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1. ALCANCE 
DEL PROYECTO



1. ALCANCE DEL PROYECTO

01

Objetivo 

General
Establecer la metodología 

para caracterizar grupos de 

valor del FONCEP, 

asegurando información 

precisa y segmentada para 

implementar la Política de 

Atención al pensionado.

02

Grupos 

Objetivo

Pensionados como grupo 

principal, trabajadores con 

cesantías retroactivas, 

empleadores de Cesantías 

retroactivas, Entidades 

cuotapartistas, Bonos 

pensionales y AFP.

03

Impacto 

esperado

Mejorar el desempeño 

institucional, fortalecer 

políticas MIPG y aumentar 

el Índice de Desempeño 

Institucional basado en 

datos.

Objeto: “Implementar el 100% de la estrategia de la atención al pensionado del FONCEP", los 

servicios para la caracterización de los grupos de valor del FONCEP.

Alcance: Prestar los servicios para el diseño metodológico, planeación, ejecución y análisis integral 

de un proceso de caracterización de los grupos de valor del FONCEP, cumpliendo con los 

requisitos técnicos y legales.

Marco del 

Contrato 204-2025



2. CRONOGRAMA 
Y RECURSOS



2. CRONOGRAMA

PLANEACIÓN

EJECUCIÓN

Sep 1 – Sep 9Planeación

Etapa 1 Sep 5 – Sep 12

Sep 15 - Sep 19Etapa 2

Sep 22 - Sep 26Etapa 3

Sep 22 - Oct 3Etapa 4
Oct 7 - Oct 10Etapa 5

Etapa 6 Oct 14 – Nov 7

Nov 10 – Nov21Etapa 7

Nov 24 – Nov 29Etapa 8

Hoy

2025 Sep Oct Nov

Semanas    1 3 5 7 9 11 13

Dec

Acta de inicio
Sep 1

Cierre
Nov 30

Planeación Técnica

Etapa 1

Identificación de 

Grupos de Valor

Etapa 2

Variables e 

Instrumentos

Etapa 4

Mapas de 

Interacción

Etapa 3

Prueba piloto

Etapa 6

Aplicación de 

instrumentos

Etapa 6

Transferencia y 

socialización

Etapa 8

Análisis y reporte 

final

Etapa 7



3. METODOLOGÍA



3. METODOLOGÍA

A
ENFOQUE METODOLÓGICO MIXTO
Combinación de técnicas cuantitativas (encuestas) y cualitativas (grupos

focales, mapas de interacción) para obtener información integral y

representativa de cada grupo de valor.

B Planeación técnica, identificación grupos de valor, mapeo interacciones,

establecimiento variables, diseño instrumentos y aplicación prueba piloto

con validación metodológica.

COMPONENTE 1: DISEÑO Y PLANIFICACIÓN

C Aplicación instrumentos de caracterización, procesamiento información,

análisis estadístico y cualitativo, elaboración informe final con

recomendaciones estratégicas.

COMPONENTE 2: EJECUCIÓN Y ANÁLISIS

D Socialización de resultados con nivel directivo del FONCEP, entrega de

memorias técnicas, capacitación al equipo FONCEP y establecimiento de

líneas base para seguimiento futuro.

TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO



3. METODOLOGÍA

Componente 2

• Aplicación instrumentos

cuantitativos y cualitativos.

• Análisis estadístico

representativo de datos.

• Informe final con

recomendaciones

estratégicas.

CUMPLIMIENTO DEL 

PLIEGO

La metodología 

implementada garantiza el 

cumplimiento de los 8 puntos 

específicos establecidos en 

el pliego de condiciones, 

mediante un enfoque 

sistemático y técnicamente 

robusto que articula ambos 

componentes del proyecto.

Caracterización 

Integral

Variables demográficas,

geográficas e intrísecas

de grupos.

Enfoque Diferencial

Atención especializada

según necesidades

específicas identificadas.

Líneas Base

Establecimiento de

indicadores para

seguimiento y mejora

continua.

Componente 1

• Identificación y

segmentación grupos de

valor.

• Diseño metodológico y

matriz de variables.

• Mapas de interacción y

momentos de verdad.



4. IDENTIFICACIÓN 
DE GRUPOS DE 

VALOR E INTERÉS



Definiciones

4. IDENTIFICACIÓN DE GRUPOS DE VALOR E INTERÉS



Con Régimen De 

Cesantias Retroactivas.

BONOS PENSIONALES

Y AFP

EMPLEADORES

ENTIDADES

TRABAJADORES

PENSIONADOS

Cuotapartistas.

Con Régimen De Cesantias Retroactivas.

1.Fondo de Pensiones Públicas de Bogotá – FPPB

2.FER.

Grupos de Valor Identificados
4. IDENTIFICACIÓN DE GRUPOS DE VALOR E INTERÉS

GRUPOS DE 

VALOR

PERSONAS ENTIDADES

Pensionado Titular

Vejez, Sanción, Invalidez.

Pensionado Sustituto/

Sobreviviente



Grupos de Interés
4. IDENTIFICACIÓN DE GRUPOS DE VALOR E INTERÉS

01

02

03

04

05

06

07

08

Otros

Secretaría Distrita de la Mujer, Secretaría de Salud,

Secretaría de Cultura, Recreación y Deporte, Instituto

Distrital de Recreación y Deporte, Desarrolo Económico

Adjudicatarios FAVIDI

Organos de Control

Internos: Oficina de Control Interno,

Oficina de Control disciplinario Interno.

Externos: Contraloría, Personería,

Procuraduría, Veeduría

Proveedores y contratistas

Contact Center / Atención al Ciudadano;

Papelería y Suministros de Oficina; Servicios

de Aseo y Mantenimiento; Tecnología y

Soporte Informático (TI); Seguridad y

Vigilancia, entre otros.

FONCEP

• Junta Directiva (Secretaría Distrital

de Hacienda – SDH)

• Organigrama

• Sindicatos

Entidades por Convenio

Empresa de Acueducto y Alcantarillado de

Bogotá - EAAB

Reguladores

Distritales: Secretaría Jurídica Distrital,

Secretaría General, Secretaria de

Planeación.

Nacional: Unidad de Regulación

Financiera, Superintendencia Financiera y

Ministerio de Hacienda y Crédito Público

Entidades de Soporte del 

Sistema Pensional 

Pasivo Col - Ministerio de Hacienda y

Crédito Público (FONPET, OBP, DRESS),

Registraduría Nacional, Ministerio de

Salud, DANE.

1

2

3

4

GRUPOS DE 

INTERÉS

5

6

7

8



5. RESULTADOS



Principales Resultados cuantitativos
FICHA TÉCNICA

9.284

1.057

28

Cantidad 

Real

244

6

10.691

4.279

487

13

Muestra 

(95% nc, 1% m.e)

113

3

4.895

4.746

264

21

Resultado 

Trabajo de 

Campo

64

4

5.099

467

(223)

8

Ratio Adicional 

Grupo Valor

(49)

1

204

Trabajadores con Régimen de 

Cesantías Retroactivas

Entidades Distritales con Régimen 

de Cesantías Retroactivas

PENSIONADOS FONCEP

Entidades Concurrentes de Cuotas 

Partes Mixtas, por cobrar y por pagar

AFP y Colpensiones (Bonos 

Pensionales)

TOTAL

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

4.895 encuestas (muestreo estratificado con afijación proporcional).

Exceso de cobertura: 476 encuestas adicionales.

Déficit puntual: -272 encuestas concentrado principalmente en grupos institucionales.



Principales Resultados Cualitativos
FICHA TÉCNICA

Participantes
FOCUS 

GROUP

20

29

64

21

4

86

241

97

30

8

Datos Extra

• Datos de percepciones, experiencias,

niveles de satisfacción y expectativas

• Profundización en trámites con FONCEP y 

prácticas institucionales.

• Combinó cuestionario estructurado,

entrevistas y discusiones focales para

captar procesos y retos operativos.

• La metodología permitió validar rutas de

gestión y necesidades de articulación.

• Se abordaron flujos de información,

coordinación y tiempos de respuesta.

01 – Pensionados FONCEP

02 – Trabajadores con cesantías retroactivas

03 – Cuotas Partes – Instrumento Mixto

04 – Empleadores con Régimen de Cesantías

05 – Bonos Pensionales y AFP





Datos Demográficos
5.1. PENSIONADOS

Canal de Aplicación Edad Género

Femenino

2727

57,46%

Masculino

2015

42,46%

Prefiero no decir 4 

0,08%

4.746
ENCUESTADOS

51,12%
COBERTURA

Ver: Tableros 

Power BI -

Pensionados

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


Datos Demográficos
5.1. PENSIONADOS

Distribución País Localidad



Acceso y Uso de Canales
5.1. PENSIONADOS

10. Tipo de Vinculo FONCEP
11- ¿Con qué frecuencia interactúa con 

FONCEP por medio de los diferentes canales 

de comunicación con los que cuenta la 

entidad?



Acceso y Uso de Canales
5.1. PENSIONADOS

12. Canal más usado
13. ¿Ha tenido dificultades recientemente para 

acceder a servicios con el FONCEP?



Acceso y Uso de Canales
5.1. PENSIONADOS

14. Si respondió en la pregunta anterior 'Sí',  

¿Cuál fue la principal dificultad?

• Líneas Telefónicas/No

contestan

• Problemas pagina

web/plataforma

• Correos electrónicos no

responden

• Fallas en canales de

atención

• Dificultad para

comunicarse

• Desprendible de pago

• Certificado (ingresos y

retenciones, renta)

• Actuación de datos

• Información

Insuficiente/Confusa

• Trámites Demorados

• Problemas con pagos

• Trámites especiales

(pensión Sobrevivencia,

bonos)

• Problemas de movilidad

• Eventos/Actividades

III. Gestión y Ejecución 

de Trámites Operativos

15. Canal de atención preferido



Acceso y Uso de Canales
5.1. PENSIONADOS

16. Número de canales usados en el último 

año ¿Cuántos?

17. Cuál ha sido su nivel de esfuerzo para realizar 

trámites con FONCEP (1 Esfuerzo bajo – 5 

Esfuerzo alto)



Acceso y Uso de Canales
5.1. PENSIONADOS

18. ¿Conoce y usa los servicios y la oferta 

institucional del Distrito (Bogotá)?

19 ¿Qué servicios le interesan más? 

(seleccionar máximo 3)



Acceso y Uso de Canales
5.1. PENSIONADOS

21. ¿Requiere acompañamiento para eventos 

presenciales del FONCEP?
20. ¿Participaría en actividades virtuales?



Satisfacción y Recomendación
5.1. PENSIONADOS

23. ¿Considera que el FONCEP trabaja por su 

bienestar? 

22. Califique su experiencia con FONCEP en el 

último año



Satisfacción y Recomendación
5.1. PENSIONADOS

25. ¿Cuál es su tipo de pensión?
24. ¿Qué debería mejorar o fortalecer 

FONCEP?

Categoría Principal Frecuencia Porcentaje del total

1. Positivo / neutral 2,756             58.1%

2. Problemas de comunicación y canales 627                13.2%

3. Bienestar, recreación y eventos 473                10.0%

4. Trámites 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, logística de eventos) 10                   0.2%

8. Otros / no sabe 494                10.4%

Total 4746 100%



Específicas
5.1. PENSIONADOS

27. En los últimos 12 meses, ¿visitó las 

oficinas del FONCEP?26 ¿Cuál es el fondo de origen de su pensión?



Específicas
5.1. PENSIONADOS

28. Movilizarse a las oficinas de FONCEP le 

resulta:
29. Cuál es la forma de pago de pensión



Específicas
5.1. PENSIONADOS

30. ¿Pertenece a  alguna asociación de 

pensionados?
31. ¿Con quién vive?



Específicas
5.1. PENSIONADOS

32. ¿Cuál es el estrato socioeconómico del 

lugar donde reside?

33. De 1 a 10 que tanto recomendaría a 

FONCEP, donde 1 es que NO lo recomienda y 

10 que lo recomienda totalmente.



Específicas
5.1. PENSIONADOS

35. Si la opción anterior es afirmativa, ¿qué 

tipo de discapacidad tiene? 

34. ¿Tiene alguna condición de discapacidad que 

afecte su acceso a los canales de atención del 

FONCEP?



Específicas
5.1. PENSIONADOS

37. ¿Acepta ser contactado a futuro para una 

entrevista más extensa?
36. ¿Requiere atención preferencial?



Mapa de Interacciones
5.1. PENSIONADOS

Acceso al Servicio
Experiencia Durante 

el Servicio

Dificultad al acceder a la 

atención de canales virtuales y 

telefónicos.

Dificultad por desconocimiento en 

el uso de herramientas digitales y 

problemas de comunicación vía 

telefónica. 

CANALES

DIGITALES

CANAL PRESENCIAL

(PREFERIDO)

Alto índice de satisfacción 

utilizando el canal presencial. 

Buen servicio en las instalaciones 

respecto a las solicitudes 

realizadas y atención al cliente. 

EXCELENTE SERVICIO 

Y EXPERIENCIAS

POSITIVAS 

Alta satisfacción en el servicio 

al cliente y procesos claros.

Buen funcionamiento en los 

procesos de solicitudes y 

requerimientos. Así mismo, ofrecen 

un servicio de alta calidad.

Baja satisfacción del servicio al 

cliente y baja confianza en la 

entidad.

Dificultad en los servicios digitales 

por demoras  de expedición de 

certificaciones y pagos bancarios.

SERVICIO Y    

EXPERIENCIAS 

NEGATIVAS 

01 02



Mapa de Interacciones
5.1. PENSIONADOS

Actividades de 
Recreación

Bajo nivel de satisfacción y 

motivación relacionado a los 

eventos de recreación.

Eventos con problemas en la logística, regalos y 

alimentos no aptos para adultos mayores, 

seguido de la ausencia de información acerca 

de los  eventos por medio de plataformas como 

correo electrónico y teléfono.

EVENTOS DE

CALIDAD BAJA

Canales de Atención

CANAL DE CORREO

ELECTRÓNICO, 

Mayor comodidad y agilidad para 

el usuario, al poder gestionar 

trámites desde casa y acceder 

rápidamente a la información por 

correo electrónico o teléfono de 

sus familiares.

Búsqueda de comodidad, accesibilidad 

y eficiencia en los procesos 

informativos y administrativos por 

medio de los medios digitales de los 

familiares.

Ausencia de información acerca 

de el estado de solicitudes por 

medio de correo electrónico y 

teléfono.

Altas demoras en tiempo  para dar 

respuesta a  las solicitudes, por 

medio del correo electrónico.

DIFICULTAD     

CANALES VIRTUALES 

Y TELEFÓNICOS

ACTIVIDADES DE   

SALUD, DEPORTE, 

INCLUSIÓN FAMILIAR Y        

RECREACIÓN

Interés en nuevos eventos 

relacionados a la salud, 

deporte, recreación. Así mismo, 

desarrollar actividades en donde 

se incluya a la familia.

Ausencia de eventos relacionadas 

a la salud,  deporte y otras donde 

se incluya a la familia. 

03 04



Mapa de Interacciones
5.1. PENSIONADOS

Confianza y cercanía 
institucional 

Propuesta de mejora en 
solicitudes y  requerimientos

EXCELENTE SERVICIOS

Y ALTA COMPRENSIÓN 

EN LAS NECESIDADES

DE LOS USUARIOS

Mayor comodidad, confianza e 

índice de satisfacción en los 

usuarios.

Excelente servicio y atención al 

cliente. 

SOLICITUDES Y

TRÁMITES

• Trámites de sustitución muy

extensos y con alta exigencia

documental.

• Falta de nuevos convenios con

otras entidades.

• Limitada comunicación y oferta

de servicios digitales.

Servicios excelentes, más convenios 

interinstitucionales y optimización de 

procesos de sustitución y 

comunicación digital.

Baja satisfacción relacionado a 

las actividades de bienestar.

Mejora de regalos. 

Falta de logística en los eventos.

PROGRAMA DE

BIENESTAR

05 06



Recomendaciones Finales
5.1. PENSIONADOS

Las recomendaciones se encuentran 

enfocadas a fortalecer el bienestar integral de

la población pensionada, considerando aspectos físicos, 

emocionales, sociales, económicos y de calidad de vida. 

Aunque la mayoría supera los 80 años, mantienen un 

buen estado de salud, lo que resalta la importancia de 

promover actividades físicas y cognitivas que 

mantengan su vitalidad. Se recomienda, además, 

involucrar a familiares y cuidadores, dado su papel 

fundamental en el acompañamiento y protección de esta 

población.

PROPÓSITO



Recomendaciones Finales
5.1. PENSIONADOS

PROGRAMAS DE FÍSICA 

PERIÓDICA ACTIVIDAD

• Realizar caminatas

guiadas dentro y fuera

de la ciudad.

• Implementar sesiones

de actividad física

suave (yoga, baile, tai

chi, movilidad).

• Coordinar alianzas con

el IDRD y programas

acuáticos para acceso

a natación.

PROGRAMAS DE CONTROL 
PREVENTIVO EN SALUD

• Gestionar alianzas con

entidades de salud para

controles médicos

periódicos.

• Implementar campañas

de vacunación.

• Ofrecer talleres sobre

manejo de

enfermedades crónicas

para pensionados,

familiares y cuidadores.

PROMOCIÓN DE 

HÁBITOS SALUDABLES

Difundir de forma

periódica, a través de la

página web y canales

directos, información sobre

alimentación saludable,

hidratación adecuada,

higiene del sueño y pautas

para el manejo del dolor,

especialmente frecuente

en personas mayores.

ACOMPAÑAMIENTO 

EN SALUD MENTAL

• Fortalecer el apoyo

psicológico frente a

soledad, pérdida de

memoria, ansiedad y

depresión.

• Implementar talleres

de manejo del duelo

por pérdida de seres

queridos o mascotas.

3 421

Programas de Bienestar Físico y Salud



Recomendaciones Finales
5.1. PENSIONADOS

Programas de Bienestar Social y Emocional

CREACIÓN Y 

ACOMPAÑAMIENTO DE 

CLUBES DE INTERÉS

PROGRAMAS DE 

EXPERIENCIA E 

INTERGENERACIONALES

FORTALECIMIENTO DE 
REDES DE APOYO

Coordinar con alcaldías
locales, juntas de acción
comunal y otras entidades
la participación en clubes
de lectura, música,
jardinería y actividades
culturales.

Establecer espacios
donde los pensionados
puedan compartir
experiencias de vida y
conocimientos
profesionales con jóvenes
y la comunidad.

Promover vínculos entre
pensionados, vecinos,
grupos de amistad,
cuidadores y familiares
para fortalecer el entorno
social y de
acompañamiento.



Recomendaciones Finales
5.1. PENSIONADOS

Programas de Bienestar y Salud Financiera

01
EDUCACIÓN 

FINANCIERA

Realizar talleres sobre 

manejo de la mesada 

pensional, presupuestos, 

prevención de fraudes y 

acceso responsable a 

productos crediticios.

02
ORIENTACIÓN 

SOBRE BENEFICIOS 

Y SUBSIDIOS

Coordinar con la Alcaldía y 

las entidades territoriales 

para informar sobre los 

beneficios disponibles.

03
ASESORÍA EN 

TRÁMITES 

ADMINISTRATIVOS

Acompañar la actualización 

de datos del pensionado y 

sus cuidadores.

Orientar en supervivencias, 

trámites notariales y temas 

pensionales y sucesorios.



TALLERES DE 

ESTIMULACIÓN 

COGNITIVA

Realizar actividades 

enfocadas en memoria, 

lógica, creatividad, 

escritura y uso de 

tecnologías básicas.

FORMACIÓN 

CONTINUA

Brindar acceso a cursos 

de costura, pintura, 

plomería, mecánica, y 

programas de 

alfabetización digital para 

quienes lo requieran.

APRENDIZAJE 

INTERGENERACIONAL

Facilitar espacios de 

interacción entre jóvenes 

y pensionados para 

promover el intercambio 

de experiencias y 

conocimientos.

Recomendaciones Finales
5.1. PENSIONADOS

Programa de Bienestar Cognitivo



Recomendaciones Finales
5.1. PENSIONADOS

Programa de Calidad de Vida y Entorno

AMBIENTES SEGUROS 

Y ACCESIBLES

• Promover adecuaciones 

en el hogar (iluminación, 

pisos antideslizantes y 

accesos seguros).

• Garantizar seguridad, 

accesibilidad y 

prevención de riesgos en 

los eventos del FONCEP.

PROGRAMAS DE 

VIVIENDA DIGNA

• Orientar sobre subsidios 

para reparación, 

adecuación o adquisición 

de vivienda.

• Brindar acompañamiento 

en los trámites asociados.

USO DEL TIEMPO

LIBRE

• Establecer alianzas con 

entidades turísticas y 

culturales para promover 

viajes, caminatas, visitas 

guiadas y actividades 

recreativas para pensionados 

y sus cuidadores.



Recomendaciones Finales
5.1. PENSIONADOS

Acompañamiento Emocional y Sentido 
de Propósito

Implementar programas de 

apoyo permanentes y 

personalizados para manejo 

del duelo, adaptación a la 

jubilación y abordaje de la 

soledad no deseada.

ACOMPAÑAMIENTO 

PSICOSOCIAL PARA 

TRANSICIONES

Fomentar la participación en 

mentorías dirigidas a 

jóvenes, en juntas o comités 

comunitarios, fortaleciendo 

su sentido de utilidad y 

pertenencia.

ACTIVIDADES CON 

PROPÓSITO SOCIAL

Organizar talleres de 

autoestima, autonomía y 

proyectos personales, 

reconociendo el valor de los 

pensionados para sus familias 

y la sociedad.

PROMOCIÓN DEL 

AUTOCUIDADO 

INTEGRAL



Recomendaciones Finales
5.1. PENSIONADOS

Recomendaciones Complementarias

PROGRAMA BIENESTAR

Diseñar y ejecutar un Programa Integral 

de Bienestar para Pensionados

SEGUIMIENTO

Personalizado que permita identificar 

riesgos y necesidades específicas de 

pensionados, familiares y cuidadores.

COMUNICACIÓN

Fortalecer los canales de comunicación 

preferenciales para esta población

INFORMACIÓN
Clara y permanente sobre los 

servicios, beneficios y calendario de 

actividades ofrecidas por el FONCEP.





Datos Demográficos

5.2. TRABAJADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS
RETROACTIVAS

Canal de Aplicación Género

Femenino

149

56.44%

Masculino

115

43,56%

264
ENCUESTADOS

24,98%
COBERTURA

Edad

Ver: Tableros 

Power BI –

Trabajadores 

Cesantías

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


Datos Demográficos

5.2. TRABAJADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS
RETROACTIVAS

LocalidadDistribución País

• La distribución de trabajadores con régimen de cesantías se

concentra en Bogotá, Cundinamarca e Ibagué.



Acceso y Uso de Canales

5.2. TRABAJADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS
RETROACTIVAS

10. Tipo de Vinculo FONCEP

11- ¿Con qué frecuencia interactúa con 

FONCEP por medio de los diferentes canales 

de comunicación con los que cuenta la 

entidad?



Acceso y Uso de Canales

13. ¿Ha tenido dificultades recientemente para 

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

5.2. TRABAJADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS
RETROACTIVAS



15. Canal de atención preferido14. Si respondió en la pregunta anterior 'Sí',  

¿Cuál fue la principal dificultad?

Acceso y Uso de Canales

5.2. TRABAJADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS
RETROACTIVAS

• Comunicación

ineficaz, Mala

evaluación de las

cesantías, No hay

respuesta rápida ,

Respuesta demorada

por correo.

• Demora en el pago

de las cesantías.

Dificultad para el

pago de las

cesantías. Mis datos

no están

actualizados. No

tengo usuario de

consulta.

• Números de la

página web no

funcionan.

• Página sin

conexión.

• Desconocimiento

del Proceso

III. Gestión y Ejecución 

de Trámites Operativos



17. Cuál ha sido su nivel de esfuerzo para 

realizar trámites con FONCEP (1 Esfuerzo bajo 

– 5 Esfuerzo alto)

16. Número de canales usados en el último 

año ¿Cuántos?

Acceso y Uso de Canales

5.2. TRABAJADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS
RETROACTIVAS



19 ¿Qué servicios le interesan más? 

(seleccionar máximo 3)

18. ¿Conoce y usa los servicios y la oferta 

institucional del Distrito (Bogotá)?

Acceso y Uso de Canales

5.2. TRABAJADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS
RETROACTIVAS

TOP 15 de los servicios más solicitados

Servicios  No Solicitudes

Trámites con FONCEP 27.9%

Recreación/Cultura 7.3%

Salud 4.2%

Salud, Recreación/Cultura, Trámites con 

FONCEP
3.8%

Recreación/Cultura, 

Capacitación/Educación, Trámites con 

FONCEP

3.4%

Recreación/Cultura, Trámites con 

FONCEP
3.4%

Asesoría jurídica, Trámites con FONCEP 3.1%

Salud, Trámites con FONCEP 3.1%

Salud, Asesoría jurídica, Trámites con 

FONCEP
2.3%

Recreación/Cultura, 

Participación/Asociatividad/Emprendimie

nto, Trámites con FONCEP

2.3%

Capacitación/Educación 2.3%

Salud, Recreación/Cultura 1.9%

Asesoría jurídica 1.9%

Recreación/Cultura, Asesoría jurídica, 

Trámites con FONCEP
1.5%

Salud, Recreación/Cultura, Tecnología 

digital
1.5%



21. ¿Requiere acompañamiento para eventos 

presenciales del FONCEP?
20. ¿Participaría en actividades virtuales?

Acceso y Uso de Canales

5.2. TRABAJADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS
RETROACTIVAS



Satisfacción y Recomendación

23. ¿Considera que el FONCEP trabaja por su 

bienestar? 

22. Califique su experiencia con FONCEP en el 

último año

5.2. TRABAJADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS
RETROACTIVAS



Satisfacción y Recomendación

5.2. TRABAJADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS
RETROACTIVAS

24. ¿Qué debería mejorar o fortalecer 

FONCEP?

Temas a Mejorar %

Comunicación y divulgación 26,60%

Sin sugerencias / Todo bien 21,28%

Tiempos de respuesta / Agilidad 8,87%

Atención al usuario 8,87%

Información sobre cesantías / saldos 7,09%

Portafolio de servicios / Beneficios 7,09%

Otros temas específicos 7,09%

Simplificación de trámites 5,32%

Interacción con afiliados 5,32%

Canales digitales / Página web 2,48%

27. En los últimos 12 meses, ¿visitó las 

oficinas del FONCEP?



Específicas

5.2. TRABAJADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS
RETROACTIVAS

28. Movilizarse a las oficinas de FONCEP le 

resulta:

29. Cuál es la forma de pago



Específicas

5.2. TRABAJADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS
RETROACTIVAS

30. ¿Qué debería mejorar o fortalecer FONCEP?

• Oportunidad (30.7%): los afiliados solicitan mayor información (saldos, movimientos, servicios) y una mayor difusión de las

actividades y beneficios que ofrece FONCEP.

• Satisfacción (25.8%): un porcentaje significativo de las respuestas indica que los afiliados están satisfechos con el servicio actual, lo

cual es un punto fuerte para la entidad.

• Eficacia y tiempo (12.3%): reducir la tramitología y aumentar la agilidad en los tiempos de respuesta y desembolsos sigue siendo una

necesidad importante.

• Beneficios clave, interacción y comunicación (31.1%): existe una demanda clara por el retorno de programas de vivienda y la

ampliación de los usos de las cesantías a conceptos como libre inversión. Eventos y actividades. Mejorar la atención personal y la

calidad de los canales de comunicación.



32. ¿Cuál es el estrato socioeconómico del 

lugar donde reside?

Específicas

5.2. TRABAJADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS
RETROACTIVAS

31. ¿Con quién Vive?



34. ¿Tiene alguna condición de discapacidad 

que afecte su acceso a los canales de atención 

del FONCEP?

33. De 1 a 10 que tanto recomendaría a 

FONCEP, donde 1 es que NO lo recomienda y 
10 que lo recomienda totalmente

Específicas

5.2. TRABAJADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS
RETROACTIVAS



36. ¿Requiere atención preferencial?
35. Si la opción anterior es afirmativa, ¿qué 

tipo de discapacidad tiene? 

Específicas

5.2. TRABAJADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS
RETROACTIVAS



37. ¿Acepta ser contactado a futuro para una entrevista más extensa?

Específicas

5.2. TRABAJADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS
RETROACTIVAS



5.2. TRABAJADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS      
RETROACTIVAS Mapa de Interacciones

PAGO Y REPORTE A FONDO 

O EMPLEADO

CAUSACIÓN Y PROVISIÓN 
ANUAL

Se realiza el pago final de las 
cesantías retroactivas al 

trabajador, reportando a la entidad 
pagadora, la cual  es el FONCEP 

Cálcula y provisiona cada año el 

valor correspondiente a un mes 

de salario por año de servicio, 

ajustado por incrementos 

salariales, pero sin consignar a 

un fondo privado.

Expectativa 

Satisfacción elevada al recibir al 
realizar todo el proceso. 

Incertidumbre/ Expectativa 

El empleador expide la resolución 
formal autorizando el pago y 

certificando los valores para el 
fondo pagador o directamente al 

trabajador.

Identificación de trabajadores con 
régimen retroactivo.

AUTORIZACIÓN Y EXPEDICIÓN 

DE RESOLUCIÓN DE PAGO

Satisfacción elevada al recibir una 

pronta respuesta a su solicitud.

Enojo, estrés y frustración.

El empleado puede solicitar 
anticipos por motivos legales 

(educación, vivienda

El empleador tramita, verifica 
documentación, y autoriza el pago 
parcial. Sin embargo esto puede 

tardar varios días 

Se cierra el proceso registrando 
todos los movimientos y 
conservando el historial.

SOLICITUDES DE ANTICIPOS

CIERRE Y EVALUACIÓN

El empleador atiende 
reclamaciones, aclaraciones y 
auditorías internas o externas 

para verificar el correcto 
cumplimiento del procedimiento.

Cesantías retroactivas basado en 
el último salario o el promedio si 

hubo cambios recientes.​

Se deducen los anticipos ya 
pagados y se calcula el saldo a 

favor del trabajador.

LIQUIDACIÓN FINAL AL 

TERMINAR

LA RELACIÓN LABORAL

ATENCIÓN POST-PAGO Y 

AUDITORÍA

Alto índice de satisfacción, por el 
proceso.

INICIO



5.2. TRABAJADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS
RETROACTIVAS
Recomendaciones

La encuesta a trabajadores beneficiarios del pago de cesantías muestra una percepción muy positiva 

sobre la eficiencia, claridad y rapidez del servicio, así como de la atención presencial y por canales 

actuales. Sin embargo, persisten retos: falta de información directa (valor actualizado y extractos), 

demoras puntuales y requisitos extensos en trámites de vivienda. Se requiere fortalecer la comunicación 

con afiliados, modernizar canales digitales y ampliar la difusión de la oferta institucional. En general, los 

usuarios valoran la amabilidad y eficiencia del personal, pero esperan una relación más cercana, 

transparente y tecnológicamente robusta.



+

5.2. TRABAJADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS
RETROACTIVAS
Recomendaciones

Fortalecer la comunicación con los 

afiliados mediante notificaciones 

oportunas, envío periódico de 

extractos y difusión constante de 

información actualizada a través 

de todos los canales existentes.

Comunicación Directa

Modernizar los canales digitales, 

mejorando la página web e 

incorporando una app móvil para 

consultas, descargas y 

seguimiento de trámites.

Modernizar y optimizar los 

canales digitales

Ampliar y dar mayor visibilidad a la 

oferta institucional (vivienda, 

bienestar, integración, convenios y 

cursos).

Oferta Institucional



+

5.2. TRABAJADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS
RETROACTIVAS
Recomendaciones

Mejorar la oportunidad y claridad 

en la información y trámites, 

especialmente en procesos que 

requieren validación técnica.

Oportunidad y Gestión

Mantener y fortalecer la amabilidad 

y calidad del servicio, garantizando 

consistencia y estabilidad del 

personal.

Amabilidad y Calidad del 

Servicio

Implementar mecanismos 

participativos para recoger 

necesidades, sugerencias y 

retroalimentar avances (encuestas, 

boletines, espacios de interacción).

Relación Cercana y 

Participativa



5.2. TRABAJADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS
RETROACTIVAS
Conclusión

La principal oportunidad de mejora se encuentra en fortalecer la 

comunicación directa y oportuna con los afiliados, especialmente en lo 

relacionado con extractos, saldos actualizados, estado de trámites y 

difusión de servicios. Aunque la agilidad y la amabilidad del personal son 

valoradas, la falta de información periódica genera incertidumbre y limita la 

experiencia integral con el FONCEP.

Aunque la calidad del servicio es percibida positivamente —destacando 

eficiencia y buen trato—, los afiliados esperan que el FONCEP amplíe y 

visibilice su oferta institucional y modernice sus canales digitales, con el fin 

de consolidar una relación más cercana, transparente y ajustada a sus 
necesidades actuales.





Resumen

5.3. EMPLEADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS
RETROACTIVAS

21 / 15
ENCUESTAS / 

ENTIDADES

75,0%
COBERTURA

30
FUNCIONARIOS

PARTICIPANTES

Sector Económico

CONCEJO DE BOGOTÁ D.C

CONTRALORÍA DE BOGOTA

IDIPRON

INSTITUTO DE DESARROLLO URBANO 

INSTITUTO DISTRITAL DE GESTIÓN DEL RIESGO 

Y CAMBIO CLIMÁTICO - IDIGER 

ORQUESTA FILARMÓNICA DE BOGOTÁ

PERSONERIA DE BOGOTÁ

SECRETARÍA DISTRITAL DE AMBIENTE

SECRETARÍA DISTRITAL DE EDUCACIÓN

SECRETARÍA DISTRITAL DE INTEGRACIÓN 

SOCIAL – SDIS

SECRETARÍA DISTRITAL DE PLANEACIÓN

SECRETARÍA DISTRITAL DE SALUD

SECRETARÍA DISTRITAL DEL HÁBITAT

UAESP

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE 

CATASTRO DISTRITAL

ENTIDADES 

PARTICIPANTES

Tamaño de la Empresa



Resumen

5.3. EMPLEADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS
RETROACTIVAS

Distribución País Localidad

Modalidad



Resumen

5.3. EMPLEADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS      
RETROACTIVAS

Medios utilizados para consultar información con 

el FONCEP
Nivel y tipo de relacionamiento con el FONCEP



Resumen

5.3. EMPLEADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS
RETROACTIVAS

Tipo de Información que desea conocerExpectativas sobre la gestión del FONCEP



• Flujo catalogado

como bueno, óptimo,

rápido y efectivo.

• Predomina la

comunicación clara

y oportuna.

• Un caso reporta

desconocimiento del

flujo.

COMUNICACIÓN

5.3. EMPLEADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS      
RETROACTIVAS

2. ¿Cómo describirían la interacción actual 

entre su entidad y el FONCEP? 

• Cálculo,

reconocimiento y

pago de cesantías

retroactivas.

• Procesos de

solicitud de

cesantías parciales

o totales.

• Transferencia y

consulta de datos.

TRÁMITES 

OPERATIVOS

COMPONENTES
IDENTIFICADOS

• Mantener y reforzar la

comunicación

efectiva.

• Reducir brechas de

conocimiento para

quienes desconocen

el flujo.

• Optimizar y unificar el

uso de aplicativos

para trámites de

cesantías.

• Fortalecer

trazabilidad en

procesos de

cesantías

retroactivas.

IDEAS
CLAVE

1. ¿Podrían en una frase describir el flujo 

principal de gestión entre su entidad y el 

FONCEP? 



5.3. EMPLEADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS      
RETROACTIVAS

4. ¿Cuáles son los principales puntos críticos 

o cuellos de botella que enfrentan? 

3. ¿Qué elementos de la coordinación 

institucional han funcionado mejor 

(protocolos, contactos, tiempos)? 



5.3. EMPLEADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS      
RETROACTIVAS

5. ¿Qué grado de interoperabilidad existe hoy 

entre sus sistemas y los de FONCEP? 

Desafío Clave: Estabilizar Plataforma Digital

Bueno/Ha Mejorado No Responde/No Existe/Ninguno

Virtual



5.3. EMPLEADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS      
RETROACTIVAS

6. ¿Qué barreras técnicas o administrativas afectan la trazabilidad de los 

procesos (ej. conciliaciones, estatus de solicitudes)? 

Conciliaciones y Liquidaciones

BARRERAS IDENTIFICADAS

Estatus de Solicitudes

(Falta de Visibilidad)

Tiempos entre entidades

Gestión de solicitudes

Procedimientos y Tiempos FONCEP

Comunicación



5.3. EMPLEADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS      
RETROACTIVAS

8. ¿Qué canales interinstitucionales utilizan 

con mayor frecuencia y qué tan efectivos son? 

7. ¿Qué mejoras concretas de sistema o 

procedimientos propondrían para optimizar la 

trazabilidad?

Acceso Usuario/Contraseña
(Servidor-FONCEP)



5.3. EMPLEADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS      
RETROACTIVAS

10. ¿Qué protocolos o acuerdos operativos 

serían prioritarios para disminuir tiempos y 

errores? 

9. ¿Cómo valoran la oportunidad (tiempos) y la 

claridad de las respuestas recibidas por parte 

del FONCEP? 

Sistema Robusto y 

Plan de Contingencia

• Funcionalidad de la

plataforma

• Evitar fallas/caídas

• Soporte al Afiliado

Acceso a Plataforma

Afiliados

• Usuario y contraseña

• Seguimiento en línea

Desembolso Ágil

(Apoyo Financiero)

• Giro Paralelo

(FONCEP prestamos)

• Cruce de cuentas

posterior

• Financiamiento

durante el trámite

Protocolos de 

Tiempos y 

Comunicación 

Efectiva

• Tiempos definidos por

trámite

• Comunicación en línea

(chat/respuesta)

• Base de datos (Alertas

correo/celular)



5.3. EMPLEADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS      
RETROACTIVAS

12. ¿Qué indicadores considerarían relevantes 

para monitorear la mejora (ej: tiempo de 

respuesta, porcentaje (%) conciliado, número 

de incidentes)? 

11. Si pudieran acordar tres acciones 

concretas para mejorar la coordinación entre el 

FONCEP y su entidad en el corto plazo, 

¿cuáles serían? 

NO. INDICADORES PROPUESTOS

1
Cantidad de beneficiarios atendidos, Porcentaje de quejas 

solucionadas

2 Cantidad de errores de la dependencia

3
De eficiencia: tiempo medio de respuesta (TMR) /el tiempo 

medio de resolución (MTTR), 

4
Indicadores de tiempo, gestión, efectividad, desembolso rápido, 

disponibilidad de saldos para saldos grandes y pequeños.

5 Número de fallas en el sistema

6 Número de incidentes

7 Oportunidad

8 Tiempo de respuesta

9 Fecha de solicitud menos fecha de pago

10 Número de trámites solicitados sobre trámites resueltos

1: Plataforma para 

Afiliados y 

Empleadores

• Acceso

Usuario/Contraseña

• Extractos y saldos al

día, información

histórica

• Autorización en línea

2: Canal Directo y 

Equipo Conjunto

• Comunicación en línea

directa

• Grupo interinstitucional

• Roles y

responsabilidades

claras.

• Procedimientos

operativos estándar

3: Desembolso Ágil

• Uso fondo reserva

FONCEP

• Giro paralelo (FONCEP

prestamos)

• Cruce de cuentas

• Apoyo durante trámite



5.3. EMPLEADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS      
RETROACTIVAS

13. ¿Cómo imaginan la relación ideal entre las entidades en los próximos años? 

ASPECTOS POSITIVOS ACTUALES 
• Relación FUNCIONA BIEN

• Ya es IDEAL (para algunos)

• Soporte y gestión EXCELENTE

Eje 1: TECNOLOGÍA 

Y AUTOMATIZACIÓN

• Plataforma Integral y

Nueva

• TODO automatizado

• Conectividad SIN

Limitaciones

• Sistema acorde a las

necesidades

• Asesorías Técnicas

Efectivas

Eje 2: COORDIANCIÓN 

Y COMUNICACIÓN

• Comunicación Ágil Y

Efectiva

• reuniones Presenciales

periódicas

• Acompañamiento

permanente

Relación Buena y con

respeto

Eje 3: APOYO Y 

GESTIÓN FINANCIERA

Sistema de PRESTAMO

PUENTE

Uso FONDO de Reserva

FONCEP

Apoyo en el cálculo de

Cesantías

Giro Ágil y Efectivo

VISIÓN GENERAL

Mejora CONTINUA (CADA DÍA MEJOR)

Trabajar en beneficio de los funcionarios



5.3. EMPLEADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS      
RETROACTIVAS Mapa de Interacciones

PAGO Y REPORTE A FONDO 

O EMPLEADO

CAUSACIÓN Y PROVISIÓN 
ANUAL

Se realiza el pago final de las 
cesantías retroactivas al 

trabajador, reportando a la entidad 
pagadora, la cual  es el FONCEP 

Calcula y provisiona cada año el 

valor correspondiente a un mes 

de salario por año de servicio, 

ajustado por incrementos 

salariales, pero sin consignar a 

un fondo privado.

Expectativa 

Satisfacción elevada al recibir al 
realizar todo el proceso. 

Incertidumbre/ Expectativa 

El empleador expide la resolución 
formal autorizando el pago y 

certificando los valores para el 
fondo pagador o directamente al 

trabajador.

Identificación de trabajadores con 
régimen retroactivo.

AUTORIZACIÓN Y EXPEDICIÓN 

DE RESOLUCIÓN DE PAGO

Satisfacción elevada al recibir una 

pronta respuesta a su solicitud.

Enojo, estrés y frustración.

El empleado puede solicitar 
anticipos por motivos legales 

(educación, vivienda

El empleador tramita, verifica 
documentación, y autoriza el pago 
parcial. Sin embargo esto puede 

tardar varios días 

Se cierra el proceso registrando 
todos los movimientos y 
conservando el historial.

SOLICITUDES DE ANTICIPOS

CIERRE Y EVALUACIÓN

El empleador atiende 
reclamaciones, aclaraciones y 
auditorías internas o externas 

para verificar el correcto 
cumplimiento del procedimiento.

Cesantías retroactivas basado en 
el último salario o el promedio si 

hubo cambios recientes.​

Se deducen los anticipos ya 
pagados y se calcula el saldo a 

favor del trabajador.

LIQUIDACIÓN FINAL AL 

TERMINAR

LA RELACIÓN LABORAL

ATENCIÓN POST-PAGO Y 

AUDITORÍA

Alto índice de satisfacción, por el 
proceso.

INICIO



5.3. EMPLEADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS      
RETROACTIVAS
Recomendaciones

El FONCEP cumple un rol estratégico en la administración y pago de 

cesantías, en un proceso que requiere una fuerte articulación 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 coordinación interinstitucional y fortalecer la 
operación bajo principios de eficiencia, transparencia y claridad.



Recomendaciones

5.3. EMPLEADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS      
RETROACTIVAS

ARTICULACIÓN 

INTERINSTITUCIONAL CON 

ENTIDADES DEL DISTRITO

• Mesas técnicas

permanentes para unificar

criterios y validar

información laboral.

• Protocolo distrital

estandarizado para el

flujo, tiempos y

actualización de datos.

• Boletín periódico con

novedades normativas,

ajustes operativos y

alertas.

CALIDAD Y 

CONSISTENCIA DE 

INFORMACIÓN

• Solicitar bases de datos

actualizadas y con estructura

uniforme para reducir

inconsistencias y

reprocesos.

• Realizar una depuración

centralizada de la

información antes de cargar

datos en ADA.

• Implementar un sistema de

trazabilidad documental para

monitorear responsables y

estados de la

documentación.

MEJORA DE TIEMPOS DE 

ATENCIÓN Y RESPUESTA

• Implementar un sistema de

control y verificación de

tiempos en cada etapa del

proceso.

• Priorizar casos con riesgo

de mora o inconsistencias

por información tardía.

• Crear un tablero de control

compartido para visualizar

estados y alertas

tempranas.
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Recomendaciones

5.3. EMPLEADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS      
RETROACTIVAS

Experiencia del Usuario y Servicio al Ciudadano

ATENCIÓN 

DIFERENCIADA SEGÚN 

GRUPO DE VALOR ACCESIBILIDAD Y APOYO 

DIGITAL

FORTALECIMIENTO DEL 
SISTEMA PQRS

• Ajustar mensajes y guías

según el tipo de usuario

(beneficiarios y entidades

empleadoras).

• Fortalecer rutas de atención

virtual y presencial para

trámites de cesantías,

reduciendo tiempos y

desplazamientos.

• Elaborar tutoriales y guías

prácticas para radicación,

consulta y seguimiento de

trámites.

• Potenciar canales

automatizados que permitan

conocer el estado del proceso

en tiempo real.

• Realizar capacitaciones

periódicas (virtuales,

presenciales o híbridas) sobre el

uso de ADA y criterios de

validación.

• Integrar la información de PQRS

para identificar causas

recurrentes en trámites de

cesantías y pensiones.

• Crear un indicador de resolución

efectiva que mida soluciones

reales, no solo respuestas

formales.

• Generar reportes mensuales de

incidentes y tiempos de

respuesta para activar acciones

correctivas oportunas.



5.3. EMPLEADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS      
RETROACTIVAS
Recomendaciones

Transformación Digital y Automatización

Historial Unificado del Beneficiario

Crear la función que puede denominarse “Mi

Historial FONCEP” que concentre en una sola

plataforma:

• Historial laboral consolidado

• Trámites de cesantías

• Resoluciones emitidas

• Pagos realizados

• Documentos aportados y pendientes
.

Optimización del sistema ADA y 

plataformas asociadas

• Integrar módulos que permitan validar

automáticamente tiempos de servicio, base salarial y

entidades obligadas.

• Implementar alertas automáticas cuando se requieran

documentos específicos para evitar radicaciones

incompletas.

• Evaluar la posibilidad de interoperabilidad con el

sistema de talento humano del Distrito.



Recomendaciones

5.3. EMPLEADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS      
RETROACTIVAS

Sostenibilidad Administrativa y Mejora Continua

CAPACITACIÓN 
CONTINUA

• Capacitar al personal de FONCEP y de las

entidades aportantes sobre:

• Normativa actualizada

• Estándares de calidad de la información

• Criterios de cálculo

• Manejo de sistemas

• Generar un banco digital de documentos modelo

(certificaciones, formatos, instructivos).

MONITOREO 
Y CONTROL

• Crear un Comité Distrital para el Pago de

Cesantías con reuniones periódicas y

actas de seguimiento.

• Implementar auditorías internas para

evaluar errores, reprocesos y tiempos de

tránsito entre entidades.



Conclusión

5.3. EMPLEADORES CON RÉGIMEN DE CESANTÍAS      
RETROACTIVAS

El fortalecimiento del proceso de pago de cesantías requiere una estrategia integral 

que combine coordinación interinstitucional, estandarización de información, 

optimización de canales de servicio, mejora tecnológica y seguimiento continuo. La 

implementación de las recomendaciones presentadas permitirá reducir reprocesos, 

mejorar la experiencia de los ciudadanos y asegurar mayor eficiencia en la gestión 

distrital.





Datos Demográficos
5.4. CUOTAS PARTES

64
ENTIDADES

26,23%
COBERTURA

97
FUNCIONARIOS 

PARTICIPANTES

Tamaño de la Empresa Sector Económico



Datos Demográficos
5.4. CUOTAS PARTES

Distribución País Localidad



Datos Demográficos
5.4. CUOTAS PARTES

Nivel y tipo de relacionamiento con el FONCEPMedios utilizados para consultar información 

con el FONCEP



Datos Demográficos
5.4. CUOTAS PARTES

Necesidades de información frente al FONCEP Expectativas sobre la gestión del FONCEP



Datos Demográficos
5.4. CUOTAS PARTES

Tipo de información que desean conocer del FONCEP



5.4. CUOTAS PARTES

2. ¿Cómo describirían la interacción actual 

entre su entidad y el FONCEP? 

1. ¿Podrían en una frase describir el flujo 

principal de gestión entre su entidad y el 

FONCEP? 



5.4. CUOTAS PARTES

4. ¿Cuáles son los principales puntos críticos 

o cuellos de botella que enfrentan? 

3. ¿Qué elementos de la coordinación 

institucional han funcionado mejor 

(protocolos, contactos, tiempos)? 



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? 
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5.4. CUOTAS PARTES

8. ¿Qué canales interinstitucionales utilizan 

con mayor frecuencia y qué tan efectivos son? 

7. ¿Qué mejoras concretas de sistema o 

procedimientos propondrían para optimizar la 

trazabilidad?



5.4. CUOTAS PARTES

10. ¿Qué protocolos o acuerdos operativos 

serían prioritarios para disminuir tiempos y 

errores? 

9. ¿Cómo valoran la oportunidad (tiempos) y la 

claridad de las respuestas recibidas por parte 

del FONCEP? 



5.4. CUOTAS PARTES
12. ¿Qué indicadores considerarían relevantes 

para monitorear la mejora (ej: tiempo de 

respuesta, porcentaje (%) conciliado, número 

de incidentes)? 

11. Si pudieran acordar tres acciones 

concretas para mejorar la coordinación entre el 

FONCEP y su entidad en el corto plazo, 

¿cuáles serían? 

Categoría de Indicador

1. Tiempo de respuesta

2. Conciliación (porcentaje, número, oportunidad)

3. Calidad y efectividad del servicio

4. Procesos de pago y cartera

5. Mesas de trabajo como indicador operativo

6. Comunicación y articulación

7. Disminución de incidentes y coactivos



5.4. CUOTAS PARTES

13. ¿Cómo imaginan la relación ideal entre las entidades en los próximos años? 

Categoría Frecuencia % Part

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

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

3. Digitalización e interoperabilidad 7 10,94%

4. Mesas de trabajo, articulación y coordinación operativa 6 9,38%

5. Procesos ágiles y depuración de cartera 6 9,38%

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

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



Mapa de Interacciones5.4. CUOTAS PARTES 

Incertidumbre/ Expectativa 

Se realizan mesas de trabajo y 
espacios de concertación para 

negociar acuerdos, validar 
información y pactar términos de 

pago.

Notificación previa del pago y 
necesidad de comprobar el valor 

a pagar. Además, de realizar 
otros tramites.

NECESIDAD DE CONSULTAR 

PAGO Y OTRAS SOLITUDES 

CONCILIACIÓN Y ACUERDOS

Índice de satisfacción alto por 
haber llegado a una solución con 

el pago y dar respuesta a la 
solicitud realizada.

PROCESAMIENTO Y PAGO

INGRESO A LA 
PLATAFORMA FONCEP

La entidad selecciona la forma de 
pago (PSE, ventanilla física, etc.), 
descarga el comprobante y realiza 

el pago correspondiente. Se 
reciben notificaciones sobre la 

transacción.

La entidad accede a la 

plataforma virtual de FONCEP 

con sus datos, incluyendo el NIT 

para la identificación del proceso 

de pago.

Ansiedad/Expectativa 

Satisfacción de poder ingresar 

sin dificultades.  

Índice de satisfacción alto por 
haber hecho el pago y estar a paz 

y salvo.

Enojo, estrés y frustración.

FONCEP verifica la recepción del 
pago, actualiza la información y 
habilita módulos de trazabilidad 
para el monitoreo del proceso y 

los compromisos cumplidos.

La entidad accede a la plataforma 
virtual de FONCEP e identifica el 
valor del pago y la información 

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

parte de la entidad.

CONSULTA DE OBLIGACIONES

VERIFICACIÓN Y SEGUIMIENTO

Índice de satisfacción alto por el 
monitoreo constante y haber 

cumplimientos de  los acuerdos. 

La entidad recibe confirmación de 
pago, realiza retroalimentación sobre 
el servicio recibido y puede participar 

en mesas de capacitación o 
actualización jurídica para mejorar 

futuras interacciones.

Se inicia la solicitud de la 
modificación y solicitud de otros 
procesos al FONCEP, por medio 

del correo electrónico.

CANALES DE ATENCIÓN

CIERRE Y EVALUACIÓN

Índice de satisfacción alto por el 
monitoreo constante y haber 

cumplimientos de  los acuerdos.

Ansiedad, Expectativa y 

frustración. 

Se inicia la solicitud de pago o 
conciliación mediante los canales 

virtuales, correo electrónico o 
citando mesas de trabajo 

presenciales

GENERACIÓN DE SOLICITUD

Índice de satisfacción alto por  
haber atendido la solicitud.

Ansiedad/Expectativa 



Recomendaciones
5.4. CUOTAS PARTES 

Fortalecimiento del Relacionamiento Interinstitucional

Incrementar la periodicidad de las mesas de trabajo con

cada entidad, priorizando temas específicos según su

estado de avance y particularidades del proceso..

Establecer canales de comunicación directos y

permanentes con los funcionarios responsables en cada

entidad, documentando contactos institucionales para

mitigar los efectos de la alta rotación de personal.

Crear un protocolo formal para el seguimiento a

compromisos adquiridos en mesas de trabajo, con

responsables, fechas límite y reportes periódicos..



Recomendaciones
5.4. CUOTAS PARTES 

Optimización de la Gestión Documental

1

▪ Implementar una guía 

estandarizada de 

soportes requeridos para 

los procesos de cobro y 

pago de cuotas partes, 

disponible en la página 

web y remitida 

formalmente a todas las 

entidades.

2

▪ Fortalecer los 

mecanismos de revisión 

documental previa para 

minimizar reprocesos 

derivados de 

documentos errados, 

incompletos o no 

correspondientes al 

expediente.

3

▪ Diseñar una matriz de 

validación documental 

que facilite a las 

entidades verificar, antes 

del envío, el 

cumplimiento de 

requisitos mínimos.



Recomendaciones
5.4. CUOTAS PARTES 

Interoperabilidad y Transformación Digital

Desarrollar una 

plataforma tecnológica 

de consulta y carga de 

documentos que permita 

a las entidades

▪ Revisar el estado de cada

expediente.

▪ Identificar documentos

faltantes o inconsistentes.

▪ Adjuntar soportes de manera

estandarizada.

▪ Realizar seguimiento a

compromisos y tiempos del

proceso.

Homogeneizar los 

sistemas de información 

mediante lineamientos 

técnicos que permitan 

una mayor integración 

entre FONCEP y las 

entidades involucradas.

Reducir la dependencia 

del correo electrónico 

como canal principal, 

habilitando módulos de 

radicación, gestión 

documental y consultas 

en línea.



Recomendaciones
5.4. CUOTAS PARTES 

Mejora de los Tiempos de Respuesta

Tiempo de 

Respuesta

Establecer estándares de

tiempos máximos para

respuestas a solicitudes,

comunicaciones y

validaciones documentales.

Tareas

Monitorear las cargas de

trabajo y redistribuir tareas en

caso de acumulación para

evitar retrasos superiores a

los 30 días.

Alertas

Implementar alertas internas

que identifiquen expedientes

que superen los tiempos

establecidos, garantizando

una gestión proactiva.



Recomendaciones
5.4. CUOTAS PARTES 

Gestión de Talento Humano

Tiempo de Respuesta

Establecer estándares de

tiempos máximos para

respuestas a solicitudes,

comunicaciones y

validaciones documentales

PLAN DE 

TRANSICIÓN

Diseñar un plan de 

transición para nuevos 

funcionarios que facilite la 

continuidad del proceso y 

reduzca los retrasos 

asociados al empalme.

MANUALES 

OPERATIVOS

Crear manuales operativos 

actualizados sobre el 

proceso de cuotas partes 

para garantizar 

homogeneidad en los 

criterios y decisiones 

técnicas.

CAPACITACIONES

Realizar capacitaciones 

técnico – jurídicas, 

periódicas tanto para 

funcionarios del FONCEP 

como para las entidades 

participantes.



Recomendaciones
5.4. CUOTAS PARTES 

Mejora de los Canales Institucionales

Tiempo de 

Respuesta

Establecer estándares de

tiempos máximos para

respuestas a solicitudes,

comunicaciones y

validaciones documentales

OPTIMIZACIÓN

Optimizar la página web

del FONCEP,

asegurando la

funcionalidad

permanente del enlace

de cobros y consultas.

NUEVO 

SISTEMA

Incorporar un sistema de

notificaciones

automáticas que informe

a las entidades sobre

avances, requerimientos

y actualizaciones.

CANALES

Mantener y fortalecer los 

canales más efectivos 

(correo y contacto 

directo), pero integrarlos 

en un sistema único de 

gestión de 

comunicaciones.

01 02 03



Recomendaciones
5.4. CUOTAS PARTES 

Indicadores de Seguimiento y Control

Tiempo de 

Respuesta

Establecer estándares de

tiempos máximos para

respuestas a solicitudes,

comunicaciones y

validaciones documentales

Tiempo promedio de respuesta a solicitudes por entidad.

Porcentaje de conciliaciones realizadas en periodos definidos.

Número de acuerdos vigentes con entidades

Tasa de rechazo de cuentas por cobros ya pagados 

(para disminuir reprocesos).

Indicador de seguimiento y cierre de 

compromisos interinstitucionales

Índice de consistencia 

documental por entidad.

TABLERO DE

CONTROL



Recomendaciones
5.4. CUOTAS PARTES 

Consolidación de un Modelo de Relación Proactiva

Mantener una comunicación continua, directa e

integrada con las entidades, con enfoque preventivo

y no solo reactivo

Diseñar un boletín periódico que informe avances,

cambios normativos, buenas prácticas y lineamientos

del proceso.

Continuar realizando foros de cuotas partes como

espacio de capacitación, retroalimentación y

articulación técnica.



El análisis de 

percepciones de 59 

entidades muestra 

una relación favorable 

con el FONCEP, pero 

persisten brechas en 

gestión documental, 

interoperabilidad 

tecnológica, tiempos 

de respuesta y 

continuidad operativa.

Las recomendaciones 

se enfocan en 

digitalización, 

estandarización de 

requisitos, 

fortalecimiento de 

mesas técnicas y 

adopción de 

plataformas de 

consulta que 

optimicen trámites y 

reduzcan reprocesos.

Estas acciones 

permitirán un proceso 

de cuotas partes más 

eficiente y 

transparente, 

consolidando al 

FONCEP como una 

entidad moderna, 

articulada y orientada 

a resultados.

Conclusiones
5.4. CUOTAS PARTES 





Resumen

5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP

Modalidad Medios para Consulta

Mail Presencial

Página WebRadicación

Tipo Relacionamiento 

FONCEP

Deudor
Directo

Frecuente

Entidades Participantes

Necesidades de la 

Información

Documentación/
Radicación Solicitudes

Pago

66,67%
COBERTURA

4 / 8
ENTIDADES / 

FUNCIONARIOS 



Resumen

5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP

Expectativas sobre la gestión del FONCEP

EJE PRINCIPAL: AGILIDAD EN 

PAGOS

Grandes Expectativas de Pago

Oportuna y sin Dilaciones

Reto Identificado:

Reducir Tiempos

Tipo de Información que desea conocer

EJE CENTRAL: Bonos Pensionales y

trámites Asociados

• Trámite de Bonos Pensionales

• Reconocimiento y Pago de Bonos Pensionales

• Documentación Requerida



5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP

2. ¿Cómo describirían la interacción actual 

entre su entidad y el FONCEP? 

1. ¿Podrían en una frase describir el flujo 

principal de gestión entre su entidad y el 

FONCEP? 

BONOS

PAGOS

OPORTUNA

Solicitud reconocimiento u objeción-pago-

marcación en la OBP (Oficina de Bonos

Pensionales MinHacienda).

Liquidación y pago de bonos y cuotas 

partes pensionales

• Mejor Comunicación que el

año pasado

• Excelente Gerente de

Bonos Pensionales (Dr.

Iván Quasth Torres).

Proceso de reconocimiento



5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP

4. ¿Cuáles son los principales puntos críticos 

o cuellos de botella que enfrentan? 

3. ¿Qué elementos de la coordinación 

institucional han funcionado mejor 

(protocolos, contactos, tiempos)? 

Comunicación
Efectiva

Oficios y 
Documentación

Tiempos de 
Respuesta

Atención

Caída / Falla del Aplicativo

Demora en Pagos

Demoras en Respuesta

Diferencias en Saldos /

Redondeo

Tiempos de Conciliación

(FONCEP)

PROBLEMAS IDENTIFICADOS



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? 

NINGUNO
Limitaciones en el 
sistema de gestión

Expedientes incompletos

Aplicación de normas de 

pensiones en temas relacionados 

con bonos que no aplican con la 

normatividad vigente en materia 

de Bonos Pensionales.

5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP



5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP

8. ¿Qué canales interinstitucionales utilizan 

con mayor frecuencia y qué tan efectivos son? 

7. ¿Qué mejoras concretas de sistema o 

procedimientos propondrían para optimizar la 

trazabilidad?

• Establecer

tiempos definidos

para cada etapa

del trámite

• Realizar

reuniones

periódicas entre

entidades

• Mayor flexibilidad

en la exigencia de

documentación

• Enfoco en

documentos

esenciales para el

pago de bonos

• Limitar la solicitud

únicamente a

documentos clave

• Evitar

requerimientos

que no aporte

directo al proceso Sistema de financiación 

de pensiones de 
Colpensiones

Oficios

Página Web

Correo



5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP

10. ¿Qué protocolos o acuerdos operativos 

serían prioritarios para disminuir tiempos y 

errores? 

9. ¿Cómo valoran la oportunidad (tiempos) y la 

claridad de las respuestas recibidas por parte 

del FONCEP? 

Reuniones

Acuerdos

Con la oficina OBP

Revisión de 
glosas

Mesas de Trabajo

Exigencia de 

documentación para 
pago de bonos

Respuestas: “No rápidas”

“Demorado para algunos casos”
Respuestas: “Son claras”

“Buena”, “Fundamentadas”



5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP
12. ¿Qué indicadores considerarían relevantes 

para monitorear la mejora (ej: tiempo de 

respuesta, porcentaje (%) conciliado, número 

de incidentes)? 

11. Si pudieran acordar tres acciones 

concretas para mejorar la coordinación entre el 

FONCEP y su entidad en el corto plazo, 

¿cuáles serían? 

No. ACCIONES DE MEJORA

1 • Mesas de trabajo, comunicación directa.

2

• Garantizar el cumplimiento de los acuerdos y mejorar los tiempos de 

respuesta.

• Utilizar el Sistema de Financiación de Pensiones de Colpensiones 

para radicar documentos y anexos.

• Reemplazar la radicación actual por PAC con archivos CDS, dado 

que no es un medio idóneo para enviar la documentación requerida.

3

• Cumplir estrictamente con los lineamientos y requisitos 

documentales definidos por el Ministerio de Hacienda para el pago 

de Bonos Pensionales.

• Crear un canal expedito de consulta en línea que permita 

comunicación inmediata y resolución ágil de inquietudes.

• Implementar mesas de trabajo mensuales para conciliar inventarios, 

revisar avances y consolidar acuerdos interinstitucionales.

Tiempos de 
Respuesta

Radicación 
Idónea

Conciliación
Bonos



13. ¿Cómo imaginan la relación ideal entre las entidades en los próximos años? 

Relación

Pagos

Tecnología

Integración

Una relación más cercana, colaborativa y de 

comunicación permanente.

Flujos de liquidación, cobro y pago de 

contribuciones pensionales más ágiles, 

correctos y sin reprocesos.

Interacción en línea soportada en tecnología que 

permita resolver dudas de forma inmediata

Procesos integrados y automatizados que faciliten la 

coordinación entre entidades.

5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP



5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP

Recomendaciones

Las respuestas de las entidades encuestadas muestran que, aunque la interacción con el FONCEP es en 

general positiva, persisten demoras en el reconocimiento de Bonos Pensionales, especialmente por 

expedientes incompletos del ISS, información 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 comunicación. También 

sugieren usar el sistema de Colpensiones para radicación, habilitar un canal de consulta en línea y adoptar 

indicadores e instancias de conciliación periódica. En conjunto, estas acciones permitirían avanzar hacia 

un proceso más ágil, coordinado y soportado en mejores herramientas tecnológicas.



5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP
Recomendaciones

• Definir tiempos máximos

de trámite y activar

alertas internas para

evitar retrasos.

• Priorizar casos de mayor

antigüedad,

especialmente los

provenientes del ISS.

▪ Limitar la documentación

a la estrictamente

necesaria para el

trámite.

▪ Contar con un instructivo

unificado y actualizado

sobre requisitos de

reconocimiento.

▪ Flexibilizar requisitos en

casos excepcionales

(documentación antigua,

deteriorada o no

digitalizada).

▪ Implementar un plan de

recuperación,

digitalización y

normalización

documental.

▪ Crear mesas técnicas

con Colpensiones para

interpretar la

normatividad y resolver

casos complejos.

Fortalecimiento del Proceso de Reconocimiento de Bonos 
Pensionales



5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP
Recomendaciones

Mejoramiento Tecnológico y de Interoperabilidad

• Diseñar una conexión o flujo de

intercambio seguro con AFP,

Colpensiones y otras entidades

que manejan bonos.

• Simplificar cargas, validaciones

y envío de documentos.

Habilitar 

interoperabilidad 

con entidades del 

sistema pensional

• Migrar la radicación documental

a una plataforma más robusta

que sustituya el envío actual por

PAC y archivos CDS.

• Definir un protocolo de uso

conjunto para todas las

entidades participantes.

Uso del Sistema de 

Financiación de 

Pensiones de 

Colpensiones

• Crear un espacio en tiempo real

para resolver dudas técnicas,

normativas y operativas sobre

bonos.

• Integrar canales como chat

institucional, mensajería interna

o videollamadas programadas.

Crear un canal de 

consulta en línea



5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP
Recomendaciones

Reforzar Coordinación Interinstitucional

Cumplimiento estricto de 

acuerdos

• Contar con actas de

compromiso, seguimiento

mensual y alertas de

incumplimiento.

• Involucrar áreas técnicas,

jurídicas y de tecnología para

resolver temas transversales.

Mesas de trabajo 

permanentes

• Reuniones mensuales

(virtuales o presenciales)

para revisar inventarios,

conciliaciones y casos

priorizados.

• Incluir compromisos

formales, responsables y

fechas de cumplimiento.

Cercanía y 

comunicación entre 

entidades

• Espacios periódicos de

retroalimentación sobre

dificultades operativas.

• Difusión de cambios

normativos y criterios de

interpretación acordados.



5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP
Recomendaciones

Optimización de Canales de Comunicación y Atención

▪ Establecer tiempos máximos 

de respuesta por nivel de 

complejidad.

▪ Mejorar la trazabilidad de 

radicaciones y estados del 

trámite.

Fortalecer el uso del correo 

institucional como canal 

principal

▪ Incluir instructivos claros, 

preguntas frecuentes y rutas 

de trámite.

▪ Publicar las fechas de 

conciliación, actualizaciones 

normativas y protocolos de 

documentación.

Mejorar la disponibilidad de 

información en la página 

web

▪ Línea de atención 

especializada para AFP y 

entidades públicas.

▪ Priorizar solicitudes de 

aclaración técnica o 

normativa.

Canal preferente para 

entidades del proceso



5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP
Recomendaciones

Indicadores y Monitoreo del Proceso

Tiempo de respuesta 

por fase del trámite

▪ Medir desde la 

radicación hasta el pago.

▪ Analizar variaciones por 

entidad o por tipo de 

bono.

Conciliación periódica 

de inventarios

▪ Reporte mensual de 

bonos en trámite, 

pendientes, observados 

y finalizados.

▪ Indicador de antigüedad 

del trámite.

Indicadores de calidad 

documental

▪ Porcentaje de 

expedientes completos 

vs. incompletos.

▪ Alertas automáticas 

cuando falten 

documentos clave.



5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP
Recomendaciones

Proyección de la Relación Interinstitucional a Futuro

Construcción de 

un modelo de 

relación más 

cercano y 

colaborativo

Flujos de cobro, 

liquidación y 

pago más 

fluidos

• Interoperabilidad total, 

trazabilidad en línea, 

consultas en tiempo 

real.

• Eliminación progresiva 

de procesos manuales o 

basados en correo.

Basado en transparencia,

cumplimiento de acuerdos

y mesas técnicas

permanentes.

Apuesta por la 

transformación 

digital del 

proceso

• Protocolos eficientes, 

automatizados y medibles.

• Integración tecnológica con 

AFP y Colpensiones.



Conclusión

5.5. BONOS PENSIONALES Y AFP

El análisis muestra que, aunque las entidades perciben una relación positiva y canales de 

comunicación funcionales con el FONCEP, persisten desafíos estructurales que afectan la 

eficiencia y trazabilidad del proceso de Bonos Pensionales, especialmente en la gestión 

de expedientes antiguos del ISS, la ausencia de interoperabilidad tecnológica y la falta de 

lineamientos documentales homogéneos. Las entidades coinciden en la necesidad de 

simplificar requisitos, fortalecer espacios de articulación y adoptar herramientas 

tecnológicas que agilicen el flujo de información y mejoren la oportunidad de las 

respuestas. En conjunto, los hallazgos evidencian la urgencia de avanzar hacia un modelo 

de gestión más integrado, digital y colaborativo, que permita optimizar tiempos, reducir 

reprocesos y garantizar una mejor experiencia para los beneficiarios
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6. CONCLUSIONES
MODERNIZACIÓN E INTEROPERABILIDAD

Los grupos participantes reconocen una relación positiva con el FONCEP y valoran la cordialidad 

del servicio; sin embargo, persisten limitaciones por sistemas tecnológicos inestables, escasa 

interoperabilidad, poca trazabilidad y trámites documentales complejos. Para mejorar tiempos de 

respuesta y reducir reprocesos, es esencial avanzar hacia plataformas digitales más robustas, 

unificadas y con seguimiento en línea, especialmente en procesos de cesantías, bonos 

pensionales, cuotas partes y servicios a pensionados.



6. CONCLUSIONES
MODERNIZACIÓN E INTEROPERABILIDAD

El FONCEP cumple un rol estratégico en la administración y pago de cesantías, en un proceso 

que requiere una fuerte articulación 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 coordinación 

interinstitucional y fortalecer la operación bajo principios de eficiencia, transparencia y claridad.



6. CONCLUSIONES
MODERNIZACIÓN E INTEROPERABILIDAD

Las percepciones recogidas señalan la necesidad de fortalecer la comunicación y brindar 

información oportuna, mejorar los canales digitales y ampliar la oferta institucional. Esto permitiría 

un acompañamiento más humano y preventivo, con mayor claridad en saldos y seguimiento de 

trámites, así como programas de bienestar y asesoría continua que respondan mejor a las 

necesidades de pensionados, afiliados y empleadores.
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