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Sede Principal

Total de Peticiones Mensuales Recibidas por la Entidad.

La entidad recibio 553 peticiones de ciudadanos y otras entidades durante el
segundo semestre. De este consolidado, 391 casos correspondieron a peticiones
ciudadanas y fueron integrados a la pagina web 'Bogota te escucha’, dando
cumplimiento efectivo a los protocolos institucionales y distritales de atencion al
ciudadano.

1. Canales de interaccion

La distribucion de los canales de recepcion destaca la vigencia de las herramientas
digitales y presenciales de la entidad. El correo electronico (57%) y la atencién
presencial (31%) se mantienen como los canales preferentes por los usuarios,
seguidos en la escala de participacién por el sistema '‘Bogota te escucha'.

Grafica N°1. Canales de interaccion.
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2. Tipologias o modalidades de peticiones ciudadanas (personas naturales).

Respecto a las tipologias de las 391 peticiones ciudadanas recibidas, se destaca
una mayor incidencia en el Derecho de Peticion de Interés Particular (39%), seguido
por la Solicitud de Copias (26%) y la Solicitud de Acceso a la Informacion (19%).
Como se observa en la siguiente grafica, estas tres categorias agrupan la mayor
parte de los requerimientos gestionados durante el semestre.
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Grafica N°2. Tipologias de Peticiones (Ciudadanas).
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3. Tipologias o modalidades de peticiones personas juridicas.

De las solicitudes instauradas por personas juridicas las tipologias mas frecuentes
son: Derecho de peticion personas juridicas (48%), peticion entre autoridades
(22%), y solicitud de organismos de control y entidades jurisdiccionales (20%), de
las 162 peticiones recibidas como lo presenta la siguiente grafica.

Grafica N°3. Tipologias de Peticiones (Juridicas).
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4. Tipologias o Modalidades de Peticiones Totales (Ciudadanas y Juridicas).

Al analizar el universo total de 553 solicitudes, las tipologias con mayor recurrencia
fueron: el Derecho de Peticién de Interés Particular (27%), la Solicitud de Copias
(18%) y el Derecho de Peticion de Personas Juridicas (14%). Como se ilustra en la
siguiente grafica, estas categorias reflejan una demanda diversa que integra tanto
necesidades ciudadanas individuales como requerimientos de otras entidades y
organizaciones.

Grafica N°4. Tipologias de Peticiones (Total recibidas).
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5. Subtemas mas reiterados y/o Barreras.

Para el trimestre analizado se ratifica la tendencia, en alineacién con la misionalidad
de FONCEP. Los asuntos pensionales lideran la demanda con una participacion del
48 %, seguidos por el subtema de bonos y cuotas partes. En conjunto, estos dos
ejes concentran el 79 % del total de las peticiones gestionadas, consolidandose
como el nucleo operativo de la Entidad.
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Tabla N°1. Subtemas mas reiterados y/o Barreras.

Subtema Cantidad | Participacion
Pensiones 265 48%
Bonos y cuotas partes 174 31%
Administrativos 79 14%
Cartera 13 2%
Talento humano 11 2%
Cesantias 11 2%
Total 553 100%

Fuente: SIDEAF - Bogota te Escucha

6. Solicitudes de informacién negadas por inexistencia de la informaciéon
solicitada.

En el marco del acceso a la informacion publica, durante este periodo se reportaron
dieciocho (18) solicitudes cuya respuesta fue negativa debido a la inexistencia de lo
solicitado. Esta situacion se presenta cuando, tras la busqueda exhaustiva en los
archivos y bases de datos de la Entidad, se confirma que la informacion requerida
no ha sido producida ni se encuentra bajo nuestra custodia.

7. Total de peticiones trasladadas por no competencia.

Durante el periodo, del total de peticiones registradas se realizaron ochenta y ocho
(88) traslados por no competencia, de las cuales veinticinco (25) se realizaron desde
el gestor documental de la Entidad (SIDEAF) y sesenta y tres (63) desde la pagina
web Bogota te escucha. A continuacion, se presenta las entidades a las cuales
fueron trasladas las peticiones:

Tabla N°2. Total peticiones trasladas por no competencia.

Entidad Cantidad
SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL 23
17

SECRETARIA DE EDUCACION DEL DISTRITO
SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD 9
SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO 6
5
5

EMPRESA DE TRANSPORTE DEL TERCER MILENIO TRANSMILENIO S.A
SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD

FONDO DE )
PRESTACIONES ECONOMICAS,
CESANTIAS Y PENSIONES

Sede Principal

Carrera 6 No. 14-98

Edificio Condominio Parque Santander
Teléfono : +57 307 62 00 || www.foncep.gov.co

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.



FORMATO PLANTILLA WORD VERTICAL

BOGOTA CODIGO: FOR-EST-DES-011

VERSION: 001

SECRETARIA DISTRITAL DE DESARROLLO ECONOMICO

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE REHABILITACION Y
MANTENIMIENTO VIAL - UAERMV

ENTIDAD NACIONAL

CONCEJO DE BOGOTA

INSTITUTO DISTRITAL DE LA PARTICIPACION Y ACCION COMUNAL -
IDPAC

SECRETARIA DISTRITAL DE HACIENDA

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE CATASTRO DISTRITAL - UAECD
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTA EAAB
ENEL COLOMBIA S.A. ESP

PERSONERIA DE BOGOTAD.C.

CAPITAL SALUD EPS-S S.A.S.

SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD NORTE E.S.E

Total general
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Fuente: SIDEAF — Bogotéa te Escucha

8. Subtemas Veedurias ciudadanas

En este periodo, se recibié una solicitud de veeduria ciudadana, la cual se encuentra
plenamente identificada en los registros de participacion de la entidad.

9. Peticiones cerradas del periodo

Al cierre del segundo semestre, se reportan siete peticiones pendientes de respuesta
definitiva. Cabe destacar que todas se encuentran dentro de los términos legales
establecidos para su atencion.

10.Tiempo promedio de respuesta Peticiones Ciudadanas

En el reporte de tiempos de respuesta del segundo semestre, se observan areas con
un promedio de dias superior al estdndar general. Este hallazgo sefala
oportunidades de mejora prioritarias para garantizar la eficiencia operativa en la
atencion de solicitudes ciudadanas.
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Tabla N°3. Tiempo promedio de respuesta de PQRSD ciudadanas

Dias
D‘;ieccig:: gs Requerimientos Solicitud promedio
Area / Tipologia Consulta P interés Felicitaciéon | Reclamo Bogota te accesoala Solicitud de copia | Sugerencia de
. escucha (sdgs) | informaci6n respuesta
particular p
por Area
Area Administrativa 1 3 2 2
Area de Cesantias 2 2 2
Areg d.e R?caudo Qe Carteray 8 13 8 8
Jurisdiccién Coactiva
Area de Talento Humano 9 12 10
Direcci6n General 15 14 5
Gerencia de Bonos y Cuotas 3 4 2 1 2
Partes
Gerencia de Pensiones 11 3 4 2 3 3 3
Grup.o.Coml.Jnlcacmnes y 5 7 9 6 5 9 10 5
Servicio al ciudadano
Qﬁcma de Informética y 6 10
Sistemas
Sub(ﬁr.ecmo.n Financieray 13 11 12
Administrativa
Subdireccion Juridica 11 11 8 10
Dias lprom?dlo de respuesta 11 4 7 8 7 3 2 10 4
por tipologia

Fuente: SIDEAF - Bogota te Escucha
11.Tiempo promedio de respuesta Peticiones Personas Juridicas.

Se detalla a continuacion el promedio de respuesta de las peticiones de personas
juridicas. El analisis identifica una marcada desviacion en una de las areas, cuyo
tiempo de gestion supera considerablemente la media institucional, representando
una oportunidad de mejora prioritaria:

Tabla N°4. Tiempo promedio de respuesta Peticiones Personas Juridicas.

Derecho L Solicitud de
i3 Solicitud de X a A
de Peticiéon |, organismos de | Dias promedio
i - a S informes por
Area/ Tipologia peticion entre T controly de respuesta
personas | autoridades . entidades por Area
PR concejales |. .~ .
juridicas jurisdiccionales
Area Administrativa 2
Area de Cesantias 3 5 2
Arga d.e R.Eecaudo Qe Carteray 10 8 2 8
Jurisdiccién Coactiva
Area de Talento Humano 7 8 5 10
Area de Tesoreria 9 5 7
Area Financiera 2 2
Direcci6n General 16 5 2 5
Gerencia de Bonos y Cuotas 5 6 3 2
Partes
Gerencia de Pensiones 4 2 2 3
Grup.o. Comgnlcamones y 3 2 2 5
Servicio al ciudadano
Oficina Control Disciplinario 6 6
Interno
Oﬁcma de Informéatica y 13 10
Sistemas
Subdireccién Financiera y
L . 12
Administrativa
Subdireccién Juridica 9 11 10
Dias .prome’dw de respuesta 5 6 5 3 2
por tipologia
Fuente: SIDEAF - Bogotéa te Escucha
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12. Tiempo promedio de respuesta total de peticiones recibidas

Se presenta el promedio de dias de respuesta por dependencia, destacando
oportunidades de optimizacion en las areas que registran los tiempos de atencién
mas elevados respecto a la media global.

Tabla N°5. Tiempo promedio de respuesta total de peticiones recibidas.

Derecho de | Derecho de - - Solicitud de Sollgltud e Dias
" - . Requerimientos | Solicitud . ) organismos de )
. o peticionde | peticion I Peticion entre A Solicitud de | informes . |promedio de
Area/Tipologia Consulta| ™ " Felicitacion . Reclamo Bogotate  [accesoala ) controly  |Sugerencia
interés personas autoridades . . copia por los . respuesta
. o escucha (sdgs) [informacion ) entidades q
particular | juridicas concejales |. .. por Area
jurisdiccionales
irea Administrativa 1 3 2 2
Area de Cesantias 2 3 2 5 2
Areg dg Rgcaudo de Carteray 8 10 8 13 8 2 8
Jurisdiccion Coactiva
rea de Talento Humano 9 7 12 8 5 10
Area de Tesorerfa 9 5 7
Area Financiera 2 2
Direccién General 15 16 14 5 2 5
[GETENCTa 18 BOnoS yCuotEs
i 3 6 6 4 2 1 3 4
Gerencia de Pensiones 1 3 4 2 4 2 3 3 2 3
Grupp Comgnlcamones y 5 3 7 ) 9 6 5 9 4 10 5
Senicio al ciudadano
(Y 6 6
BitiAa e
i & 6 13 1
Subdireccion Financiera y
Administrativa 1 1 1
Subdireccion Juridica 11 9 11 11 8 10

Dias promedio de respuesta

por tipologia

Fuente: SIDEAF — Bogotéa te Escucha
13.Participacion por tipo de requirente

La composicién de las solicitudes recibidas muestra un predominio de personas
naturales con un 82%, frente a un 18% de participacion por parte de personas

juridicas.
Grafica N°5. Tipo de requirente de las peticiones del mes.
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Fuente: SIDEAF — Bogotéa te Escucha

14. Calidad del requirente

Durante este periodo, del total de las peticiones registradas en el sistema de gestidn
documental de la entidad (SIDEAF), el 99,6% de los solicitantes realizaron su
identificacion, mientras que el 0,4% restante correspondié a peticionarios anénimos.

15. Peticiones por tipo de tramite

Se presenta la distribucidén de peticiones por tipo de tramite. Los servicios de mayor
demanda fueron el reconocimiento y cuota parte de bonos (24%), pensién de vejez
(16%) y pension de sobrevivientes (15%). El volumen restante de solicitudes se
reparte entre las demas categorias de servicios ofrecidos por la Entidad:

Tabla N°6. Peticiones por tipo de tramite.

Tramite relacionado Total partioéoiS:cién
Reconocimiento de bono y cuota parte de bono 130 24%
Pension de vejez y jubilacidn por aportes 87 16%
Pension sobrevivientes 84 15%
Tramites funcionarios y/o funcionamiento 79 14%
Reconocimiento y pago de cuota parte pensional 44 8%
Pension sancion 24 4%
Indemnizacién sustitutiva de pensién de vejez 21 4%
Pago (_Jle cesaqtiza_s con régi_me_n de re_troactividad 11 2%
a servidores publicos del Distrito Capital
Mesadas Causadas y No Cobradas 7 1%
Levantamiento de hipoteca 10 2%
Indemnizacién sustitutiva pension sobrevivientes 5 1%
Acrecimiento de mesada pensional 4 1%
Pensién de invalidez 4 1%
Levantamiento de hipoteca 3 1%
Tramites contratacion y/o contratistas 11 2%
Reposicién de mesadas 4 1%
Auxilio funerario 8 1%

Sede Principal FONDO DE
Carrera 6 No. 14-98 LAY PRESTACIONES ECONOMICAS,
Edificio Condominio Parque Santander ALCALDIA MAYOR CESANTIAS Y PENSIONES

DE BOGOTA DLC.

Teléfono : +57 307 62 00 || www.foncep.gov.co



FORMATO PLANTILLA WORD VERTICAL

BOGOTA CODIGO: FOR-EST-DES-011

VERSION: 001

Autoﬁzacién de descuentos de la mesada 10 204
pensional

actualizacion de EPS 1 0%
Certificado de no pensién 1 0%
Registro civil de defuncion 1 0%
Prueba de supervivencia 1 0%
Designacion de beneficiarios ley 1204 de 2008 2 0%
Pago unico a herederos 1 0%

Total 553 100%

Fuente: SIDEAF — Bogota te Escucha

16. Conclusiones y recomendaciones

¢ Durante el segundo semestre se registrd una activa participacion ciudadana,
representada por el 82% de las 553 peticiones recibidas. Este volumen de
solicitudes refleja la consolidacion de la confianza de los ciudadanos en los
mecanismos de atencion y respuesta de la entidad.

e El correo electrénico se consoliddo como el principal canal de recepcion de
PQRSD con un 57%, seguido de la atencion presencial con un 31%. Estos
datos confirman la relevancia de la transformacion digital, manteniendo la
importancia de la interaccién directa para la ciudadania.

e El analisis de tipologias revela que el interés particular, la reproduccion de
documentos y el acceso a la informacion publica concentran el mayor
volumen de actividad. Lo anterior evidencia el rol de la entidad como garante
del derecho a la informacion y la gestion efectiva de solicitudes de caracter
personal.

e En relacion con las solicitudes interpuestas por personas juridicas,
predominaron los derechos de peticion y los requerimientos de colaboracién
entre autoridades. Este comportamiento refleja una dinamica de interaccion
constante con otras entidades publicas y organismos de control, fortaleciendo
la articulacion interinstitucional.

e El bajo numero de solicitudes negadas por inexistencia de la informacion (18
casos) obedece, en su mayoria, a requerimientos ajenos a la competencia
misional de FONCEP. Esto ratifica una adecuada organizacién documental
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interna, aclarando que la falta de respuesta positiva se debe al
desconocimiento del usuario sobre las funciones especificas de la entidad.

o Los 88 casos de traslados por falta de competencia sefialan una oportunidad
para fortalecer la orientacion al ciudadano. El objetivo es minimizar errores
en la identificacion de la autoridad responsable y optimizar los tiempos de
respuesta desde el momento de la radicacion inicial.

e La entidad demostr6 un alto nivel de cumplimiento normativo al atender el
99,6% de las peticiones dentro de los plazos legales. Este resultado es un
indicador directo de la eficiencia y oportunidad que caracteriza la gestion de
las PQRSD en este periodo.

e Si bien el promedio general de respuesta es favorable y se situa dentro de
los términos legales, el analisis detallado permite identificar oportunidades de
mejora en dependencias especificas. En estas areas, se proyectan acciones
de optimizacion para reducir las desviaciones frente a la media institucional.

e Dentro de los tramites relacionados con las PQRSD, destacan los bonos
pensionales, las pensiones y el funcionamiento administrativo. La recurrencia
de estas tematicas permite identificar los servicios de mayor demanda y
priorizar las acciones de atencién al ciudadano en estos frentes.

e Los resultados obtenidos en este semestre constituyen un insumo
estratégico para la toma de decisiones informada. A partir de estos hallazgos,
se orientaran las acciones de mejora continua, la optimizacion de los tiempos
de respuesta y el fortalecimiento integral del modelo de atencion al
ciudadano.
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