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Total de peticiones recibidas

Durante el mes de febrero de 2026, el gestor documental de la Entidad registré un
total de 96 peticiones radicadas por ciudadanos y por diversas entidades publicas y
privadas. Del conjunto de solicitudes, 67 fueron gestionadas mediante la plataforma
“‘Bogota Te Escucha”, dando cumplimiento a los lineamientos y obligaciones
establecidos en la normativa distrital vigente para la atencion y tramite de peticiones.

1. Canales de interaccion

La distribucién observada en los medios de recepcion de peticiones permite
identificar patrones claros en el comportamiento de los usuarios frente a los canales
de interaccion institucional.

En primer lugar, la alta participacion del correo electronico (67%) evidencia que este
canal continta siendo el mecanismo preferido para la radicacién de solicitudes,
dado su caracter inmediato, accesible y ampliamente utilizado por diferentes perfiles
de usuarios. Esta predominancia sugiere que la poblacion atendida reconoce el
correo electronico como un medio confiable y eficiente para comunicarse con la
Entidad.

El 26% correspondiente al canal presencial confirma que adn persiste un grupo
significativo de usuarios que opta por la atencién fisica, posiblemente motivado por
factores como la necesidad de acompafiamiento personalizado, limitaciones
tecnoldgicas o preferencias por la interaccion directa con el personal de atencion.

Esta cifra, aunque secundaria frente a los medios digitales, mantiene la relevancia
de los puntos fisicos de atencion como complemento de la estrategia multicanal.

En cuanto a la plataforma Bogota Te Escucha, su participacion del 5% indica un uso
aun limitado frente a otros medios digitales. Este comportamiento puede estar
relacionado con el nivel de conocimiento ciudadano sobre el sistema, su usabilidad
o la coexistencia de otros canales digitales mas consolidados. No obstante, su
presencia dentro del conjunto de medios evidencia oportunidades para fortalecer su
posicionamiento y aprovechamiento como herramienta oficial del Distrito.

Finalmente, el medio escrito, con apenas un 2% de participacion, refleja una
tendencia decreciente hacia el uso de formatos tradicionales en papel, coherente
con las politicas de transformacion digital y reduccidn de tramites presenciales que
promueven las entidades publicas. Este porcentaje minimo confirma que la
ciudadania transita progresivamente hacia alternativas mas eficientes y sostenibles.

En conjunto, la distribucion analizada muestra una clara transicion hacia la
digitalizacién de los tramites, acompafiada de la persistencia de grupos de usuarios
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gue requieren o prefieren canales presenciales. Esta informacion es fundamental
para orientar estrategias de fortalecimiento de la atencion multicanal, optimizar
recursos y promover la adopcion de plataformas digitales que faciliten la interaccion
ciudadana.

Grafica N°1. Canales de interaccion.
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Fuente: SIDEAF — Bogota te Escucha

2. Tipologias o modalidades de peticiones ciudadanas (personas naturales)

La distribucion de las 67 peticiones ciudadanas recibidas evidencia un
comportamiento claramente orientado hacia solicitudes de caracter individual y
requerimientos de documentacion. El hecho de que el derecho de peticidon de interés
particular concentre el 39% del total sugiere que los ciudadanos buscan aclarar
situaciones especificas, obtener informacion personalizada o gestionar tramites
particulares directamente con la Entidad. Este patrén es consistente con la demanda
de servicios que requieren respuesta puntual y personalizada por parte de la
administracion.

En segundo lugar, la solicitud de copia, con una participacion del 34%, refleja una
alta necesidad de los usuarios de acceder a documentos, certificaciones o soportes
administrativos. Este comportamiento suele asociarse a procesos internos de los
ciudadanos, como tramites laborales, pensionales o judiciales, que requieren
evidencia documental emitida por la Entidad. El porcentaje significativo indica que
este tipo de requerimientos constituye una parte sustancial del flujo operativo del
gestor documental.

Las solicitudes de acceso a la informacion, que representan el 22%, se alinean con
las obligaciones establecidas en la Ley de Transparencia y el derecho de los
ciudadanos a conocer informacion publica. Si bien su volumen es menor en
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comparacion con las tipologias anteriores, mantiene una presencia relevante que
evidencia el interés de la ciudadania en ejercer control y seguimiento sobre la
gestion institucional.

Las consultas, con un 3%, corresponden a requerimientos de orientacién general y
muestran un uso moderado de este tipo de interaccion, lo que podria sugerir que
los ciudadanos tienen claridad sobre los canales y procedimientos, o que prefieren
otros medios de obtencion de informacion preliminar, como portales web o atencién
telefénica.

Finalmente, las denuncias por presuntos actos de corrupcién representan apenas
el 1%, lo cual puede interpretarse de diversas formas: un nivel bajo de percepcion
de irregularidades por parte de los usuarios, un subregistro derivado de
desconocimiento de los canales especializados para este fin, 0 una tendencia a
utilizar mecanismos distritales especificos para la denuncia de hechos de
corrupcion.

En conjunto, la distribucion evidencia que la gestion documental esta fuertemente
orientada a atender solicitudes personalizadas y trdmites documentales, lo que
permite identificar areas de mejora asociadas a la digitalizacion de documentos,
optimizacién de tiempos de respuesta y fortalecimiento de los canales de orientacién
al usuario.

Esta informacién constituye un insumo clave para la toma de decisiones en materia
de atencién ciudadana y mejora continua de los procesos institucionales.

Grafica N°2. Tipologias de Peticiones (Ciudadanas).
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Fuente: SIDEAF — Bogota te Escucha
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3. Tipologias o modalidades de peticiones personas juridicas.

La clasificacion de las 29 peticiones presentadas por personas juridicas permite
identificar tendencias claras en el ejercicio del derecho de peticion por parte de
actores institucionales y organizaciones. El predominio del 52% de derechos de
peticion radicados por personas juridicas evidencia que estas entidades recurren
principalmente a este mecanismo para requerir informacién especifica, aclarar
situaciones particulares o gestionar tramites formales con la Entidad. Este
comportamiento es consistente con las obligaciones legales y contractuales que
suelen tener las organizaciones y que requieren respuestas oficiales y verificables.

La participacion del 21% correspondiente a las peticiones entre autoridades refleja
la dinamica natural de coordinacion interinstitucional propia de la administracion
publica. Este tipo de solicitudes suele estar asociada a requerimientos de
informacion técnica, validacibn de conceptos, remision de antecedentes o
articulacion de competencias. Su presencia significativa indica un flujo estable de
interaccién administrativa que exige respuestas oportunas y alineadas con la
normatividad vigente.

De igual manera, el 21% de solicitudes provenientes de organismos de control y
entidades jurisdiccionales revela el ejercicio de funciones de vigilancia, control y
administracion de justicia. Este volumen de requerimientos es indicativo del
seguimiento que estas entidades realizan frente a procesos, actuaciones o
informacion institucional, lo que demanda altos estandares de precision, trazabilidad
y cumplimiento normativo en la respuesta.

Finalmente, el 7% correspondiente a solicitudes de informes elevadas por
concejales evidencia el ejercicio de la funcidon de control politico por parte de los
miembros de la corporacion publica distrital. Si bien representa una proporcion
menor, constituye un componente fundamental para la transparencia y el control
institucional, dado que estas solicitudes suelen estar asociadas a debates,
seguimiento a politicas publicas o verificacidn de actuaciones administrativas.

En conjunto, la distribucidon examinada muestra que la interaccién con personas
juridicas esta fuertemente marcada por requerimientos formales derivados de
obligaciones legales, administrativas y de control. Esta tendencia subraya la
necesidad de mantener procesos robustos de gestion documental, garantizar
tiempos de respuesta adecuados y asegurar la disponibilidad de informacion precisa
y actualizada para atender las demandas de actores institucionales con altos niveles
de exigencia y responsabilidad.
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Grafica N°3. Tipologias de Peticiones (Juridicas).
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Fuente: SIDEAF — Bogota te Escucha

4. Tipologias o Modalidades de Peticiones Totales (Ciudadanas y Juridicas).

La distribucion global de las tipologias evidencia una marcada concentracion en
solicitudes relacionadas con asuntos individuales y con la obtencion de
documentos. El derecho de peticion de interés particular, que representa el 27% del
total, se consolida como la tipologia més frecuente. Este comportamiento sugiere
gue una proporcién significativa de los usuarios acude a la Entidad para resolver
inquietudes especificas, aclarar situaciones particulares o gestionar tramites que
requieren respuesta directa y personalizada. La prevalencia de esta categoria es
coherente con la tendencia observada en entidades publicas donde los ciudadanos
buscan orientacion o decisiones sobre casos puntuales.

La solicitud de copia, con un 24%, refleja la alta demanda de documentos
institucionales por parte de los usuarios. Este tipo de requerimientos suele asociarse
a procesos administrativos, judiciales o laborales en los que se necesita soporte
documental expedido por la Entidad. Su peso dentro del total de peticiones indica la
importancia de contar con sistemas documentales eficientes, actualizados y de facil
acceso que faciliten la entrega oportuna de informacion.

En un segundo nivel se encuentran el derecho de peticion de personas juridicas y
la solicitud de acceso a la informacion, ambas con una participacion del 16%. El
comportamiento de estas tipologias evidencia dos dinamicas complementarias: por

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

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



FORMATO PLANTILLA WORD VERTICAL

BOGOT’\ CcODIGO: FOR-EST-DES-011

VERSION: 001

un lado, la interaccion formal de organizaciones que requieren informacion oficial
para cumplir obligaciones contractuales, técnicas o administrativas; y por otro, la
utilizacién del derecho de acceso a la informacidbn como mecanismo para ejercer
transparencia, control y participacion ciudadana. Aunque su volumen es menor en
comparacion con las categorias principales, su presencia es significativa e implica
demandas de mayor rigurosidad técnica y normativa.

El 18% restante se distribuye entre diversas tipologias de menor frecuencia, lo cual
muestra que, si bien existen solicitudes mas especificas 0 menos recurrentes, su
volumen conjunto constituye una franja relevante dentro del total de peticiones. Este
comportamiento confirma la necesidad de mantener capacidades institucionales
amplias para responder a una variedad de requerimientos, incluso aquellos que no
son habituales.

En conjunto, los resultados reflejan un escenario en el que predominan los
requerimientos de caracter individual y documental, complementados por
solicitudes institucionales y de acceso a la informacion. Esta configuracion
constituye un insumo valioso para orientar acciones de mejora, fortalecer los
tiempos de respuesta y optimizar los procesos documentales y de atencion
ciudadana.

Grafica N°4. Tipologias de Peticiones (Total recibidas).
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Fuente: SIDEAF — Bogota te Escucha
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5. Subtemas mas reiterados y/o Barreras.

La distribucidon de solicitudes por subtema permite evidenciar una concentracion
significativa en asuntos directamente relacionados con la misionalidad de la
Entidad, especialmente en materia pensional. La participacion del 58% en esta
categoria confirma que la atencion de tramites pensionales continia siendo el
ndcleo de la demanda ciudadana y el principal generador de requerimientos. Este
comportamiento es consistente con la naturaleza de la entidad, cuyas funciones
estan orientadas a la administracion y gestion de prestaciones econoémicas, lo cual
explica el volumen sostenido y recurrente de solicitudes en este ambito.

Los subtemas administrativos y aquellos vinculados con bonos y cuotas partes,
cada uno con una participacién del 18%, configuran un segundo bloque de
requerimientos relevantes. La similitud en sus porcentajes sugiere que ambos tipos
de trdmites mantienen una carga operativa considerable, asociada a procesos de
verificacion documental, certificaciones, calculos y coordinacién interinstitucional.
En el caso de bonos y cuotas partes, su peso dentro del total de solicitudes también
evidencia la complejidad de los procesos que dependen de informacién histérica y
de la interaccion con otras entidades, lo cual demanda atencion técnica
especializada.

En proporciones menores se encuentran las solicitudes relacionadas con cesantias
(4%) y cartera (2%). Aunque representan una fraccion reducida del total, su
presencia indica que las necesidades de los usuarios no se limitan exclusivamente
a los tramites pensionales y administrativos, sino que se extienden a otros
componentes del portafolio institucional. Estas categorias, aunque menos
frecuentes, requieren procesos especificos y precisos, lo que implica mantener
capacidades operativas y procedimientos claramente definidos para garantizar una
respuesta adecuada.

En conjunto, la distribucion analizada confirma que la demanda ciudadana continta
alineada con las funciones estratégicas de la Entidad, con un protagonismo
marcado de los asuntos pensionales. Este comportamiento reafirma la importancia
de fortalecer la gestion documental, optimizar los tiempos de respuesta y robustecer
las capacidades técnicas en areas de alta demanda, especialmente aquellas
relacionadas con el reconocimiento y tramite de prestaciones econdmicas.
Asimismo, la presencia de subtemas complementarios evidencia la necesidad de
mantener una estructura de atencion integral que responda a la diversidad de
requerimientos de los usuarios.
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Tabla N°1. Subtemas mas reiterados y/o Barreras.

Subtema Cantidad |Participacion
Pensiones 56 58%
Administrativos 17 18%
Bonos y cuotas partes 17 18%
Cesantias 4 4%
Cartera 2 2%

Total . 9% | 100% |

Fuente: SIDEAF — Bogota te Escucha

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

Durante el periodo analizado, dos (2) solicitudes de informacion fueron
negadas, al verificarse la inexistencia de la informacién requerida.

7. Total de peticiones trasladadas por no competencia.

Durante el periodo, del total de peticiones registradas se realizaron diecinueve (19)
traslados por no competencia.

Esto se efectu6 a través de Bogota Te Escucha y el Gestor documental de la

Entidad, sin ingresar a la Entidad. A continuacion, se presentan las entidades a las
cuales fueron trasladadas.

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

Entidad Cantidad

Secretaria Distrital De Integracién Social 7

Secretaria De Educacion Del Distrito 5

Caja De La Vivienda Popular - Cvp 2

Concejo de Bogota 1

Entidad Nacional 1

Personeria de Bogota 1

Secretaria Distrital De Movilidad 1

Secretaria Distrital De Salud 1

Total 19
Fuente: SIDEAF — Bogota te Escucha
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8. Subtemas Veedurias ciudadanas

En cuanto a los mecanismos de control social, durante el periodo analizado no se
evidencio la recepcion de solicitudes por parte de Veedurias Ciudadanas. Este
resultado indica que no se presentaron requerimientos especificos de vigilancia
sobre la gestion de la Entidad bajo esta modalidad.

9. Peticiones cerradas del periodo

De las 96 peticiones gestionadas, 70 fueron cerradas dentro del mismo mes. Los 26
restantes fueron finalizados durante el mes de marzo, y dentro de estas se evidencia
gue una peticion fue cerrada fuera de los tiempos definidos.

10.Tiempo promedio de respuesta Peticiones Ciudadanas

A continuacion, se detalla el promedio de tiempo empleado por la entidad para dar
respuesta a las peticiones radicadas por ciudadanos durante el mes, presentando la
informacion clasificada tanto por el area gestora responsable como por la tipologia
especifica de la solicitud.

Del andlisis de estos resultados se logra identificar una clara oportunidad de mejora
concentrada en tres (3) areas de la entidad, toda vez que los tiempos de atencion
que registran se ubican por encima del promedio general establecido para esta
categoria.

Tabla N°3. Tiempo promedio de respuesta de PQRSD ciudadanas.

Derecho
t‘?'e., Solicitud | oo 1citud Den””‘;‘as Total
A eticion olicitu or actos otal
Area Pde | accesoala | golcopia | Consuita | OGO | gt
interés corrupcion
particular
Area Administrativa 4 2 2
Subdireccion Juridica 6 5 6 6
Gerencia de Pensiones 4 4 6 10 4
Gerencia de Bonos y Cuotas Partes 3 3 3
Grupo Comunicaciones y Servicio al
. 4 6 4
ciudadano
Area de Cesantias 0 1 4 3
Area de Recaudo de Cartera y Jurisdiccion
. 8 10 9
Coactiva
Area de Talento Humano 9 10 9
Area de Tesoreria 15 15
| Total general 6 5 ) 5 10 4
Fuente: SIDEAF — Bogota te Escucha
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11.Tiempo promedio de respuesta Peticiones Personas Juridicas.

Al evaluar el comportamiento de los tiempos de respuesta aplicados exclusivamente
a las solicitudes instauradas por personas juridicas, el andlisis del promedio de
gestion muestra una tendencia que requiere atencion. Especificamente, los datos
evidencian que dos (2) de las areas de la entidad precisan implementar acciones
de mejora, en razon a que su promedio de respuesta resulta ser significativamente
mayor en comparacion con el promedio general institucional para este tipo de
usuarios.

Tabla N°4. Tiempo promedio de respuesta de PQRSD de Entes de control,
entidades y autoridades.

Solicitud de
. organismos de
A Derecho de peticion Peticion entre .S?“C"ucj Gl control y Total
rea personas juridicas autoridades Izl)ns ?::)T\g:gl?;s entidades general
! jurisdiccionale
S
Area Administrativa 2 2
Subdireccion Juridica 10 10
Gerencia de Pensiones 4 2 4
Gerencia de Bonos y Cuotas
9 7 6

Partes
Direccion General 3 4 3 5 4
Grupo Comunicaciones y

g . 4 4
Servicio al ciudadano
Area de Recaudo de Cartera 'y 14 4 7
Jurisdiccién Coactiva
Area de Talento Humano 13 13
Total general \ 7 5 3 \ 6 6

Fuente: SIDEAF — Bogota te Escucha

12.Tiempo promedio de respuesta total de peticiones recibidas

Finalmente, al observar el promedio de tiempo de respuesta consolidado sobre la
totalidad de las peticiones recibidas en el periodo, los indicadores generales
reafirman las desviaciones previamente detectadas. El analisis global evidencia
nuevamente oportunidades de mejora en Cuatro (4) areas puntuales, cuyos
promedios de gestidn integral continlan siendo significativamente superiores a la
media general de atencion de la entidad.
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Tabla N°5. Tiempo promedio de respuesta total de peticiones recibidas.
hode | hods Solict soict | S| penun
petici | petici | Peticio d Solici o=, organismo por Total
Aiea _én de on nentre | acceso tud O [0 s de . Cons e
interé | perso | autorid ala de Io’?s control y de ulta graI
s _nas ades inf(_)[ma copia concej _en_tidgde_s corrup
partic | juridic cion e jurisdiccio e
_ ular as nales
Area Administrativa 4 2 2 2
Subdireccion Juridica 6 | 10 5 6 | 8
Gerencia de Pensiones 4 4 7 4 6 2 10 4
Gerencia de Bonos y Cuotas 3 9 4 3 4
Partes
Direccion General 3 3 5 4
Grupo Comunicaciones y Servicio
h 4 4 6 4
al ciudadano
Area de Cesantias 1 4 |3
Are_a d_e R}ecaudo Qe Cartera y 8 | 14 4 10 8
Jurisdiccion Coactiva
Area de Talento Humano 9 10 13 10
Area de Tesoreria 15 15

\ Total general

Fuente: SIDEAF — Bogota te Escucha

13. Participacion por tipo de requirente

En cuanto a la caracterizacion de los usuarios, el 69% de las solicitudes
registradas corresponden a personas naturales, mientras que el 31% restante
fueron instauradas por personas juridicas. Esta distribuciéon confirma que la
gestion de la Entidad mantiene un fuerte enfoque en la atencién directa al
ciudadano, sin dejar de atender el volumen significativo de requerimientos

institucionales.

Grafica N°5. Tipo de requirente de las peticiones del mes.
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Fuente: SIDEAF — Bogota te Escucha
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14. Calidad del requirente

Se observa un alto nivel de precision en la identificacién de los usuarios. Del total de
radicaciones realizadas directamente en el gestor documental SIDEAF, el 99%
cuenta con la identificacion completa del solicitante, lo que facilita la trazabilidad y el
seguimiento de cada tramite. Solo el 1% de las solicitudes fue presentado bajo la
figura del anonimato, representando un impacto minimo en la gestion.

15. Peticiones por tipo de tramite

El andlisis de las peticiones recibidas, en relacion con el catdlogo de tramites y
servicios de la Entidad, permite identificar con precisibn los procesos que
concentran la mayor demanda operativa. Esta lectura es fundamental para evaluar
la capacidad institucional, anticipar posibles cuellos de botella y orientar la
asignacion de recursos hacia los tramites de mayor impacto.

La concentracion del 72% de las solicitudes en seis tramites principales revela un
patrén claramente focalizado. El tramite de pension de vejez y jubilacién por
aportes, con un 17%, se posiciona como el de mayor demanda, lo cual es
consistente con la responsabilidad misional de la Entidad en el reconocimiento de
prestaciones economicas. Este volumen evidencia la relevancia de fortalecer los
procesos asociados a la revisibon documental, el célculo de tiempos y la
interoperabilidad con otras entidades que aportan informacion historica.

El segundo grupo de alta incidencia corresponde a los tramites de funcionarios y/o
funcionamiento, con un 15%. Este comportamiento indica una interaccion
constante con usuarios internos o vinculada al apoyo administrativo, lo que
demanda procedimientos eficaces que garanticen fluidez operativa sin afectar la
atencion al ciudadano externo.

En un nivel cercano se ubican los trdmites de pension de sobrevivientes (14%),
los cuales requieren especial rigor técnico debido a su naturaleza sensible y a la
verificacion exhaustiva de requisitos legales. Su peso dentro del total confirma la
necesidad de mantener una capacidad estable en este tipo de reconocimiento.

Los tramites de pension sancion y cuota parte pensional, cada uno con una
participacion del 9%, evidencian una carga operativa significativa asociada a
procesos normativos complejos. Ambos dependen en gran medida de la
disponibilidad de informacion histérica y del intercambio de datos con entidades
externas, lo que subraya la importancia de la coordinacion interinstitucional y la
trazabilidad documental.
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Finalmente, el reconocimiento de bono y cuota parte de bono, con el 8% del total,
constituye otro componente critico dada su complejidad técnica y juridica. Este
tramite, que generalmente involucra validaciones con multiples entidades, requiere
tiempos de andlisis especializados y gestion documental robusta.

El 28% restante, distribuido en tramites con participaciones iguales o inferiores al
5%, refleja un conjunto de procesos de menor incidencia individual, pero relevantes
en su conjunto. Aunque estos tramites no representan una presion operativa tan
alta, su diversidad exige mantener capacidades flexibles que permitan atender
solicitudes heterogéneas sin afectar los tiempos de respuesta globales.

En sintesis, la concentracion de la demanda en un grupo reducido de tramites
estratégicos permite identificar areas prioritarias para el fortalecimiento operativo, la
optimizacién de tiempos de respuesta y la gestion del talento humano especializado.
Al mismo tiempo, la presencia del 28% en tramites de menor frecuencia confirma la
importancia de una estructura de atencion integral que permita responder de
manera eficiente a la totalidad del portafolio institucional.

Tabla N°6. Tiempo tramite asociado a la PQRSD.

Tramite y/o Servicio Cantidad [Participacion
Pension de vejez y pension de jubilacion por aportes 17 18%
Pension de sobrevivientes 16 17%
Tramites funcionarios y/o funcionamiento 12 13%
Reconocimiento de bono y cuota parte de bono 8 8%
Reconocimiento y pago de cuota parte pensional 8 8%
Pension sancion 8 8%
Indemnizacién sustitutiva de pensién de vejez 6 6%
Tramites contratacion y/o contratistas 5 5%
senidores publicos del Distrito Capital 4 4%
Autorizacion de descuentos de la mesada pensional 4 4%
Levantamiento de hipoteca 2 2%
Pension de invalidez 1 1%
Prueba Supenivencia 1 1%
Certificacion de estudios 1 1%
Reposicion de mesadas 1 1%
Designacion de beneficiarios ley 1204 de 2008 1 1%
Solicitud de mesadas causadas y no cobradas 1 1%

Total general 96 100%
Fuente: SIDEAF — Bogota te Escucha
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16. Conclusiones y recomendaciones

1 Fortalecer el seguimiento y control de términos de respuesta
Aunque el nivel de cumplimiento es del 99%, se recomienda implementar
mecanismos adicionales de monitoreo en tiempo real —como alertas automaticas,
semaforos de gestion o tableros de control— que permitan identificar
oportunamente solicitudes proximas a vencer y garantizar el cierre dentro de los
plazos establecidos.

[ Optimizar 'y ampliar los canales digitales de atencion
Dado el predominio del correo electrénico como medio principal de interaccion
(67%), se sugiere fortalecer la infraestructura tecnologica y considerar la integracion
de herramientas adicionales, como formularios web estructurados o chat de
atencion asistido, que permitan agilizar la radicacion y el direccionamiento de
solicitudes.

[1 Especializar capacidades en los tramites de mayor demanda
La alta concentracion de solicitudes en asuntos pensionales (58%) evidencia la
necesidad de reforzar el recurso humano y técnico en estas areas. Se recomienda
revisar cargas laborales, actualizar lineamientos operativos y promover
capacitaciones especializadas orientadas a mejorar precision, tiempos de respuesta
y calidad técnica.

0 Fortalecer los procesos administrativos internos
El 15% de solicitudes asociadas a tramites de funcionarios y/o funcionamiento
requiere una estrategia orientada a optimizar los flujos internos. Puede
contemplarse la creacion de rutas especificas de atencién, automatizacion de tareas
recurrentes y mejora de la interoperabilidad entre areas.

0 Implementar analisis predictivo de la demanda
Con base en tendencias histéricas, se recomienda avanzar hacia modelos de
andlisis que permitan anticipar los picos de demanda, particularmente en tramites
pensionales. Una gestion predictiva facilitara la planificacion de recursos y la
priorizacion de actividades.

O Promover la  estandarizacién y  digitalizacion documental
Considerando la relevancia de solicitudes de copia y acceso a informacion, es
estratégico continuar fortaleciendo los repositorios digitales, la trazabilidad
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documental y la disponibilidad de informacién en linea, garantizando eficiencia y
transparencia.

O Impulsar  estrategias de comunicacibn externa e interna
Para disminuir consultas recurrentes y agilizar la atencion, se recomienda fortalecer
los contenidos informativos dirigidos a ciudadanos y funcionarios, mediante guias,
infografias, preguntas frecuentes y campafias comunicativas que orienten sobre
tramites, requisitos y canales disponibles.

O Monitorear continuamente la experiencia del usuario
Implementar mecanismos de retroalimentacion (encuestas, paneles de usuario,
andlisis de quejas y sugerencias) permitira identificar oportunidades de mejora y
ajustar procesos de manera proactiva, garantizando una atencion mas efectiva y
centrada en las necesidades del ciudadano.
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