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1. Total, de peticiones recibidas

Durante el mes de junio de 2026, la entidad recibié 83 peticiones presentadas por
la ciudadania y por otras entidades. Del total de solicitudes registradas, 65 fueron
gestionadas a través de la plataforma Bogota Te Escucha, en cumplimiento de
los lineamientos y disposiciones establecidos en la normativa distrital vigente.

Este comportamiento evidencia la importancia de Bogota Te Escucha como un
canal institucional clave para la recepcion, trazabilidad y seguimiento de las
peticiones ciudadanas. Asimismo, refleja el compromiso de la entidad con la gestion
eficiente, transparente y oportuna de los requerimientos, contribuyendo al
fortalecimiento de los procesos de atencion a la ciudadania y al mejoramiento
continuo de la prestacion del servicio.

La utilizacion de esta plataforma también favorece la articulacion entre las entidades
distritales, facilita el seguimiento de las actuaciones realizadas y promueve una
atencion mas accesible, organizada y centrada en las necesidades de las personas
usuarias.

1. Canales de interaccion

Durante junio, la distribucion de las peticiones recibidas por canal de atencion
muestra que el correo electrénico continda siendo el medio de contacto con mayor
utilizacion, al representar el 59% del total de solicitudes gestionadas. Este
comportamiento evidencia la preferencia de la ciudadania por mecanismos digitales
que facilitan una comunicacion agil, accesible y oportuna con la entidad. La amplia
participacion de este canal también refleja su consolidaciébn como una herramienta
efectiva para la radicacion y seguimiento de requerimientos, en consonancia con las
dinamicas actuales de interaccion virtual.

En segundo lugar, el canal presencial registr6 una participacion del 30%,
consoliddndose como una alternativa de atencion relevante para un sector
importante de la ciudadania. La permanencia de este porcentaje indica que la
ciudadania continta valorando los espacios de atencion directa, especialmente
cuando requieren acompafiamiento personalizado, orientacion especifica 0 apoyo
durante la gestion de sus solicitudes. De esta manera, la atencion presencial sigue
contribuyendo de manera significativa al fortalecimiento de la accesibilidad y la
inclusion en la prestacion de los servicios institucionales.
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Por otro lado, la plataforma Bogota te Escucha alcanz6 una participacion del 8%
dentro del total de requerimientos recibidos. Aunque su nivel de utilizacion es inferior
al observado en otros canales, su presencia evidencia un avance en la adopcién de
herramientas digitales destinadas a la gestion de peticiones. Factores como el grado
de conocimiento de la plataforma, la experiencia de uso o las preferencias de la
ciudadania pueden influir en estos resultados. En este contexto, el fortalecimiento
de las estrategias de divulgacion y apropiacion de este mecanismo podria favorecer
un mayor aprovechamiento de sus funcionalidades y aportar a la optimizaciéon de
los procesos de atencidn y seguimiento.

Por ultimo, el canal escrito representd el 2% de las solicitudes registradas,
situandose como el medio de menor participacion. Este resultado guarda relaciéon
con la creciente migracion hacia canales digitales y con la transformacion de los
hébitos de interaccion entre la ciudadania y las entidades publicas. Asimismo, pone
de manifiesto una reduccion progresiva en el uso de mecanismos tradicionales,
frente a alternativas que ofrecen mayores niveles de inmediatez, facilidad de acceso
y eficiencia en la gestion de los requerimientos.

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

El analisis de las peticiones recibidas permite identificar que la mayor proporcion de
requerimientos se concentra en asuntos relacionados con necesidades especificas
de la ciudadania. En este contexto, los derechos de peticién de interés particular
representan el 33% del total de solicitudes registradas, posicionandose como la
tipologia con mayor participacién. Este resultado evidencia una demanda

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

DE BOGOTA DLC.

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



FORMATO PLANTILLA WORD VERTICAL

BOGOTA CODIGO: FOR-EST-DES-011

VERSION: 001

significativa de respuestas asociadas a tramites, gestiones individuales vy
situaciones que requieren atencion personalizada por parte de la entidad.

Las solicitudes de copia alcanzan una participacion del 32%, constituyéndose en la
segunda categoria mas representativa. Este comportamiento refleja el interés
recurrente de ciudadania en acceder a documentos, certificaciones, expedientes y
demas soportes documentales. Asimismo, resalta la relevancia de una gestion
documental eficiente para garantizar el acceso oportuno a la informacion requerida.

Por su parte, las solicitudes de acceso a la informacion corresponden al 23% de los
requerimientos recibidos. Esta participacion evidencia el interés de la ciudadania en
conocer aspectos relacionados con la gestion institucional, asi como en ejercer su
derecho de acceso a la informacion publica. Lo anterior reafirma la importancia de
mantener mecanismos transparentes, accesibles y eficaces para la entrega de
informacion.

Las consultas representan el 6% del total de peticiones registradas. Aunque su
participacion es menor en comparacion con otras tipologias, constituyen un canal
importante para brindar orientacion y acompafiamiento a la ciudadania frente a
inquietudes relacionadas con los servicios, procedimientos, programas Yy
competencias de la entidad.

En cuanto a las felicitaciones, estas alcanzan una participacion del 5%, resultado
que refleja el reconocimiento de la ciudadania frente a la calidad de la atencién
recibida y al cumplimiento de las funciones institucionales. Este tipo de
manifestaciones constituye un insumo valioso para identificar buenas practicas y
fortalecer las acciones orientadas al mejoramiento continuo del servicio.

Por otro lado, los derechos de peticion de interés general representan el 2% del total
de solicitudes. Aunque su participacién es reducida, esta categoria reviste especial
importancia debido a que aborda asuntos que trascienden el interés individual y
buscan favorecer o generar beneficios para grupos poblacionales o para la
comunidad en general. Su gestion contribuye al fortalecimiento de la participacion
ciudadana y al desarrollo de acciones con impacto colectivo.

En términos generales, la distribucion de las peticiones evidencia una demanda
centrada principalmente en la atencion de asuntos particulares, el acceso a
informacion y la obtencion de documentos institucionales. Estos resultados ponen
de relieve la necesidad de continuar fortaleciendo los procesos de atencion,
optimizar los mecanismos de acceso a la informacion y consolidar estrategias de
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gestion documental que permitan responder de manera eficiente, oportuna y con
enfoque de servicio a las necesidades de la ciudadania y demas grupos de intereés.

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

El andlisis de las 17 peticiones tramitadas permite identificar aspectos relevantes en
la interaccién institucional y en la gestion de los requerimientos recibidos. En este
contexto, las peticiones entre autoridades representan el 35% del total,
constituyéndose en la tipologia de mayor participacion. Este comportamiento
evidencia una dindmica constante de articulacion y coordinacién entre entidades
publicas para la atencion de asuntos de interés comun, el intercambio de
informacién y el cumplimiento de funciones administrativas. Asimismo, refleja la
importancia de fortalecer los mecanismos de colaboracion interinstitucional que
facilitan una gestion publica mas eficiente y alineada con los principios de
coordinacién y concurrencia administrativa.

El 24% de las peticiones corresponde a requerimientos formulados por organismos
de control y entidades jurisdiccionales, lo que pone de manifiesto el uso recurrente
de este tramite como canal formal para la gestion administrativa y el acceso a
informacion oficial. Estas solicitudes suelen estar asociadas a procesos de
verificacion, seguimiento o definicion de situaciones especificas en el marco de las
competencias legales de dichas entidades. En consecuencia, su atencion demanda
respuestas debidamente sustentadas, claras y documentadas, que contribuyan a
garantizar la seguridad juridica y la transparencia de las actuaciones institucionales.
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De igual forma, el 24% de los requerimientos registrados corresponde a derechos
de peticion presentados por personas juridicas. Esta participacion refleja el
relacionamiento permanente de la entidad con organizaciones, empresas,
fundaciones y demdas actores institucionales que requieren informacion,
acompafiamiento o gestion de asuntos vinculados con el ejercicio de sus
actividades. La presencia de esta tipologia evidencia la diversidad de grupos de
interés con los que interactia la entidad y la necesidad de mantener canales de
atencion efectivos que respondan de manera oportuna a sus requerimientos.

Por su parte, las solicitudes de informes presentadas por concejales representan el
18% del total de peticiones tramitadas. Aunque su participacion es inferior a la
observada en otras categorias, estas solicitudes constituyen una herramienta
fundamental para el ejercicio de las funciones de control politico y seguimiento a la
gestién publica en el ambito distrital. Su atencién contribuye al fortalecimiento de la
transparencia, la rendicion de cuentas y el acceso a informacion relevante para la
labor de representacion de la ciudadania.

En sintesis, la distribucion de las peticiones evidencia que una parte importante de
la gestion de la entidad se orienta hacia el relacionamiento institucional, la atencion
de requerimientos de control y la articulacion con diferentes actores publicos y
privados. Estos resultados resaltan la importancia de continuar fortaleciendo los
procesos de gestion documental, asi como los mecanismos de produccion,
organizacion y suministro de informacion, con el propésito de garantizar respuestas
oportunas, consistentes y acordes con las disposiciones legales y administrativas

vigentes.
Grafica N°3. Tipologias de Peticiones (Juridicas).
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4. Tipologias o modalidades Consolidado (personas naturales y juridicas)

Durante junio de 2026 se gestionaron 83 peticiones, evidenciando una
concentracion significativa en solicitudes relacionadas con necesidades particulares
de la ciudadania. Los derechos de peticion de interés particular constituyeron la
tipologia mas representativa, con 22 requerimientos 27%, seguidos por las
solicitudes de copia, con 21 registros 25%, y las solicitudes de acceso a la
informacion, con 15 casos 18%. En conjunto, estas categorias representan el 70%
del total de peticiones recibidas, lo que refleja un alto interés de la ciudadania en la
gestion de tramites individuales, el acceso a documentacion institucional y la
obtencion de informacién publica.

Las peticiones entre autoridades registraron 6 solicitudes 7%, evidenciando la
permanente articulacién y coordinacion entre entidades publicas para el intercambio
de informacién y el cumplimiento de sus funciones. Por su parte, las consultas, los
derechos de peticion presentados por personas juridicas y las solicitudes
provenientes de organismos de control y entidades jurisdiccionales alcanzaron cada
uno 4 registros 5%, lo que demuestra la diversidad de actores que interactian con
la entidad y la importancia de mantener mecanismos efectivos de atencién y
respuesta.

Asimismo, se registraron 3 felicitaciones 4%, las cuales constituyen un
reconocimiento por parte de la ciudadania a la gestion institucional y a la calidad del
servicio prestado. Del mismo modo, las solicitudes de informes presentadas por
concejales representaron 3 requerimientos 4%, contribuyendo al ejercicio del control
politico y al fortalecimiento de la transparencia institucional. Finalmente, se registro
1 derecho de peticion de interés general 1%, asociado a asuntos de alcance
colectivo y beneficio comunitario.

En términos generales, los resultados evidencian que la gestidn institucional
continla enfocandose principalmente en la atencion de requerimientos de la
ciudadania relacionados con asuntos particulares, acceso a informacion y obtenciéon
de documentacion. A su vez, se mantiene una interaccidbn permanente con
entidades publicas, organismos de control, corporaciones de representacion y
personas juridicas, lo que resalta la importancia de fortalecer los procesos de
atencion, gestion documental, acceso a la informaciébn y articulacién
interinstitucional para garantizar respuestas oportunas, eficientes y alineadas con
los principios de transparencia, servicio e inclusion.
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Grafica N°4. Tipologias de Peticiones (Total recibidas).
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5. Subtemas mas reiterados y/o Barreras.

El andlisis de las solicitudes segun su clasificacion teméatica evidencia una marcada
concentracion en los asuntos pensionales, los cuales representan el 58% del total
de requerimientos registrados. Este resultado confirma que la mayor parte de las
necesidades presentadas por la ciudadania se relaciona con el reconocimiento, la
revision, el seguimiento y la gestién de prestaciones econdémicas, consolidando esta
tematica como el eje principal de atencion de la entidad y reflejando la relevancia de
su funcién misional.

En segundo lugar, los tramites asociados a bonos pensionales alcanzan una
participacion del 27%, posicionandose como la categoria con mayor
representatividad después de los asuntos pensionales. Este comportamiento pone
de manifiesto la importancia de los procesos relacionados con la reconstruccién de
historias laborales, la validacion de tiempos de servicio y la articulacion
interinstitucional necesaria para la emision y reconocimiento de estos derechos.
Debido a su naturaleza técnica, estas solicitudes requieren una gestion
especializada y un manejo riguroso de la informacion.
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Por su parte, los asuntos administrativos corresponden al 14% del total de solicitudes
recibidas. Esta participacion refleja la necesidad permanente de atender
requerimientos relacionados con certificaciones, consultas documentales, tramites
internos y demas actuaciones que respaldan el funcionamiento institucional y
garantizan la prestacion adecuada de los servicios a la ciudadania y demas grupos
de interés.

En cuanto a las solicitudes relacionadas con cesantias, estas representan el 1% de
los requerimientos registrados. Aunque su participacion es reducida frente a las
demas categorias tematicas, su atencion resulta fundamental para garantizar el
ejercicio de los derechos de la ciudadania y asegurar una respuesta oportuna frente
a consultas, tramites o solicitudes asociadas a esta prestacion social.

En términos generales, la distribucion de las solicitudes por temética refleja una
demanda estrechamente vinculada con las funciones misionales de la entidad, con
un claro predominio de los asuntos pensionales y una participacion significativa de
los tramites relacionados con bonos pensionales. Estos resultados constituyen un
insumo estratégico para la planeacion institucional, la priorizacion de recursos y el
fortalecimiento de acciones orientadas a mejorar la capacidad de respuesta, la
eficiencia operativa y la calidad de la atencion brindada a la ciudadania.

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

Subtema Cantidad |Participacion
Pensiones 48 58%
Bonos 22 27%
Administrativos 12 14%
Cesantias 1 1%

Total 8 100%

Fuente: SIDEAF — Bogota te Escucha

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

Durante el periodo analizado, una (1) solicitud de informacién fue negada, al
verificarse la inexistencia de la informacién requerida.
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7. Total, de peticiones trasladadas por no competencia

Durante el periodo evaluado se realizaron diez (10) traslados de peticiones por falta
de competencia, en cumplimiento de las disposiciones legales y los lineamientos
vigentes para la atencion a la ciudadania. De este total, ocho (8) solicitudes fueron
recibidas a través de la plataforma Bogota Te Escucha y trasladadas oportunamente
a las entidades competentes, una vez se verificd que su atencién no correspondia a
las funciones de FONCEP.

Las dos (2) solicitudes restantes fueron remitidas a otras entidades después del
analisis interno realizado por las areas competentes, mediante el cual se determiné
la autoridad responsable de atender cada requerimiento.

Estos resultados evidencian la adecuada aplicacion de los procedimientos
establecidos para la gestion de peticiones, asi como la efectiva articulacion
interinstitucional, garantizando que las solicitudes de la ciudadania sean
direccionadas de manera oportuna a la entidad competente para su tramite y
respuesta.

A continuacion, se presenta la relacion de las entidades destinatarias de los traslados
efectuados durante el periodo evaluado.

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

Entidad Cantidad

Entidad Nacional 1
Instituto Distrital De Recreacion y Deporte - IDRD 1
Secretaria De Educacién Del Distrito 2
Secretaria Distrital De Gobierno 1
Secretaria Distrital De Hacienda 2
Secretaria Distrital De Integracidn Social 2
Subred Integrada De Servicios De Salud Sur E.S.E. 1

Total 10

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

En relacién con los mecanismos de control social, durante el periodo analizado no
se recibieron solicitudes por parte de Veedurias Ciudadanas. En consecuencia, no
se registraron requerimientos relacionados con actividades de vigilancia o
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seguimiento a la gestion institucional bajo esta modalidad. No obstante, la entidad
mantiene habilitados los canales y mecanismos de participacion establecidos para
el ejercicio del control social.

9. Peticiones cerradas del periodo

Del total de 83 peticiones gestionadas durante el periodo, 71 fueron atendidas y
cerradas de manera oportuna dentro del mismo mes de su radicacion, lo que
evidencia un adecuado manejo de los tiempos de respuesta por parte de la Entidad.
Por su parte, diez (10) solicitudes fueron culminadas durante el mes de julio; sin
embargo, su tramite se desarroll6 dentro de los términos legales establecidos,
garantizando el cumplimiento de los plazos normativos aplicables.

A la fecha de elaboracion del presente informe, se encuentran pendientes de cierre
tres (2) peticiones, las cuales continGan en tramite y pendiente de respuesta.

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 andlisis de estos resultados se logra identificar una clara oportunidad de mejora
concentrada en dos (2) 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 Dias
Derecho de - .
. s de Solicitud - promedio
Area o Dependencia/ peticion de L . Solicitud
X . Consulta|™ . . peticién |Felicitacién | acceso ala . de
Tipologia interés . P . .| de copia
p— de interés informacion respuesta
9 particular por area
Area Administrativa 2 2
Area de Recaudo de Cartera 12 12
y Jurisdiccién Coactiva
Area de Talento Humano 7 7
Area de Tesoreria 22 13 5 11
Gerencia de Bonos y Cuotas 5 3 4
Partes
Gerencia de Pensiones 4 2 4
Grupo Comunicaciones y 12 3 4 6
Servicio al ciudadano
Dias promedio de 10 2 5 2 4 2 "

respuesta por tipologia

Fuente: SIDEAF — Bogoté 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
gestibn muestra una tendencia que requiere atencion.

Especificamente, los datos evidencian que dos (2) de las &reas 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 ciudadania.

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

Derecho Solicitud Solicitud de Dias
Area o Dependencia / Qe_ Peticion . de organismos de | promedio
Tipolagia peticion en.tre informes cor_ltrol y de
personas|autoridades| por los entidades respuesta
juridicas concejales |jurisdiccionales| por area
Area de Recaudo de Cartera 9 8 9
y Jurisdiccién Coactiva
Direccién General 6 6
Gerencia de Bonos y Cuotas
Partes 8 8
Gerencia de Pensiones 1 1
Grupo Comunicaciones y 1 1 1
Servicio al ciudadano
Subdireccion Financiera y
Administrativa i !
Subdireccion Juridica 5 5

Dias promedio de
respuesta por tipologia

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 gestion integral continian 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.

Solicitud L .
Derecho de [ Derecho Derecho de P - Solicitud de Dias
. oy L L Peticion Solicitud L de . .
Area o Dependencia/ peticion de [de peticion peticion L Solicitud| . organismos de  |promedio de
X . Consultal ™, . ) . Felicitacion entre acceso ala .| informes .
Tipologia interés | de interés personas . . .. |de copia control y entidades | respuesta
. A autoridades | informacién por los PSR
general particular juridicas . jurisdiccionales por area
concejales
Area Administrativa 2 2
Area de Recaudo de Carteray
o ) 9 8 12 9
Jurisdiccidn Coactiva
Area de Talento Humano 7 7
Area de Tesoreria 2 13 5 1
Direccion General 6 6
Gerencia de B Cuot
ia de Bonos y Cuotas s 8 3 S
Partes
Gerencia de Pensiones 3 4 2 1 4
Grupo Comunicaciones y
- " 12 3 1 4 1 5
Servicio al ciudadano
Subdireccion Financieray
- . 7 7
Administrativa
Subdireccion Juridica 5 5

Dias promedio de

respuesta por tipologia

Fuente: SIDEAF — Bogoté te Escucha

13.Participacion por tipo de requirente

La distribucidén de las peticiones segun el tipo de persona solicitante muestra una
clara predominancia de las personas naturales, que aportan el 80% del total de
requerimientos registrados. Este comportamiento evidencia que la ciudadania
constituye el principal grupo de interés que interactta con la entidad, principalmente
para realizar tramites, solicitar informacion y gestionar asuntos relacionados con las
funciones y servicios institucionales.

En contraste, las personas juridicas representan el 20% de las solicitudes recibidas.
Esta participacion refleja el relacionamiento permanente de la entidad con
organizaciones, empresas Yy demas actores institucionales que requieren
informacion, documentacion o gestion de asuntos asociados al desarrollo de sus
actividades.

En conjunto, estos resultados permiten concluir que la demanda de atencion
proviene mayoritariamente de la ciudadania, sin perjuicio de la participacion de otros
grupos de interés. Lo anterior resalta la importancia de mantener estrategias de
atencion accesibles, oportunas e incluyentes, que respondan de manera efectiva a
las necesidades y expectativas de los diferentes tipos de ciudadania.
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Grafica N°5. Tipo de requirente de las peticiones del mes.

1 80%
Natural ¢ /) 66

o 1 20%
Juridica e 17

Fuente: SIDEAF - Bogoté 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

Con base en la informacién presentada, se observa que la mayor concentracion de
solicitudes corresponde a los tramites relacionados con el reconocimiento y pago
de prestaciones pensionales. La pension de vejez y pension de jubilacion por
aportes constituye la categoria con mayor participacion, al registrar 20 solicitudes
24%, lo que evidencia el interés de la ciudadania en los procesos asociados al
reconocimiento de derechos pensionales y a la definicion de situaciones
prestacionales.

En segundo lugar, se ubican los tramites de reconocimiento de bono y cuota parte
de bono y los tramites funcionales y/o de funcionamiento, con 12 solicitudes cada
uno 14%. Estos resultados reflejan, por una parte, la demanda de gestiones
relacionadas con el reconocimiento de tiempos y derechos pensionales y, por otra,
la importancia de los procesos administrativos y operativos que respaldan la
prestacion de los servicios institucionales.

Las solicitudes relacionadas con pension de sobrevivientes alcanzaron 13%,
mientras que el reconocimiento y pago de cuota parte pensional registré 10
solicitudes 12%. Estas tipologias evidencian una demanda significativa de tramites
gue requieren validacion de informacion historica, analisis técnico y articulacion con
las entidades que integran el sistema pensional.
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Por su parte, la pension sancién contabilizé 6 solicitudes 7%, reflejando la necesidad
de brindar atencion especializada a situaciones particulares relacionadas con el

reconocimiento de derechos pensionales.

Las categorias de reposicion de mesadas y pension de invalidez registraron 3
solicitudes cada una 4%, mientras que el auxilio funerario presenté 2 solicitudes 2%.
Aunque representan una menor participacion dentro del total de requerimientos,
estos tramites contindan siendo relevantes para garantizar el acceso oportuno a las
prestaciones econdmicas y el ejercicio de los derechos de la ciudadania.

Finalmente, las categorias de designacion de beneficiarios de la Ley 1204 de 2008,
actualizacion de cuenta bancaria, indemnizacion sustitutiva de pension de vejez y
pago de cesantias con régimen de retroactividad para personas servidoras publicas
del Distrito Capital registraron una (1) solicitud cada una (1 %), lo que evidencia una
participacion marginal dentro del total de tramites gestionados durante el periodo.

En términos generales, la distribucion de los trdmites evidencia una marcada
concentracion en las prestaciones pensionales y en los procesos asociados al
reconocimiento de derechos econémicos. Este comportamiento reafirma el caracter
misional de la Entidad y resalta la importancia de mantener procesos eficientes,
oportunos y técnicamente solidos que permitan brindar una atencién integral,
equitativa e incluyente a la ciudadania, garantizando el acceso efectivo a las
prestaciones y servicios a su cargo.

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

Tipo de Tramite Cantidad |% Total

Pension de wejez y pension de jubilacién por aportes 20 24%

Reconocimiento de bono y cuota parte de bono 13 16%

Tramites funcionarios y/o funcionamiento 12 14%

Pensién de sobrevivientes 11 13%

Reconocimiento y pago de cuota parte pensional 9 11%

Pension sancion 6 7%

Reposicién de mesadas 3 4%

Pension de invalidez 3 4%

Auxilio funerario 2 2%

Designacion de beneficiarios ley 1204 de 2008 1 1%

Actualizacién cuenta bancaria 1 1%

Indemnizacion sustitutiva de pensién de vejez 1 1%

Pago de cesantias con régimen de retroactividad a 1 1%

senidores publicos del Distrito Capital

Total general 83 100%
Fuente: SIDEAF - Bogota te Escucha
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16. Conclusiones y recomendaciones

o La gestion de peticiones durante el periodo evaluado evidencia una alta
concentracion de requerimientos asociados a la mision principal de la
entidad. Los asuntos pensionales representaron el 58 % de las solicitudes
recibidas y los relacionados con bonos pensionales el 27 %, concentrando
en conjunto el 85 % del total de requerimientos. Esta tendencia reafirma la
necesidad de continuar fortaleciendo las capacidades operativas, técnicas y
tecnolégicas de las areas misionales, con el fin de garantizar una atencion
oportuna, eficiente y de calidad frente a la demanda de estos servicios.

e El correo electrénico se consolidé como el principal canal de atencion, al
concentrar el 59 % de las solicitudes recibidas, lo que refleja la creciente
preferencia de la ciudadania por los medios digitales para interactuar con la
entidad. En este contexto, se recomienda continuar fortaleciendo las
estrategias de transformacion digital y promover de manera mas amplia el
uso de la plataforma Bogota Te Escucha, aprovechando sus ventajas en
términos de trazabilidad, seguimiento y control de las peticiones.

o Los derechos de peticidn de interés particular (27 %), las solicitudes de
copia (25 %) y las solicitudes de acceso a la informacién (18 %)
concentraron el 70 % de los requerimientos recibidos, lo que evidencia
una importante demanda de informacién, documentacion y gestion de
asuntos individuales. En consecuencia, se recomienda fortalecer los
mecanismos de acceso a la informacion y la gestion documental, asi como
ampliar la publicacién y divulgacion de contenidos de consulta frecuente que
faciliten el acceso de la ciudadania a la informacion institucional y contribuyan
a disminuir solicitudes repetitivas.

o La realizacion de 10 traslados por falta de competencia evidencia la
adecuada aplicacion de los procedimientos de direccionamiento y
articulacion interinstitucional, garantizando que las solicitudes sean remitidas
oportunamente a las entidades competentes para su atencion. No obstante,
se recomienda reforzar las acciones de orientacion y pedagogia dirigidas a
la ciudadania sobre las funciones y competencias de FONCEP, con el
propésito de reducir la radicacion de solicitudes que corresponden a otras
entidades.
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« El analisis de los tiempos de respuesta permitio identificar oportunidades de
mejora en algunas dependencias cuyos promedios de atencién se
encuentran por encima del promedio institucional. Si bien la entidad mantiene
el cumplimiento de los términos legales establecidos, resulta pertinente
implementar acciones de mejora especificas, revisar las cargas de trabajo y
fortalecer el seguimiento periddico a los indicadores de oportunidad, con el
fin de optimizar la gestion y continuar mejorando los tiempos de respuesta.

e Las personas naturales representaron el 80 % de quienes presentaron
solicitudes, consolidandose como el principal grupo usuario de los servicios
institucionales, mientras que las personas juridicas correspondieron al 20
%. Este comportamiento resalta la importancia de continuar fortaleciendo una
atencién accesible, incluyente, cercana y centrada en las necesidades de la
ciudadania, complementada con estrategias diferenciales y canales
adecuados para los diversos grupos de valor que interactian con la entidad.

Conclusion general: Los resultados del periodo evaluado reflejan una gestion
adecuada de las peticiones ciudadanas, caracterizada por el cumplimiento de los
procedimientos establecidos, la articulacidon interinstitucional y la orientacion
permanente hacia la mejora del servicio. Se recomienda mantener las acciones de
fortalecimiento institucional y de transformacion digital que contribuyan a consolidar
una atenciéon cada vez mas eficiente, transparente, oportuna y centrada en las
necesidades de la ciudadania.
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