentas. 

# de personas que 
hicieron preguntas 

durante la trasmisión 
del Facebook live/ 
comentarios que 
fueron atendidos 

155/155 

 
Boletín de prensa 
publicado en Web 

 

 
26 de octubre  

2018 

Publicación  https://www.fna.gov.co
/prensa/boletines-de-
prensa/Paginas/pqrs-

 
30 



del-fna-disminuyen-un-
23-por-ciento.aspx 

 
Publicación de portada 

falsa- Portal FNA 
 

 
19 de octubre 

/ 26 de 
octubre  2018 

Publicación   
2 portadas falsas 

publicadas.  
 

 
N/A 

 
Publicación Informe de 

gestión 
 

 
19 de octubre 
de 2018 

Publicación 
Informe  

https://www.fna.gov.co
/atencion-

ciudadana/participacio
n-ciudadana/informes-
rendicion-de-cuentas 

N/A 

 

Transmisión Portal 
 

 
26 de octubre 

de 2018 

  
http://transmisiones.fna.g

ov.co:9393/ 

N/A 

 

TOTAL, DE PERSONAS IMPACTADAS: 166.288 

 
 

1. ANÁLISIS DE RESULTADOS PUBLICACIONES EN REDES SOCIALES.  

 

 Número de publicaciones de la Rendición de Cuentas- OCTUBRE  

2018. 

 

Total, de publicaciones en Redes Sociales: 33 

Facebook: 8 post, 1 transmisión, 2 encuestas. 

Instagram: 1 pieza, 1 foto día evento, 5 historias  

Twitter: 5 Piezas, 6 fotos, 2 encuestas, 1 enlace Youtube 

Youtube: 1 video transmisión  

 

1. Estadísticas de Resultados por red social: 

Alcance total de las publicaciones en redes sociales: 166.288 

Interacciones totales de las publicaciones en redes sociales: 3.800 

 

Facebook 
Alcance Clics Interacciones 

97.352 824 1.043 

    

 

Instagram 
Alcance Interacciones (like, comentarios, 

acciones, veces guardas) 
12.462 132 

 

Twitter Impresiones Interacciones 

https://www.fna.gov.co/atencion-ciudadana/participacion-ciudadana/informes-rendicion-de-cuentas
https://www.fna.gov.co/atencion-ciudadana/participacion-ciudadana/informes-rendicion-de-cuentas
https://www.fna.gov.co/atencion-ciudadana/participacion-ciudadana/informes-rendicion-de-cuentas
https://www.fna.gov.co/atencion-ciudadana/participacion-ciudadana/informes-rendicion-de-cuentas
https://www.fna.gov.co/atencion-ciudadana/participacion-ciudadana/informes-rendicion-de-cuentas


9.090 143 

 

Transmisión 
Facebook 

Alcance Interacciones Reproducciones 

19.400 240 2.482 

 

 

 

 

2. Gestión de Encuestas 

Twitter: 

 

 

 

Fecha: 13 de octubre  

Impresiones: 976 

Interacciones: 40 

 

 

 

Twitter: 

 

 
 



 

Fecha: 29 de octubre  

Alcance: 527 

Interacciones: 8 

 

Facebook:  

 

 
 

 

Fecha: 12 de octubre 

Alcance: 13.019 

Interacciones: 89 

 



 

 

Fecha: 29 de octubre 

Alcance: 8.844 

Interacciones: 55 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ANEXOS  

 

Invitación redes sociales (Facebook- Twitter)  

  

Invitación historias Instagram  

 

 

 

 

 



 

Banner intranet   

 

 

 

Divulgación Interna  

 

 

 

 

 

 



Portadas falsas WEB  

 

 

Portada falsa 2.  

 

 

 

 

 



Cifras 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

GESTIÓN COMENTARIOS 

 

 

 


