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l. OBIJETIVOS

Realizar seguimiento a la atencidn de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que los
ciudadanos y las demds partes interesadas interponen ante Colpensiones, con el fin de presentar Ila
gestidn realizada por la Entidad (por canal, por tipo, por gerencia, etc.) para dar respuesta a las peticiones
presentadas.

1. ALCANCE

Corresponde a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias interpuestas por la Ciudadania ante
Colpensiones, durante el periodo comprendido entre el 12 de enero al 30 de junio de 2018, y a otros
aspectos observados y evaluados en los procesos de recepcidn, consolidacion, analisis y reporte de las
PQRS.

. MARCO NORMATIVO

e Constitucién Politica de Colombia - Art. 23 “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion”.

e Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las entidades
y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”, articulo 12 literal i) “Evaluar y verificar la
aplicacion de los mecanismos de participacion ciudadana, que en desarrollo del mandato
constitucional y legal, disefie la entidad correspondiente”.

e ley 1474 de 2011, Articulo 76, el cual establece que: “La Oficina de Control Interno debera vigilar que
la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la Administracidn de la
entidad un informe semestral sobre el particular”.

e Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticién
y se sustituye un titulo del codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

e Decreto 1166 de 2016 “Por el cual se adiciona el 12 al titulo 3 de la parte 2 del libro 2 del decreto
1069 de 2015”, relacionado con la presentacién, tratamiento y radicacion de las peticiones
presentadas verbalmente.

V. INFORME ESTADISTICO

De acuerdo con la base de datos suministrada por la Direccién de Administracion de Solicitudes y PQRS,
se recibieron durante el primer semestre de 2018 un total de 164,026 PQRS, y por BEPS para el mismo
periodo se recibieron un total de 1,512 PQRS.
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A continuacidn, se presentan las estadisticas y el analisis de la informacidn registrada:

1. PQRS RECIBIDAS PRIMER SEMESTRE DE 2018

1.1 PQRS Régimen de Prima Media (en adelante RPM)

El nimero de PQRS ciudadanas de RPM durante el primer semestre, presenté el siguiente

comportamiento:

Grafica 1: Comportamiento PQRS primer semestre 2018
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Fuente: Direccién de Administracion de Solicitudes y
Base de informacién: Base_PQRSRecib_Ene_Jun_18

1.2 PQRS Beneficios Econdmicos Periddicos (BEPS)

De acuerdo con la grdfica 1, se
observa que en el mes de mayo se
presentd la mayor recepcion de PQRS
con 32,184 radicados, equivalentes a
un 20% del total recibido durante el
primer semestre de 2018 (164,026),
seguido del mes de abril con un 18%
(30,094) y febrero y junio con una
participacion del 16% (26,600 aprox.).

El nimero de PQRS ciudadanas de BEPS durante el segundo semestre, presentd el siguiente

comportamiento:
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Grafica 2: Comportamiento PORS primer semestre 2018 BEPS
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Fuente: Direccién de Administracion de Solicitudes y PQRS
Base de informacion: Base_BEPS_Enero_Junio2018

2. PQRS RECIBIDAS POR CANAL DE COMUNICACION
2.1 PQRS RPM

Colpensiones dispone de diferentes canales de comunicacién (PAC, contact center, pagina web), para que
la ciudadania presente las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones.

Se observa que el medio mads utilizado por la ciudadania para interponer las PQRS es el médulo de
radicacion en puntos de atencion al ciudadano (PAC), con un porcentaje del 90.82% (148,970), seguido de
la pagina web, con un porcentaje del 9.14% (14,987).

Tabla 1: Comportamiento PQRS RPM primer semestre 2018

Canal de Radicacion Ne %
PAC Colpensiones 148,970 90,82%
Pagina Web 14,987 9,14%
Contact center y verbal 69 0,04%
Total general 164,026 100%

Fuente: Direccién de Administracion de Solicitudes y PQRS
Base de informacion: Base_ PQRSRecib_Ene_Jun_18
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2.2 PQRS BEPS

El medio mds utilizado por la ciudadania para interponer las PQRS BEPS es el Punto de atencién BEPS con
un porcentaje del 55% (826), seguido de los PAC Colpensiones, con un porcentaje del 26% (394).

Tabla 2: Comportamiento PQRS BEPS primer semestre 2018

Canal de Radicacién Cantidad
Punto atencion BEPS 826
PAC Colpensiones 394
Contact center 184
Pagina WEB 108

Total general 1,512

Fuente: Direccién de Administracion de Solicitudes y PQRS

Base de informacién: Base_BEPS_Enero_Junio2018

3. PQRS RECIBIDAS POR TIPO DE REQUERIMIENTO

3.1 PQRS RPM

%

54.6%
26.1%
12.2%
7.1%
100%

Los tipos de requerimiento que representan el 98,5% del total de peticiones recibidas durante el segundo
semestre de 2017 son “Peticion”, con el 88,7% (145,425) y “Reclamo” con una participacion del 9,8%

(16,112).

Tabla 3: Comportamiento PQRS RPM primer semestre 2018

Tipo PQRS Total general
Peticidn 145,425
Reclamo 16,112
Otros (queja, felicitacion,
denun(c?a, ;ugerencia) 2,489
Total general 164,026

Fuente: Direccién de Administracion de Solicitudes y PQRS

Base de informacién: Base_PQRSRecib_Ene_Jun_18

3.2. PQRS BEPS

%
88.7%
9.8%

1.5%
100%

Los tipos de requerimiento que representan el 98.6% del total de peticiones BEPS recibidas durante el
primer semestre de 2018 son “Peticidn”, con el 68% (1,028) y “Reclamo” con una participacion del 30.6%

(462).
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Tabla 4: Comportamiento PQRS BEPS primer semestre 2018

Tipo Cantidad %
Peticién 1,028 68.0%
Reclamo 462 30.6%
Queja 17 1.1%
Felicitacion 5 0.3%
Total general 1,512 100%

Fuente: Direccion de Administracion de Solicitudes y PQRS
Base de informacién: Base_BEPS_Enero_Junio2018

4. ESTADO DE LAS PQRS RECIBIDAS

4.1 PQRS RPM

Del periodo comprendido entre el 12 de enero a 30 de junio de 2018, el 93,8% (153,872) de las PQRS
recibidas se encontraban en estado “Cerrado” y el 6,2% (10,154) en estado “Activo”, y de este ultimo
estado se encontraban vencidas 1.007 PQRS, es decir el 0,6% del total:

Tabla 5: Comportamiento estado PQRS RPM primer semestre 2018

Tipo Cantidad %
Cerrado 153,872 93.8%
Activo — En término 9,147 5.6%
Activo — Vencido 1,007 0.6%
Total general 164,026 100%

Fuente: Direccién de Administracion de Solicitudes y PQRS
Base de informacién: Base_PQRSRecib_Ene_Jun_18

4.2. PQRS BEPS

A 30 de junio de 2018 el 92,8% (1,403) de las PQRS BEPS recibidas se encontraban en estado “Cerrado” y
el 7,2% (109) en estado “Activo”:

Tabla 6: Comportamiento estado PQRS BEPS primer semestre 2018

Estado No. Peticiones %
Cerrado 1,403 92.8%
Activo — En término 109 7.2%
Total general 1,512 100%

Fuente: Direccién de Administracion de Solicitudes y PQRS
Base de informacion: Base_BEPS_Enero_Junio2018
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5. PQRS RECIBIDAS POR GERENCIA

En la siguiente tabla se presenta la informacién de PQRS recibidas por gerencia, que suministra el reporte
BIZAGI en la columna identificada como “Area de la Tipologia”:

Tabla 7: Comportamiento PQRS RPM primer semestre 2018

Tipo Cantidad %
Gcia Nal. de Servicio al Ciudadano 30,281 18.5%
Gcia Nal. de Gestion Documental 23,760 14.5%
Gcia Nal. de Aportes y Recaudo 19,788 12.1%
Gcia Nal. de PQRS 18,342 11.2%
Gcia Nal. de Reconocimiento 16,182 9.9%
Gcia Nal. de Operaciones 15,152 9.2%
Medicina Laboral 8,424 5.1%
Vicep. de Servicio al Ciudadano 8,352 5.1%
Gcia Nal. de Némina 8,274 5.0%
Gcia Nal. de Atencion al Afiliado 7,297 4.4%
Gcia Nal. de Defensa Judicial 3,668 2.2%
Gcia Nal. de Ingresos y Egresos 2,427 1.5%
Otras Gerencias 2,079 1.3%
Total general 164,026 100%

Fuente: Direccion de Administracion de Solicitudes y PQRS
Base de informacion: Base_PQRSRecib_Ene_Jun_18

De acuerdo a la informacién presentada en la tabla anterior, se observa que en el sistema de
informacién BIZAGI aun no esta actualizado el nombre de las nuevas Gerencias y Direcciones
establecidas en el Acuerdo 131 del 26 de abril de 2018 de la entidad, lo cual puede generar un riesgo
de asignacion inadecuada en la responsabilidad por drea para su atencién y dificulta realizar un
analisis sobre las PQRS recibidas y atendidas por las areas actuales.

V. OTRAS ACTIVIDADES OBSERVADAS Y EVALUADAS

A. CREACION GRUPO “BACK PQRS”

Con ocasién de la entrada del nuevo modelo de orientacion y asesoria, y con el propdsito de centralizar la
atencion de las PQRS recibidas por la entidad, en el mes de mayo de 2018 se cred el grupo “Back PQRS”

para el analisis y gestion de aproximadamente 1.300 PQRS recibidas a diario.

El grupo actualmente estd conformado por 50 analistas, quienes se encuentran ubicados en el 82 piso del
Edificio Aurora (17 analistas) y en la Calle 94 (33 analistas)
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B. CONSISTENCIA BASES DE DATOS

Para verificar la integridad de la base de datos de PQRS del ler semestre de 2018, suministrada por la
Direccion de Administracion de Solicitudes, se selecciond una muestra aleatoria a través de la
herramienta ACL de 593 registros de una poblacion total de 164.026, con un nivel de confianza del 95%,
limite maximo de errores del 2% y tasa de errores previstos del 1%, y se solicité a la Gerencia de Sistemas
Integrados de Gestion suministrar la informacién registrada en Bizagi, asociada a los 593 casos tomados
como muestra. En la revision de la muestra seleccionada, se observd consistencia entre la informacion
de las bases de datos comparadas.

VL. CONCLUSIONES

1. Frente al primer semestre del afio 2017, se presentd una disminucién general del 4% en la recepcidn
de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias en la Entidad. En el siguiente cuadro se presenta el
detalle de lo mencionado:

Tabla 9: Comportamiento estado de peticiones primer
semestre 2017 Vs primer semestre 2018

Ne PQRS N2 PQRS L .
lerSem.2017 lerSem.201g  Cisminucion Variacion %
LD 164,026 (6,838) -4.0%

Fuente: Direccion de Administracion de Solicitudes y PQRS

2. En el sistema de informacion BIZAGI aun no se ha actualizado el nombre de las nuevas Gerencias y
Direcciones de acuerdo a la estructura definida en el proceso de Fortalecimiento Institucional.

VII. RECOMENDACION

Actualizar el nombre de las Gerencias y Direcciones de la entidad en el sistema de informacién BIZAGI, tal
y como quedaron establecidas en el Acuerdo 131 del 26 de abril de 2018, para garantizar que la
responsabilidad en la respuesta sea asumida por el drea a la que efectivamente le corresponde y asi
evitar que existan PQRS sin drea responsable.

Atentamente,

JUDITH ALEJANDRA VARGAS LOPEZ
Jefe Oficina de Control Interno



