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1. ALCANCE
DEL PROYECTO




5

Objetivo
General

Establecer la metodologia
para caracterizar grupos de
valor del FONCEP,
asegurando informacion
precisa y segmentada para
implementar la Politica de
Atencion al pensionado.

1. ALCANCE DEL PROYECTO

Objeto: “Implementar el 100% de la estrategia de la atencion al pensionado del FONCEP", los
servicios para la caracterizacion de los grupos de valor del FONCEP.
Alcance: Prestar los servicios para el disefio metodoldgico, planeacion, ejecucion y analisis integral
de un proceso de caracterizacion de los grupos de valor del FONCEP, cumpliendo con los
requisitos técnicos y legales.

© O

Objetivo esperado
Pensionados como grupo Mejorar el desempefio
pr|n0|pal,, trabajadores con institucional, fortalecer

cesantias retroactivas, politicas MIPG y aumentar
empleadores de Cesantias el indice de Desempefio

retroactivas, Entidades Institucional basado en

cuotapartistas, Bonos datos.

pensionales y AFP.

L 2 4 &  socom



2. CRONOGRAMA
Y RECURSOS




2. CRONOGRAMA

Acta de inicio Cierre
Sepl Nov 30

2025

Hoy

PLANEACION Sep1-Sep9

Etapa 1 Sep 5—-Sep 12
Etapa2 Sep 15- Sep 19

Etapa 3 Sep 22 - Sep 26

L, Etapa 4 Sep 22 - OCt 3
EJECUCION Etapa’ ) Oct 7 - Oct 10
Oct 14 — Nov 7
Etapa 7 Nov 10 — Nov21
Etapa 8 Nov 24 — Nov 29
. Identificaciéon de Mapas de Variables e
Planeacion Técnica P .,
Grupos de Valor Interaccion Instrumentos

Aplicacion de Andlisis y reporte Transferencia y
instrumentos final socializacion

BOGOT/\
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Prueba piloto




3. METODOLOGIA



3. METODOLOGIA

.O O
‘O ©

o O

ENFOQUE METODOLOGICO MIXTO

Combinaciéon de técnicas cuantitativas (encuestas) y cualitativas (grupos
focales, mapas de interaccibn) para obtener informacién integral y

representativa de cada grupo de valor.

COMPONENTE 1: DISENO Y PLANIFICACION
Planeacién técnica, identificacion grupos de valor, mapeo interacciones,
establecimiento variables, disefio instrumentos y aplicacion prueba piloto
con validacion metodologica.

COMPONENTE 2: EJECUCION Y ANALISIS

Aplicacion instrumentos de caracterizacion, procesamiento informacion,
analisis estadistico y cualitativo, elaboracion informe final con

recomendaciones estratégicas.

TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO
Socializacién de resultados con nivel directivo del FONCEP, entrega de
memorias técnicas, capacitacion al equipo FONCEP y establecimiento de
lineas base para seguimiento futuro.

BOGOT/\
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3. METODOLOGIA

Caracterizacion
Integral

Variables demograficas,
geogréficas e intrisecas
de grupos.

Enfoque Diferencial

Atencion  especializada
segun necesidades
especificas identificadas.

Lineas Base

Establecimiento de
indicadores para
seguimiento 'y mejora
continua.

CUMPLIMIENTO DEL
PLIEGO

La metodologia
implementada garantiza el

cumplimiento de los 8 puntos
especificos establecidos en
el pliego de condiciones,
mediante un enfoque
sistematico y técnicamente
robusto que articula ambos
componentes del proyecto.

Componente 1

Identificacion y
segmentacion grupos de
valor.

Diseflo metodolégico y
matriz de variables.

Mapas de interaccion y
momentos de verdad.

Componente 2

Aplicacion instrumento
cuantitativos y cualitativos.

Analisis estadistico
representativo de datos.

Informe final con

recomendaciones BOGOT,\

estratégicas. FONCEP



4. IDENTIFICACION
DE GRUPOS DE
VALOR E INTERES

\



4. IDENTIFICACION DE GRUPOS DE VALOR E INTERES
Definiciones

GRUPOS DE & GRUPO DE
VALOR @ INTERES

Personas naturales o juridicas a Aquellos que impactan, son afectados
quienes van dirigidos directamente los o tienen una relacion estratégica con la
bienes y servicios de la entidad, o que gestién institucional (entidades,
son receptores de I(_)§ resultados de su colaboradores, entes de control) y la

gestion. consecucion de los objetivos misionales

y financieros.

BOGOT/\

Fuente: Departamento Administrativo Funcion Publica - DAFP. Guia de Caracterizacion de ciudadania y grupos de valor. FONCEP




4. IDENTIFICACION DE GRUPOS DE VALOR E INTERES

Grupos de Valor Identificados

PERSONAS ENTIDADES

grrsesanenns s PENSIONADOS

1.Fondo de Pensiones Publicas de Bogota — FPPB
2.FER.

Cuotapartistas.

:..» Pensionado Titular

.

GRUPOS DE
VALOR

BONOS PENSIONALES
Y AFP
BOGOT/\

FONCEP

~.» Vejez, Sancion, Invalidez.

EMPLEADORES

Con Régimen De
Cesantias Retroactivas.

: Pensionado Sustituto/
""" > Sobreviviente

TRABAJADORES

Con Régimen De Cesantias Retroactivas.

Fuente: Departamento Administrativo Funcion Publica - DAFP. Guia de Caracterizacién de ciudadania y grupos de valor.




4. IDENTIFICACION DE GRUPOS DE VALOR E INTERES

Secretaria General, Secretaria de

Planeacion. ...
Nacional: Unidad de Regulacion C )
Financiera, Superintendencia Financiera y

Ministerio de Hacienda y Crédito Publico

@ GRUPOS DE
INTERES
Entidades de Soporte del
‘ Sistema Pensional
Pasivo Col - Ministerio de Hacienda y
Crédito Publico (FONPET, OBP, DRESS),

Registraduria Nacional, Ministerio de
Salud, DANE.

FONCEP
e » Junta Directiva (Secretaria Distrital
de Hacienda — SDH) @
* Organigrama

* Sindicatos

Fuente: Departamento Administrativo Funcién Publica - DAFP. Guia de Caracterizacion de ciudadania y grupos de valor.

Empresa de Acueducto y Alcantarillado de

Grupos de Interés o
@ Adjudicatarios FAVIDI
8 Otros
Secretaria Distrita de la Mujer, Secretaria de Salud, 02
Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte, Instituto 08
Distrital de Recreacion y Deporte, Desarrolo Econémico
6 Reguladores
Distritales: Secretaria Juridica Distrital,
®_©O

@ ‘ Organos de Control

Bogota - EAAB

Internos: Oficina de Control Interno,
Oficina de Control disciplinario Interno.
Externos: Contraloria, Personeria,
Procuraduria, Veeduria

‘ Proveedores y contratistas

Contact Center / Atencion al Ciudadano;
Papeleria y Suministros de Oficina; Servicios
de Aseo y Mantenimiento; Tecnologia y
Soporte Informatico (Tl); Seguridad vy
Vigilancia, entre otros.

BOGOT/\

FONCEP



5. RESULTADOS



FICHA TECNICA
Principales Resultados cuantitativos

Resultado Ratio Adicional

Grupo Valor

Cantidad Muestra

Trabajo de

Real (95% nc, 1% m.e)
Campo

9.284 4.279 4.746 467
1.057 487 264 (223)
28 13 21 8
244 113 64 (49)
6 3 4 1
10.691 4.895 5.099 204

La estimacion de la muestra objetivo con 1% de margen de error y 95% de nivel de confianza fue de

4.895 encuestas (muestreo estratificado con afijacion proporcional). *
Exceso de cobertura: 476 encuestas adicionales. **
Déficit puntual: -272 encuestas concentrado principalmente en grupos institucionales. BOGOT

FONCEP




FICHA TECNICA
Principales Resultados Cualitativos

01 — Pensionados FONCEP

02 — Trabajadores con cesantias retroactivas

03 — Cuotas Partes — Instrumento Mixto

04 — Empleadores con Régimen de Cesantias

05 — Bonos Pensionales y AFP

e
BOGOT/\
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5.1. PENSIONADOS
Datos Demograficos

_______________________________________________________

Canal de Aplicaciéon Edad Género
Masculino |
. . Lo 2015
Presencial ' 81-90; 1.589 _<60; 1885 | 42,46%

;12135 | ; 34% 4

| >90; 307 ; L 60-70; 802 | | '
8% 7%

Telefénica; |
. 3.533; 71-80; 1.860
74% - 39% Femenino
2727
57,46%

Prefiero no decir 4
0,08%

______________________________________________________________________________________________________________

Ver: Tableros 4746 51,12%

Power Bl - ENCUESTADOS COBERTURA
Pensionados  pooc g 500 000 BOGOT’\

FONCEP



https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiYjY2ZDQ2ZjAtOTQzMy00MTdiLWFhOTctZjk4NjZhZTQyMTkzIiwidCI6ImFjYTUxNjMxLTAwZmUtNDkwZC05MWFiLTE2M2VmODcyNjBlZSIsImMiOjR9
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiYjY2ZDQ2ZjAtOTQzMy00MTdiLWFhOTctZjk4NjZhZTQyMTkzIiwidCI6ImFjYTUxNjMxLTAwZmUtNDkwZC05MWFiLTE2M2VmODcyNjBlZSIsImMiOjR9

5.1. PENSIONADOS
Datos Demograficos

Localidad

i Fuera de Bogota I 13 55% i
i Noinforma NI 2 7 5% i
i Kennedy I 1 0,62 % i
i Suba I © 32% i
i Engativa . © 33 % |
i San Cristobal I - 732,
i Usaquén IR S G |
| Ciudad Bolivar S 5 12,
| Rafael Uribe Uribe (R 4 4%
i Bosa Y 3 77% 5
Fontibsn T 3 5%
| Puente Aranda IS 3,14% ;
Usme T 2 61%
i Teusaquillo IS 2 30% i
i Tunjuelito NS 1,64% i
i Barrios Unidos N 1,45% i
i Antonio Narifio N 1,22% i
| Chapinero D 1,20% :
i Santa Fe D 0,88% i
i Los Martires I 0,82% i
! La Candelaria @l 0,42% !
i Sumapaz B 0,17% i

Con tecnologia de Bing
© Microsoft, Open Places, OpenStreetilap, Overture Maps Fundation

BOGOT/\

FONCEP




5.1. PENSIONADOS
Acceso y Uso de Canales

10. Tipo de Vinculo FONCEP

____________________________________________________________________________________________

!
!
!
!
!
!
: 99.89% |
¥
!

Devolucion de
aportes

0.11%
5

__________________________________________________________________________________________

11- ;Con qué frecuencia interactua con
FONCEP por medio de los diferentes canales
de comunicacidon con los que cuenta la
entidad?

= Trimestral
1.160
24%

= Anual
1.409
30%
Nunca
631
13%
Mensual
1.546
33%
BOGOT/\

FONCEP



5.1. PENSIONADOS
Acceso y Uso de Canales

13. ¢Ha tenido dificultades recientemente para

12. Canal mas usado acceder a servicios con el FONCEP?

4511

2141
2775
1,317
19.89
944
5.92
221
0.74 051 0.08
I 1
35 24 4 H H
- I |
- - I 1
I |
I |
Presencial Correo Telifono Web/Oficina virtual Mo usa los canales Asistente virtusl Mo hace tramites
(CADESuperCADE) Jocep

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

BOGOT/\

FONCEP




5.1. PENSIONADOS
Acceso y Uso de Canales

14. Si respondio6 en la pregunta anterior 'Si',

;Cudl fue la principal dificultad? 15. Canal de atencion preferido

Correo
1,302

1 27%

||t
O
Gﬁ

y B _ ” - 4 ®  Presencial Teléfono
. Canales de Atenciény Il. Documentacién y Ill. Gestion y Ejecucion
An - CADE/SuperCADE
Soporte Tecnoldgico Soportes Clave LIRS OO ( 2,1% } ;1:
45%
* Lineas Telefénicas/No
contestan _ A
« Problemas pagina . Desprend|b|e de pago e Tramites Demorados
web/plataforma « Certificado (ingresos y * Problemas con pagos
« Correos electrénicos no retenciones, renta) * Tramites especiales u No usa los canales ® Web/Oficina Virtual
responden « Actuacion de datos (pensién Sobrevivencia, 9 u Asistente virtual 274
. Fallas en canales de « Informacién bonos) 0% *  No hace tramités ® Ninguno Jocep 6%
e Insuficiente/Confusa » Problemas de movilidad 4 17 49
. Dificultad para » Eventos/Actividades 0% 0% 1%

comunicarse

BOGOT/\

FONCEP




5.1. PENSIONADOS
Acceso y Uso de Canales

17. Cudl ha sido su nivel de esfuerzo para realizar
tramites con FONCEP (1 Esfuerzo bajo -5
Esfuerzo alto)

16. NUmero de canales usados en el ultimo
ano ¢Cuantos?

S
1 3,059 3,926

2.1%
102
| 1.4% . 10.8%
. 4omas 67 o 514
| i i 50%”0 1 .{]Dfllru D.q_ﬂj,-"u
! 239 47 o
;o N - ™ a> -
12
o 1 2 3 4 5
BOGOT/\

FONCEP




5.1. PENSIONADOS
Acceso y Uso de Canales

18. ¢Conoce y usa los servicios y la oferta 19 ¢Qué servicios le interesan mas?
institucional del Distrito (Bogota)? (seleccionar maximo 3)
76.68%

3,639 | Y S




5.1. PENSIONADOS
Acceso y Uso de Canales

21. ¢ Requiere acompafniamiento para eventos

20. ¢ Participaria en actividades virtuales” presenciales del FONCEP?

No
1.799
38%
Si
No o 2.947
L 0
2870 | | 02%
60%
BOGOT/\

FONCEP




5.1. PENSIONADOS
Satisfaccion y Recomendacion

22. Califique su experiencia con FONCEP en el 23. ¢ Considera que el FONCEP trabaja por su
ultimo afno bienestar?

45.2%
2144

Buena

Excelente

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________




5.1. PENSIONADOS
Satisfaccion y Recomendacion

24. ¢ Qué deberia mejorar o fortalecer

FONCEP?

Categoria Principal Frecuencia |Porcentaje del total
1. Positivo / neutral 2,756 58.1%
2. Problemas de comunicaciény canales 627 13.2%
3. Bienestar, recreacién y eventos 473 10.0%
4. Tramites y agilidad 224 4.7%
5. Portafolio financiero (Préstamos, aumento) 146 3.1%
6. Salud y seguridad social 16 0.3%
7. Infraestructura (Sedes, web, logistica de eventos) 10 0.2%
8. Otros / no sabe 494 10.4%

Total 4746 100%

25. ¢ Cual es su tipo de pension?

61.4%

2912

30.3%

1,436
6.1%
268

1.3% 0.9% 0.1%
m : :
— —
Jubilacién Susfitucid n/Sobrevivencia Sancidn No da informacion dice Invalidez Devolucion de aportes

que esa informacian
registra en el sistema de la
entidad.

BOGOT/\

FONCEP



5.1. PENSIONADOS
Especificas

o _ - 27. En los altimos 12 meses, ¢ Visito las
26 ¢Cual es el fondo de origen de su pension? oficinas del FONCEP?

Cuenta de Marca temporel . EAAB
No Aplica
g 38 FER

0%

No;
2.775;
58,47%
FPPB
4 517

95%

______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

BOGOT/\
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5.1. PENSIONADOS
Especificas

28. Movilizarse a las oficinas de FONCEP le

resulta: 29. Cudl es la forma de pago de pension

No aplica |0'15%
Dificil N )10
1.603 b No desea responder '980
34% o
Pago por ventanilla 7322’

90.1%

opten ncns e |

_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

BOGOT/\
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5.1. PENSIONADOQOS
Especificas

30. ¢ Pertenece a alguna asociacion de

: 31. ¢Con quién vive?
pensionados? ¢ .

91.3%
4,335

8.1%
383 0.6%
[ 28
Con familiares Vivo solo/a Con amigos/otros

BOGOT/\

FONCEP




5.1. PENSIONADOS
Especificas

33. De 1 a 10 que tanto recomendaria a
FONCEP, donde 1 es que NO lo recomienday
10 que lo recomienda totalmente.

32. ¢ Cual es el estrato socioeconémico del
lugar donde reside?

44.7% B 9.60%

2121 | 2.357
35.7% L
1,692
27.88%
1323
11.5% | 15 87%
3.1% > 4.3% R
146 i g -360 I 023%  o006%  032% 04 PP 126% e
] N Lo 1 3 " - e e ]
1 2 3 4 5 6 ! 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
BOGOT/\




5.1. PENSIONADOS
Especificas

34. ¢ Tiene alguna condicion de discapacidad que
afecte su acceso alos canales de atencion del
FONCEP?

35. Si la opcion anterior es afirmativa, ¢qué
tipo de discapacidad tiene?

800

| 700
i 1| 600

1500

L 400

i 300

;1 200 I 130 167
| 7 50

L ﬂ_m . - Y e ; —

! i m Motriz mVisual m Auditiva
i i I m Cognitiva m Visual, Auditiva m Visual, Motriz
i i i m Auditiva, Motriz m Visual, Auditiva, Motriz m Motriz, Cognitiva
i i i m Otro
BOGOT/\

FONCEP




5.1. PENSIONADOQOS
Especificas

37. ¢ Acepta ser contactado a futuro para una

36. ¢ Requiere atencion preferencial? : )
entrevista mas extensa?

o | 2. I
No N '5 No
, 1,952 B | ,
237'9 A 41.13% 5 - 4,03%
58.87% | |




5.1. PENSIONADOS
Mapa de Interacciones

@ Acceso al Servicio

CANAL PRESENCIAL CANALES
(PREFERIDO) DIGITALES
Buen servicio en las instalaciones Dificultad por desconocimiento en
respecto a las solicitudes el uso de herramientas digitales y
realizadas y atencion al cliente. problemas de comunicacion via
telefonica.

[ I ] o o
s’ ~
Alto indice de satisfaccion Dificultad al acceder a la
utilizando el canal presencial. atencion de canales virtuales y
telefénicos.

Experiencia Durante

el Servicio

EXCELENTE SERVICIO

Y EXPERIENCIAS
POSITIVAS

[¢) &

Buen funcionamiento en los
procesos de solicitudes y
requerimientos. Asi mismo, ofrecen
un servicio de alta calidad.

Alta satisfaccion en el servicio
al cliente y procesos claros.

SERVICIO Y
EXPERIENCIAS
NEGATIVAS

o),

=

Dificultad en los servicios digitales

por demoras de

expedicion de

certificaciones y pagos bancarios.

Baja satisfaccion del servicio al
cliente y baja confianza en la
entidad.

BOGOT/\

FONCEP



5.1. PENSIONADOS
Mapa de Interacciones

Actividades de

@ Canales de Atencién

CANAL DE CORREO

ELECTRONICO,

\e

Busqueda de comodidad, accesibilidad

y eficiencia en los procesos

informativos y administrativos por
medio de los medios digitales de los

familiares.

e o
S

Mayor comodidad y agilidad para
el usuario, al poder gestionar
tramites desde casa y acceder
rapidamente a la informacién por
correo electrénico o teléfono de
sus familiares.

~

DIFICULTAD

CANALES VIRTUALES

Y TELEFONICOS

L

o

Altas demoras en tiempo para dar

respuesta a las solicitudes, por
medio del correo electrénico.

e o0
Lo

Ausencia de informacién acerca
de el estado de solicitudes por
medio de correo electronico y

teléfono.

Recreacion

ACTIVIDADES DE
SALUD, DEPORTE,
INCLUSION FAMILIAR Y
RECREACION

I’ '
Ausencia de eventos relacionadas

a la salud, deporte y otras donde
se incluya a la familia.

Interés en nuevos eventos
relacionados a la salud,
deporte, recreaciéon. Asi mismo,
desarrollar actividades en donde
se incluya a la familia.

EVENTOS DE
CALIDAD BAJA

i &

Eventos con problemas en la logistica, regalos y
alimentos no aptos para adultos mayores,
seguido de la ausencia de informacién acerca
de los eventos por medio de plataformas como
correo electrénico y teléfono.

o 0
L)

Bajo nivel de satisfacciony
motivacion relacionado a los
eventos de recreacion.

BOGOT/\
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5.1. PENSIONADOS
Mapa de Interacciones

Confianza y cercania

institucional

EXCELENTE SERVICIOS

Y ALTA COMPRENSION

EN LAS NECESIDADES
DE LOS USUARIOS

Excelente servicio y atencion al
cliente.

Mayor comodidad, confianza e
indice de satisfacciéon en los
usuarios.

Propuesta de mejora en

solicitudes y requerimientos @

SOLICITUDES Y

TRAMITES

23

Servicios excelentes, mas convenios
interinstitucionales y optimizacion de
procesos de sustitucién y
comunicacion digital.

* Tramites de sustitucion muy
extensos y con alta exigencia
documental.

+ Falta de nuevos convenios con
otras entidades.

» Limitada comunicacién y oferta
de servicios digitales.

PROGRAMA DE
BIENESTAR

Mejora de regalos.

il
1
]

Falta de logistica en los eventos.

Baja satisfaccion relacionado a
las actividades de bienestar.

BOGOT/\

FONCEP



5.1. PENSIONADOS
Recomendaciones Finales

PROPOSITO

Las recomendaciones se encuentran
enfocadas a fortalecer el bienestar integral de
la poblacion pensionada, considerando aspectos fisicos,
emocionales, sociales, econémicos y de calidad de vida.
Aunque la mayoria supera los 80 afios, mantienen un
buen estado de salud, lo que resalta la importancia de
promover actividades fisicas y cognitivas que
mantengan su vitalidad. Se recomienda, ademas,
involucrar a familiares y cuidadores, dado su papel
fundamental en el acompafiamiento y proteccion de esta
poblacion.

BOGOT/\

FONCEP




5.1. PENSIONADOS
Recomendaciones Finales

Programas de Bienestar Fisico y Salud

: PROGRAMAS DE CONTROL PROMOCION DE ACOMPARAMIENTO
PROGRAMAS DE FISICA A
PERIODICA ACTIVIDAD e HABITOS SALUDABLES EN SALUD MENTAL
* Realizar caminatas * Gestionar alianzas con Difundir de forma Fortalecer el apoyo
guiadas dentro y fuera entidades de salud para periddica, a través de la psicolégico  frente a
de la ciudad. controles médicos pagina web y canales soledad, pérdida de
* Implementar sesiones periédicos. directos, informacion sobre memoria.  ansiedad v
de actividad fisica * Implementar campaiias alimentacion  saludable, ’

suave (yoga, baile, tai
chi, movilidad).

de vacunacion.
Ofrecer talleres sobre

hidratacion adecuada,
higiene del suefio y pautas

depresion.
Implementar
de manejo del duelo

talleres

. i i i ara el manejo del dolor, o
Clo?gll?n[?r e e ma;nejo dad ol i gs ecialmenteJ frecuente I [PERIRE! B9 Sl
el IDI y programas enfermedades  cronicas Y queridos o mascotas.
acuéticos para acceso para pensionados, en personas mayores.

a natacion.

familiares y cuidadores.

BOGOT/\
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5.1. PENSIONADOS
Recomendaciones Finales

Programas de Bienestar Social y Emocional

Coordinar con alcaldias
locales, juntas de accion
comunal y otras entidades
la participacion en clubes
de lectura, musica,
jardineria y actividades
culturales.

Promover vinculos entre
pensionados, Vecinos,

grupos de amistad,
cuidadores y familiares
para fortalecer el entorno
social y de
acompafnamiento.

CREACION Y
ACOMPANAMIENTO DE
CLUBES DE INTERES

FORTALECIMIENTO DE
REDES DE APOYO

BOGOT/\

FONCEP




5.1. PENSIONADOS
Recomendaciones Finales

Programas de Bienestar y Salud Financiera

Ol 05

EDUCACION ORIENTACION ASESORIA EN

EINANCIERA SOBRE BENEFICIOS TRAMITES
Y SUBSIDIOS ADMINISTRATIVOS

Realizar talleres sobre

manejo de la mesada : : Acompafiar la actqalizacién
pensional, presupuestos, Coordinar con la Alcaldia y de datos del pensionado y

prevencion de fraudes y las entidades territoriales _ suscuidadores.
acceso responsable a para informar sobre los O(ler)tar en su.perV|venC|as,
beneficios disponibles. trAmites notariales y temas

productos crediticios. : .
pensionales y sucesorios.

9 80

:v: l&‘\
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5.1. PENSIONADOS
Recomendaciones Finales

Programa de Bienestar Cognitivo

APRENDIZAJE

FORMACION
INTERGENERACIONAL

CONTINUA

Brindar acceso a cursos

Realizar actividades de costura, pintura, ~ Facilitar espacios de
enfocadas en memoria, plomeria, mecanica, y interaccion entre jovenes
l6gica, creatividad, programas de y pensionados para

: AP romover el intercambio
escritura'y uso de alfabetizacion digital para P

) o : : de experiencias
tecnologias basicas. quienes lo requieran. pere y
conocimientos.

= _
—o— ':,,,%‘\ ull

BOGOT/\
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5.1. PENSIONADQOS
Recomendaciones Finales

AMBIENTES SEGUROS
Y ACCESIBLES

* Promover adecuaciones

en el hogar (iluminacion,
pisos antideslizantes y
accesos seguros).

» Garantizar seguridad,
accesibilidad y
prevencion de riesgos en
los eventos del FONCEP.

Programa de Calidad de Vida y Entorno

USO DEL TIEMPO
LIBRE

* Establecer alianzas con
entidades turisticas y
culturales para promover
viajes, caminatas, visitas
guiadas y actividades

recreativas para pensionados

y sus cuidadores.
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5.1. PENSIONADQOS
Recomendaciones Finales

Acompainamiento Emocional y Sentido
de Propésito

ACOMPANAMIENTO PROMOCION DEL

PSICOSOCIAL PARA ACTIVIDADES CON
TRANSICIONES PROPOSITO SOCIAL

AUTOCUIDADO
INTEGRAL

+~ [Fomentar la participacion en v Organizar talleres de
mentorias dirigidas a autoestima, autonomia y
jovenes, en juntas o comités proyectos personales,
comunitarios, fortaleciendo reconociendo el valor de los
su sentido de utilidad y pensionados para sus familias
pertenencia. y la sociedad.

~  Implementar programas de
apoyo permanentes 'y
personalizados para manejo
del duelo, adaptacion a la
jubilacion y abordaje de la
soledad no deseada.




5.1. PENSIONADQOS
Recomendaciones Finales

Recomendaciones Complementarias

PROGRAMA BIENESTAR SEGUIMIENTO
il

o . Personalizado que permita identificar
Disefiar y ejecutar un Programa Integral

de Bi t Pensi d riesgos y necesidades especificas de
€ blenestar para rensionados pensionados, familiares y cuidadores.

COMUNICACION INFORMACION
Fortalecer los canales de comunicacion lk\ Clara y permanente sobre los
%

servicios, beneficios y calendario de

PIETIENCEES PRI esi peldleeion actividades ofrecidas por el FONCEP.

BOGOT/\
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5.2. TRABAJADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS

RETROACTIVAS
Datos Demograficos

Canal de Aplicacion ! Edad Género
™ Telefonica ! b Masculino !
18 Do ™ 71-80 Lo :
682%  wpresencial | | ! b 115
' 3 o 03s% | 43,56%

1.14% 1 M 60-70

153
57,95%
w Formularioweb | | '
12
4 55%
= Correo W <60 _
231 110 Femenino
o 4167% | 149
56.44%
Ver: Tableros 264 24 98%
)

Power Bl — ENCUESTADOS B URA

Trabajadores _a R5

Cesantias Power B 00 o000 BOGOT’\

FONCEP



https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiMzAxZjVlYTktNjJmNS00MjMyLThmNzYtMjljZmI5MDYzM2EwIiwidCI6ImFjYTUxNjMxLTAwZmUtNDkwZC05MWFiLTE2M2VmODcyNjBlZSIsImMiOjR9
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiMzAxZjVlYTktNjJmNS00MjMyLThmNzYtMjljZmI5MDYzM2EwIiwidCI6ImFjYTUxNjMxLTAwZmUtNDkwZC05MWFiLTE2M2VmODcyNjBlZSIsImMiOjR9

5.2. TRABAJADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS

RETROACTIVAS
Datos Demograficos

Distribuciéon Pais

Con te
© Micrasoft, Open Piaces, OpenStreatilap, Overture

 La distribucion de trabajadores con régimen de cesantias se
concentra en Bogota, Cundinamarca e Ibagué.

Localidad

17%
45 420 16%
40

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
:
1
! 40
1
| 35
1
1%
L0 27
! 9% 9%
! 25
! 22 34, 7%
| 2 7 s%
1
1
: 15 a%
L 10 9 2
! 2% 2% 2% 2% 2%
i 5 I 4 4 4 4 4 1% 1% 1% go
| 2 2 2
! 1
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| 3
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
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5.2. TRABAJADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS

RETROACTIVAS

Acceso y Uso de Canales
11- ;Con qué frecuencia interactua con
FONCEP por medio de los diferentes canales
10. Tipo de Vinculo FONCEP de comunicacidon con los que cuenta la
entidad?

' Trimestral

| 20
o
Trabajador (cesantias 260 : ! Nunca
retroactivas) | i 97
1 |

8%

| 37% |

i Anual i

Contratista | 4 i 511?;5) i
| 0 |

i Mensual i

| 12 |

50 100 150 200 250 300 i 4% i

Y === =========S=S=S=S=S=S=S=SS=S=S=S=S=S=SSS=SS=SSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSS=S=S=S======STSs
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5.2. TRABAJADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS

RETROACTIVAS
Acceso y Uso de Canales

13. ¢Ha tenido dificultades recientemente para
12. Canal mas usado acceder a servicios con el FONCEP?

! .
! CADE/SuperCADE)

Web /
Oficina Virtual

Teléfono

Correo
Electronico

_________________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________________
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5.2. TRABAJADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS

RETROACTIVAS
Acceso y Uso de Canales

14. Si respondi6 en la pregunta anterior 'St 15. Canal de atencion preferido
¢,Cudl fue la principal dificultad?

Ninguno; 12;
4,55%

Talento

Humano
entidades; 19;
7,20%
Correo; 99;
37,50%

BOGOT/\

FONCEP

Presencial

(CADE/SuperC

ADE); 44;
16,67%

l. Canales de Atencién y Il. Documentacién y lll. Gestion y Ejecucion
Soporte Tecnolégico Soportes Clave e VIEIITHES OIpEreinies Te'igoggé( 43;
y (]
- CaimiliEE s * Demora en el p(,;lgo . N}]n_weros de Ila

T Mala d?. las cesantias. pagina web  no

evaluac’ic’)n de las Dificultad para el fupglonan. _

cesantias, No hay pago . de. las ’ Paglnz_a, sin

respuesta rapida cesantias. Mis datgs conexion.

Respuesta demorada no estan * Desconocimiento _ _Web{ _

bor correo. actualizados. ~ No del Proceso Of:f,'_"i‘_fvs'g:;a's
tengo wusuario de ; 11,607
consulta.

______________________________________________________________________________________




5.2. TRABAJADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS

RETROACTIVAS
Acceso y Uso de Canales
16. Nimero de canales usados en el ultimo 17. Cual ha sido su nivel de esfuerzo para
' N realizar tramites con FONCEP (1 Esfuerzo bajo
ano ¢Cuantos?

— 5 Esfuerzo alto)

49,24
130

20,83

12,88
34 ,
3 ' 10 . 92365 7,1290
4 0o mas ' 3 - .
1 2 3 4 5
BOGOT/\
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5.2. TRABAJADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS
RETROACTIVAS
Acceso y Uso de Canales

18. ,Conoce y usa los servicios y la oferta 19 ¢ Qué servicios le interesan mas?
institucional del Distrito (Bogota)? (seleccionar maximo 3)

TOP 15 de los servicios mas solicitados

| L

! i | Tramites con FONCEP E>7c% |

! : | Recreacion/Cultura ] 73%

| o Salud El 42%

| - Salud, Recreaciéon/Cultura, Tramites con U

i ' 3.8%

| b FONCEP -

i L Recreacion/Cultura,

! . Capacitacion/Educacion, Tramites con 3.4%

| 31.82% . __ FONCEP -

! 84 ' Recreaciéon/Cultura, Tramites con [ 3.4%

i ' :i FONCEP . '

| i | Asesoria juridica, Tramites con FONCEP 3.1%

1 I e

! o Salud, Tramites con FONCEP El 31%

| o Salud, Asesoria juridica, Tramites con ]

| [ 2.3%

| Lo FONCEP

i L Recreacion/Cultura, }

! o Participacién/Asociatividad/Emprendimie 2.3%

! o nto, Tramites con FONCEP

! ' Capacitaci6n/Educacion [ 23%

| . o Salud, Recreacién/Cultura 1] 1.9%

! No Si i | Asesoria juridica ] 1.9%

i ! i Recreacion/Cultura, Asesoria juridica, [| 1.5%

| Vo Tramites con FONCEP '

| D Salud,Recreaciér]/(_:ultura, Tecnologia [| 1.5%
. digital

FONCEP




5.2. TRABAJADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS
RETROACTIVAS
Acceso y Uso de Canales

21. ¢ Requiere acompafiamiento para eventos
presenciales del FONCEP?

20. ¢ Participaria en actividades virtuales?

Tal vez
90
33%

39% 84%

BOGOT/\
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5.2. TRABAJADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS

RETROACTIVAS
Satisfaccion y Recomendacion

22. Califique su experiencia con FONCEP en el 23. ¢ Considera que el FONCEP trabaja por su
ultimo afno bienestar?

BOGOT/\

FONCEP



5.2. TRABAJADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS

RETROACTIVAS
Satisfaccion y Recomendacion

24. ¢Que deb?:rgNrggggar o fortalecer 27. En los ultimos 12 meses, ¢ visito las
' oficinas del FONCEP?
L Si
Temas a Mejorar % L 45
Comunicacién y divulgacion 26,60% o 17%
Sin sugerencias / Todo bien 21,28% N
Tiempos de respuesta / Agilidad 8,87%
Atencion al usuario 8,87%
Informacién sobre cesantias / saldos 7,09%
Portafolio de servicios / Beneficios 7,09%
Otros temas especificos 7,09%
Simplificacion de tramites 5,32%
Interaccion con afiliados 5,32% No
Canales digitales / Pagina web 2,48% 8231{}?0

_______________________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________________
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5.2. TRABAJADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS

RETROACTIVAS
Especificas

28. Movilizarse a las oficinas de FONCEP le 29. Cual es la forma de pago
resulta:

Pago por ventanilla | 1

__-Dificil, 55,21%

Facil, 209, 79%

| i e ——— _ "

____________________________________________________
__________________________________________________________________________________________________________________________
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5.2. TRABAJADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS

RETROACTIVAS
Especificas

30. ¢ Qué deberia mejorar o fortalecer FONCEP?

| * Oportunidad (30.7%): los afiliados solicitan mayor informacion (saldos, movimientos, servicios) y una mayor difusion de las |
actividades y beneficios que ofrece FONCEP.

* Satisfaccion (25.8%): un porcentaje significativo de las respuestas indica que los afiliados estan satisfechos con el servicio actual, lo
cual es un punto fuerte para la entidad.

* Eficacia y tiempo (12.3%): reducir la tramitologia y aumentar la agilidad en los tiempos de respuesta y desembolsos sigue siendo una
necesidad importante.

» Beneficios clave, interaccion y comunicacion (31.1%): existe una demanda clara por el retorno de programas de vivienda y la
ampliacion de los usos de las cesantias a conceptos como libre inversion. Eventos y actividades. Mejorar la atencion personal y la .
calidad de los canales de comunicacion. i

BOGOT/\
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5.2. TRABAJADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS

RETROACTIVAS Especificas

32. ¢ Cual es el estrato socioecondémico del

. 1A 1 D
31. ¢,Con quien Vive: lugar donde reside?

Vivosolo/fa__ Con amigos/otros
25 P> 1
10% 0%

Con familiares
238
90%

_______________________________________________________________________________________
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5.2. TRABAJADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS

RETROACTIVAS
Especificas
33. De 1 a 10 que tanto recomendaria a 34. ¢ Tiene alguna condicion de discapacidad
FONCEP, donde 1 es que NO lo recomienday gue afecte su acceso a los canales de atencidn
10 que lo recomienda totalmente del FONCEP?
o Si
160 L
140 | 15
140 L 6%
120
100
80
60 46
40 33 i
14 17 i
20 9
2 2
1 E - i 249
1 3 4 5 6 7 8 9 10 04%

______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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5.2. TRABAJADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS

RETROACTIVAS
Especificas

35. Si la opcion anterior es afirmativa, ¢qué

tipo de discapacidad tiene? 36. ¢ Requiere atencidn preferencial?

= Ninguno
Sﬁ'l’;?o = Moériz
2%
_ = \isual
6
2%
_ = Auditiva
2
1%

= Visual, Auditiva

_______________________________________________________________________________________
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5.2. TRABAJADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS

RETROACTIVAS
Especificas

37. ¢ Acepta ser contactado a futuro para una entrevista mas extensa?

K
BOGOT

FONCEP




5.2. TRABAJADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS
RETROACTIVAS

Mapa de Interacciones

SOLICITUDES DE ANTICIPOS LIQUIDACION FINAL AL
Incertidumbre/ Expectativa Expectativa TERMINAR
INICIO _ ) ) El empleado puede solicitar LA RELACION LABORAL
CAUSACION Y PROVISION anticipos por motivos legales Cesantias retroactivas basado en
ANUAL I (educacion, vivienda el Gltimo salario o el promedio si
_@ mmmmm)  hubo cambios recientes.
Célcula y provisiona cada afio el §/ L
valor correspondiente a un mes El empleador tramita, verifica pasgeaggcsit;csg ‘I:C;?C?J?élglp;)aslgg a
Identificacion de trabajadores con de salario por afio de servicio, documentacion, y autoriza el pago favor del trabajador.
régimen retroactivo. ajustado por incrementos parcial. Sin embargo esto puede
salariales, pero sin consignar a

tardar varios dias

un fondo privado.

_ _ Alto indice de satisfaccion, por el
Enojo, estrés y frustracion. proceso.
AUTORIZACION Y EXPEDICION PAGO Y REPORTE A FONDO CIERRE Y EVALUACION ATENCION POST-PAGO Y

DE RESOLUCION DE PAGO O EMPLEADO AUDITORIA
El ?mplelador e_xpidgz la Iresolucic')n I A y
ormal autorizando el pago y ) =
certificando los valores para el CLOSE -Iﬂq
fondo pagador o directamente al @ ]
trabajador. ) ; Se cierra el proceso registrando
Se realiza el pago final de las todos los movimientos y El empleador atiende
cesantias retroactivas al conservando el historial. reclamaciones, aclaraciones y
trabajador, reportando a la entidad aluditoriasinternas olexternas

Satisfaccién elevada al recibir una pagadora, la cual es el FONCEP para verificar el correcto

pronta respuesta a su solicitud. cumplimiento del procedimiento.

Satisfaccién elevada al recibir al
realizar todo el proceso.

BOGOT/\
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5.2. TRABAJADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS
RETROACTIVAS

Recomendaciones

La encuesta a trabajadores beneficiarios del pago de cesantias muestra una percepcion muy positiva
Sobre la eficiencia, claridad'y rapidez del servicio, asi como de la atencion presencial y por canales
actuales. Sin embargo, persisten retos: falta de Informacion“directa (valor actualizado y extractos),

demoras puntuales y requisitos extensos en tramiteside vivienda. Se requiere fortalecer la comunicacion

con afiliados, modernizar canales digitales y ampliar la difusion de la oferta institucional. En general, los
usuarios valoran la amabilidad y eficiencia del personal, pero esperan una relacion mas cercana,
transparente y tecnolégicamente robusta.

BOGOT/\
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5.2. TRABAJADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS

RETROACTIVAS

Recomendaciones

Modernizar y optimizar los
canales digitales

Comunicacion Directa

Fortalecer la comunicacién con los Modernizar los canales digitales,
afiliados mediante notificaciones mejorando la pagina web e
oportunas, envio periédico de incorporando una app movil para
extractos y difusion constante de consultas, descargas y
informacion actualizada a través seguimiento de tramites.

de todos los canales existentes.

Oferta Institucional

Ampliar y dar mayor visibilidad a la
oferta institucional (vivienda,
bienestar, integracion, convenios y
Cursos).

BOGOT/\
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5.2. TRABAJADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS

RETROACTIVAS

Recomendaciones

Oportunidad y Gestion

Mejorar la oportunidad y claridad
en la informacion y tramites,
especialmente en procesos que
requieren validacion técnica.

Amabilidad y Calidad del

Servicio

Mantener y fortalecer la amabilidad
y calidad del servicio, garantizando
consistencia y estabilidad del
personal.

Implementar mecanismos
participativos para recoger
necesidades, sugerencias y
retroalimentar avances (encuestas,
boletines, espacios de interaccion).

BOGOT/\
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5.2. TRABAJADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS
RETROACTIVAS

Conclusioén

La principal oportunidad de mejora 'se encuentra en fortalecer la
comunicacion directa y oportuna con‘les afiliados, especialmente en lo
relacionado con extractos, saldos actualizados, estado de tramites y
difusion de servicios. Aungue la agilidad y la amabilidad del personal son
valoradas, la falta de informacién periédica genera incertidumbre y limita la

experiencia integral con el FONCEP.

Aunque la calidad delsenvicio es percibidaypositivamente —destacando
eficiencia y buen trato—, los afiliados esperan que el FONCEP amplie y
visibilice su oferta institucional yymodernice sus canales digitales, con el fin
de consolidar una relacion mas cercana, transparente y ajustada a sus
necesidades actuales.

DVaV 1Y \
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5.3. EMPLEADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS
RETROACTIVAS

Resumen

CONCEJO DE BOGOTAD.C
CONTRALORIA DE BOGOTA
IDIPRON
INSTITUTO DE DESARROLLO URBANO
INSTITUTO DISTRITAL DE GESTION DEL RIESGO
Y CAMBIO CLIMATICO - IDIGER
ORQUESTA FILARMONICA DE BOGOTA

Poquoriai 1 | Sector Economico | PERSONERIA DE BOGOTA

encuesta; | | | SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE
4,76% Lo = SECRETARIA DISTRITAL DE EDUCACION

SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION

_____________________________________________________________________________________________________________

Tamafno de la Empresa

Servicios; 1
encuesta: | ~ SOCIAL - SDIS ,
S 476% '  SECRETARIA DISTRITAL DE PLANEACION
publico; 19 i SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD
encuestas; ﬁ Salud; 1| SECRETARIA DISTRITAL DEL HABITAT
90,48% encuesta; UAESP

4,76%
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE

CATASTRO DISTRITAL

e | BOGOT/\
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5.3. EMPLEADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS
RETROACTIVAS

Resumen
Localidad
TEUSAQUILLO 33.3%_ 7 encuestas i
SANTA FE I - 14.3%; 3 encuestas
BOGOTA ' i CHAPINERO I  95%: 2 encuestas
ENGATIVA I - 9.5%; 2 encuestas
_____________________________________________________________ PUENTE ARANDA IS 9.5%: 2 encuestas
. Modalidad | BARRIOS UNIDOS SN — 95%; 2 encuestas
Presencial; 4 _ : |
encuestas; Telefénica: 1 ! BOSA I 48%; 1 encuesta
19,05% [

encuesta; 4,76%
SUBA I 4.8%; 1 encuesta

FONTIBON | 4,8%: 1 encuesta

Correo; 16
encuestas;
76,19%

BOGOT/\

FONCEP




5.3. EMPLEADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS
RETROACTIVAS

Resumen

Medios utilizados para consultar informacion con Nivel y tipo de relacionamiento con el FONCEP
4

Digitales 18,
85,71%

el FONCEP | |

i Correo Relacionamiento
: O Do directo /

| electrom(io, 5 L administrativo; 2;
! 23,81% L 9,52%

i a Pagina Web | |

1 0, [

. 9,52% B

i (s Medios | i

Mixto: Correo -
. Presencial; 1;

4,76% \

L
Usuario '

) (?orreo - Asginado; 2;|
Pagina Web; 4; 9,52%

19,05%

_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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5.3. EMPLEADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS

RETROACTIVAS

Resumen

Expectativas sobre la gestion del FONCEP

Sin expectativa / no aplica 9,5%; 2 encuestas

28,6%; 6

Informacidn / transparencia
encuestas

/ ampliacién del servicio

Procesos y célculos de
cesantias / pagos

14 3%: 3 encuestas

Mejoras tecnologicas / 9,5%:; 2 encuestas

plataforma
Calidad y oportunidad 38,1%:; 8 encuestas
del servicio

Tipo de Informacidén que desea conocer

Financiero / Informacion web;
presupuestal / 1 encuestas; 4,76%
impacto; 2 N

o —

encuestas;
9,52%
Servicios, Cesantias
extractos y (informacion,
reportes; 4 tramites,
encuestas; 19,05% __ | —_retroactivas,

encuestas; 33,33%

Sin
requerimientos / _/
ninguna; 3
encuestas; 14,29%

liquidacién); 7 i
Informacion i
———historica / saldos / |
depuracion; 4 !
encuestas; 19,05% !

BOGOT/\
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5.3. EMPLEADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS
RETROACTIVAS

1. ¢ Podrian en una frase describir el flujo

i . : 2. ¢ Como describirian la interaccion actual
principal de gestidn entre su entidad y el

entre su entidad y el FONCEP?

FONCEP?
COMPONENTES
IDEAS
IDENTIFICADOS CLAVE

TRAMITES
OPERATIVOS

Calculo,
reconocimiento y
pago de cesantias
retroactivas.

Procesos de
solicitud de
cesantias parciales
o totales.

Transferencia y
consulta de datos.

G

COMUNICACION

Flujo catalogado
como bueno, Optimo,
rapido y efectivo.

Predomina la
comunicacién clara
y oportuna.

Un caso reporta
desconocimiento del
flujo.

O

Mantener y reforzar la
comunicacion
efectiva.

Reducir brechas de
conocimiento para
quienes desconocen
el flujo.

Optimizar y unificar el
uso de aplicativos
para tramites de
cesantias.

Fortalecer

trazabilidad en
procesos de
cesantias
retroactivas.

Afln

o/ -
Desconocimiento - 4,8%; 1
encuesta

Dificultades / 9.5%: 2
Limitaciones encuestas

Descripcion operativa / 9,5%; 2
relacion funcional encuestas

Eficiente / Oportuna / 14,3%:; 3
Efectiva Encuestas

Excelente / Muy buena / 28,6%: 6
Superlativa encuestas

Buena / Adecuada /

Cordial 33,3%; 7 Encuestas

BOGOT/\
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5.3. EMPLEADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS
RETROACTIVAS

3. ¢, Qué elementos de la coordinaciéon
institucional han funcionado mejor
(protocolos, contactos, tiempos)?

4. ¢ Cuales son los principales puntos criticos
o cuellos de botella que enfrentan?

Problematicas
Identificadas

Protocolos/
Procedimientos;
encuestas:
14,29%

/\ Caida / Falla del
Aplicativo

/\ Demora en Pagos
/\ Demoras en Respuesta

/\ Diferencias en Saldos y
Redondeo de
Liquidaciones

/A Falta de Comunicacidn

/\ Falta de Usuarios para
realizar gestiones

/\ Autorizaciones
demoradas

_______________________________________________________________________________________
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5.3. EMPLEADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS
RETROACTIVAS

5. ¢Que grado de interoperabilidad existe hoy
entre sus sistemas y los de FONCEP?

- JS0 Limitado: Carga

de Némina
ﬂi Plataforma Web/ Q

. ﬁ Aplicativo ﬁ )
' Nuestros Sistemas FONCEP Sistemas FONCEP
| Virtual

b TTTTEEEEEETEEETTT Y T T TTTEEmEEEEEEEES N

] ]

1 1

v v

Canal Manual 1: Fallas Frecuentes: Canal Manual 2:

Paad Correo Electrénico ~—p Plataforma “cae mucho”, ——p I’I Correo Electrénico

“no responde z &
| Direcciéon de Personal

: ; (Comunicacion Humana)
Consecuencia: Dependencia

Depencia de Manualidades

Percepcion General

Desafio Clave: Estabilizar Plataforma Digital

[ v Bueno/Ha Mejorado x ] [ No Responde/No Existe/Ninguno ]

BOGOT/\
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5.3. EMPLEADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS
RETROACTIVAS

6. ¢ Qué barreras técnicas o administrativas afectan la trazabilidad de los
procesos (ej. conciliaciones, estatus de solicitudes)?

__________________________________________________________________________________________________________________

BARRERAS IDENTIFICADAS

idaci i6 Conciliaciones y Liquidaciones
{ Inicio Solictud ] ;[Valldac:gr&/gg;cliamoﬂ >[ Giro/Pago ] & yta

Estatus de Solicitudes
(Falta de Visibilidad)

A Tiempos entre entidades

Fallas Tecnoldgicas /
/ Caida de & Gestion de solicitudes

Sistemas / Demora en Procedimientos y Tiempos FONCEP
Comunicacion
Plataforma Web

BOGOT/\

o ooooooooooooooooooooood FONCEP




5.3. EMPLEADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS
RETROACTIVAS

7. ¢Qué mejoras concretas de sistema o 8. ¢ Qué canales interinstitucionales utilizan
procedimientos propondrian para optimizar la con mayor frecuenciay qué tan efectivos son?
trazabilidad?

T Ejes de Optimizacion Beneficios / Presenial: 1 OtFO_S:'NO
Diagnéstico Actual Central Visibiliad Total encuest;; .’_:lpllca /
| Sistema B 4.55% DNlnguno I
i /i\ Fallas/Demora en & Robusto o N esconoce;
; Carga de Archios bl 3 encuestas;
| L 13,64%

P Pagina web/

! Falta de @@ Comunicacién en Linea / o SIG{'\ /

! A Visibilidad/Segimiento / Interconexcién . Oficina

! Reducién de Tiempos o virtual; 2 V Correo
| o encuestas; electronico;
: Lo 9,09% 15

! Plan de Contingenca Lo . -
' (Ante Caidas) . ' Teléfono; 1 encuestas;

G ' | encuesta; 68,18%

* Ajustes Técncicos/Sistematizacion | : 4 55,
)

" * Mejora Continua Pagina Web Acceso Usuario/Contrasefia | |
(Servidor-FONCEP)

_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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5.3. EMPLEADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS

RETROACTIVAS

9. ¢Como valoran la oportunidad (tiempos) y la
claridad de las respuestas recibidas por parte
del FONCEP?

9.5%:; 2
Encuestas

Con Demoras

23,8%: 5
encuestas

Oportuna / Eficiente

28,6%:; 6

Buena Encuestas
38,1%:; 8

Excelente Encuestas

______________________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________________

10. ¢, Qué protocolos o acuerdos operativos
serian prioritarios para disminuir tiempos y

e Funcionalidad de Ila

 Evitar fallas/caidas
» Soporte al Afiliado

Sistema Robusto y W
Plan de Contingencia

plataforma

\
Acceso a Plataforma
Afiliados
» Usuario y contrasefia
» Seguimiento en linea
y

errores”?

Protocolos de
Tiempos y
Comunicacioén
Efectiva

» Tiempos definidos por
tramite

» Comunicacién en linea
(chat/respuesta)

» Base de datos (Alertas
correo/celular)

e Cruce de

Desembolso Agil
(Apoyo Financiero)

* Giro Paralelo

(FONCEP prestamos)
cuentas
posterior

¢ Financiamiento

durante el tramite




5.3. EMPLEADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS
RETROACTIVAS

11. Si pudieran acordar tres acciones
concretas para mejorar la coordinacion entre el
FONCEP y su entidad en el corto plazo,
ccuales serian?

12. ;,Qué indicadores considerarian relevantes
para monitorear la mejora (ej: tiempo de
respuesta, porcentaje (%) conciliado, numero
de incidentes)?

INDICADORES PROPUESTOS

1 Cantidad de beneficiarios atendidos, Porcentaje de quejas
solucionadas

Eje 1: Sistema & Acceso Eje 2: Comunicacion

& Procesos

Eje 3: Apoyo Financiero

2 Cantidad de errores de la dependencia
De eficiencia: tiempo medio de respuesta (TMR) /el tiempo

© &) O]

| 3 . -
- : medio de resolucion (MTTR),
2 Canal Direct ] 4 Indicadores de tiempo, gestion, efectividad, desembolso rapido,
1: Plataforma para - ~Lanal Uirecto 'y - bolso Agil | disponibilidad de saldos para saldos grandes y pequefios.
Afiliados y Equipo Conjunto - DESEMDOISO AgH I 5 NUmero de fallas en el sistema
Empleadores + Comunicacion en linea * Uso fondo reserva | 6 Numero de mmdentes
directa FONCEP i 7 Oportunidad
Acces_o - * Grupo interinstitucional + Giro paralelo (FONCEP |! 8 Tiempo de respuesta
Usuario/Contrasefia . Rol restamos | .
. oes y P ) : 9 Fecha de solicitud menos fecha de pago
E'X Loces Y, ?aldos on responsabilidades " Cruce de cuentas : 10 Numero de tramites solicitados sobre tramites resueltos
h!a" . informacion claras. + Apoyo durante tramite :
Alstor_lca L, i » Procedimientos !
utorizacion en finea operativos estandar i
J L F & J

BOGOT/\
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5.3. EMPLEADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS
RETROACTIVAS

13. ¢Como imaginan larelacion ideal entre las entidades en los proximos afios?

Ejes de Relacion Futura

<

Eje 1: TECNOLOGIA
Y AUTOMATIZACION

* Plataforma Integral vy
Nueva

* TODO automatizado

» Conectividad SIN
Limitaciones

* Sistema acorde a las
necesidades

» Asesorias Técnicas
Efectivas

€,

Eje 2: COORDIANCION
Y COMUNICACION

« Comunicacion Agil Y
Efectiva

* reuniones  Presenciales
periddicas

» Acompafamiento
permanente

Relacion Buena y con
respeto

®

Eje 3: APOYO Y
GESTION FINANCIERA

Sistema de PRESTAMO
PUENTE

Uso FONDO de Reserva
FONCEP

Apoyo en el célculo de
Cesantias

Giro Agil y Efectivo

ASPECTOS POSITIVOS ACTUALES

Y

o VISION GENERAL ,,*
L Mejora CONTINUA (CADA DIA MEJOR)

i Trabajar en beneficio de los funcionarios BOGOTI\

FONCEP




5.3. EMPLEADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS
RETROACTIVAS

Mapa de Interacciones

_ SOLICITUDES DE ANTICIPOS LIQUIDACION FINAL AL
Incertidumbre/ Expectativa Expectativa TERMINAR
INICIO _ ) ) El empleado puede solicitar LA RELACION LABORAL
CAUSACION Y PROVISION anticipos por motivos legales Cesantias retroactivas basado en
ANUAL I (educacion. vivienda el Gltimo salario o el promedio si
<‘ 2 hubo cambios recientes.
Calcula y provisiona cada afio el N -
| yp di §/ . Se deducen los anticipos ya
valor correspondiente a un mes El empleador tramita, verifica pagados y se calcula el saldo a
Identificacion de trabajadores con de salario por afio de servicio, documentacion, y autoriza el pago favor del trabajador.
régimen retroactivo. ajustado por incrementos parcial. Sin embargo esto puede
salariales, pero sin consignar a

tardar varios dias

un fondo privado.

_ _ Alto indice de satisfaccion, por el
Enojo, estrés y frustracion. proceso.
AUTORIZACION Y EXPEDICION PAGO Y REPORTE A FONDO CIERRE Y EVALUACION ATENCION POST-PAGO Y

DE RESOLUCION DE PAGO O EMPLEADO AUDITORIA
El ?mplelador e_xpidgz la Iresolucic')n I A y
ormal autorizando el pago y ) =
certificando los valores para el CLOSE -Iﬂq
fondo pagador o directamente al @ ]
trabajador. ) ; Se cierra el proceso registrando
Se realiza el pago final de las todos los movimientos y El empleador atiende
cesantias retroactivas al conservando el historial. reclamaciones, aclaraciones y
trabajador, reportando a la entidad aluditoriasinternas olexternas

Satisfaccién elevada al recibir una pagadora, la cual es el FONCEP para verificar el correcto

pronta respuesta a su solicitud. cumplimiento del procedimiento.

Satisfaccién elevada al recibir al
realizar todo el proceso.

BOGOT/\
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5.3. EMPLEADORES CON REGIMEN DE CE

RETROACTIVAS

Recomendaciones

ElI FONCEP cumple un rol estratégico en la administracion y pago de
cesantias, en un proceso que requiere una fuerte articulacion con las
entidades distritales. Las respuestas de los empleadores evidencian
retos en calidad de datos, tiempos de respuesta, uso del sistema
ADA e inconsistencias operativas. Se recomienda optimizar el flujo
del proceso, mejorar la coordinacion interinstitucional y fortalecer la
operacion bajo principios de eficiencia, transparencia y claridad.
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5.3. EMPLEADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS

RETROACTIVAS
Recomendaciones

Optimizacion del Proceso de Pago de Cesantias

ARTICULACION
INTERINSTITUCIONAL CON
ENTIDADES DEL DISTRITO

* Mesas técnicas
permanentes para unificar
criterios y validar
informacion laboral.

* Protocolo distrital
estandarizado para el
flujo, tiempos y

actualizacion de datos.

* Boletin  peridédico con
novedades normativas,
ajustes operativos Yy
alertas.

CALIDAD Y
CONSISTENCIA DE
INFORMACION

e Solicitar bases de datos

actualizadas y con estructura
uniforme para reducir

inconsistencias y
reprocesos.

Realizar una depuracién
centralizada de la

informacion antes de cargar
datos en ADA.

Implementar un sistema de
trazabilidad documental para
monitorear responsables y
estados de la
documentacion.

MEJORA DE TIEMPOS DE
ATENCION Y RESPUESTA

* Implementar un sistema de
control y verificacion de
tiempos en cada etapa del
proceso.

Priorizar casos con riesgo

de mora o inconsistencias
por informacion tardia.
Crear un tablero de control
compartido para visualizar
estados y alertas
tempranas.

BOGOT/\
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5.3. EMPLEADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS

RETROACTIVAS
Recomendaciones

Experiencia del Usuario y Servicio al Ciudadano

* Integrar la informacion de PQRS
para identificar causas
recurrentes en tramites de
cesantias y pensiones.

* Crear un indicador de resoluciéon

« Ajustar mensajes y guias
segun el tipo de usuario
(beneficiarios 'y  entidades
empleadoras).

» Fortalecer rutas de atencion
virtual 'y presencial para
tramites de cesantias,
reduciendo tiempos y
desplazamientos.

efectiva que mida soluciones
reales, no solo respuestas
formales.

» Generar reportes mensuales de
incidentes 'y tiempos de
respuesta para activar acciones

ATENCION correctivas oportunas.
DIFERENCIADA SEGUN

GRUPO DE VALOR

FORTALECIMIENTO DEL
SISTEMA PQRS

BOGOT/\

FONCEP




5.3. EMPLEADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS
RETROACTIVAS

Recomendaciones

Transformacion Digital y Automatizacion




5.3. EMPLEADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS

RETROACTIVAS
Recomendaciones

Sostenibilidad Administrativa y Mejora Continua

@

* Crear un Comité Distrital para el Pago de
Cesantias con reuniones periodicas y
actas de seguimiento.

* Implementar auditorias internas para
evaluar errores, reprocesos y tiempos de
transito entre entidades.

MONITOREO
Y CONTROL

BOGOT/\
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5.3. EMPLEADORES CON REGIMEN DE CESANTIAS

RETROACTIVAS
Conclusion

El fortalecimiento del proceso de pago de cesantias requiere una estrategia integral
gue combine coordinacion interinstitucional, estandarizacion de informacion,
optimizacion de canales de servicio, mejora tecnoldgica y seguimiento continuo. La

implementacion de las recomendaciones presentadas permitira reducir reprocesos,
mejorar la experiencia de los ciudadanos y asegurar mayor eficiencia en la gestion
distrital.

BOGOT/\
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5.4. CUOTAS PARTES

Datos Demograficos

64 97 26,23%

ENTIDADES FUNCIONARIOS
B PARTICIPANTES COB.@"URA
500 6{['] o0l

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Tamafno de la Empresa Sector Econémico

Servicios; 8 encuestados;
12,50%

Pequefia; 9 |
encuestados; 14% !

Micro; 4;ecuestados
6%

aComercio; 2:3,13%

= Educativo ; 1 encuesta;
§\1,56%
Financiero; 1; encuesta

1,56%

Mediana;
8;encuestados 13%

Grande; 43

/enCUEStadOS; 67%

BOGOT/\

L o e o] | FONCEP




5.4. CUOTAS PARTES
Datos Demograficos

______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

i Distribucién Pais N Localidad |

i Fuera de 56,25%; 36 encuestas i
| L Bogota |
. santare P 10,94%: 7 encuestas
Fontibon (D 9,38%; 6 encuestas
r{ Chapinero B 7.81%; 5 encuestas
Teusaquillo B 6.25%; 4 encuestas
| Teusaquilo [P 4.69%; 3 encuestas

! La Candelaria D 4.69%; 3 encuentas |

FONCE \)




5.4. CUOTAS PARTES

Datos Demograficos

_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Medios utilizados para consultar informacion Nivel y tipo de relacionamiento con el FONCEP

con el FONCEP

Percepcion del No especifica /
flujo de Otros; 1; 1,56% Otros/ No Relacién positiva /
comunicacion; 9; _\ especifica; 4; buena interaccién;
14,06% 6,25% 12;18,75%

Relaciéon
institucional o N
técnica; 10; 15,63%

Mesas o espacios
de trabajo; 5;
7,81%

Correspondencia
fisica o radicacion;
5; 7,81%

Canales
telefonicos y
mensajeria; 3;
4,69%

Relacion limitada /
débil / nula; 14;
21,88%

e e L________________________________________________________________________________‘E
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5.4. CUOTAS PARTES

Datos Demograficos

Necesidades de informacién frente al FONCEP Expectativas sobre la gestion del FONCEP

3,13%; 2 Eficiencia y Mejora

0/ =

6,25 ﬁht4 encuestas de Procesos; 10; Cartera y

encuestas 13,51% Depuracion; 7;
9,46%

Cobro y Pago de
Cuotas Partes /
Bonos; 18; 24,32% Relacion
Institucional /
Trabajo Conjunto; 8;
10,81%

Valoraciones
generales (buena,
buena atencion,
etc.); 5;6,76%

Ninguna / No aplica
/ En blanco; 4;
5,41%

*
BOGOT.

FONCEP



________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

5.4. CUOTAS PARTES

Datos Demograficos

Tipo de informacion que desean conocer del FONCEP

39,1%:;
27 encuestados

20,3%:
14 encuestados

14,5%:
11,6%: 10 encuestados
8 encuestados

7.,2%;
2,9%; 4,3%; 5 encuestados
2 encuestados 3 encuestados

Cuotas Partes / Comunicacion y Estados de Procesos y Bonos Accesos a Ninguna / N/A/
Pagos / Cobros Canales de Cuenta / Saldos Procedimientos  Pensionales Aplicativos / En blanco
Contacto Tecnologia

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________




5.4. CUOTAS PARTES

1. ¢ Podrian en una frase describir el flujo
principal de gestidon entre su entidad y el
FONCEP?

2. ¢ Como describirian la interaccion actual
entre su entidad y el FONCEP?

Percepcion . ..
P Comunicacion/

Positiva del _
Flujo antacto Procesos especificos / _ 10,9%
17 Dlrgcto Observaciones técnicas 7
25,00%__—3 . ,
y 8,82% Interaccion Virtual / Limitada || G’ib
Primer
acercamiento/ 3 . 15 6%
Flujo bajo o Interaccion Nula o CasiNula ||| 10
limitado
3
4.41%
Otras

_respuestas/ No

0
Interaccion Media / Regular || 7125
aplica/ Ninguna

Gestion de / Confusion 34 49
Cuotas Partes 4 Percepcion Positiva || RN 5
(cobro, pago, 5,88%

liquidacion)

26
38,24%

o :
Percepcion Negativa N *°;." e

BOGOT/\
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5.4. CUOTAS PARTES

3. ¢, Qué elementos de la coordinaciéon
institucional han funcionado mejor
(protocolos, contactos, tiempos)?

4. ¢ Cuales son los principales puntos criticos
o cuellos de botella que enfrentan?

Mesas de trabajo
|/ coordinacion
interinstitucional
3
4,69%

Otros

Otros (Acuerdos coactivos,
deuda, saldar cartera,
temas puntuales diversos)

1 1
1 1
1 1
I 1
| |
1 1
I 1
I 1
| |
1 1
1 1
I 1
| |
1 1
| |
i Gestion interna del i
i FONCEP / falta de !
| coordinacién / :
i cambios de personal !
| |
1 1
I 1
I 1
| |
! |

Canales de comunicacion

0
(correo, telefénico, 12,50% T
pagina, correspondencia)
7
10,94% ) Contactos /
) Contacto directo
26
40,63%

. 6,25% ___I__{i_Demoras / tiempos de
Tiempos / Normatividad / Problemas respuesta / tramites
i Harine urdi h lentos
tiempos de criterios juridicos /  ~gras tecnolagicos /

ta/ interpretacion : P ; 9,38%

respues p 5 envio de informac sistemas / plataforma

pagos 4.69% documentacion / conectividad

5 9,38% 7,81%
7,81%

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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5.4. CUOTAS PARTES

6. ¢, Qué barreras técnicas o administrativas
afectan la trazabilidad de los procesos (ej.
conciliaciones, estatus de solicitudes)?

5. ¢Qué grado de interoperabilidad existe hoy
entre sus sistemas y los de FONCEP?

6. Documentaciony

claridad normativa 7. Ninguna / No aplica/ No
15 63% insuficiente encuentra barreras
Otros / No claros / En blanco ’10 5. Retrasos 6 2
administrativos / 9,389 3,13%
tiempos fe > 1. Problemas de
6,25% respuesta comunicaciony
Alta / Buena - 4 9 \ falta de contacto

14,06% directo

18
28,13%

0
media / Parcial [ ° "

18,75%

Baja interoperabilidad 12

4. Errores en

conciliaciones, .,
2. Alta rotacion de

Ninguna interoperabiliced - | 50.00%

pagosy
32 depuraciones personal / falta de
13 responsable
20,31% definido
4
18,75% 6,25%

______________________________________________________________________________________




5.4. CUOTAS PARTES

7. ¢Qué mejoras concretas de sistema o 8. ¢ Qué canales interinstitucionales utilizan
procedimientos propondrian para optimizar la con mayor frecuenciay qué tan efectivos son?
trazabilidad?

6. Ninguno/ no

4. Paginaweb/ 2 Telefono aplica/ sin
chats / portal relacion

3
4,69%

8. Respuestas que reportan problemas 6,3%

sin proponer mejora
7. Capacitacion y estabilidad del personal 3

i =N

3. Oficios/
dicacion fisi
6. Mesas de trabajo y articulacion -613% @ |ca0|§n siea \
institucional 4 o
7 8% 9,38%
5. Gestion y aplicacion correcta de pagos - ’5 2 Contacto
4. Estandarizacion de procesos y control 8 funcionario /
15,6% asesor
3. Tiempos, oportunidad y SLAs — 10 6 e]égr%rrz(iefo
2. Plataformas y sistemas tecnoldgicos 12 64,06%

1 Meora de acomunicacicn R 25

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________




5.4. CUOTAS PARTES

10. ¢, Qué protocolos o acuerdos operativos
serian prioritarios para disminuir tiempos y
errores?

9. ¢Como valoran la oportunidad (tiempos) y la
claridad de las respuestas recibidas por parte
del FONCEP?

- 7. Capacitaciony 8. Organizacion interna
6. Informacion fortalecimiento y estabilidad del
clara, completay _personal; 1; 1,56%

o técnico; 2; 3,13%
oportuna; 4; _\ | /
, e

7. No aplica / sin
relacionamiento
3,13%

0 9. Sin respuesta/ No
5. Canales y8:25% aplica; 1; 1,56%
herramientas

tecnoldgicas; 5; 7,81%

¥ 1. Positiva (buena,

/' oportuna, eficiente,

claridad mejorada)
21,88%

i 4. Mejora de procesos
I de pago y verificacion; |
7;10,94% '

BOGOT/\
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5.4. CUOTAS PARTES

11. Si pudieran acordar tres acciones
concretas para mejorar la coordinacion entre el
FONCEP y su entidad en el corto plazo,
ccuales serian?

12. ;,Qué indicadores considerarian relevantes
para monitorear la mejora (ej: tiempo de
respuesta, porcentaje (%) conciliado, numero
de incidentes)?

7. Capacitacion,
asesoriay

8. Organizacion

6. Informacion orientacion técnica; - Interna y
clara, completa 53139 .~ estabilidaddel
5. Plataforma y & vh - personal; 2; . ,
tecnolégicay  estandarizada: | 3,13% Categoria de Indicador
sistemas . 0 ‘ | — ;
compartidos; 4; > 4’69f) —— 9. Sinrespuesta/ . .’1- Tiempo d(.i‘ res,puesta .
6,25% NA/ Ninguno; 1; 2. Conciliacion (porcentaje, nimero, oportunidad)

1,56% 3. Calidad y efectividad del servicio

4. Procesos de pago y cartera
5. Mesas de trabajo como indicador operativo
6. Comunicacion y articulacion
7. Disminucion de incidentes y coactivos

| 4. Mejora en

i procesos de pago y
! depuracion de

i deudas; 6; 9,38%

3. Respuestas
oportunas y mejora _
de tiempos; 9;
14,06%

2. Mesas de
trabajo, articulacion
y seguimiento .
conjunto; 14; !
21,88% |

______________________________________________________________________________________ BOGOT/\

FONCEP
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5.4. CUOTAS PARTES

13. ;Como imaginan la relacion ideal entre las entidades en los proximos afios?

Categoria Frecuencia % Part

1. Comunicacion fluida, directa y oportuna 28 43,75%

2. Excelencia en la relacion y calidad del servicio 12 18,75%

3. Digitalizacion e interoperabilidad 7 10,94%

4. Mesas de trabajo, articulacion y coordinacion operativa 6 9,38%
5. Procesos agiles y depuracion de cartera 6 9,38%

6. Enlaces institucionales y asesoria personalizada 3 4,69%

7. No aplica / sin relacionamiento 2 3,13%
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5.4. CUOTAS PARTES

Mapa de Interacciones

Incertidumbre/ Expectativa

NECESIDAD DE CONSULTAR
PAGO Y OTRAS SOLITUDES

Notificacion previa del pago y
necesidad de comprobar el valor
a pagar. Ademas, de realizar
otros tramites.

on

a

>

CONCILIACION Y ACUERDOS

__negociar acuerdos, validar
informacion y pactar términos de

pago.

indice de satisfaccion alto por
haber llegado a una solucién con
el pago y dar respuesta a la
solicitud realizada.

Se realizan mesas de trabajo y
espacios de concertacion para  pmm—)p / a
[ ]

>

Ansiedad/Expectativa

INGRESO A LA

PLATAFORMA FONCEP valor del pago y la informacién

La entidad accede ala
plataforma virtual de FONCEP
con sus datos, incluyendo el NIT
para la identificacion del proceso
de pago.

Satisfaccion de poder ingresar
sin dificultades.

PROCESAMIENTO Y PAGO

La entidad selecciona la forma de
pago (PSE, ventanilla fisica, etc.),
descarga el comprobante y realiza
el pago correspondiente. Se
reciben notificaciones sobre la
transaccion.

indice de satisfaccion alto por
haber hecho el pago y estar a paz
y salvo.

—

| I@Il
>

CONSULTA DE OBLIGACIONES

La entidad accede a la plataforma
virtual de FONCEP e identifica el

para realizar el abono. Sin
embargo, el pago que aparece ya
se ha efectuado anteriormente por
parte de la entidad.

-
—

Enojo, estrés y frustracion.

VERIFICACION Y SEGUIMIENTO

.. ——)

FONCEP verifica la recepcion del
pago, actualiza la informacion y
habilita modulos de trazabilidad
para el monitoreo del proceso y

los compromisos cumplidos.

e

indice de satisfaccion alto por el
monitoreo constante y haber
cumplimientos de los acuerdos.

K

CANALES DE ATENCION

Se inicia la solicitud de la  n—)

modificacion y solicitud de otros
procesos al FONCEP, por medio
del correo electronico.

S

Ansiedad, Expectativa y
frustracion.

CIERRE Y EVALUACION

aN

CLOSE

La entidad recibe confirmacion de
pago, realiza retroalimentacion sobre
el servicio recibido y puede participar

en mesas de capacitacion o
actualizacién juridica para mejorar
futuras interacciones.

indice de satisfaccién alto por el
monitoreo constante y haber
cumplimientos de los acuerdos.

Ansiedad/Expectativa
i*
GENERACION DE SOLICITUD
Se inicia la solicitud de pago o
conciliacion mediante los canales
virtuales, correo electrénico o

citando mesas de trabajo
presenciales

indice de satisfaccion alto por
haber atendido la solicitud.
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5.4. CUOTAS PARTES
Recomendaciones

Fortalecimiento del Relacionamiento Interinstitucional

Incrementar la periodicidad de las mesas de trabajo con
cada entidad, priorizando temas especificos segun su
estado de avance y particularidades del proceso..

K
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5.4. CUOTAS PARTES
Recomendaciones

Optimizacion de la Gestion Documental

= Fortalecer los = Disefar una matriz de
mecanismos de revision validacion documental
documental previa para gue facilite a las
minimizar reprocesos entidades verificar, antes
derivados de del envio, el
documentos errados, cumplimiento de
incompletos o no requisitos minimos.
correspondientes al
expediente.

= Implementar una guia
estandarizada de

soportes requeridos para
los procesos de cobro y
pago de cuotas partes,
disponible en la pagina
web y remitida
formalmente a todas las
entidades.

K
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5.4. CUOTAS PARTES
Recomendaciones

Interoperabilidad y Transformacion Digital

m m m  m m m

Desarrollar una
plataformatecnoldgica
de consultay carga de

documentos que permita

a las entidades

Reducir la dependencia
del correo electronico
como canal principal,

= Revisar el estado de cada habilitando moédulos de
expediente. radicacioén, gestion

= |dentificar documentos
faltantes o inconsistentes. docum entall y consu Itas

= Adjuntar soportes de manera en linea.
estandarizada.

= Realizar seguimiento a
compromisos y tiempos del
proceso.

— B
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5.4. CUOTAS PARTES
Recomendaciones

Mejora de los Tiempos de Respuesta

Alertas

Tiempo de Implementar alertas internas

Respuesta @ que identifiquen expe_dientes
gue superen los tiempos
establecidos, garantizando

Establecer estandares de una gestion proactiva.

tiempos maximos para
respuestas a solicitudes,
comunicaciones y
validaciones documentales.

K
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5.4. CUOTAS PARTES
Recomendaciones

Gestion de Talento Humano

\J
7é -
bl .
[
S
PLAN DE MANUALES CAPACITACIONES
TRANSICION OPERATIVOS
Disefar un plan de Crear manuales operativos Realizar capacitaciones
transicion para nuevos actualizados sobre el técnico — juridicas,
funcionarios que facilite la proceso de cuotas partes periodicas tanto para
continuidad del proceso y para garantizar funcionarios del FONCEP

reduzca los retrasos
asociados al empalme.

homogeneidad en los
criterios y decisiones
técnicas.

como para las entidades
participantes.
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5.4. CUOTAS PARTES
Recomendaciones

Mejora de los Canales Institucionales

OPTIMIZACION

Optimizar la pagina web
del FONCEP,
asegurando la
funcionalidad
permanente del enlace
de cobros y consultas.

NUEVO
SISTEMA

Incorporar un sistema de
notificaciones
automaticas que informe
a las entidades sobre
avances, requerimientos
y actualizaciones.

CANALES

Mantener y fortalecer los
canales mas efectivos
(correo y contacto
directo), pero integrarlos
en un sistema unico de
gestion de
comunicaciones.
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5.4. CUOTAS PARTES
Recomendaciones

Indicadores de Seguimiento y Control

TABLERO DE
Q@ CONTROL

Indicador de seguimiento y cierre de
compromisos interinstitucionales

Numero de acuerdos vigentes con entidades

Tiempo promedio de respuesta a solicitudes por entidad.

&
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5.4. CUOTAS PARTES
Recomendaciones

Consolidacion de un Modelo de Relacion Proactiva

Mantener una comunicacion continua, directa e
integrada con las entidades, con enfoque preventivo
y no solo reactivo

Continuar realizando foros de cuotas partes como
espacio de capacitacion, retroalimentacion vy III[||:||]
articulacion técnica.

Disefiar un boletin periédico que informe avances,
cambios normativos, buenas practicas y lineamientos
del proceso.

BOGOT/\

FONCEP




5.4. CUOTAS PARTES
Conclusiones

El analisis de
percepciones de 59
entidades muestra

una relacion favorable
con el FONCEP, pero

persisten brechas en
gestion documental,
Interoperabilidad
tecnoldgica, tiempos
de respuesta y
continuidad operativa.

| - .

Las recomendaciones
se enfocan en
digitalizacion,

estandarizacion de
requisitos,
fortalecimiento de

mesas técnicas y
adopcion de
plataformas de
consulta que
optimicen tramites y
reduzcan reprocesos.

Estas acciones
permitiran un proceso
de cuotas partes mas

eficiente y
transparente,
consolidando al
FONCEP como una
entidad moderna,
articulada y orientada
a resultados.
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5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP

Resumen

——————————————————————————————————————

Modalidad

Presencial
1; 25,00%

___________________________________________________________________________________________________________

®
Colpensiones

Proteccion

Pensiones y Cesantias

porvenir

solo hay uno

Entidades Participantes

FONPRECON

( Pensiones y Cesantias

__________________________________________________________________________________________________________

——————————————————————————————————————

' Medios para Consulta i

h/ﬂ Pr:senmal
Ea r!‘

Radicacién Pagina Web

{'%i55'&&&@(}'{5{1&5}5&6
| FONCEP

Deudor
Directo

e

W

Frecuente

______________________________________

Necesidades de la

Informacion
Documentacic’)n/ .
Radicacion Solicitudes !
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5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP

Resumen

Expectativas sobre la gestion del FONCEP

O EJE PRINCIPAL: AGILIDAD EN
PAGOS

@ Grandes Expectativas de Pago

® Oportunay sin Dilaciones

x Reto Identificado:
Reducir Tiem[:_)os

* Que la respuesta sea mas rapida

EJE CENTRAL: Bonos Pensionales vy
tramites Asociados

Tramite de Bonos Pensionales
Reconocimiento y Pago de Bonos Pensionales
Documentacion Requerida

_______________________________________________________________________________________
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5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP

1. ¢ Podrian en una frase describir el flujo

i . : 2. ¢ Como describirian la interaccion actual
principal de gestidn entre su entidad y el

entre su entidad y el FONCEP?

FONCEP?
BONOS |
Solicitud reconocimiento u objecién-pago- 1 B Mejor Comunicacién que el « Demoras en expedicion y ®
marcacion en la OBP (Oficina de Bonos ! afio pasado i b
marcacion de resoluciones

Pensionales MinHacienda).

» Excelente Gerente de
Bonos Pensionales (Dr.

PAGOS Ivan Quasth Torres).

Liquidacion y pago de bonos y cuotas 1 ) LS )
partes pensionales

» Exceden plazo legal de 60 dias

<
. % i
: uestra
OPORTUNA ! Entidad FONEER

Proceso de reconocimiento

______________________________________________________________________________________
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5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP

3. ¢, Qué elementos de la coordinaciéon
institucional han funcionado mejor
(protocolos, contactos, tiempos)?

4. ¢ Cuales son los principales puntos criticos
o cuellos de botella que enfrentan?

Falta de Falta de

Comunicacion —l Usurarios PROBLEMAS IDENTIFICADOS
, / Recursos

A Caida/ Falla del Aplicativo

Demora en Pagos

L

Tiempos de Atencién
o Respuesta
“% .y
'=-"

Oficios y
Documentacion

Demoras en Respuesta

Comunicacion

Diferencias en Saldos /
Redondeo
Tiempos de Conciliacion
(FONCEP)

Efectiva

> > P> P

Autorizaciones Demoradas

______________________________________________________________________________________
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5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP

6. ¢, Qué barreras técnicas o administrativas
afectan la trazabilidad de los procesos (ej.
conciliaciones, estatus de solicitudes)?

5. ¢Qué grado de interoperabilidad existe hoy
entre sus sistemas y los de FONCEP?

@rfeo

Gestion Segura de la Informacion

Limitaciones en el

NINGUNO | pensiones en tamas ela e
.| pensiones en temas relacionados

con bonos que no aplican con la
normatividad vigente en materia
de Bonos Pensionales. —

g—
—

| —
—

Expedientes incompletos

BOGOT/\

FONCEP




5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP

7. ¢Qué mejoras concretas de sistema o
procedimientos propondrian para optimizar la

1. Agiizacion de
Tiempos

+ Establecer
tiempos definidos
para cada etapa
del tramite

* Realizar
reuniones
periddicas entre
entidades

trazabilidad?

2. Flexibidad
Documental

Mayor flexibilidad
en la exigencia de
documentacion

Enfoco en
documentos
esenciales para el
pago de bonos

©F

3. Requisito
Simplificiado

Limitar la solicitud
Unicamente a
documentos clave

Evitar
requerimientos
que no aporte

directo al proceso

8. ¢, Qué canales interinstitucionales utilizan
con mayor frecuenciay qué tan efectivos son?

Oficios

Sistema de financiacion

de pensiones de
Colpensiones

WWW

X

Pagina Weh

Correo
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5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP

10. ¢, Qué protocolos o acuerdos operativos
serian prioritarios para disminuir tiempos y
errores?

9. ¢Como valoran la oportunidad (tiempos) y la
claridad de las respuestas recibidas por parte
del FONCEP?

Criterio 1: Oportundad Criterio 2: Claridad
(Tiempos de Respuesta) (Sustancia de Respuestas)

/ Con la oficina OBP

Revision de
glosas

DenNga /No Rapido | Claras / Rundamentadas

, Mesas de Trabajo
| | Reuniones
& Acuerdos
® k’ "I
NO RAPIDO CLARAS Exigencig de
Respuestas: “No rapidas” Respuestas: “Son claras” documentacion para
“Demorado para algunos casos” “Buena”, “Fundamentadas” pago de bonos

______________________________________________________________________________________
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5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP

11. Si pudieran acordar tres acciones

concretas para mejorar la coordinacion entre el respuesta, porcentaje (%) conciliado, namero
FONCEP y su entidad en el corto plazo, P , P J 0 ,

oz ; de incidentes)?
¢cuales serian?

12. ;,Qué indicadores considerarian relevantes
para monitorear la mejora (ej: tiempo de

ACCIONES DE MEJORA

1 - Mesas de trabajo, comunicacion directa.

+ Garantizar el cumplimiento de los acuerdos y mejorar los tiempos de
respuesta.

 Utilizar el Sistema de Financiacion de Pensiones de Colpensiones
para radicar documentos y anexos.

* Reemplazar la radicacion actual por PAC con archivos CDS, dado
gue no es un medio idéneo para enviar la documentacion requerida.

w
o

o
L

* Cumplir estrictamente con los lineamientos y requisitos
documentales definidos por el Ministerio de Hacienda para el pago
de Bonos Pensionales.

3 « Crear un canal expedito de consulta en linea que permita
comunicacion inmediata y resolucion agil de inquietudes.

* Implementar mesas de trabajo mensuales para conciliar inventarios,
revisar avances y consolidar acuerdos interinstitucionales.

= ese
-9

Tiempos de Radicacion Conciliacion
Respuesta Idonea Bonos
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5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP

13. ;Como imaginan la relacion ideal entre las entidades en los proximos afios?

Relacion

Una relacion mas cercana, colaborativa y de
comunicacion permanente.

(S Pagos

o Flujos de liquidacion, cobro y pago de
L contribuciones pensionales mas agiles,

correctos y sin reprocesos.

—| Tecnologia

Interaccion en linea soportada en tecnologia que
?.a permita resolver dudas de forma inmediata

Integracion

Procesos integrados y automatizados que faciliten la
coordinacion entre entidades.

BOGOT/\
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Recomendaciones

Las respuestas de las entidades encuestadas muestran que, aunque la interaccion con el FONCEP es en
general positiva, persisten demoras en el reconocimiento de Bonos Pensionales, especialmente por
expedientes incompletos del ISS, informacion insuficiente y ausencia de interoperabilidad. Estos factores
generan cuellos de botella que afectan la eficiencia y dificultan la trazabilidad del proceso.

Las entidades recomiendan aumentar la periodicidad de reuniones, flexibilizar y simplificar los requisitos
documentales, mejorar los tiempos de respuesta y fortalecer los canales de comunicaciéon. También
sugieren usar el sistema de Colpensiones para radicacion, habilitar un canal de consulta en linea y adoptar
indicadores e instancias de conciliacion periddica. En conjunto, estas acciones permitirian avanzar hacia
un proceso mas agil, coordinado y soportado en mejores herramientas tecnoldgicas.
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5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP

Recomendaciones

Fortalecimiento del Proceso de Reconocimiento de Bonos
Pensionales

Gest'\b\’\ ex ped\entes
pocument? Antiguos '

= |imitar la documentacion

a la estrictamente
* Implementar un plan de

* Definir tiempos maximos necesaria para el 3
de tramite y activar tramite. FQC}Jp?raC_IQH,

alertas internas  para = Contar con un instructivo digitalizacion y
evitar retrasos. unificado y actualizado normalizacion
documental.

Priorizar casos de mayor
antiguiedad,
especialmente los

provenientes del ISS.

sobre  requisitos de
reconocimiento.
Flexibilizar requisitos en
casos excepcionales
(documentacion antigua,
deteriorada 0 no
digitalizada).

4

Crear mesas técnicas
con Colpensiones para
interpretar la
normatividad y resolver
casos complejos.

4
44
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5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP

Recomendaciones

Mejoramiento Tecnolégico y de Interoperabilidad

Habilitar
interoperabilidad

con entidades del
sistema pensional

N—

Disefiar una conexion o flujo de
intercambio seguro con AFP,
Colpensiones y otras entidades
gue manejan bonos.

Simplificar cargas, validaciones
y envio de documentos.

_/

Migrar la radicacion documental
a una plataforma mas robusta
gue sustituya el envio actual por
PAC y archivos CDS.

Definir un protocolo de uso
conjunto para todas las
entidades participantes.

_/

Crear un espacio en tiempo real
para resolver dudas técnicas,
normativas y operativas sobre
bonos.

Integrar canales como chat
institucional, mensajeria interna
o videollamadas programadas.

_/

K
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5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP

Recomendaciones

Reforzar Coordinacion Interinstitucional

Cumplimiento estricto de

acuerdos

Contar con actas de
compromiso, seguimiento
mensual y alertas de
incumplimiento.

Involucrar areas técnicas,
juridicas y de tecnologia para
resolver temas transversales.

K
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5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP

Recomendaciones

Optimizacion de Canales de Comunicaciéon y Atencion

Fortalecer el uso del correo
institucional como canal

" Mejorar la disponibilidad de
informacion en la pagina
principal web

= Establecer tiempos maximos = |ncluir instructivos claros,
de respuesta por nivel de preguntas frecuentes y rutas
complejidad. de tramite.

= Mejorar la trazabilidad de = Publicar las fechas de
radicaciones y estados del conciliacion, actualizaciones
tramite. normativas y protocolos de
documentacion.

Canal preferente para

entidades del proceso

= Linea de atencion
especializada para AFP y
entidades publicas.

= Priorizar solicitudes de
aclaracion técnica o
normativa.
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5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP

Recomendaciones

Indicadores y Monitoreo del Proceso

Tiempo de respuesta Conciliacién periodica Indicadores de calidad
por fase del tramite de inventarios documental

= Reporte mensual de = Porcentaje de
= Medir desde la bonos en tramite, expedientes completos
radicacion hasta el pago. pendientes, observados vs. incompletos.
y finalizados.
= Analizar variaciones por = Alertas automéaticas
entidad o por tipo de » Indicador de antigiiedad cuando falten
bono. del trdmite. documentos clave.

K
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5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP

Recomendaciones

Proyeccion de la Relacion Interinstitucional a Futuro

Interoperabilidad total,
trazabilidad en linea,
consultas en tiempo

real.
. Lo _ Protocolos eficientes,
Basado en transparencia, « Eliminacion progresiva automatizados y medibles.
cumplimiento de acuerdos de procesos manuales o
y  mesas  técnicas basados en correo. - Integracion tecnolégica con
permanentes. AFP y Colpensiones.

K
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5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP
Conclusién

El analisis muestra que, aunque las entidades perciben unarelacién positiva y canales de
comunicacion funcionales con el FONCEP, persisten desafios estructurales que afectan la
eficiencia y trazabilidad del proceso de Bonos Pensionales, especialmente en la gestion
de expedientes antiguos del'ISS, la ausencia de interoperabilidad tecnologica y la falta de
lineamientos documentales homogeneos. Las entidades coinciden en la necesidad de

simplificar requisitos, fortalecer espacios de articulacion y adoptar herramientas
tecnologicas que agilicen el flujo de informacién y mejoren la oportunidad de las
™ respuestas. En conjunto, los hallazgos evidencian la urgencia de avanzar hacia un modelo
de gestion mas integrado, digital y colaborativo, que permita optimizar tiempos, reducir
reprocesos y garantizar una mejor experiencia para los beneficiarios
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6. CONCLUSIONES
MODERNIZACION E INTEROPERABILIDAD

_
—
Los grupos participantes reconocemuna relacion positiva con el FONCEP y valoran-la idad

del servicio; sin embargo, persistenlimitacienes por sistemas tecnologices inestables, escasa
interoperabilidad, poca trazabilidad y tramites documentales complejos. Para mejorar tiempos de

respuesta y reducir reproceses; €s,esencial avanzar hacia plataformas digitales mas robustas
unificadas y con seguimiento@mnlinea, especialmente en procesos de cesantias,.bonos

pensionales, cuotas partes y servicios a pensionados.

BOGOT/\

FONCEP




6. CONCLUSIONES
MODERNIZACION E INTEROPERABILIDAD

0N y pago de cesantias, en un proceso
gue requiere una fuerte art[wlau rLc ] |da es distritales. Las respuestas de los

| pléadores evidencian retos.en cali @S, tie 0s de respUesta uso del S|stema ADA e
iiconsistencias operativas. Se recomie

interinstitucional y fortalecer IW_ [o
o7 .
AERE
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6. CONCLUSIONES
MODERNIZACION E INTEROPERABILIDAD

. ' ad fortalecer la comunicacion y brindar
imfdrmacion oportuna, mejorar qu;an Ie§ dpite liar la oferta institucional. Esto permitiria

n abompanamlento mas humano y pkexeny on mayor claridadien saldos y seguimiento de
tramites, asi como programas de bi ar y dsesg@ria continua que respondan mejor a las

necesndaw dosyafiliadgsiywempleadores.

04 A |
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