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INTRODUCCION

El presente informe, refleja de manera detallada las actividades ejecutadas en redes
sociales, por la Unidad de Comunicaciones, en el periodo comprendido de agosto a
octubre del 2021, las cuales consisten:

o Publicaciéon mensual sobre la metodologia de comprobacidon de sobrevivencia
por medio de llamada telefénica y por medio de mensajes enviando video
pregrabado a los nimeros de whatsapp habilitados.

+« Contestacion de consultas sobre tramites nuevos y tramites pendientes.
Publicacion mensual de fecha de pago de pension.

» Replicar informacion del Gobierno Central e instituciones gubernamentales.

o Publicacion de informacion de interés para los usuarios y pensionados.

¢ Envio de reporte semanal a las areas correspondientes sobre casos de
pensionados y usuarios que se encuentran sin respuesta de sus tramites

o Creacidn de contenido de acuerdo a lineamientos especificos, solicitadas por las
diferentes areas de la Institucion

Por medio de estas herramientas tan versatiles que son las redes sociales, se genera una
comunicaciéon bidireccional con los usuarios, para resolver dudas. Nos permiten
informar sobre nuevas normas aplicadas a la realizacion de tramites, ademas de ser un
centro de monitoreo sobre la atencidn y satisfaccion por medio de quejas y
felicitaciones de parte de mas de 13,000 usuarios que siguen la pagina de Facebook y
3,994 la cuenta de Twitter.

Dicho informe consolida datos estadisticos de la participacion a través de los diferentes
medios mencionados.
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OBJETIVOS

1. Identificar las sugerencias, avisos, y consultas en publicaciones y mensajes
privados que realizan los usuarios y pensionados en las redes sociales del
INPEP; en el periodo comprendido de agosto a octubre de 2021.

2. Difundir informacion necesaria de los tramites que se realizan a través de
medios electrénicos, para el conocimiento de usuarios y pensionados.

3. Mostrar las plataformas sociales del INPEP como medio de comunicacion
principal de difusion e informacion de interés para los usuarios y
pensionados.
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JUSTIFICACION

Las redes sociales se han convertido en el principal mecanismo de participacion
de pensionados y usuarios, es por ello que el INPEP busca aprovechar las
diferentes herramientas comunicacionales y tecnoldgicas, donde se les permita
expresar sus dudas, felicitaciones, avisos, quejas y sugerencias con el objetivo de

tomar acciones que contribuyan al mejoramiento de los servicios y buena
atencion.

La Unidad de Comunicaciones, es el area delegada para brindar seguimiento,
ejecucion y la debida administracion de las diferentes redes sociales oficiales del
Instituto con la finalidad de medir el servicio de tramites y el alcance de la
informacion hacia nuestro publico objetivo.
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SEGUIMIENTO DE REDES SOCIALES

FACEBOOK:

Mes Publicaciones propias Res_puesta de Respuesta de
'y compartidos mensajes privados comentarios en

publicaciones

Septiembre 12

QOctubre 3 ! 161 4

Total 16 580 14

TWITTER:

Mes Tweets y Respuesta de los mensajes Respuesta a tweets de
Retweets  directos usuarios

Agosto

Octubre
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En el seguimiento de redes sociales se contabilizan, las publicaciones de
calendario de pagos del afio correspondiente, informacién de fechas de pago
mensual, procesos de tramites, publicaciones compartidas del Gobierno de El
Salvador, publicaciones propias en Fanpage y mensajes privados a los cuales se
les da el respectivo seguimiento y una pronta respuesta.

El tipo de participacion ciudadana es virtual, via redes sociales a traves de

mensajes privados y comentarios en publicaciones realizadas en Facebook y
Twitter.

Sugerencias hechas por los usuarios:

» Mejorar la atencion del call center, ya que se recibieron quejas de que no
contestaban las llamadas o que el buzdn esta lleno.

+ Contestar los correos habilitados por la institucion para tramites nuevos y
pendientes.

« Agilizar el tiempo de espera para la recepcion y el proceso del Historial
Laboral y tramites de pensiones.

Soluciones dadas por el INPEP a las sugerencias de los usuarios:

» Implementacién del Centro de Atencion de Llamadas (CALL)

e Numero unico para comprobacién de sobrevivencia por medio de
llamada telefdnica.

e Implementacién del correo institucional info@inpep.gob.sv donde se
redireccionaran los correos a las areas correspondientes y se brindara
respuesta en 3 dias habiles.
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