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Total de peticiones recibidas

Durante el primer semestre de 2026, la entidad registré el ingreso de 494 peticiones
presentadas por la ciudadania y diversas entidades. De este total, 357
requerimientos fueron gestionados a través de la plataforma Bogota Te Escucha,
en cumplimiento de la normativa distrital vigente y de los procedimientos
establecidos para la atencion de las solicitudes.

1. Canales de interaccion

Durante el primer semestre de la vigencia, el analisis de los canales de recepcion
de peticiones evidencia una marcada predominancia del correo electrénico, el cual
concentra el 65% del total de requerimientos recibidos, equivalentes a 320 registros.
Este resultado ratifica su consolidacion como el principal medio de interaccién entre
la ciudadania y la entidad, destacandose por su accesibilidad, agilidad en la
comunicacién y facilidad de uso para la ciudadania. Asimismo, este comportamiento
refleja la creciente preferencia por mecanismos digitales que permiten gestionar
solicitudes de manera rapida, eficiente y acorde con las dinAmicas actuales de
atencion.

En segundo lugar, el canal presencial registra una participacion del 27%,
correspondiente a 135 peticiones. Este porcentaje demuestra que contindia siendo
un medio relevante para un grupo importante de la ciudadania que prefiere la
atencion directa y personalizada. Lo anterior puede estar asociado a la necesidad
de recibir orientacion especifica, resolver inquietudes de mayor complejidad o
superar barreras relacionadas con el acceso y uso de herramientas tecnoldgicas.
En este contexto, la atencion presencial mantiene un papel fundamental para
garantizar la accesibilidad, la inclusion y el acompafiamiento oportuno a toda la
ciudadania.

Por su parte, la plataforma Bogota te Escucha representa el 6% del total de
solicitudes recibidas, con 31 registros durante el semestre. Aungue su participacion
es menor frente a otros canales de atencién, este mecanismo constituye una
herramienta estratégica para la gestion de peticiones ciudadanas, debido a las
ventajas que ofrece en términos de trazabilidad, seguimiento y organizacion de la
informacion. En este sentido, su fortalecimiento y promocion podrian contribuir a
incrementar su uso y consolidar procesos de atencion cada vez mas eficientes y
transparentes.
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Finalmente, el canal escrito registra una participacion del 2%, equivalente a 8
solicitudes. Este comportamiento refleja una utilizacion limitada de los mecanismos
tradicionales de radicacion, en concordancia con la tendencia observada hacia la
digitalizacion de los servicios y la adopcion de canales electrénicos por parte de la
ciudadania. No obstante, su disponibilidad continla siendo importante para
garantizar alternativas de atencion que respondan a diferentes necesidades y
condiciones de acceso de la ciudadania.

En términos generales, la distribucion de los canales de recepcion durante el primer
semestre evidencia una clara preferencia por los medios digitales, especialmente el
correo electronico, sin desconocer la importancia que mantienen los canales
presenciales y tradicionales como mecanismos complementarios para asegurar una
atencidn integral, accesible e incluyente para toda la ciudadania.

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

Durante el primer semestre de 2026, las peticiones ciudadanas se concentraron
principalmente en los derechos de peticién de interés particular (39 %), las
solicitudes de copia (32 %) y las solicitudes de acceso a la informacion (22 %),
que en conjunto representan el 93 % de los requerimientos recibidos. Este
comportamiento evidencia que las principales necesidades de la ciudadania estan
orientadas a la gestion de asuntos individuales, el acceso a documentacion
institucional y la consulta de informacion publica.
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Asimismo, aunque con una participacion menor, las consultas, felicitaciones,
guejas, reclamos y denuncias constituyen mecanismos importantes para fortalecer
la orientacion a la ciudadania, la mejora continua de los servicios y la transparencia
institucional.

En términos generales, los resultados reflejan una alta demanda de informacion y
documentacion administrada por la Entidad, lo que reafirma la importancia de
continuar fortaleciendo la gestion documental, las estrategias de transparencia
activa, el acceso a la informacion publica y los canales de atencion, garantizando
respuestas oportunas, claras y efectivas para la ciudadania y los diferentes grupos
de interés.

Grafica N°2. Tipologias de Peticiones (Ciudadanas).
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3. Tipologias o0 modalidades de peticiones personas juridicas.

Durante el primer semestre de 2026, las solicitudes provenientes de personas
juridicas y entidades publicas estuvieron lideradas por los derechos de peticién
presentados por personas juridicas, que representaron el 34 % de los
requerimientos, seguidos por las solicitudes de organismos de control y
entidades jurisdiccionales (26 %) y las peticiones entre autoridades (22 %).
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Asimismo, las solicitudes de informes del Concejo Distrital registraron una
participacion relevante del 17 %.

Estos resultados evidencian una interaccibn permanente de FONCEP con
organizaciones, entidades publicas, organismos de control y corporaciones
administrativas, en el marco de procesos de vigilancia, control, coordinacion
interinstitucional y acceso a la informacion.

En términos generales, el comportamiento observado resalta la importancia de
continuar fortaleciendo los mecanismos de articulacion institucional, la gestion
documental y la oportunidad en las respuestas, garantizando una atencion eficiente,
transparente y alineada con las necesidades de los diferentes actores que se
relacionan con la Entidad.

Grafica N°3. Tipologias de Peticiones (Juridicas).
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4. Tipologias o modalidades

Durante el primer semestre de 2026, los derechos de peticion presentados por
personas juridicas constituyeron la principal tipologia de requerimientos de
caracter institucional, con una participacion del 34 %, seguidos por las solicitudes
de organismos de control y entidades jurisdiccionales (26 %) y las peticiones
entre autoridades (22 %). Asimismo, las solicitudes de informacion formuladas por
integrantes del Concejo Distrital representaron el 17 % de los requerimientos

recibidos.
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Estos resultados evidencian una relacion permanente de FONCEP con entidades
publicas, organismos de control, autoridades administrativas y organizaciones
privadas, en el marco de procesos de coordinacion interinstitucional, control,
seguimiento y acceso a la informacion.

En términos generales, el comportamiento observado resalta la importancia de
continuar fortaleciendo la articulacion institucional, la gestion documental y la
oportunidad en las respuestas, con el fin de garantizar una atencion eficiente,
transparente y alineada con las necesidades de los diferentes actores que
interactuan con la Entidad.

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

Durante el primer semestre de 2026, los asuntos relacionados con pensiones
concentraron la mayor parte de las solicitudes recibidas (56 %), confirmando que
las necesidades de la ciudadania se encuentran principalmente asociadas al
reconocimiento y gestion de prestaciones economicas. Les siguieron los asuntos
administrativos (21 %) y los tramites relacionados con bonos pensionales (20
%), los cuales representaron una participacion significativa dentro del total de
requerimientos.

Este comportamiento evidencia que la demanda de atencion esta estrechamente
alineada con las funciones misionales de FONCEP y con los procesos que requieren
una mayor gestion técnica, documental e interinstitucional. En términos generales,
los resultados resaltan la importancia de continuar fortaleciendo los procesos
pensionales, la gestion de bonos pensionales y la atencion administrativa,
orientando los recursos y las acciones de mejora hacia los servicios con mayor
volumen de solicitudes para garantizar una atencidén oportuna, eficiente y de calidad
a la ciudadania.

Tabla N°1. Subtemas mas reiterados y/o Barreras.

Subtema Cantidad |Participacion
Pensiones 275 56%
Administrativo 102 21%
Bonos 98 20%
Cesantias 13 3%
Cartera 6 1%

Total . 494 100%

Fuente: SIDEAF — Bogoté te Escucha

6. Solicitudes de informacidn negadas por inexistencia de la
informacion solicitada

Durante el primer semestre, se negaron catorce (14) solicitudes de acceso a la
informacion, debido a que, una vez realizadas las verificaciones correspondientes,
se determino la inexistencia de la informacion requerida en los archivos, bases de
datos y demas fuentes de informacion administradas por la entidad. Esta situacion
evidencia que las respuestas emitidas se fundamentaron en la validacién de la
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disponibilidad real de la informacion solicitada, en cumplimiento de los principios de
transparencia, legalidad y acceso a la informacion publica.

7. Total, de peticiones trasladadas por no competencia

Durante el primer semestre de 2026 se realizaron 89 traslados por no
competencia, lo que evidencia que una parte de las solicitudes recibidas
correspondia a asuntos cuya atencién debia ser gestionada por otras entidades del
orden distrital y nacional. Las remisiones se efectuaron de manera oportuna,
garantizando el direccionamiento adecuado de los requerimientos hacia las
autoridades competentes y el cumplimiento de los principios de coordinacion
administrativa y servicio a la ciudadania.

Las entidades que concentraron el mayor numero de traslados fueron la Secretaria
Distrital de Integracion Social (31 %) y la Secretaria de Educacién del Distrito
(24 %), seguidas por la Secretaria Distrital de Movilidad (8 %), la Entidad
Nacional (7 %) y la Secretaria Distrital de Hacienda (6 %). Este comportamiento
refleja que una proporcion importante de las solicitudes recibidas por FONCEP se
relaciona con competencias asignadas a dichas entidades.

En términos generales, los resultados resaltan la importancia de continuar
fortaleciendo las estrategias de orientacion a la ciudadania sobre las competencias
institucionales y de mantener mecanismos eficientes de direccionamiento y
articulacion interinstitucional, con el fin de garantizar una atencion oportuna, efectiva
y acorde con las responsabilidades de cada entidad.

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

; Cantidad
Entidad : :
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Agencia Distrital Para La Educacion Superior La Ciencia Y La i i 1 i . ]

Tecnologia - Atenea

Caja De La Vivienda Popular - Cvp - 2 - - - -

Concejo de Bogotéa - 1 - - - -

Empresa De Acueducto Y Alcantarillado De Bogota Eaab - Esp - - 1 - 1 -

Empresa De Transporte Del Tercer Milenio Transmilenio S.A. - - - 1 - -

Entidad Nacional 1 1 - - 2 2

Instituto De Desarrollo Urbano - Idu - - 1 - - -

Instituto Distrital De Recreacion Y Deporte - Idrd - - - - - 1

Personeria de Bogoté - 1 - - - -

Secretaria De Educacion Del Distrito 4 5 4 2 3 3
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Secretaria De Hacienda De Bogoté D.C. } } } ' } '

Secretaria Distrital De Desarrollo Econémico 1 - - - - -

Secretaria Distrital De Gobierno - - - -

Secretaria Distrital De Hacienda

1 1
Secretaria Distrital De Integracién Social 7 7 6 5
Secretaria Distrital De Movilidad 4 1

Secretaria Distrital De Planeacion - - - 1 - -
Secretaria Distrital De Salud - 1 - 1 - -
Secretaria Distrital Del Habitat 1 - 1 - - -

Secretaria General - - 1 1 - -

Secretaria Juridica Distrital - - - - 1 -

Subred Integrada De Servicios De Salud Sur E.S.E. - - - - - 1
Total 89

Fuente: SIDEAF - Bogoté te Escucha
8. Subtemas Veedurias ciudadanas

Durante el primer semestre de 2026 no se registraron solicitudes presentadas
por Veedurias Ciudadanas, lo que indica que no se recibieron requerimientos de
vigilancia, seguimiento o control social a la gestién de la Entidad a través de este
mecanismo de participacion.

No obstante, FONCEP mantuvo habilitados los canales y espacios de participacion
ciudadana establecidos para el ejercicio del control social, garantizando el acceso
a la informacion, la transparencia y la interaccion con los diferentes grupos de
interés.

En términos generales, este resultado evidencia la importancia de continuar
promoviendo los mecanismos de participacion y control ciudadano, fortaleciendo las
estrategias de divulgacidén y acercamiento con la ciudadania y las organizaciones
sociales para fomentar su participacion en el seguimiento de la gestion institucional.

9. Peticiones cerradas del periodo

Respecto a la oportunidad en la respuesta, durante el segundo trimestre de 2026,
de las 494 peticiones gestionadas, un total de 449 fueron cerradas oportunamente
dentro del mes correspondiente, los 43 restantes fueron cerradas durante los meses
subsiguientes.
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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 la ciudadania durante el mes, presentando
la informacion clasificada tanto por el area gestora responsable como por la tipologia
especifica de la solicitud.

Del analisis de estos resultados se logra identificar una clara oportunidad de mejora
concentrada en cuatro (4) areas de la entidad, toda vez que los tiempos de atencion
gue registran se ubican por encima del promedio general establecido para esta

categoria.
Tabla N°3. Tiempo promedio de respuesta de PQRSD ciudadanas.
Derqe:?o Solicitud o Denuncia Dgrggh
A pet(;(;on accleaso a Sc()jlz;étu Consult acstc?sotrje Reclam | Felicitacié | petici6 | Quej Uil

. . . L. by a = o n n de a e
|nte_res informacié copia corrupcio interés |
partlrcula n n general

Area Administrativa 7 6 2 2

Area de Cesantias 4 3 4 4

Area de Recaudo de

Cartera y Jurisdiccién 8 8 8

Coactiva

Area de Talento Humano 7 8 7

Area de Tesoreria 10 4 1 11 8

Direccion General 9 9

Gerencia de Bonos y

Cuotas Partes 4 3 3 6 4

Gerencia de Pensiones 4 3 4 9 10 4

Grup_o_Comqmcacmnes y 3 6 10 4 5

Servicio al ciudadano

O_flcma de Informatica y 2 2 > >

Sistemas

Subdireccion Juridica 8 5 7

Total, general

Fuente: SIDEAF - Bogotéa te Escucha

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.
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Especificamente, los datos evidencian que tres (3) de las areas de la entidad
precisan implementar acciones de mejora, en razén 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.

Derdeg“" Solicitud | Solicitud de | Solicitud
. Peticion de organismos de
5 PEIEED entre informes de control y informes i,
AR perssona autoridade por los entidades por los gear:er
juridica 5 concejale | jurisdiccional | congresista
s 5] es S
Area Administrativa 2 2
Area de Cesantias 1 1
Area de Recaudo de Cartera y Jurisdiccion 8 7 7
Coactiva
Area de Talento Humano 5 9 13 9
Direccion General 3 5 4 4
Gerencia de Bonos y Cuotas Partes 9 4 5
Gerencia de Pensiones 4 3 2 3
Grupo Comunicaciones y Servicio al ciudadano 3 4 1 1 3
Oficina Asesora de Planeacion 6 6
Subdireccién Financiera y Administrativa 6 6
Subdireccion Juridica 10 4 8
Total, general 5

Fuente: SIDEAF - Bogotéa 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 andlisis global evidencia nuevamente oportunidades de mejora en cuatro (4) areas
puntuales, cuyos promedios de gestidn integral contindan 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.

Derecho A AR Derecho
Derecho Solicitud Solicitud de q -
i et?ceién G BeLcion i) Solicitud o G G2 D?J?Lg::?oass et?t?ién iﬁ?ﬂ“ﬁll'lt:: doer Total
Area P de peticion entre acceso ala de copia informes control y Consulta | P de Reclamo | Felicitacién | P de Queja los P eneré{l
s personas | autoridades | informacion P por los entidades CETEED s e EES 9
; juridicas concejales | jurisdiccionales p 9
particular general

Area
Administrativa ’ 2 6 2 2
Area de
Cesantias 4 L 8 4 8
Area de
Recaudo de
Carteray 8 8 7 8 8
Jurisdiccion
Coactiva
Area de Talento 7 5 8 9 13 8
Humano
Area de
Tesoreria 10 4 L u 8
Direccion 3 9 5 4 4
General
Gerencia de
Bonos y Cuotas 4 9 4 3 3 6 4
Partes
Gerencia de 4 4 3 3 4 2 9 10 4
Pensiones
Grupo
Comunicaciones
y Servicio al 3 3 6 4 1 10 4 1 4
ciudadano
Oficina Asesora

o 6 6
de Planeacion
Oficina de
Informética y 2 2 2 2
Sistemas
Subdireccién
Financiera y 6 6
Administrativa
Subdirecciéon
Juridica 8 10 5 4 8 8
Total, general

Fuente: SIDEAF - Bogoté te Escucha

13. Participacion por tipo de requirente

Durante el primer semestre de 2026, las personas naturales concentraron la mayor
participacion en las solicitudes recibidas por FONCEP, con 360 requerimientos (73
%), lo que confirma que la gestion institucional esta orientada principalmente a la
atencion directa de la ciudadania y a la respuesta de necesidades relacionadas con
tramites, informacién y servicios misionales.

Por su parte, las personas juridicas representaron el 27 % de las solicitudes, con
134 requerimientos, evidenciando una interaccion constante con entidades
publicas, organismos de control, organizaciones y demas actores institucionales.

En términos generales, la distribucion de las personas peticionarias refleja una
demanda predominantemente ciudadana, complementada por una participacion
significativa de actores institucionales. Este comportamiento resalta la importancia
de continuar fortaleciendo las estrategias de atencion diferencial, accesibilidad,
lenguaje claro e incluyente, asi como los mecanismos de relacionamiento
institucional, con el fin de garantizar respuestas oportunas, efectivas y alineadas
con las necesidades de los distintos grupos de interés.
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Grafica N°5. Tipo de requirente de las peticiones del mes.
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Fuente: SIDEAF — Bogota te Escucha

14. Calidad del requirente

Durante el primer semestre de 2026, FONCEP registro un alto nivel de calidad en
la identificacion de las personas peticionarias, toda vez que 492 de las 494
solicitudes recibidas (99,6 %) fueron presentadas por personas plenamente
identificadas. Por su parte, Unicamente 2 solicitudes (0,4 %) se radicaron de forma
anénima.

Estos resultados evidencian una adecuada caracterizacion de las personas
usuarias y un alto nivel de integridad en el registro de la informacién, lo que favorece
la trazabilidad de los requerimientos, facilita el seguimiento de las actuaciones
adelantadas y permite mantener una comunicacion efectiva durante el tramite de
las solicitudes.

En términos generales, la calidad de la informacion registrada fortalece la gestion
documental, contribuye al control y seguimiento de las PQRSD y favorece la
prestacion de un servicio mas oportuno, eficiente y orientado a las necesidades de
la ciudadania y de los diferentes grupos de interés que interactian con la Entidad.

15. Peticiones por tipo de tramite

Durante el primer semestre de 2026, la mayor demanda de solicitudes se concentro
en los trdmites relacionados con el reconocimiento y administracion de
prestaciones pensionales, especialmente en la pension de vejez y jubilacion
por aportes (20 %), los tramites funcionales y de funcionamiento institucional
(18 %), la pensién de sobrevivientes (14 %) y el reconocimiento de bonos y
cuotas partes de bono (12 %).
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Asimismo, los tramites asociados al reconocimiento y pago de cuotas partes
pensionales, la pension sancion y la indemnizacién sustitutiva de pension de
vejez mantuvieron una participacion relevante dentro del total de requerimientos, lo
que evidencia la complejidad y diversidad de los servicios gestionados por la
Entidad.

En términos generales, la distribucion de los 494 tramites confirma que la atencion
institucional se encuentra principalmente orientada a la gestion de prestaciones
econdémicas y a los procesos técnicos asociados al sistema pensional. Estos
resultados constituyen un insumo estratégico para la planeacion operativa y la
priorizacion de recursos, permitiendo enfocar los esfuerzos institucionales en los
trAmites de mayor demanda y fortalecer las acciones orientadas a mejorar la
oportunidad, eficiencia y calidad del servicio brindado a la ciudadania.

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

Tipo de Tramite Cantidad | % Total
Pension de vejez y pensidn de jubilacion por aportes 97 20%
Tramites funcionarios y/o funcionamiento 89 18%
Pensién de sobrevivientes 71 14%
Reconocimiento de bono y cuota parte de bono 58 12%
Reconocimiento y pago de cuota parte pensional 39 8%
Pension sancién 31 6%
Indemnizacion sustitutiva de pension de vejez 22 4%
Pago de cesantias con régimen. de_ retroac_:tividad a servidores 12 2%
publicos del Distrito Capital
Pension de invalidez 11 2%
Autorizacion de descuentos de la mesada pensional 10 2%
Tramites contratacion y/o contratistas 10 2%
Auxilio funerario 9 2%
Reposicién de mesadas 8 2%
Levantamiento de hipoteca 6 1%
Designacion de beneficiarios ley 1204 de 2008 5 1%
Solicitud de mesadas causadas y no cobradas 4 1%
Indemnizacién sustitutiva pension sobrevivientes 4 1%
Actualizacion cuenta bancaria 2 0%
Sustitucion provisional de pensionados a beneficiarios 2 0%
Prueba de supervivencia 2 0%
Actualizacion de EPS 1 0%
Certificado de estudios 1 0%
Total 494 100%
Fuente: SIDEAF - Bogota te Escucha
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16. Conclusiones y recomendaciones

e Durante el primer semestre de 2026, FONCEP gestion6 494 peticiones, lo
que evidencia una demanda sostenida de atencion por parte de la
ciudadania, entidades publicas y demas grupos de interés.

e El correo electréonico se consolidd como el principal canal de atencion,
concentrando el 65 % de los requerimientos recibidos, lo que confirma la
importancia de continuar fortaleciendo los servicios digitales y los
mecanismos de atencion virtual.

o Los derechos de peticion de interés particular, las solicitudes de copia
y las solicitudes de acceso a la informacién fueron las tipologias mas
representativas, reflejando una alta necesidad de orientacion, acceso a
documentacion e informacion institucional.

e Los asuntos relacionados con pensiones (56 %) concentraron la mayor parte
de las solicitudes recibidas, seguidos por los temas administrativos y los
tramites de bonos pensionales, ratificando que la demanda ciudadana esta
directamente asociada a los servicios misionales de la Entidad.

e Los tramites de pension de vejez, pension de sobrevivientes,
reconocimiento de bonos y cuotas partes pensionales registraron los
mayores volumenes de solicitudes, por lo que se recomienda mantener
acciones de fortalecimiento técnico y operativo en estos procesos.

e Durante el periodo se realizaron 89 traslados por falta de competencia,
principalmente hacia la Secretaria Distrital de Integracién Social y la
Secretaria de Educacién del Distrito, evidenciando la necesidad de continuar
fortaleciendo las estrategias de orientacion sobre las competencias
institucionales.

e EIl analisis de oportunidad identificé oportunidades de mejora en algunas
dependencias con tiempos de gestion superiores al promedio institucional,
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por lo que se recomienda reforzar el seguimiento a los términos de respuesta
y las acciones de mejora continua.

e Las personas naturales representaron el 73 % de las solicitudes recibidas,
confirmando que la atencién institucional esta orientada principalmente a la
ciudadania. En este sentido, se recomienda continuar fortaleciendo el
lenguaje claro e incluyente, la accesibilidad y los enfoques diferenciales en
la prestacion del servicio.

e La calidad de la informacion registrada fue sobresaliente, con un 99,6 % de
peticiones plenamente identificadas, o que favorece la trazabilidad, el
seguimiento y la gestion eficiente de los requerimientos.

Los resultados del primer semestre evidencian una gestion enfocada en la
atencion de los asuntos pensionales y en el acceso a la informacién institucional,
con altos niveles de identificacién de las personas peticionarias y una creciente
utilizacion de los canales digitales. Los principales retos se orientan a continuar
fortaleciendo la oportunidad en las respuestas, la gestion de los tramites de
mayor demanda y las estrategias de orientacién ciudadana para mejorar la
experiencia de servicio y la eficiencia institucional.
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