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Total de peticiones recibidas

Durante el segundo trimestre de 2026, el Fondo de Prestaciones Econdmicas,
Cesantias y Pensiones — FONCEP recibi6é y gestion6 un total de 218 peticiones,
presentadas por la ciudadania, entidades publicas, organismos de control y demas
grupos de interés.

De este total, 161 requerimientos (74%) fueron tramitados a través de la plataforma
Bogota Te Escucha, en cumplimiento de los lineamientos distritales para la gestion
de peticiones ciudadanas y garantizando la trazabilidad, seguimiento y respuesta
oportuna de las solicitudes recibidas.

Este volumen de requerimientos refleja una interaccion permanente entre la Entidad
y sus grupos de valor, asi como la confianza de la ciudadania en los diferentes
canales de atencion dispuestos para el ejercicio de sus derechos de informacion,
participacion y acceso a los servicios institucionales.

1. Canales de interaccion

Durante el periodo analizado se gestionaron 218 solicitudes, siendo el correo
electronico el principal canal de atencion al concentrar el 65 % de los
requerimientos recibidos.

Este comportamiento evidencia una creciente preferencia por los canales digitales,
debido a su facilidad de acceso, disponibilidad permanente y posibilidad de realizar
seguimiento al estado de las solicitudes sin necesidad de desplazamientos fisicos.

El canal presencial registré una participacion del 25 %, manteniéndose como una
alternativa relevante para las personas que requieren orientacion personalizada o
acompafiamiento directo durante la realizacion de trdmites y consultas
especializadas.

Por su parte, la plataforma Bogota Te Escucha concentré el 9 % de las solicitudes,
consolidandose como un mecanismo institucional fundamental para la recepcion y
gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias ciudadanas.

Finalmente, el canal escrito representd el 1 % de los requerimientos recibidos,
constituyéndose como el medio menos utilizado durante el trimestre.
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La distribucion de las solicitudes evidencia una clara consolidacion de los canales
virtuales como principal medio de relacionamiento entre la ciudadania y la Entidad.
Este comportamiento reafirma la importancia de continuar fortaleciendo las
estrategias de transformacion digital, garantizando servicios accesibles, oportunos
y centrados en las necesidades de las personas.

Asimismo, resulta fundamental mantener y fortalecer la capacidad de atencion de
los canales presenciales e institucionales para asegurar una atenciéon integral,
diferencial e incluyente, que responda a las diversas caracteristicas y necesidades
de los grupos de valor.

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

Las peticiones presentadas por personas naturales estuvieron concentradas
principalmente en los derechos de peticion de interés particular, que
representaron el 42 % del total de requerimientos ciudadanos (69 solicitudes).

Este resultado evidencia que una parte importante de las interacciones con la
Entidad esta relacionada con situaciones individuales que requieren analisis y
respuesta especifica sobre prestaciones econOmicas, tramites y actuaciones
administrativas.
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Las solicitudes de copia ocuparon el segundo lugar con una participacion del 28
% (46 solicitudes), reflejando una demanda constante de acceso a expedientes,
actos administrativos, certificaciones y demas documentos bajo custodia
institucional.

En tercer lugar se ubicaron las solicitudes de acceso a la informacion, con una
participacion del 22 % (36 solicitudes), lo que demuestra el interés de la ciudadania
en ejercer su derecho de acceso a la informacién publica y conocer aspectos
asociados con la gestion institucional.

Las consultas representaron el 5 %, mientras que las felicitaciones alcanzaron el 2
% del total recibido, constituyéndose en una manifestacion positiva de la percepcion
ciudadana frente al servicio prestado.

Los resultados permiten identificar que la gestion documental, la atencidon de casos
particulares y el acceso a la informacion contintan siendo los principales factores
de demanda ciudadana.

Lo anterior evidencia la necesidad de fortalecer las estrategias de transparencia
activa, mejorar los mecanismos de consulta de informacion disponible y continuar
optimizando los procesos documentales para facilitar el acceso oportuno a la
informacion institucional.

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

Durante el segundo trimestre de 2026 se recibieron y gestionaron solicitudes
provenientes de entidades publicas, organismos de control, corporaciones
administrativas y demas personas juridicas, evidenciando una interaccion
permanente con los distintos actores institucionales relacionados con la gestion de
FONCEP.

Las categorias con mayor participacion fueron las solicitudes de organismos de
control y entidades jurisdiccionales, los derechos de peticién presentados por
personas juridicas y las solicitudes de informes formuladas por integrantes
del Concejo Distrital, cada una con 14 requerimientos, equivalentes al 26 % del
total de peticiones presentadas por este grupo de requirentes.

Las solicitudes provenientes de organismos de control y entidades jurisdiccionales
reflejan el ejercicio de funciones de vigilancia, seguimiento y control sobre la gestion
institucional, asi como la atencién de requerimientos relacionados con procesos
administrativos y judiciales. Por su parte, los derechos de peticion presentados por
personas juridicas evidencian el interés de organizaciones, entidades y demas
actores institucionales en acceder a informacion, formular consultas o adelantar
tramites en el marco de las competencias de la Entidad.

De igual manera, las solicitudes de informes presentadas por integrantes del
Concejo Distrital muestran la importancia de la gestion de informacion como soporte
para el ejercicio del control politico y el seguimiento a la gestién publica.

Por otro lado, las peticiones entre autoridades representaron el 21 % del total,
con 11 requerimientos, lo que demuestra la necesidad de mantener una
coordinaciéon permanente con otras entidades publicas para el intercambio de
informacion, la atencién de solicitudes interinstitucionales y el cumplimiento de
competencias compartidas.

La distribucion de las peticiones evidencia una relacion institucional activa con
organismos de control, entidades publicas, corporaciones administrativas y
personas juridicas. Este comportamiento confirma la importancia de contar con
procesos solidos de gestion documental, articulacion interinstitucional y respuesta
oportuna a los requerimientos formulados por actores externos.

Asimismo, los resultados resaltan la necesidad de continuar fortaleciendo los
mecanismos de coordinacion y seguimiento, garantizando respuestas completas,
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oportunas y alineadas con los principios de transparencia, eficiencia y colaboracion
institucional. Estas acciones contribuyen a fortalecer la confianza de las entidades
y organizaciones que interacttan con FONCEP, asi como a optimizar el
cumplimiento de las funciones misionales y administrativas de la Entidad.

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

La distribucion de las peticiones recibidas durante el segundo trimestre de 2026
evidencia que los derechos de peticién de interés particular constituyeron la
tipologia con mayor participacion, al representar el 32 % del total de solicitudes,
equivalente a 69 requerimientos. Este resultado refleja que una parte importante
de las interacciones con la Entidad corresponde a situaciones individuales que
requieren analisis, gestion y respuesta especifica por parte de las dependencias
responsables.

En segundo lugar, las solicitudes de copia concentraron el 21 % de los
requerimientos, con 46 solicitudes, lo que demuestra el interés de la ciudadania y
de los grupos de valor en acceder a documentos, certificaciones, expedientes y
demas registros administrados por la Entidad.

Por su parte, las solicitudes de acceso a la informacidn representaron el 17 %
del total recibido, con 36 requerimientos, consolidandose como una de las
principales modalidades de interaccion con la administracién publica y evidenciando
el ejercicio permanente del derecho de acceso a la informacion publica.
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Asimismo, los derechos de peticion presentados por personas juridicas, las
solicitudes provenientes de organismos de control y entidades
jurisdiccionales y las solicitudes de informes formuladas por integrantes del
Concejo Distrital registraron una participacion individual del 6 %, con 14
solicitudes cada una. Lo anterior refleja la interaccion constante de la Entidad con
diferentes actores institucionales, en el marco de actividades de control,
seguimiento, relacionamiento interinstitucional y acceso a informacion para el
ejercicio de funciones publicas.

Las peticiones entre autoridades representaron el 5 % de los requerimientos
recibidos, con 11 solicitudes, evidenciando la articulacion y coordinacion
necesarias entre entidades publicas para el cumplimiento de competencias y la
atencion de asuntos de interés comun.

Las consultas alcanzaron una participacion del 4 9%, equivalente a 9
requerimientos, constituyéndose en un mecanismo relevante de orientacion sobre
tramites, servicios, requisitos y competencias institucionales.

Finalmente, se registraron cuatro (4) felicitaciones, correspondientes al 2 % del
total de solicitudes, las cuales reflejan la percepcion positiva de algunas personas
usuarias frente a la atencién y los servicios brindados por la Entidad. De igual forma,
se recibié una (1) peticion de interés general, con una participacion inferior al 1
%.

Los resultados evidencian una concentracién significativa de requerimientos
relacionados con asuntos particulares, acceso a documentos y acceso a la
informacion, aspectos que en conjunto representan mas de dos terceras partes de
las solicitudes recibidas durante el periodo evaluado.

Este comportamiento confirma la importancia de continuar fortaleciendo los
procesos de gestibn documental, las estrategias de transparencia y acceso a la
informacién, asi como los mecanismos de orientacién y atencion a la ciudadania.
De igual manera, resalta la necesidad de mantener criterios de oportunidad, calidad
y lenguaje claro en las respuestas emitidas, con el fin de garantizar una atencion
efectiva, accesible e incluyente para todas las personas y grupos de interés que
interacttan con la Entidad.

En términos generales, la distribucion de las tipologias de peticion evidencia una
gestion institucional orientada principalmente a la atencion de requerimientos
individuales, sin dejar de lado la atencion de solicitudes provenientes de entidades
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publicas, organismos de control y demas actores institucionales, lo que contribuye
al fortalecimiento de la transparencia, la confianza ciudadana y el relacionamiento
interinstitucional.

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

El andlisis de los subtemas asociados a las PQRSD recibidas durante el segundo
trimestre de 2026 evidencia que los asuntos relacionados con pensiones contintan
siendo la principal causa de interaccion con la Entidad, al concentrar el 57 % de las
solicitudes (125 requerimientos). Le siguen los tramites relacionados con bonos
pensionales y cuotas partes, con una participacion del 22 % (48 solicitudes), y los
asuntos de caracter administrativo, con el 19 % (41 solicitudes). Por su parte, los
trAmites asociados a cesantias representaron el 2 % del total (4 solicitudes).

Estos resultados reflejan una demanda estrechamente alineada con las funciones
misionales de FONCEP y evidencian la necesidad de continuar fortaleciendo los
procesos relacionados con el reconocimiento y gestion de prestaciones
econdmicas, asi como la atencion de tramites de alta complejidad técnica, como los
bonos pensionales. Asimismo, constituyen un insumo relevante para orientar la
planeacion institucional, priorizar recursos y adoptar acciones de mejora que
contribuyan a una atencion mas oportuna, eficiente y centrada en las necesidades
de la ciudadania.
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Tabla N°1. Subtemas més reiterados y/o Barreras.

Subtema Cantidad | Participacion
Pensiones 125 57%
Bonos 48 22%
Administrativos 41 19%
Cesantias 4 2%

Fuente: SIDEAF — Bogota te Escucha

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

Durante el periodo analizado, cinco (5) solicitudes de informacion fueron negadas,
al verificarse la inexistencia de la informacion requerida.

7. Total, de peticiones trasladadas por no competencia

Durante el segundo trimestre de 2026 se realizaron 38 traslados por no
competencia a otras entidades, garantizando la remision oportuna de los
requerimientos a las autoridades responsables de su atencion. Este
comportamiento evidencia que una parte de las solicitudes recibidas corresponde a
asuntos que no hacen parte de las competencias de FONCEP.

Lo anterior resalta la importancia de continuar fortaleciendo las acciones de
orientacion a la ciudadania sobre los servicios y competencias institucionales, asi
como mantener mecanismos eficientes de direccionamiento y articulacion
interinstitucional. Estas acciones contribuyen a optimizar la atencién, mejorar la
experiencia de la ciudadania y asegurar que cada solicitud sea atendida por la
entidad competente en los términos establecidos por la normativa vigente.
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Tabla N°2. Total, peticiones trasladas por no competencia.

Entidad que recibe Cantidad
SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL 10
SECRETARIA DE EDUCACION DEL DISTRITO
SECRETARIA DISTRITAL DE HACIENDA
ENTIDAD NACIONAL
SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SURES.E.
AGENCIA DISTRITAL PARA LA EDUCACION SUPERIOR LA CIENCIA Y LA TECNOLOGIA - ATENEA
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTA EAAB - ESP
SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD
INSTITUTO DISTRITAL DE RECREACIONY DEPORTE - IDRD
SECRETARIA DISTRITAL DE PLANEACION
EMPRESA DE TRANSPORTE DEL TERCER MILENIO TRANSMILENIO S A.
SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD
SECRETARIA JURIDICA DISTRITAL
SECRETARIA GENERAL
Total general

©

AalalalalalalajlalalalNn]|wls

w
00

Fuente: SIDEAF - Bogoté te Escucha

8. Subtemas Veedurias ciudadanas

En cuanto a los mecanismos de control social, durante el periodo analizado no se
evidencid 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

Respecto a la oportunidad en la respuesta, durante el segundo trimestre de 2026,
de las 218 peticiones gestionadas, un total de 176 fueron cerradas oportunamente
dentro del mes correspondiente, los 40 restantes fueron cerradas durante los meses
subsiguientes.

10. Tiempo promedio de respuesta Peticiones Ciudadanas

A continuacion, se presenta el tiempo promedio de respuesta de las peticiones
ciudadanas gestionadas durante el periodo evaluado, desagregado por
dependencia responsable y por tipologia de solicitud. Este analisis permite
identificar el comportamiento de los tiempos de atencion y evaluar el nivel de
oportunidad en la gestion de las PQRSD.
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Tabla N°3. Tiempo promedio de respuesta de PQRSD ciudadanas.

Derecho Derecho
de Solicitud . de
< DA Solicitud P, L, Total,
ity | mioeeoain | decopia | ConSule | Feltacion | peteien | gonera
particular general
Area Administrativa 1 3 1 1
Area de Cesantias 3 3
Area de Recaudo de Cartera 'y
S . 7 2 6
Jurisdiccion Coactiva
Area de Talento Humano 7 3 6
Area de Tesoreria 8 4 11 7
Gerencia de Bonos y Cuotas Partes 4 3 3
Gerencia de Pensiones 4 2 4 3
Grupo Comunicaciones y Servicio al
. 4 9 4 6
ciudadano
Subdireccion Juridica 11 11

Total, general

Fuente: SIDEAF — Bogoté 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.

Especificamente, los datos evidencian que cuatro (4) 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 la ciudadania.

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

Derecho de Peticién Solicitud de Solicitud de
< peticion informes por organismos de Total,
Area entre P
personas RS Io$ cqnt_rol_y e_ntldades general
juridicas concejales jurisdiccionales
Area de Cesantias 1 1
Area de Recaudo de Cartera y Jurisdiccion Coactiva 9 7 8
Direccion General 5 2 4
Gerencia de Bonos y Cuotas Partes 11 5 6
Gerencia de Pensiones 3 2 2 2
Grupo Comunicaciones y Servicio al ciudadano 2 1 2
Oficina Asesora de Planeacion 6 6
Subdireccién Financiera y Administrativa 6 6
Subdireccion Juridica 4 4

A

Total, general 5 5 5 3 \

Fuente: SIDEAF - Bogota te Escucha
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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 seis (6) areas
puntuales, cuyos promedios de gestion integral contindan siendo significativamente

superiores a la media general de atencion de la entidad.
Tabla N°5. Tiempo promedio de respuesta total de peticiones recibidas.

De:jecho Derecho Solicitud Solicitud de Derdecho
t'e" de Peticion Solicitud Solicitud de organismos de t'e" Total
Area peéﬂon peticion entre acceso ala dg l;i)l uia informes control y Consulta | Felicitacion pe(l;;lon ecr)u:r,al
e personas | autoridades | informacion P por los entidades fiene 9
Il juridicas concejales | jurisdiccionales Interes
_ particular general
Area
L . 8 3 1 2
Administrativa
Area de
. 3 1 2
Cesantias
Area de
Recaudo de
Carteray 7 9 7 2 7
Jurisdiccion
Coactiva
Area de Talento
7 3 6
Humano
Area de
. 9 4 11 8
Tesoreria
Direccion 5 5 4
General
Gerencia de
Bonos y Cuotas 4 11 5 3 6 4
Partes
Gerencia de
. 4 3 2 2 3 2 7 3
Pensiones
Grupo
Comunicaciones
- 2 2 1 10 4 4
y Servicio al
ciudadano
Oficina Asesora 6 6
de Planeacion
Subdireccion
Financiera y 6 6
Administrativa
Subdireccion
- 11 4 10 8
Juridica

Total, general \

Fuente: SIDEAF - Bogoté te Escucha
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13. Participacion por tipo de requirente

La distribucion de los requerimientos confirma que la ciudadania continta siendo
el principal grupo de interés que interactia con la Entidad, situacion coherente con
la naturaleza de los servicios prestados por FONCEP. Asimismo, la participacion
de personas juridicas evidencia la importancia de mantener canales efectivos de
relacionamiento institucional que garanticen la atencién oportuna y eficiente de sus
requerimientos.

Estos resultados resaltan la necesidad de continuar fortaleciendo las estrategias
de atencion diferencial, accesibilidad, lenguaje claro e incluyente, con el propdsito
de brindar respuestas oportunas, comprensibles y de calidad que respondan a las
necesidades de los diferentes grupos de valor que interactian con la Entidad.

Grafica N°5. Tipo de requirente de las peticiones del mes.

h 76%
Natural ) 165

0 22%
Juridica 53

Fuente: SIDEAF - Bogotéa te Escucha

14. Calidad del requirente

Se observa un alto nivel de precision en la identificacion de la ciudadania. Del total
de radicaciones realizadas directamente en el gestor documental SIDEAF, el 100%
cuenta con la identificacion completa del solicitante, lo que facilita la trazabilidad y el
seguimiento de cada tramite.

15. Peticiones por tipo de tramite

La distribucion de las solicitudes por tipo de tramite evidencia que la mayor demanda
ciudadana se concentra en los procesos relacionados con el reconocimiento,
administracion y seguimiento de prestaciones pensionales, los cuales representan
el nucleo de la gestién misional de FONCEP.
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De igual manera, la participacion significativa de los tramites relacionados con
bonos pensionales, cuotas partes y pensiones de sobrevivientes refleja la
complejidad técnica de estos procesos y la necesidad de mantener mecanismos
eficientes de articulacion interinstitucional y gestion documental.

Estos resultados constituyen un insumo relevante para la planeacion y priorizacion
de recursos, permitiendo enfocar los esfuerzos institucionales en los tramites de
mayor demanda y fortalecer las estrategias orientadas a mejorar la oportunidad,
calidad y eficiencia en la atencion brindada a la ciudadania.

Tipo de Tramite Cantidad | % Total
Pensién de vejez y pensién de jubilacién por aportes 44 20%
Tramites funcionarios y/o funcionamiento 39 18%
Pensién de sobrevivientes 30 14%
Reconocimiento de bono y cuota parte de bono 30 14%
Reconocimiento y pago de cuota parte pensional 18 8%
Pensidn sancion 11 5%
Indemnizacion sustitutiva de pension de vejez 9 4%
Pensidn de invalidez 8 4%
Reposicién de mesadas 6 3%
Pago de cesantias con régimen_ de. retroac;tividad a servidores publicos 5 2%
del Distrito Capital
Auxilio funerario 4 2%
Indemnizacion sustitutiva pensién sobrevivientes 3 1%
Autorizacion de descuentos de la mesada pensional 3 1%
Designacion de beneficiarios ley 1204 de 2008 2 1%
Sustitucidn provisional de pensionados a beneficiarios 2 0,9%
Solicitud de mesadas causadas y no cobradas 1 0,5%
Actualizacién cuenta bancaria 1 0,5%
Actualizacion de EPS 1 0,5%
Tramites contratacion y/o contratistas 1 0,5%
Total 218 100%
Fuente: SIDEAF - Bogota te Escucha
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16. Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

» 218 peticiones gestionadas durante el segundo trimestre de 2026,
evidenciando una interaccion permanente entre la ciudadania, las entidades
publicas y FONCEP.

» El correo electrénico se consolidé como el principal canal de atencién (65 %),
confirmando la preferencia de las personas usuarias por los canales digitales.

» Los derechos de peticidon de interés particular, las solicitudes de copia y las
solicitudes de acceso a la informacion fueron las modalidades mas
frecuentes, reflejando una alta demanda de orientacién, documentacion e
informacion institucional.

» Los asuntos relacionados con pensiones (57 %) y bonos pensionales (22 %)
concentraron la mayor parte de los requerimientos, ratificando que las
solicitudes recibidas estan directamente asociadas con la mision institucional
de FONCEP.

» Serealizaron 38 traslados por no competencia, lo que evidencia la necesidad
de continuar fortaleciendo la orientacion a la ciudadania sobre las funciones
y competencias de la Entidad.

» El tiempo promedio institucional de respuesta se mantuvo dentro de niveles
favorables; sin embargo, se identificaron oportunidades de mejora en
algunas dependencias para optimizar la oportunidad en la atencién.

» Las personas naturales representaron el 76 % de los requerimientos

recibidos, consolidandose como el principal grupo de interés atendido por la
Entidad.

Recomendaciones

» Fortalecer el seguimiento a los tiempos de respuesta y los planes de mejora
en las dependencias con mayores tiempos de gestion.
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» Continuar impulsando la transformacion digital y las herramientas de
autogestion para facilitar el acceso a la informacién y reducir solicitudes
recurrentes.

» Reforzar las estrategias de transparencia activa y divulgacién de informacién
de interés para la ciudadania.

» Priorizar acciones de optimizacion en los procesos pensionales y de bonos
pensionales, dada su alta demanda y complejidad técnica.

» Mantener el fortalecimiento de la atencion diferencial, el lenguaje claro e
incluyente y la accesibilidad de los canales de servicio, con el fin de mejorar
la experiencia de la ciudadania y de los diferentes grupos de valor.
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