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INTRODUCCION

Con el objetivo de seguir avanzando en el mejoramiento constante de la entidad,
Colpensiones construyd un esquema de operacién en el que se busca: (i) el afianzamiento de
los procesos internos de la entidad; (ii) atender de manera oportuna y con estandares de
calidad las solicitudes que son presentadas por los usuarios; y (iii) aplicar las observaciones e
instrucciones que imparten los drganos de control, en ejercicio de sus funciones de vigilancia
y supervision.

Asi las cosas, dando cumplimiento a la orden novena del numeral décimo octavo de la S T-
774 de 2015, el presente protocolo abordarda los lineamientos generales que con su
implementacion contribuirdan al cumplimiento de las érdenes de la H. Corte Constitucional
contenidas en la Sentencia T-774 de 2015, particularmente en relacidon con el acatamiento
oportuno de fallos judiciales (orden tercera, numeral décimo segundo), la atencién de
solicitudes prestacionales presentadas de personas que fueron diagnosticadas con una
enfermedad catastrofica (orden cuarta, numeral décimo tercer0), indicadores con enfoque
de derechos (orden quinta, numeral décimo cuarto), informe sobre derechos fundamentales
(orden sexta numeral décimo quinto); y espacios en la pagina web de la entidad para la
divulgacion y consulta de los interesados, asi como la visibilizacion de otros aspectos propios
del funcionamiento de Colpensiones (orden séptima, numeral décimo sexto).

Este documento, constituye una herramienta para facilitar la actuacion de la entidad vy
soportar las bases de nuevos canales de comunicacién con la comunidad y por ende, es un
soporte al disefo de politicas institucionales.

MARCO JURIDICO QUE DA ORIGEN AL PROTOCOLO

La Sala Novena de Revisién de la Corte Constitucional mediante Auto 110 del 05 de junio de
2013 declaré la existencia de un Estado de Cosas Inconstitucional (ECI) en la transicion entre
el extinto Instituto de Seguros Sociales y la Administradora Colombiana de Pensiones
Colpensiones toda vez que se demostrd “la presencia de un conjunto de obstdculos
materiales y administrativos que impiden el cumplimiento de los términos dispuestos por el
ordenamiento juridico para la resolucion de las peticiones pensionales y el acatamiento de las

»1

Ordenes dictadas por los jueces de la Republica”.

Igualmente, la Corte constatd la existencia de infracciones masivas de varios derechos
fundamentales asi como la presencia de fallas estructurales cuya solucidn involucraba la
cooperacion de diferentes entidades y la adopcion de diferentes medidas para afrontar el
incremento anormal de las acciones de tutela impuestas en contra del ISS y Colpensiones.

! Ver Corte Constitucional. Auto 110 de 2013.
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Por tales razones, con el fin de adoptar los correctivos tendientes a corregir el ECI la Corte
Constitucional dictd numerosas 6rdenes a través de diversos autos estructurales como el
A202/13, A320/13, A090/14, A259/14, A314/14, A181/15 entre otros.

En verificacion de las anteriores drdenes la Sala realizdé un seguimiento permanente que le
permitié verificar el avance en cuanto la vulneracion masiva de derechos fundamentales, el
comportamiento de las acciones de tutela formuladas contra Colpensiones y su
cumplimiento, la labor efectiva respecto de la decision de prestaciones econdmicas, el
cumplimiento de fallos judiciales ordinarios y contenciosos, asi como la atencién digna de los
usuarios que adelantaban tramites ante la entidad.

Como resultado de las diferentes intervenciones y andlisis realizados por parte de la Corte y
después de confrontar las circunstancias que dieron origen al Auto 110 de 2013 la Sala
encontré un significativo progreso en relacién con la atencién efectiva de la accion de tutela,
el despliegue de medidas presupuestales y operativas para fortalecer la capacidad de
decision y respuesta, la calidad de las decisiones prestacionales y la atencién digna de los
afiliados que presentan reclamaciones en Colpensiones.

Dichos avances conllevaron a la emisidn de la sentencia T-774 del 18 de diciembre 2015 la
cual declard la superacién del ECI en la transicién del ISS y Colpensiones. Sin embargo, la
Corte constatd que subsistian escenarios que si bien no reunian las condiciones para
continuar la intervenciéon mediante la figura del ECI si necesitaban seguimiento y control de
conformidad con “sus atribuciones ordinarias en materia de proteccion de derechos
fundamentales™.

De esta manera, la Corte Constitucional extendié la proteccion de los derechos de los
usuarios de Colpensiones a fin de evitar la repeticion de la vulneracion masiva de derechos
fundamentales que produjo la declaratoria del ECIl. Para tal efecto establecid controles
especificos y emitid diferentes decisiones, entre ellas la del numeral Décimo Octavo asi:

“ORDENAR a la Administradora Colombiana de Pensiones Colpensiones que elabore
un protocolo de actuacion que permita el cumplimiento, con cardcter permanente, de
las drdenes tercera, cuarta, quinta, sexta y séptima contenidas en los numerales
décimo segundo, décimo tercero, décimo cuarto, décimo quinto y décimo sexto de la
parte resolutiva de esta sentencia”.

A su vez, las érdenes contenidas en los numerales décimo segundo, décimo tercero, décimo
cuarto, décimo quinto y décimo sexto consistieron, en sintesis y conforme a plazos
especificos, en la adopcidon permanente de medidas para cumplir de manera expedita y
oficiosa las sentencias de ordinarias y contencioso administrativas; la priorizacién de las
solicitudes de personas que soportan enfermedades catastroficas o similares; la

2 Ver Corte Constitucional. Sentencia T 774 de 2015.

Ven nor tu futuro

Centro de Atencidn Telefénica Nacional: 01 8000 41 09 09 - Centro de Atencidn Telefénica Nacional BEPS: 01 8000 41 07 77
Bogotd: 489 09 09 - Bogota BEPS: 487 03 00 - Medellin 483 60 90
www.colpensiones.gov.co

5



. TODOS POR UN
Colpensiones NUEVO PAIS
Ven por tu futuro PAZ EQUIDAD EDUCACION

SUPDRINTINDENCA FMINANGIDIA
C6 COLovRA

VIGILADO

implementacion en el portal de internet de un sistema permanente de indicadores con
enfoque de derecho fundamental con ciertas condiciones y requisitos especificos; la
presentacién anual, con pautas definidas de un informe sobre el estado de los derechos
fundamentales de los usuarios de la entidad y finalmente, la implementacion en el portal de
internet de un sistema permanente con acceso para los usuarios del régimen de prima media
con el cumplimiento de ciertas exigencias y con la inclusion de diferentes documentos.

En este orden de ideas el presente documento reune las gestiones efectuadas en
acatamiento de lo dispuesto en el numeral Décimo Octavo de la providencia T 774 de 2015.

OBJETIVO GENERAL

El presente protocolo tiene como propdsito guiar la labor de Colpensiones y ofrecer un
panorama del cumplimiento que la entidad viene realizando en relacién con las drdenes
especificadas en el numeral décimo octavo de la Sentencia T-774 de 2015 proferida por la
Honorable Corte Constitucional, ademas de sefalar cada una de las actividades especificas
gue seran objeto de implementacion por parte de la Colpensiones en cooperacion con los
organismos de control.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

= |dentificar y fortalecer los aspectos que presenten oportunidades de mejora en el tramite
de acatamiento de fallos judiciales.

=  Promover el cumplimiento expedito y oficioso de las sentencias que condenan a
Colpensiones en instancias judiciales.

= Fortalecer la atencidn prioritaria de las solicitudes y sentencias que involucran una
peticion de una persona que padece una enfermedad catastrofica o similar.

=  Construir los canales de comunicacién necesarios para interactuar con la comunidad,
instrumentos que se caracterizaran por la claridad, la transparencia, la confiabilidad, la
celeridad y la integridad de la informacion.

= Incentivar la participacion constructiva de la comunidad en procura de una constante
evolucion de Colpensiones, lo que a su vez aumentara la proteccion de los derechos que
les asisten a los afiliados.

= Facilitar la consulta de la informacién referente a la gestién de Colpensiones, que debe
ser de publico conocimiento.

=  Contribuir con la labor de seguimiento que efectuan los érganos de control a la gestion
de Colpensiones.
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CAPITULO 1
PROTOCOLO DE ACTUACION PARA EL CUMPLIMIENTO EXPEDITO Y OFICIOSO DE
LAS SENTENCIAS ORDINARIAS Y CONTENCIOSO ADMINISTRATIVAS

En cumplimiento de la orden sefalada en el numeral décimo octavo de la Sentencia T-774 de
2015, se elabord el presente protocolo de actuacidon que permitird el cumplimiento con
caracter permanente de las medidas adoptadas en atencién de la orden tercera contenida en
el numeral décimo segundo de la citada providencia de la H. Corte, el cual se transcribe a
continuacién:

“Décimo Segundo.- Ordenar a la Administradora Colombiana de Pensiones
Colpensiones que dentro de los seis meses siguientes a la comunicacion de esta
sentencia adopte de forma permanente las medidas necesarias para cumplir de
manera expedita y oficiosa las sentencias de ordinarias (sic) y contencioso
administrativas que se profieran en contra de la entidad, una vez sea notificada la
respectiva decision y siempre que esta quede ejecutoriada.”

Al respecto se expone la actuacidon que debe seguirse para garantizar la continuidad de las
medidas implementadas en atencién de la orden tercera del numeral décimo segundo, para
la fase de identificacidén y alistamiento de fallos, asi como para la etapa de cumplimiento de
las sentencias judiciales.

1.1 Lineas de accion en la etapa de identificacion y alistamiento de las sentencias
1.1.1 Consecucién temprana de las sentencias judiciales

La Direccion de procesos judiciales esta a cargo de la obtencidon oportuna de las sentencias
judiciales que terminan los procesos ordinarios y contenciosos, el cual constituye el primer
paso para garantizar el funcionamiento de las demds etapas del protocolo de cumplimiento
de la orden tercera contenida en el numeral décimo segundo.

Por esta razén, Colpensiones implementd un informe de sentencias adoptadas en procesos
gue cursan en contra de Colpensiones que es emitido diariamente y que esta basado en la
vigilancia judicial que realiza la entidad. Este informe es enviado por parte de la Direccion de
Procesos Judiciales diariamente a las firmas de abogados que representan a la entidad en los
procesos y que tienen la obligacion contractual de aportar estas decisiones judiciales. Con
este mecanismo se hace un seguimiento diario, por parte de los profesionales Master de las
Regionales, que son los supervisores de los contratos de defensa judicial, de las sentencias
gue deben ser entregadas, evitando que las mismas sean archivadas y permitiendo a la
entidad su obtencién temprana.

Los pasos que deben seguirse en la consecucién temprana de las sentencias son los
siguientes:
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1. Revisidn y reporte diario por parte del vigilante judicial (tercero) de los procesos
terminados.

2. Estructuracion por parte de la Direccién de Procesos Judiciales de un informe diario
gue indique las sentencias pendientes por cada firma.

3. Envio dos veces a la semana, por parte de la Direccién de procesos Judiciales, del
informe de sentencias proferidas en el periodo que estan pendientes de entrega.

4. Seguimiento diario por parte de los profesionales Master de las regionales de la
entrega de las sentencias, para garantizar que no sean archivadas.

La entrega oportuna y completa de las sentencias judiciales es un momento critico en el
protocolo de cumplimiento de la orden tercera. Por esta razén, es fundamental que el
seguimiento sea diario, de modo que se evite el archivo de las sentencias.

1.1.2 Cierre administrativo de las solicitudes de cumplimiento de sentencias sin
documentacion

Existen casos en los que la solicitud de cumplimiento de sentencia proviene de los
ciudadanos. En estos casos, de acuerdo con los estandares establecidos por Colpensiones,
antes de proceder al cumplimiento es necesario verificar, por parte de la Direccidon de
Procesos Judiciales, la completitud y autenticidad de los documentos para garantizar el
adecuado uso de los recursos publicos y el reconocimiento pensional de acuerdo a lo
ordenado por la autoridad judicial.

No obstante, son comunes los casos en los que los ciudadanos elevan la solicitud a
Colpensiones sin aportar la totalidad de la documentacidon necesaria para el cumplimiento.
Esta medida busca robustecer los mecanismos dispuestos para lograr que el ciudadano
complete la documentacién y, en caso de que esto no se logre, hacer un cierre administrativo
de la solicitud, lo cual no impide que pueda volver a elevarla cuando lo considere pertinente.

En este sentido, en los casos en los que se presenta una solicitud incompleta por parte del
ciudadano, ademas de la comunicacion escrita solicitando los documentos faltantes al menos
dos veces, la cual debe ser enviada por la Direccion de Procesos Judiciales, se procede a
comunicarse telefénicamente con la persona para que aporte los respectivos documentos.
Para que esta comunicacidon se haga efectiva, la Direccion de Procesos Judiciales debe
determinar los casos en esa situacidon y enviar mensualmente una base de datos a la
Vicepresidencia de Servicio al Ciudadano para que esta proceda a través del contact center a
efectuar la comunicacion efectiva.

Adicionalmente, la Vicepresidencia Comercial y de Servicio al Ciudadano publicara en la
pagina web un listado en el que los solicitantes pueden constatar que su solicitud no ha sido
cumplida por falta de documentos. La Direccién de Procesos Judiciales determina los casos
en esa situacion y envia trimestralmente una base de datos a la Vicepresidencia de Servicio al
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ciudadano para que esta proceda a publicarla en la pagina web en el espacio dispuesto para
este fin. En los casos en los que, agotadas estas medidas, no se logre la completitud, la
Direccion de Procesos Judiciales procede a hacer el cierre administrativo de la solicitud.

Esta medida tiene un doble objetivo. Por un lado busca informar de manera activa a los
ciudadanos de los que se requiere informacién para dar cumplimiento a una sentencia. Por
otro lado, busca dar un cierre administrativo al tramite de cumplimiento cuando no se logre
la completitud documental, de conformidad con lo establecido en el Cédigo Contencioso
Administrativo.

Los pasos que deben seguirse en el cierre administrativo de los casos son los siguientes:

1. Revision y analisis de las peticiones de cumplimiento de sentencias que presentan los
ciudadanos, por parte de la Direccidon de Procesos Judiciales (grupo de atencién de
sentencias ciudadano), para determinar si cuentan con todos los documentos
necesarios para su cumplimiento.

2. Emisién de carta a los ciudadanos cuando faltan documentos o la sentencia se
presenta en copia simple por parte de la Direccién de Procesos Judiciales (grupo de
atencién de sentencias ciudadano).

3. Contacto telefénico por el contact center al ciudadano, por parte de la
Vicepresidencia de Servicio al Ciudadano, para indicarle que es necesario que aporte
documentos para que se pueda llegar al cumplimiento de la sentencia, previo envio
de base de datos por parte de la Direccién de Procesos Judiciales.

4. Monitoreo de la comunicacion por parte de la Direccién de Procesos Judiciales
(grupo de atencién de sentencias ciudadano) para verificar si se aportan los
documentos. En caso contrario, envio de segunda comunicaciéon por esa misma
Direccion.

5. Verificacion, por parte de la Direccién de Procesos Judiciales (grupo de atencion de
sentencias ciudadano), de casos con dos 0 mas comunicaciones con al menos un mes
de espera, para estudio de acto administrativo de cierre.

6. Analisis detallado del caso para definicion de procedencia de acto administrativo de
cierre por parte de la Direccion de Procesos Judiciales (grupo de atencion de
sentencias ciudadano).

7. Adopcion de actos administrativos de cierre por parte de la Direccion de Procesos
Judiciales (grupo de atencion de sentencias ciudadano), y notificacion de los mismos
por parte de la Vicepresidencia Comercial y de Servicio al Ciudadano.

1.1.3 Reduccidn de las devoluciones

Una vez que se ha logrado la obtencién de la sentencia y la documentacidon necesaria para la
entrega, se procede a verificar, por parte de la Direccién de Prestaciones Econémicas, que la
informacion esté completa para el cumplimiento. Si bien existen validaciones previas a la
entrega de sentencias que se realizan en la Direccion de Procesos Judiciales, en muchos casos
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en el momento de verificar los requisitos para el cumplimiento por parte de la Direccion de
Prestaciones Econdmicas se identifica por esa dependencia la necesidad de documentos
adicionales o de procesos como la transcripcion. En esos casos la Direccidon de Prestaciones
Econdmicas devuelve el caso a la Direccion de Procesos Judiciales para que complete el
alistamiento del caso.

El Protocolo para la reduccién de las devoluciones busca disminuir este tipo de situaciones lo
cual se vera reflejado en una caida de los tiempos del alistamiento, y por tanto los del
cumplimiento de las sentencias. Su objetivo es hacer mas eficiente el proceso de alistamiento
de las sentencias en la Direccion de Procesos Judiciales, evitando reprocesos y solicitudes
improcedentes al ciudadano y a los despachos judiciales.

Los pasos que deben seguirse son los siguientes:

1. La entrega de sentencias por parte de la Direccion de Procesos Judiciales (grupo de
sentencias apoderado y grupo de sentencias ciudadano) conforme al Manual de
entrega de sentencias que contiene reglas estandarizadas y homogéneas para esta
etapa.

2. Revision de las piezas procesales necesarias para el cumplimiento de las sentencias
por parte de la Direccion de Procesos Judiciales (grupo de sentencias apoderado y
grupo de sentencias ciudadano), conforme a la normatividad vigente.

1.2 Lineas de accion en la etapa de cumplimiento de las sentencias
1.2.1 Atencidn de solicitudes de cumplimiento de fallos judiciales

El proceso de cumplimiento de fallos judiciales inicia para la Direccién de Prestaciones
Econdmicas una vez culmina la etapa de identificacion y alistamiento de las sentencias, con la
creacion del concepto de area por parte de la Direccion de Procesos Judiciales, la cual se
realiza a través de la herramienta tecnoldgica Bizagi de la entidad®.

Una vez, los casos son recibidos por parte de la Direccién de Prestaciones Econdmicas se
procede a su correspondiente reparto en la linea manual de decision a través de la
herramienta Bizagi para analizar la documentacion obrante en el expediente prestacional y
asi adoptar una de las siguientes decisiones:

1. En el evento en que el caso no cuente con la completitud documental, este sera
devuelto a la Direccidon de Procesos Judiciales, con el fin de que se complete la
documentacion faltante y una vez se lleve a cabo este proceso sea remitido para la
decisién final en la Direccién de Prestaciones Econdmicas.

3 . .. .y .
Herramienta que administra la gestién de procesos en la entidad.
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2. Si se determina la completitud documental para dar cumplimiento al fallo, se crea
automdticamente un radicado manual de reconocimiento (el cual se identifica con un
sufijo _10), que es asignado al analista para su decision.

Cuando el analista asignado ha determinado la viabilidad de emitir decisidon respecto de un
caso, debera seguir las instrucciones contenidas en el Manual Unificado de Decision el cual se
encuentra publicado en el Sistema Integrado de Gestién de la entidad y ademas debera
consultar las bases que se mencionan a continuacion:

* Registraduria Nacional del Estado Civil.

* Elaplicativo interno de Nodmina de Pensionados de Colpensiones
* Historia Laboral del asegurado.

* Pagina de la Rama Judicial

* Aplicativo Litigando

* Pagina del Fosyga

* Pagina del RUAF

* Base de titulos

Culminadas las citadas etapas de verificacion, el analista procede a emitir el proyecto de acto
administrativo dando estricto cumplimiento a la sentencia, de conformidad con las normas,
circulares y conceptos internos establecidos por Colpensiones, para su posterior revision
aleatoria, en ejecucion de los controles que se han previsto para garantizar la calidad de las
resoluciones emitidas (segundo revisor, calidad, auditoria)®.

Una vez el proyecto de resolucidon ha superado las anteriores validaciones, es remitido para
la firma del Subdirector, quien es el funcionario competente para la suscripcion del Acto
Administrativo, el cual puede surtir un proceso de revision posterior, denominado auditoria
correctiva.’

En este punto es importante indicar que para el afio 2017, el promedio de atencién de las
solicitudes de acatamiento de un fallo judicial por parte de la Direccion de Prestaciones
Econdmicas, es de un mes y tres semanas.

1.2.2 Suspensién de términos
En algunos eventos, el cumplimiento de un fallo judicial estd supeditado a la completitud

documental del expediente, y hasta que ésta no se logre no es posible expedir el acto
administrativo de cumplimiento.

*Ver IT1, Seccidén 4, pagina 58.
> Ver IT1, Seccidén 4, pagina 59.
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Con el propésito de contar al momento de expedir el acto administrativo de cumplimiento
con la totalidad del material probatorio y con la informacion relevante para acatar
integralmente el fallo judicial, se generd el Auto de Pruebas a través del aplicativo liquidador
“Cromasoft”, herramienta principal en el proceso de determinacion de derechos pensionales.

Vale la pena sefialar que con la expedicidon del citado Auto los términos judiciales de los
procesos que se adelantan en contra de Colpensiones quedan suspendidos hasta que se
logre la completitud documental del expediente pensional (el término por el que se
suspenden los términos de decision sera el previsto en el articulo 17 del Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, esto es un mes). Lo
anterior en aras de que la Entidad pueda recolectar los documentos y/o pruebas necesarias
para dar cumplimiento a las sentencias judiciales.

Por lo tanto para la emision del sefialado Auto de Pruebas:

1. En la Direccién de Prestaciones Econdmicas se generara, luego del estudio del
expediente, un auto de pruebas a través del software liquidador, para solicitar al
interesado la documentacion faltante.

2. Para proferir una decision de fondo serd necesario esperar a que se alleguen los
documentos requeridos o que se venza el término establecido en el Auto de Pruebas.

1.2.3 Calidad de los actos administrativos en general, y en especial, para los que dan
cumplimiento a un fallo judicial

La expedicién de un acto administrativo de cumplimiento de una sentencia judicial si bien
tiene como fundamento el contenido del fallo, no puede limitarse a su transcripcién, motivo
por el cual Colpensiones se ha ocupado de potencializar las habilidades y conocimientos de
los colaboradores de la entidad.

En este sentido no solo se deben impartir instrucciones escritas en relacion con la calidad que
deben tener los actos administrativos sino que se deben generar espacios para el refuerzo de
los conocimientos en materia de seguridad social y en las habilidades de lectura y escritura
gue permiten la elaboracidn de un acto administrativo.

Para estos espacios de fortalecimiento:
1 La Direccion de Prestaciones Econémicas y la Gerencia de Determinacion de Derechos
definirdn los temas en los que es necesario reforzar conocimientos.

2 Con el apoyo de la Gerencia de Talento Humano y Relaciones Laborales, se programaran
las jornadas y el contenido tematico de las capacitaciones, que coadyuven en el proceso
de cumplimiento de sentencias.
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3 Adicionalmente, la Direccion de Prestaciones Econdmicas cuenta con una herramienta
gue permite establecer criterios de medicién de la calidad de los actos administrativos y
el sistema de ponderacion de los pardametros evaluados, la cual permite una revisidon
diaria del 10% de los casos firmados por parte del suscriptor.

4 Se elaboraran circulares que recopilen los aspectos especificos para la expediciéon de un
acto administrativo que dé cumplimiento a un fallo judicial.

Con esta estrategia se pretende potencializar los conocimientos y habilidades de los
colaboradores para que el cumplimiento de las sentencias se ajuste a las 6rdenes judiciales y
a las observaciones, normas, cddigos y leyes, como lo prevé la orden tercera de la Sentencia
T-774 de 2015.

OF COLOMRA
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Es util sefalar que las dos actividades que se describen a continuacion, hacen alusién a
etapas que se ejecutan permanentemente (semanal y mensual) entre la Direccidon de
Procesos Judiciales y la Direccién de Prestaciones Econdmicas, y que tienen como finalidad la
determinacién conciliada y la trazabilidad del universo de sentencias que estan pendientes
de cumplimiento por parte de Colpensiones.

1.2.4 Conciliacion parcial del inventario de sentencias entregadas para cumplimiento

Para el cumplimiento integral de las sentencias judiciales es necesario contar con la
completitud documental del expediente, razén por la cual se establecié un proceso con su
consecuente distribucién de funciones, que permite contar con los documentos necesarios
para acatar en su totalidad, el fallo proferido en contra de Colpensiones.

En dicho proceso se surten las siguientes etapas: identificacidon, alistamiento, entrega vy
cumplimiento propiamente dicho de las sentencias judiciales, correspondiendo las tres
primeras fases a la Direccion de Procesos Judiciales y la ultima a la Direccidon de Prestaciones
Econdmicas.

Ahora bien, en la etapa de entrega de fallos judiciales por parte de la Direccion de Procesos
Judiciales a la Direccion de Prestaciones Econémicas es necesario realizar una conciliacién de
las sentencias remitidas, con el fin de controlar la transferencia de informacién y tener
trazabilidad de los casos.

Es importante sefialar que se dispuso como mecanismo de mejora de esta accion, que la
conciliacién de sentencias, tenga una fase preparatoria en la que se realicen conciliaciones

® Este numeral se adiciona al protocolo en atencién a las conclusiones de la Mesa de Trabajo del 9 de
febrero de 2017.
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parciales semanales, lo que servird de insumo para la consolidacién general que se efectia
con corte mensual.

Los pasos que deben seguirse para la conciliacidén parcial de entrega de sentencias son:

1. La Direccion de Procesos Judiciales entrega diariamente las sentencias que fueron
previamente identificadas y alistadas para cumplimiento a la Direccidon de Prestaciones
Econdmicas.

2. Semanalmente, la Direccién de Procesos Judiciales genera un reporte del consolidado de
los fallos que han sido entregados a la Direccion de Prestaciones Econdmicas para
acatamiento.

3. El primer dia habil de la semana siguiente al envio del reporte de la Direccidon de Procesos
Judiciales, la Direccion de Prestaciones Econdmicas verifica |la concordancia de la
informacion suministrada.

4. Si existe un nimero de casos que no han sido entregados, no son competencia del area
destinataria o falta un documento juridico indispensable para su cumplimiento, la
Direccion de Prestaciones Econdmicas respondera a la Direccién de Procesos Judiciales
indicando esta circunstancia y sefialando expresamente las sentencias que presentan
estas falencias.

5. La Direccion de Procesos Judiciales examinara los casos y determinara si esta de acuerdo
con la observacion remitida por la Direccidon de Prestaciones Econdmicas. En caso de que
asi sea, reprocesard los casos, pero en el evento en que se mantenga en su posicidon
inicial, la Direccion de Prestaciones Econdmicas debera repartir y proceder al
acatamiento de la sentencia.

OF COLOMRA

Se debe recordar: El éxito y responsabilidad con el que se adelanten las conciliaciones
parciales de entregas, facilita el proceso de depuraciéon del inventario de sentencias entre las
gerencias, lo cual permite ejercer un control al proceso de entrega de fallos judiciales y
previene que alguna sentencia no tenga cumplimiento oportuno por parte de Colpensiones.

VIGILADO SUPDRINTINDENCA FMINANGIDIA

1.2.5 Trazabilidad de la entrega de las sentencias

Una vez cumplida por parte de la Direccién de Procesos Judiciales la fase de identificacion y
alistamiento de sentencias judiciales, es necesario que se expida el acto administrativo de
cumplimiento a cargo de la Direccién de Prestaciones Econdmicas, para lo cual se
implementd una mejora en la herramienta tecnoldgica Bizagi a través de la cual se
transfieren los fallos identificados y alistados (informacién sensible) de manera automatica
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por el aplicativo. Lo anterior con el fin de reducir la manualidad de las transferencias de fallos
y en consecuencia, facilitar el control de inventario de sentencias.

Asi las cosas para la entrega de las sentencias se tendran en cuenta:

1. La Direccién de Procesos Judiciales entregara semanalmente las sentencias que
fueron previamente identificadas y alistadas para cumplimiento a la Direccion de
Prestaciones Econdmicas, a través del aplicativo tecnoldgico dispuesto para el efecto.

2. Las Direcciones que intervienen en el procedimiento de entrega y recepcion de
sentencias para cumplimiento, garantizaran la eficacia de esta funcionalidad
automadtica, con la conciliacién de sentencias entregadas, lo cual a su vez permitira
asegurar el cumplimiento de la totalidad de las sentencias que superan la etapa de
alistamiento.

1.3 Flujograma del proceso de cumplimiento de fallos judiciales
A continuacién se ilustran las etapas que se surten en la entidad para el alistamiento y

cumplimiento de las sentencias judiciales, previamente enunciadas en los acapites 1.1 y 1.2
de este protocolo (ver Capitulo 1. Esquema 1):
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Capitulo 1 - Esquema 1. Flujograma proceso de cumplimiento de fallos judiciales
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CAPITULO 2
PROTOCOLO DE ACTUACION PARA LA PRIORIZACION EN LA ATENCION DE
SOLICITUDES DE ENFERMEDADES CATASTROFICAS

En este capitulo se presenta el procedimiento desarrollado por Colpensiones para
atender de forma prioritaria aquellas solicitudes prestaciones econdmicas y
cumplimiento de fallos judiciales de los ciudadanos que padecen una enfermedad
catastrofica o similar; asi como las medidas adicionales de apoyo para mejorar este
proceso. Con estas acciones, Colpensiones a su vez busca dar cumplimiento a lo
ordenado por la Corte Constitucional en la Sentencia T-774 de 2015, la cual establecié en la
orden cuarta contenida en el numeral décimo tercero:

“ORDENAR a la Administradora Colombiana de Pensiones Colpensiones que
dentro de los tres meses siguientes a la comunicacion de esta sentencia adopte
de manera permanente las medidas necesarias para priorizar la atencion de las
solicitudes de prestaciones econdmicas y cumplimiento de fallos judiciales de las
personas que soportan enfermedades catastroficas o similares.”

2.1 Definicion de enfermedad catastroéfica

Para definir las enfermedades catastroficas o de alto costo es preciso acudir a lo desarrollado
en la jurisprudencia, sefialando para el efecto que no existe una lista definitiva e inamovible
de enfermedades, sin embargo se pueden categorizar bajo esta denominacién, aquellos
padecimientos que “representan una alta complejidad técnica en su manejo, alto costo, baja
ocurrencia y bajo costo-efectividad en su tratamiento”. ” Esto es, aquellas enfermedades que
para su adecuado tratamiento requieren de una importante destinacion de recursos y van en
detrimento progresivo de las condiciones de vida de quienes la padecen.

2.2 Modelo de atencidn para priorizar solicitudes de enfermedades catastréficas

Colpensiones ha implementado desde el 26 de junio de 2014, una serie de medidas para
priorizar la atencion de peticiones presentadas por los ciudadanos que padecen
enfermedades catastréficas o similares. Es de advertir que Colpensiones para el tramite de
las solicitudes que son presentadas por personas que manifiestan padecer una enfermedad
catastrofica, no exige que el ciudadano aporte un certificado de una enfermedad especifica,
siendo suficiente con que el peticionario allegue una certificacion médica en la que se
evidencie que fue diagnosticado con una enfermedad, sin hacer alusién a una en especial.

’ Ver Ministerio de Salud. Resolucién No. 5261 de 1994.
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El modelo de atencidn para priorizar las solicitudes de personas que prueben sumariamente
la titularidad del derecho y el riesgo del perjuicio invocado, se apoya en tres etapas: i)
Recepcién de documentos adicionales; ii) Atenciéon de la solicitud, y iii) Notificacién.

Etapa 1. Recepcion de documentos adicionales

En esta etapa se ejecuta una actividad de recepcion de documentos a través de la cual se
recibe la comunicacién del ciudadano y los soportes necesarios para la acreditacion de la
condicion como enfermo catastréfico® para los siguientes tramites: Reconocimiento,
Sentencias, PQRS y Actualizacién de Datos — Correccién de Historia Laboral, con la finalidad
de ofrecerles una atencién prioritaria a éstos.

Para ello, ingresa al tramite de “Recepciéon de Documentos Adicionales” asociando el nimero
del caso que sera priorizado desde su radicacion hasta la notificacién de la respuesta del
ciudadano. Dicha actividad permite la identificacion del caso para que las diferentes areas
funcionales prioricen su atencién.

Etapa 2. Atencion de la solicitud

Durante esta etapa se realiza un monitoreo periddico con el fin de velar por el cumplimiento
de los términos legales e institucionales de respuesta. El caso se controla desde el momento
en el que se encuentra en gestion por parte del area competente, hasta que se emite la
comunicacién al ciudadano, en los plazos establecidos al interior de la Entidad® para atender
una solicitud clasificada con la categoria de prioritaria.

Etapa 3. Notificaciéon

Generado el acto administrativo, que resuelve de fondo la solicitud de prestacién econdmica,
se procede a priorizar la notificaciéon del ciudadano, para lo cual el sistema instancia
automdticamente un requerimiento interno al Contact Center para que se contacte con el
ciudadano y lo cite para su notificacion, de forma paralela, genera un requerimiento
adicional al Jefe del Punto de Atencién donde se radicd la solicitud, con el fin de alertar al
funcionario sobre la existencia del acto administrativo y notificar de manera prioritaria al
ciudadano una vez se acerque a realizar el tramite.

La estrategia de comunicacién disefiada para contactar al ciudadano, y notificarlo de la
emision de la respuesta, se documenté en el “Instructivo Contacto Ciudadano Enfermedad

® Demostrar a través de cualquier medio, incluida la declaracién verbal o escrita, la enfermedad
catastroéfica o de alta complejidad. Concepto Doctrina Colpensiones 2016_14885512.

° Ver Resolucién 343 de 2017 - Reglamento del tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias presentadas ante la Administradora Colombiana de Pensiones — Colpensiones.
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Catastrofica” que fue socializado a todos los puntos de atencién a nivel nacional en el afio
2016.

En esta misma linea la entidad cuenta con un equipo de trabajo cuya funcién especifica es el
seguimiento a la atencién y oportuna respuesta de todos los tramites de la entidad, dentro
de los términos legales e institucionales, entre los que se destacan los casos priorizados como
Enfermedad Catastrofica.

2.3 Mejoras en los canales de comunicacién con los empleadores®®

Dentro el modelo de actuacién comercial se establecié que cada vez que los profesionales
comerciales reciban solicitudes de los empleadores asignados, que correspondan a casos de
enfermadas catastroéficas de sus trabajadores, indicaran a la empresa que se debe radicar en
los Puntos de Atencién Colpensiones - PAC la siguiente documentacion a través del tramite
“Recepcion de Documentos Adicionales”:

* Comunicacion oficial donde se indique que padece una enfermedad catastrofica o
similar, o Copia de la historia clinica y soportes médicos que demuestren la
condiciodn.

Una vez el empleador reporte el nimero de la radicacién de los documentos adicionales, el
profesional comercial registrara el caso en el Grupo de Atencién Prioritaria, cumpliendo con
los lineamientos de este mecanismo y realizando las prevalidaciones necesarias.

Se debera realizar seguimiento periédico a los casos registrados y se informara a los
empleadores el estado de las solicitudes radicadas por sus trabajadores.

Con este canal se dispondrd de informacién actualizada y previa, que facilitara el estudio
prioritario de este tipo de casuisticas y se fortalecera la interaccion con los empleadores.

C6 COLovRA
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2.4 Difusion del mecanismo de priorizacion y capacitacion en los puntos de atencion
Colpensiones™

Colpensiones ha avanzado en la creacion e implementacion de un mecanismo de priorizacion
de las solicitudes de prestaciones econdmicas que son radicadas por personas que
manifiestan sufrir una enfermedad catastroéfica.

105e incluye en consideracion a lo indicado por la Asociacion Nacional de Empresarios de Colombia -
ANDI en la Mesa de Trabajo del 9 de febrero de 2017

"se incluye en consideracién a lo indicado por la Universidad Externado de Colombia, la Procuraduria
General de la Nacidn, Asociacion de Bananeros de Colombia — Augura, el Departamento
Administrativo de la Funcidn Publica — DAFP, la Superintendencia Financiera de Colombia, Universidad
del Rosario y la Central Unitaria de Trabajadores de Colombia — CUT, en la Mesa de Trabajo del 9 de
febrero de 2017.
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lgualmente la entidad, esta trabajando en la implementacion de nuevos medios de
divulgacion, a través del contact center, canales de publicidad y fortalecimiento de las
asesorias en los Puntos de Atencion de Colpensiones.

Colpensiones consciente de que con una mayor promocién de la priorizacion de esta clase de
solicitudes se ampliard la cobertura y los efectos de esta medida, dispone:

1 Difusiéon de este mecanismo a través de medios como pendones, avisos impresos, y
mensajes del contact center con los que se familiarice a los afiliados sobre el mecanismo
de priorizacidon. La informacion estara disponible en forma permanente para los
ciudadanos en los Puntos de Atencién Colpensiones - PAC

2 A través de correo electrénico la Direccion de Atencidn y Servicio socializara con los
puntos de atencidn a nivel nacional y con el contact center el material necesario para dar
a conocer la normatividad relacionada con la definicion y clases de enfermedades
catastrdficas.

. ., 12 . . . .. .
3 Capacitacion™ de los Directores Regionales, profesionales de servicio de las 8 Regionales,
grupo de formadores de formadores y al equipo de formacion del contact center, con el
fin de retroalimentar y sensibilizar a sus respectivos equipos de trabajo, sobre:

a) Conocimiento de la definicién y clases de enfermedades catastroficas.

b) Orientacién y asesoria a los ciudadanos sobre los documentos necesarios que
deban aportarse para soportar la solicitud de priorizacién de atencién, de
acuerdo a lo definido por las diferentes areas de la entidad.

c) Impartir instrucciones sobre la obligatoriedad de informar a todos los ciudadanos
qgue radiquen cualquier tipo de solicitud, que Colpensiones cuenta con un
mecanismo de priorizacién para las personas que padezcan de una enfermedad
de alto costo.

d) Adelantar la actualizacién del Protocolo de Atencién Prioritario incluyendo este
tipo de poblacion.

En la fase de induccién se incluird la capacitacion relacionada con el Protocolo de
Atencion Prioritaria a los funcionarios que presten sus servicios en los Puntos de
Atencion Colpensiones — PAC, y en el evento en que se presenten actualizaciones,
serd socializado nuevamente.

VIGILADO SUPDRINTINDENCA FMINANGIDIA

Con esta medida se pretende ampliar los medios de divulgacién de la priorizacién en la
atencioén de estos tramites con el fin de que toda la poblacién que tenga derecho, pueda ser
atendida prioritariamente.

12 . . . . . .. .. ..
Las capacitaciones son coordinadas en forma conjunta por la Direccion de Atencién y Servicio
Direccion de Gestion del Talento Humano.
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2.5 Identificacién temprana de personas que padezcan una enfermedad catastréfica™

Dada la estrategia que adelanta la Entidad y con el propdsito de dar un tramite preferente a
las solicitudes de los ciudadanos que padecen una enfermedad catastréfica, a partir de la
informacion contenida en los dictdmenes de Pérdida de Capacidad Laboral realizados por
Colpensiones, se realizara de manera previa la actualizacién de la informacion de los tiempos
cotizados.

Para lograr lo anterior se deberan cumplir las siguientes actividades:

1. La Direccion de Medicina Laboral emitira un reporte14 de las personas que presentan
enfermedad catastrofica de acuerdo con el Dictamen de Pérdida de Capacidad Laboral.

2. La Direccién de Historia Laboral revisara la consistencia de la informacion del reporte de
las semanas cotizadas, por estos ciudadanos, validando a cuales se les debe actualizar la
historia laboral.

3. Las personas reportadas con enfermedad catastréfica que no cuenten con una Historia
Laboral actualizada o con una solicitud de correccidén de Historia Laboral, seran contactadas a
través del contact center, con el fin de informarles la importancia de revisar la historia laboral
y, si es el caso, para que soliciten los ajustes que consideren oportunos, con la prioridad del
gue son beneficiarios.

Identificados los casos con enfermedades catastroficas, se les dara prioridad para actualizar
las historias laborales, agilizando la gestidn en tramites y solicitudes posteriores.

C6 COLovRA
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2.6 Revisién de las posiciones juridicas relacionadas con la pensién de invalidez™

Con ocasién de la Sentencia T-774 de 2015, y en aras de actualizar y precisar las reglas
institucionales aplicables para la determinacion del derecho al reconocimiento de la pensién
de invalidez en el Régimen de Prima Media con Prestacién Definida administrado por
Colpensiones, ha realizado lo siguiente:

1. La Direccion de Prestaciones Econdmicas solicitd a la Oficina Asesora de Asuntos Legales
un pronunciamiento juridico con relacion a la aplicacién, vigencia y favorabilidad de las

Bse incluye en consideracion a lo indicado por la Central Unitaria de Trabajadores de Colombia - CUT,
en la Mesa de Trabajo del 9 de febrero de 2017.

Y E| reporte se envia a la Direccidon de Historia Laboral con copia a la Direccién de Administracién de
Solicitudes y PQRS para su seguimiento.

> se incluye en consideracion a lo indicado por la Procuraduria General de la Nacién en la Mesa de
Trabajo del 9 de febrero de 2017.
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normas que deben tenerse en cuenta en el estudio de una pensién de invalidez conforme
a las directrices de la Corte Constitucional.

2. Una vez emitido el pronunciamiento se procedera a su socializacién y a la revisiéon de los
casos a los que haya lugar.

La actualizacién y compilacién de la normatividad aplicable, permitird que los casos sean
estudiados y decididos bajo el principio de favorabilidad y respetando los derechos de los
afiliados.
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CAPITULO 3
PROTOCOLO DE ACTUACION PARA LA FORMULACION DE INDICADORES

El presente capitulo se constituye en el referente institucional para la formulacién vy
operacién de indicadores de seguimiento a la gestidn y los resultados de Colpensiones. Este
recoge las multiples recomendaciones realizadas por la Honorable Corte Constitucional y por
los organismos de supervision y control en materia de indicadores, siendo el propdsito lograr
su institucionalizacién dada la vocacion de permanencia con la que fueron y contindan siendo
establecidos.

En primer lugar, y previo al desarrollo del capitulo, se presenta a manera de contexto, la
orden de la Corte Constitucional contenida en la Sentencia T-774 de 2015 en cumplimiento
de la cual se elabora el presente protocolo.

En la segunda seccion se presentan los lineamientos conceptuales y metodoldgicos que
Colpensiones ha definido para el seguimiento a la gestion y los resultados de la organizacion,
y particularmente el procedimiento para la formulacién y operacion de indicadores como
principal instrumento de medicion. Por ultimo, en la tercera seccidn se especifica el plan de
implementacion de las medidas concretas requeridas por la H. Corte en la Sentencia T-774 de
2015.

3.1 Orden Quinta contenida en el numeral décimo cuarto de la Sentencia T-774 de 2015 de
la Corte Constitucional

La Corte Constitucional en la Sentencia T-774 de 2015 establecié6 en el numeral décimo
cuarto:

“DECIMO CUARTO: Ordenar a la Administradora Colombiana de Pensiones
Colpensiones que dentro de los seis meses siguientes a la comunicacion de esta
sentencia implemente en su portal de internet un sistema permanente de
indicadores con enfoque de derecho fundamental que refleje la oportunidad y
calidad del proceso de i) resolucion de solicitudes de prestaciones econémicas; ii)
cumplimiento de fallos de tutela, ordinarios y contencioso administrativos
prestacionales; iv) inclusion en ndémina y pago efectivo de prestaciones
econdmicas; v) correccion y completitud de la historia laboral; vi) calificacion de la
pérdida de capacidad laboral; vii) requerimiento y cobro coactivo de cotizaciones
insolutas. En el cumplimiento de esta orden Colpensiones seguird las siguientes
pautas:

a) Aplicara los principios de pertinencia, simplicidad, eficacia, eficiencia,
claridad, oportunidad, transparencia, calidad, publicidad, contradiccion,
actualidad, trato preferente e incluyente de sectores marginados y
participacion ciudadana mds amplia posible.
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b) Los indicadores abarcardn todas las prestaciones econdmicas consagradas
en el régimen de prima media. La entidad considerard la adaptacion con
cardcter permanente de las pautas de seqguimiento desarrolladas en el marco
del estado de cosas inconstitucional verificado a partir de la adopcion del
Auto 110 de 2013.

¢) Garantizard la presentacion de informacion desagregada segun tipo de
prestacion, género, edad, localizacion geogrdfica del solicitante y demds
aspectos relevantes.

d) Al desarrollar los indicadores de calidad de los actos administrativos que
resuelven solicitudes de reconocimiento de prestaciones econdmicas
Colpensiones tendrd en cuenta que este incluye por lo menos los siguientes
aspectos: i) los elementos que integran la faceta sustantiva del derecho
fundamental de peticion; ii) el respeto de los precedentes judiciales; iii) la
correccion juridica de la resolucion; iv) la identificacion de causales de
negacion de prestaciones econdomicas; v) la enumeracion de las pensiones
negadas y reconocidas por tipo de riesgo y vi) el monto de la mesada
pensional.

e) El enlace de ingreso a los indicadores de seguimiento se ubicard de forma
permanente en la pdgina de inicio del portal de internet de Colpensiones en
un sitio de fdcil visibilidad y acceso. Los datos se actualizardn mes a mes”.

3.2 Marco conceptual y metodolégico de la funcién de seguimiento en Colpensiones y
procedimiento para la formulacién de indicadores

Es necesario mencionar que el Protocolo de Actuacion de Colpensiones para la Formulacion
de Indicadores es un marco metodolégico amplio sobre la funcidon de seguimiento en la
organizacion, en el que por supuesto se encuentran incluidas con vocacién de permanencia
las actuaciones especificas ordenadas por la H. Corte Constitucional tanto en la Sentencia T-
774/15, como en los diferentes Autos proferidos bajo el Estado de Cosas Inconstitucional de
Colpensiones — vigencias 2013, 2014 y 2015-.

En este sentido, el Protocolo de Actuacién describe el procedimiento y la metodologia que la
entidad acogid para implementar y desarrollar el sistema permanente de seguimiento
solicitado por la H. Corte Constitucional en agosto de 2013 en atencidn a lo dispuesto en el
Auto 182 de 2013. Este sistema permanente de indicadores fue denominado “Estrategia de
seguimiento a la gestion y los resultados de Colpensiones”. El objetivo de la Estrategia es la
medicién ordenada y permanente de aspectos institucionales clave de la entidad, de modo
gue la informacién generada contribuya a la toma de decisiones gerenciales que redunden
en la efectividad del servicio, y el cumplimiento de los derechos de los ciudadanos usuarios
de la Administradora.
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La Estrategia de Seguimiento se soporta en el enfoque del paradigma de la Nueva Gerencia
Publica (New Public Management) que se define como un marco conceptual que plantea
“una visidn mas econdmica y gerencial de la administracion gubernamental”®®, y que se
instrumentaliza mediante la gestidon publica orientada a resultados, la cual se comprende
como una corriente técnica que hace énfasis en la medicion de los resultados de la gestion,
en términos de logro de objetivos y metas, mediante instrumentos de verificacion y
priorizaciéon de avances en cuanto al grado y porcentaje de resultados alcanzados en pro de
beneficios para las poblaciones objetivo (Moore, 1995).

La Estrategia de Seguimiento cuenta con tres principios orientadores: Gerenciamiento,
Gradualidad e Institucionalidad. El primero implica que el objeto de la medicién no se centra
en la calificacién del objeto de analisis, sino en el seguimiento a los asuntos clave de la
entidad para dar cuenta del avance de los procesos estratégicos o de la entrega efectiva de
los productos finales (bienes y/o servicios —outputs-) de la entidad a los ciudadanos. El
segundo, se refiere a que la Estrategia se desarrolla de acuerdo con la disponibilidad y
construccion de informacidn; ello permite involucrar nuevos objetos de seguimiento, nuevas
desagregaciones y calibrar indicadores segun los requerimientos y la evolucidon de la
organizacion, siendo el fin mejorar la medicién de forma progresiva. Y el tercero, hace
referencia a que la Estrategia es propia de la organizacion y brinda informacion a instancias
internas y externas de manera permanente; si bien su primer usuario es la organizacién, se
trata de que la informacion generada facilite el cumplimiento de la misién de Colpensiones
gue se alinea con contribuir a mejorar la calidad de vida de los colombianos.

En esa linea, la Estrategia de Seguimiento se ha desarrollado sistematicamente siguiendo de
manera estricta las siguientes cinco etapas (Ver Capitulo 3 - Esquema 1):

1o Ormond, D. y Loffler, E. (1999). Nueva Gerencia Publica: équé tomar y qué dejar? Revista del CLAD
Reforma y Democracia. No. 13.
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Capitulo 3 - Esquema 1. Etapas para el desarrollo e implementacidn de la Estrategia
de Seguimiento de Colpensiones

Conceptualizacién: Formulacion de Analisis de resultados histdricos y

e indicadores: : : .
Nueva gerencia publica. Apli c. dore q por ylgenCIA, y reporte:
Gestion orientada a p 1ca_c1on e Fijacion de prioridades .
resultados. E?tbe rios ‘C,REMA' d Toma de decisiones.
o aboracion e
Arreglo institucional de fichas técnicas Formatg de reporte.
soporte. (metadatos) Coleccion de datos.

[ ETAPA1 I ETAPA2 l ETAPA3 l ETAPA4 l ETAPAS - =

Definicion de objetos de
seguimiento - Aspectos

institucionales: marco Programacion de indicadores:
estratégico Colpensiones - Primer calculo de indicadores - linea de base
A - Revision y/o ajuste de fuentes de informacion.

Fuente: Adaptado de Kusek y Rist, Banco Mundial (2004). Colpensiones, Estrategia de Seguimiento de Colpensiones,
septiembre de 2013.

Paulatinamente, conforme las etapas lo indican y bajo los principios mencionados, la
Estrategia de Seguimiento se ha ido ampliando y fortaleciendo con la incorporacion de
nuevos indicadores y de nuevos objetos de seguimiento, a partir de los cuales la entidad ha
podido conocer mensualmente su desempefio, y ha logrado detectar practicas adecuadas
(buenas practicas) frente a los asuntos institucionales clave que son objeto de seguimiento,
asi como asuntos susceptibles de ser optimizados (aspectos por mejorar), lo anterior de cara
a cumplir con la misidn institucional en cuanto a la administracion del RPM.

En este marco, el Protocolo de Actuacidn se convierte en una herramienta para definir por
una parte qué es un indicador, las tipologias, los criterios y el procedimiento para formularlos
y operalos. Por otro lado, se identifican los aspectos relevantes de gestién que deben ser
objeto de medicidn, dentro de un enfoque de mejora continua, definir pardametros y metas
esperadas de gestién y de resultados, al igual que medir, tomar acciones orientadas a la
optimizacion con base en los resultados de dicha medicion, y publicar los resultados
promoviendo la divulgacién de informacion y el ejercicio de la transparencia institucional.

Todo este procedimiento y la aplicacién de presente protocolo esta a cargo del Equipo de
Presidencia coordinador de la Estrategia de Seguimiento a la Gestidon y los Resultados de
Colpensiones y de la Vicepresidencia de Planeacidn y Tecnologias de la Informacion.

3.2.1 Definicién de indicador

Existe una cantidad relevante de definiciones sobre indicadores de seguimiento en el ambito
de la gestion publica; Colpensiones acogid la definicién planteada por el Departamento
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Nacional de Planeacion (DNP) que explica que los indicadores de gestion publica son “una
representacién cuantitativa (variable o relacién entre variables), verificable objetivamente, a
partir de la cual se registra, procesa y presenta la informacion necesaria para medir el avance
o retroceso en el logro de un determinado objetivo”"’.

Esta definicién resulta adecuada no solo porque institucionalmente ha sido adoptada por el
Gobierno Nacional colombiano, sino porque técnicamente introduce aspectos que deben
primar al momento de formular y operar indicadores de gestion publica tales como Ia
verificabilidad de la informacidon suministrada, y la trazabilidad de la misma frente a objetivos
cuantificables (metas).

3.2.2 Caracteristicas que deben cumplir los indicadores

De acuerdo con practicas internacionales sobre formulacion y operacién de indicadores para
analizar la gestion publica, es preciso que éstos cumplan con los criterios CREMA®®, esto es
gue sean claros, relevantes, econdmicos, mensurables y adecuados. A continuacién se
presentan dichos criterios, incluyendo la caracteristica técnica principal de cada uno de ellos
y la pregunta de chequeo que se sugiere aplicar al indicador generado (Ver Capitulo 3 -
Cuadro 1).

Capitulo 3 - Cuadro 1. Criterios CREMA para la seleccion de indicadores

Criterio Caracteristica técnica Pregunta de chequeo sobre el indicador generado

¢Elindicador refleja lo mas directamente posible el

Claro Preciso e inequivoco . L
objeto de seguimiento?

¢Elindicador es suficientemente preciso para
garantizar una medicién objetiva?

¢Elindicador es capaz de emplear el medio mas
practico y econdmico de obtencién de datos?

Relevante Apropiado al tema en cuestidn

Econémico |Disponible a un costo razonable

. Abierto a validacidn|¢El resultado del indicador es relativamente inmune
Medible . . . . . .
independiente independiente de quien lo mida?
Permite estimar el desempefio a|iEs factible asociar o crear una meta para informar
Adecuado . s
partir de la fijacién de metas sobre el resultado?

Fuente: Basado en Kusek y Rist, Banco Mundial (2004).

Si bien es apropiado que los indicadores cumplan con los criterios CREMA, estos no son
imprescindibles, lo que significa que si un indicador carece de alguna de las caracteristicas
técnicas mencionadas puede ser operacionalizado, esperando que en el transcurso de la
propia operacion sea desarrollada la caracteristica técnica o sea reformulado el indicador
para cumplirla. De acuerdo con el Departamento Nacional de Planeacién “el o los indicadores

"7 DEPARTAMENTO NACIONAL DE PLANEACION. DIRECCION DE INVERSIONES Y FINANZAS PUBLICAS.
Guia metodolégica para la formulacién de indicadores. Bogota D.C.: 2009. P.9.

% Al respecto se puede consultar KUSEK, J. y RIST, R. (2004), “Diez pasos hacia un sistema de
seguimiento y evaluacion basado en resultados”. Banco Mundial, Washington 2004.
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seleccionados no deben necesariamente cumplir con todos estos criterios (refiriéndose a los
criterios CREMA) [...] simplemente deben ser tenidos en cuenta para elegir o desechar

. . . Sy . , .- 19
indicadores siendo el formulador en ultimas el que define cuales utilizar”~".

3.2.3 Tipos de Indicadores

Colpesiones ha acogido dos enfoques para de definicion de indicadores. Por una parte, desde
la perspectiva de los procesos y en armonia con el Manual Estandar Control Interno MECI®,
los indicadores pueden ser de eficiencia, eficacia o efectividad.

- Eficiencia: su medicidon se enfoca hacia el control de los recursos y su grado de
aprovechamiento por parte de los procesos o actividades, es decir, el rendimiento.
Entre los recursos o variables que estan presentes en el proceso de medicion de este
tipo de indicadores, se encuentran talento humano, presupuesto, equipos
tecnoldgicos y logisticos.

- Eficacia: relacionados con la capacidad y/o acierto en la consecucién de los objetivos
de los procesos o del sistema, es decir, se enfocan a medir los resultados, asi como la
relacion que éstos guardan con los objetivos y metas asignados para un periodo
determinado, en términos de cantidad, calidad y oportunidad

- Efectividad: se enfocan en el impacto producido por los productos y/o servicios sobre
los clientes y usuarios. Se relacionan, con la medicién del nivel de satisfaccién del
usuario, que aspira a recibir un producto o servicio en condiciones favorables de
costo y oportunidad, asi como establecer el grado de cobertura del servicio prestado.

De manera complementaria, a partir de la légica conceptual de cadena de valor de la gestion
publica, se pueden clasificar los indicadores para el seguimiento institucionales de
Colpensiones como de gestion, producto o resultado. Bajo este enfoque es posible
diferenciar las distintas intervenciones de la entidad tanto en su ejecucién, como en sus
efectos.

Asi entonces la etapa de ejecucion va hasta la entrega de los bienes y/o servicios finales
previstos por la entidad; en esta etapa se podria considerar que la organizacién, en este caso
Colpensiones, controla las condiciones para efectivamente cumplir con tales entregas. Los
indicadores que permitan hacer seguimiento a dicha etapa, se pueden clasificar como de
gestion y producto, segun las definiciones que se presentan mas adelante.

Por su parte, la etapa de efectos se concentra en visibilizar lo que se espera alcanzar luego de
la entrega de los bienes y/o servicios. Se puede considerar que para alcanzar los efectos no

> DEPARTAMENTO NACIONAL DE PLANEACION. DIRECCION DE INVERSION Y FINANZAS PUBLICAS.
Guia metodolégica para la formulacién de indicadores. Bogota: 2009. P. 17.
20 Departamento Administrativos de la Funcidn Publica. Manual Estandar Control Interno MECI. 2014

Ven nor tu futuro

Centro de Atencidn Telefénica Nacional: 01 8000 41 09 09 - Centro de Atencidn Telefénica Nacional BEPS: 01 8000 41 07 77
Bogotd: 489 09 09 - Bogota BEPS: 487 03 00 - Medellin 483 60 90
www.colpensiones.gov.co

29



O COLOMRA

VIGILADO SUPDRINTENDENCA FINANGIZITA

) ' TODOS PORUN
Colpensiones ‘ NUEVO PAIS
Ven por tu futuro PAZ EQUIDAD EDUCACION

es suficiente con las entregas o acciones que realice la entidad, en este caso Colpensiones,
sino que requiere de otras instancias, actores y condiciones para lograrlo. Los indicadores
gue permitan hacer seguimiento a dicha etapa se pueden clasificar como de resultado, segun
las definiciones presentadas en seguida (Ver Capitulo 3 - Esquema 2).

Capitulo 3 - Esquema 2.
Cadena de valor de la gestidn publica: funcion de seguimiento

Seguimiento a la ejecucion (outputs): ambito ) Seguimiento alos efectos (outccnlnes).:,
controlado por la entidad. F ambito NO controlado por la organizacion
— L L

-

~ -_—" s =
Recursos fisicos, Acciones para Bienes y servicios Efectos alcanzados Efectos (dlfeCtOS €
humanos'y transformar los B/S) dada la entrega de indirectos) atribuibles a la
financieros insumos en producidos para B/S intervencion publica
productos entrega
Meta - Meta - Meta -
Indicador de gestion Indicador de Indicador de
producto resultado

Fuente: basado en DNP — DEPP, 2010.

Bajo este esquema la entidad cuenta también con la siguiente tipologia de indicadores:

- Indicadores de gestién: mide acciones, procesos y operaciones dentro de la etapa de
ejecucion.

- Indicador de producto: Refleja los bienes y servicios cuantificables producidos y / o
provisionados por una determinada intervencion.

- Indicador de resultado: Mide los efectos inmediatos o a corto plazo generados por
los productos sobre la poblacién objetivo (por lo general poblacion beneficiaria).

Es importante sefalar que estos dos enfoques adoptados por la organizacion no son
excluyentes sino complementarios. En efecto, pueden existir indicadores que sean tanto de
eficiencia y gestion, de eficacia y producto, o de efectividad y resultado.

Ahora bien, las tipologias de indicadores también se relacionan con la categoria del
indicador. De acuerdo con el nivel objeto de medicidon, es decir si corresponde al
componente estratégico, tactico o funcional, los indicadores en esa misma medida podran
ser:

- Nivel estratégico: indicadores estratégicos
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- Nivel tactico: indicadores de proceso, proyecto o iniciativa

3.2.4  Formulacidn y operacién de indicadores de seguimiento

En cuanto a la formulacion y operacion de indicadores han sido dispuestas los siguientes
momentos (Ver Capitulo 3 - Esquema 3) con el propésito de obtener indicadores plenamente
operativos:

Capitulo 3 - Esquema 3.
Formulacidon y operacion de indicadores de seguimiento

Momento 1: Registro institucional de indicador
T

Aplicacién de criterios Registro institucional del indicador
CREMA en bateria de indicadores

)

Momento 2:
. Programacion del indicador ,

Identificacion del L. o .
objeto(s) Redaccién de indicador

Construccién de metadatos Prueba de calculo del
clave: indicador
Descripcion
Unidad de medida
Variables
Fuente por variable
Formula de calculo
Clasificaciéon del indicador
Periodicidad
Clasificacion institucional
Responsable del calculo y
analisis

de seguimiento

a. Primer calculo — linea de base
b. fijaciéon de metas

a. Procesamiento de datos de variables.
b. Calculo del indicador.
c. Comparacion frente a linea de base y

IN - tas.
l_)IVULGACION' :;].Zzlséljsis de resultados.
interna y externa

Momento 3: Registro de datos
de avance (o comportamiento) del
indicador

Momento 1 - Registro institucional del indicador. En este momento se define el objeto de
seguimiento, se hace la redaccidon precisa del indicador y se establecen los elementos
constitutivos del mismo, tales como: tipo de indicador, unidad de medida, periodicidad,
variables, férmula de cdlculo, entre otros; posteriormente, el indicador se valida con los
criterios CREMA,; finalmente se hace el registro institucional del indicador, lo que implica que
tenga un formato estandar para cada uno de los indicadores.

También dentro de esta etapa se analizan los primeros calculos de los indicadores definidos
frente a la utilidad de la informacidn que entregan (prueba de célculo).

Momento 2 - Programacién del indicador. En este momento se hace la programacion del
indicador, es decir, se define la linea de base o primer célculo institucional y se fijan las metas
por cada uno de los indicadores segun sea pertinente.
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Momento 3 - Registro del comportamiento del indicador. En este momento se hace el
registro en el tiempo de los datos de las variables que constituyen el indicador, de acuerdo
con la periodicidad o frecuencia determinada. Luego, se analizan los resultados en funcion de
los cuales se fijan prioridades y se toman decisiones para la optimizacién de la gestién. Por
ultimo, se sistematizan los reportes y se publican resultados.

3.2.5 Fijacion de objetos de medicién

La fijacion o identificacion de objetos de medicién obedece a requerimientos gerenciales
propios de la organizacidn, toda vez que se observe la necesidad de realizar controles al
funcionamiento de los procesos y mitigar riesgos, o hacer seguimiento a asuntos clave
midiendo los resultados de la gestion, asi como la eficacia y efectividad en la entrega de los
bienes y servicios propios de la organizacion. No obstante, también puede obedecer a
requerimientos legales o a solicitudes de organismos de supervisién y control del Estado, que
exhortan a la entidad a medir y presentar resultados en condiciones especificas.

Es importante sefialar que la utilidad de los indicadores como mecanismo de medicién vy
evaluacion de la gestion no radica en tener una gran cantidad de indicadores, sino en medir
lo que realmente facilita la toma oportuna y pertinente de decisiones. En esa linea para que
el indicador arroje la informacién requerida es necesario definir qué se quiere medir y para
qué, diseiiar el indicador adecuado y analizar su resultado.

En el proceso de definicién de indicadores se realizan diferentes propuestas, las cuales deben
ser analizadas conjuntamente por el area involucrada y el equipo técnico a cargo de la
funcion de seguimiento (formulacién y operacion de indicadores) de la entidad, considerando
fundamentalmente la utilidad de la informacién que arroja para la toma de decisiones y el
cumplimiento de los criterios técnicos adoptados (CREMA).

3.2.6  Registro institucional - redaccién de indicadores

Para el registro institucional de indicadores que incluye la redaccion de los mismos,
Colpensiones ha dispuesto un formato de Hoja de Vida del indicador, el cual se encuentra
habilitado en la Carpeta del Sistema Integrado de Gestidn (SIG) para su descarga y uso.

A continuacién, se establecen los campos del Formato de Hoja de Vida del Indicador como
referencia para facilitar el ejercicio de construcciéon de los indicadores.

- Fecha de creacion: corresponde al dia, mes y afio en el cual se formuld el indicador.

- Area Responsable: corresponde con el area de la estructura orgdnica de
Colpensiones que es responsable de la informacion y la medicién del Indicador.

- Nombre del indicador: corresponde al nombre del indicador y debe ser lo mas claro
posible frente al objeto de medicién.
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- Descripcion del indicador: se refiere al objetivo del indicador y la importancia de
realizar dicha medicién.

- Tipo de indicador: clasificacién del tipo de indicador que se estda formulando, de
acuerdo con los siguientes conceptos; Eficiencia, Eficacia y Efectividad; y Gestion,
Producto y Resultado.

- Categoria del indicador: clasificacién del indicador como estratégico, de proceso,
proyecto o iniciativa.

- Frecuencia de cdlculo: corresponde al periodo de medicién y el reporte del resultado
del indicador.

- Unidad de medida: corresponde a la unidad de medida en la cual se expresa el
resultado del indicador, de acuerdo con las variables que contempla.

- Orientacion esperada: corresponde al comportamiento esperado del resultado del
indicador, es decir, si se espera que su comportamiento sea creciente o decreciente,
o no aplica.

- Peso: cuando se trata del manejo de indicadores que de manera conjunta aportan al
calculo de otro indicador de un nivel superior (estratégico, tactico), es necesario
identificar el peso con el cual aportan al resultado consolidado.

- Férmula de calculo: descripcion matematica del cdlculo necesario para obtener un
valor cuantitativo.

- Forma de calculo: corresponde a la manera en que son agregados los datos arrojados
por el indicador:

i)  Acumulada. Son intervenciones que se mantienen y/o amplian entre un periodo
y otro; cuando se aplica esta forma de calculo se debe tomar como referente el
ultimo dato arrojado por el indicador para compararlo con la meta programada,
lo que permite determinar el cumplimiento (%).

ii) Flujo. Corresponde a indicadores cuyos datos deben sumarse para conocer el
resultado; cuando se aplica esta forma de calculo deben sumarse los datos para
comparar tal resultado frente a la meta programada, lo que permite determinar
el cumplimiento (%).

- Tipo de calculo: corresponde a los cortes de tiempo en los que se debe calcular el
valor de cada variable del indicador. Puede ser que las variables se deban calcular al
mismo corte de tiempo (mes igual) o con cortes de tiempo diferentes (una de las
variables con mes vencido) dada la particularidad de cada indicador.

- Cédigo de variables: informacién asignada por el SIG a la variable.

- Nombre de las variables: en este campo se incluyen las variables que se tienen en
cuenta en el calculo del indicador. Se recomienda asignar nombres claros y cortos.

- Descripcion de las variables: espacio para explicar la légica de construccion o de
obtencidn de la informacion que corresponde a cada variable.

- Unidad de medida de las variables: corresponde al pardmetro de referencia para
determinar las magnitudes de medicion del indicador.

- Fuente de informacion de las variables: corresponde a los repositorios de
informacion o a las instancias o instituciones que administran la informacidn, a partir
de las cuales es posible extraer los datos. Se recomienda recolectar los datos de la
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misma fuente de informacién en el tiempo, para evitar sesgos causados por efectos
de cambios en la metodologia de la medicién.

- Desagregaciones del indicador: este campo hace referencia a la forma en que
pueden crearse subconjuntos de la medicién bajo una categoria. Por ejemplo:
regional, entrada o fuente, tipo de prestacion, edad, género, etc. La condicidén basica
de la desagregacion es que la sumatoria de los subconjuntos debe ser exactamente
igual al valor agregado de cada variable que conforma el indicador.

- Macro proceso asociado: esta informacion se selecciona del desplegable que lista el
grupo de macro procesos vigentes en la entidad. Se selecciona la opcidon que
corresponda con cada caso.

- Proceso asociado: esta informacion se selecciona del desplegable que lista el grupo
de procesos que hacen parte del Macro proceso seleccionado. Se selecciona la
opcion que corresponda con cada caso.

- Proyecto asociado: se diligencia el nombre del proyecto que se esta desarrollando y
gue dadas las recomendaciones de Colpensiones debe efectuarse medicion de
gestion, producto o resultado — eficacia, eficiencia o efectividad-.

- Iniciativa asociada: se diligencia el nombre de la iniciativa que se estad desarrollando
y que dadas las recomendaciones de Colpensiones, debe efectuarse medicion de
gestion, producto o resultado — eficacia, eficiencia o efectividad-.

- Lineamiento estratégico asociado: en este campo, el formato presenta un
desplegable que lista los lineamientos estratégicos vigentes para la Entidad. De
acuerdo con la afinidad del proceso, macro proceso y el indicador, se debe
seleccionar el lineamiento estratégico que a juicio del responsable de la formulacién
del indicador sea el mas conveniente.

- Objetivo estratégico: al igual que en el caso anterior, el formato de Hoja de Vida de
Indicador lista en un desplegable los objetivos estratégicos vigentes para la entidad,
los cuales estan dispuestos en 5 perspectivas estratégicas; de acuerdo con su
categoria se podra identificar a cual de esos objetivos estratégicos le aporta el
indicador en proceso de formulacidn.

- Estrategia institucional asociada: en este campo, el formato presenta un
desplegable que lista la informacion de las estrategias institucionales vigentes
producto del ejercicio de planeacién estratégica de la entidad.

- Definicion de términos asociados: en este espacio dentro del formato de Hoja de
Vida del indicador, se deben poner conceptos necesarios para la comprensién del
indicador; se trata de un breve glosario de términos, entendiendo que cada proceso
tiene sus particularidades.

- Meta: cantidad programada o valor objetivo que espera alcanzar un indicador en un
periodo especifico. Es un dato que se le asigna al indicador como referente de
comparacién y que podra estimarse de acuerdo con el comportamiento de datos
histdricos, datos sectoriales, benchmarking, o en el caso en que sea un indicador
nuevo y no tenga informacién histérica de comparacién, sera un dato que se le
asigne con la informacién disponible, el cual podrd ajustarse de acuerdo con los
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resultados obtenidos en la medicién periodo a periodo, dejando siempre un rango
para que la meta genere retos y oportunidades de mejora.

- Medicion del indicador: (Registro de resultados y grafico): este campo estd
previamente disefiado para que el usuario registre los datos de cada una de las
variables que hacen parte del indicador y de manera automatica, el formato arrojara
la representacion grafica de dichos datos, facilitando la observacion de tendencias
y/o comportamientos periodo a periodo.

- Anidlisis de resultados y Plan de Accién/Mejora: en este campo el usuario
responsable del indicador, dependiendo del resultado obtenido en el periodo de
registro, hace un andlisis de los resultados obtenidos, los cuales pueden ser
favorables o desfavorables con respecto a la meta asignada y a la orientacién
esperada del indicador. De manera adyacente a este campo, se ha dispuesto un
espacio en donde, en caso de obtener resultados menos favorables con respecto a la
meta, originan un plan de mejoramiento, en cuyo caso, se debe acceder al link
habilitado para ese fin.

- Responsables de la definicion de la hoja de vida del indicador: en este campo se
diligencia el nombre del responsable de la creacién y operacién del indicador. Este
responsable hace parte del equipo que trabajo en la identificacién y creacion del (los)
indicador (es).

- Responsables de la medicién y reporte de resultados de la medicién: el lider del
proceso selecciona un servidor encargado de solicitar y procesar la informacion que
alimenta las variables de calculo del indicador. Este responsable debe suministrar la
informacidn en las condiciones especificadas de tiempo, frecuencia y completitud; asi
como la realizacidn del analisis y reporte correspondiente.

3.2.7 Prueba de calculo

De acuerdo con los resultados obtenidos en la prueba de calculo, se hace un analisis
preliminar de la pertinencia, coherencia y practicidad de los indicadores, determinando si se
continda con los mismos parametros de medicién (variables, frecuencia, meta, etc.) o si se
efectuan ajustes. Para la verificacion de la informacion, tanto de indicadores como de los
resultados obtenidos, se recomienda hacer las siguientes preguntas de chequeo:

- ¢Qué se puede comprender a partir de la informacion obtenida?

- ¢lainformacién obtenida en la medicion es la esperada, es relevante?

- ¢la consecucion de la informaciéon que hace parte de las variables que tan
dispendiosa fue?

- ¢la periodicidad de medicién es oportuna?

- ¢la periodicidad de medicién definida es suficiente?

- ¢lainformacién arrojada se puede analizar y entender facilmente?
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3.2.8 Programacién y comportamiento del indicador

Una vez definido y validado el indicador a partir de su primera medicion, y de efectuar el
respectivo registro del mismo, se procede a realizar el primer calculo formal del indicador o
linea de base, y sobre este resultado se definen las metas para cada indicador donde se
considere pertinente. Esta definicion de linea de base y de meta, es lo que se denomina
programacion del indicador.

En adelante, se procede a efectuar la respectiva medicién conforme a la periodicidad
definida para cada indicador, alimentando las variables respectivas. Este momento es
denominado como comportamiento del indicador.

3.2.9 Estandarizacion y formalizacion de indicadores en el aplicativo VERAZ

Colpensiones desarrollé una aplicacién a la medida de la organizaciéon para la formalizacion y
divulgacion de los resultados de los indicadores institucionales. Es lo que se ha denominado
también “el sistema permanente de indicadores”, el cual se ha dispuesto en la pagina web de
la entidad.

Este sistema permanente de indicadores contiene la bateria publica e institucional de los
indicadores, los cuales se actualizan periddicamente, y se encuentran disponibles para su
consulta publica.

3.2.10 Toma de decisiones

Los indicadores soportan la funciéon de seguimiento, sin embargo, no se trata de tener
indicadores simplemente y reportar periédicamente un resultado, sino de tomar decisiones
gerenciales de forma temprana con base en dicha informacién, procurando tanto optimizar
los resultados de la organizacidon como la planificacion de la misma.

En este sentido, el proceso de seguimiento se completa con la generacion de espacios para la
discusion y el analisis de los resultados de los indicadores con todos los actores involucrados,
en los cuales se formulan estrategias y planes de accién para la mejora continua de la
entidad.

3.2.11 Publicacién de resultados

Otra de las bondades del sistema permanente de indicadores de seguimiento a la gestion y
los resultados de la entidad, es contar con una herramienta clara y objetiva para informar a la
ciudadania sobre los principales resultados de la empresa, bajo el principio de participacién y
transparencia.

A través de la aplicacion tecnolégica COLPENSIONES VERAZ, desde donde se administra la
Estrategia de Seguimiento a la Gestion y los Resultados de Colpensiones, dispuesta en la
pagina web de la entidad, todos los ciudadanos pueden acceder libremente a los reportes
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periddicos de los indicadores institucionales de caracter publico a través del siguiente link:
https://veraz.colpensiones.gov.co:9090/

3.2.12 Proceso de operacion (comportamiento) de los indicadores institucionales de
Colpensiones

En el siguiente esquema (Esquema 4) se detalla el proceso de operacién de los indicadores
institucionales de Colpensiones posteriormente a su registro y programacion. Se trata del
momento de comportamiento de los indicadores donde se registran los resultados de éstos
por parte de los responsables de su calculo, siguiendo las variables definidas.

Esquema 4.
Proceso de operaciéon (comportamiento) de los indicadores de institucionales de
Colpensiones

INDICADOR Elaboracién Ficha de operacion del indicador y
FORMULADO envio al area responsable del célculo

Flujograma indicadores

< Laficha de operacion se dispone anualmente :

para su diligenciamiento mensual. EStratEgia de SegUimientO: ES*

"
Devolucion al

2. Reporte del indicadora la
dreapara :

Coordinacién de la ES*
Area responsable

3. Revision del Avance reportado
Coordinacién ES* :

1. Célculo del indicador
Area responsable

ajuste

A

]
PP

Primeros 7 dias del Entre el dia 7y el dia PP VA . :
mes 10 de cada mes ., 1 H _ B |
Aceptacion & i Objeciones al :_ 1
del reporte H reporte :
erree e .
¢ 4. Actualizacion del Registrode &
———— 9- Avance de Indicadores
: Coordinacion ES*
. TR
................................................. !
i 7. Andlisis de los resultados con § !
E el area correspondiente y toma de E ST .:. ....................... \M .......................
decisiones orientadas~a optimizar 6 Elgborgf:ién dp ipformes LA H 5. Andlisis de resultados
el desempefio publicacidn de indicadores - - - Coordinacién ES*

Coordinacién ES* y : Coordinacién ES* : :
Area responsable : . :

Entre el dia 15y 30

Entre el dia 12y 15 Entre el dia 10y 12

de cada mes de cada mes

de cada mes

3.3 Plan de implementacion de las medidas concretas requeridas por la H. Corte en la
Sentencia T-774 de 2015 sobre indicadores
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Teniendo en cuenta que la orden quinta de la H. Corte contenida en el numeral décimo
cuarto es compuesta y define diferentes pautas, se propone segmentar su contenido de
modo que se pueda plantear con mayor precision las acciones definidas para su
cumplimiento.

3.3.1 Inclusién de los nuevos indicadores y objetos de seguimiento solicitados por la H.
Corte

La inclusidon de nuevos indicadores y objetos de seguimiento solicitados por la H. Corte en la
Sentencia XX y/o en el Auto, requieren del siguiente proceso, el cual esta a cargo del Equipo
de Presidencia coordinador de la Estrategia de Seguimiento a la Gestidén y los Resultados de
Colpensiones:

a) Validacién de la posibilidad de que los indicadores disponibles permitan medir
oportunidad y calidad en los procesos estratégicos indicados por la H. Corte
Constitucional: solicitudes de prestaciones econdmicas; ii) cumplimiento de fallos de
tutela, ordinarios y contencioso administrativos prestacionales; iv) inclusion en némina y
pago efectivo de prestaciones econdmicas; v) correccién y completitud de la historia
laboral; vi) calificacién de la pérdida de capacidad laboral; vii) requerimiento y cobro
coactivo de cotizaciones insolutas.

b) Identificacidon de los asuntos objeto de medicién solicitados por la H. Corte que no se
encuentran dentro de la Estrategia de Seguimiento de Colpensiones actualmente.

c) Revision de la asociacion de los indicadores sugeridos por la H. Corte a los objetos de
seguimiento existentes (reconocimiento de prestaciones econémicas, sentencias, tutelas,
historia laboral y pqrs), o si se requiere crear nuevas categorias para albergar los nuevos
indicadores, cumpliendo de este modo con el proceso sistematico definido para el
desarrollo de la Estrategia de Seguimiento (Etapa 2. Definicion de objetos de
seguimiento).

d) Generacion de los nuevos indicadores requeridos dentro de la estructura de la Estrategia
de Seguimiento definida, lo cual implica surtir las 3 etapas correspondientes a la
formulaciéon (ver Esquema No. 3 Formulacién y operacion de indicadores de
seguimiento).

e) Analisis de los primeros cdlculos de los indicadores definidos frente a la utilidad de la
informacion que entregan.

f) Sistematizacién y presentacion periddica de reportes, y fijacion de prioridades y toma de
decisiones a partir de la informacién que aportan los indicadores.
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3.3.2 Sistema permanente de indicadores en el portal web de Colpensiones

En seguida se presentan los pasos fijados para asegurar la implementacion y permanencia en
el portal de internet de la entidad de la aplicacion tecnoldgica Colpensiones Veraz, la cual
soporta el sistema permanente de indicadores que ha sido desarrollado en el marco de la
Estrategia de seguimiento de la Administradora.

Responsables: Equipo de Presidencia coordinador de la Estrategia de Seguimiento a la
Gestidn y los Resultados de Colpensiones y Vicepresidencia de Planeacién y Tecnologia.

a) Desarrollo de la version publica (para consulta de ciudadania) de la aplicacién tecnoldgica
COLPENSIONES VERAZ, la cual constituye un soporte de la Estrategia de Seguimiento a la
gestion y los resultados de Colpensiones. Esta version facilita la consulta publica de los
indicadores a través del portal de internet de la entidad.

b) Desarrollo de un programa de formacion dirigido a los servidores publicos de
Colpensiones sobre el uso del aplicativo COLPENSIONES VERAZ, tanto de consulta como
de ingreso de informacién por parte de los responsables institucionales de diligenciar los
indicadores.

c) Instalacién de la version publica de la aplicacion tecnoldgica COLPENSIONES VERAZ en la
pagina de inicio del portal de internet de Colpensiones.

d) Evaluacion periddica de las funcionalidades de la aplicacion COLPENSIONES VERAZ,
analisis de las posibilidades de optimizacion, y disposicion del apoyo tecnolégico
necesario y suficiente para dar alcance a las mejoras que se estimen pertinentes como
producto de dicha evaluacidn, incluyendo desarrollo de mecanismos graficos de reporte
amigables que puedan ser comprendidos con mayor facilidad por los ciudadanos?'.

3.3.3 Inclusidn del enfoque de derecho fundamental

A continuacioén se incluyen los elementos sustanciales objeto de analisis, los cuales permiten
la revision del marco conceptual y técnico de la Estrategia de seguimiento de Colpensiones
desde la perspectiva de enfoque de derechos sugerido por la Honorable Corte.

Responsables: Equipo de Presidencia coordinador de la Estrategia de Seguimiento a la
Gestidn y los Resultados de Colpensiones.

a) Revision de la conceptualizacién de la Estrategia de Seguimiento. Especificamente se
analizara:

' EI desarrollo de mecanismos graficos fue una observacién realizada por la Central Unitaria de
Trabajadores — CUT en el marco de la Mesa de Trabajo del jueves 9 de febrero de 2017.
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- Si el soporte conceptual y técnico de la funcion de seguimiento adoptada por
Colpensiones contiene la garantia de los derechos fundamentales de los ciudadanos,
en tanto los asuntos objeto de seguimiento y el enfoque de las mediciones estan
orientadas a evidenciar el nivel de cumplimiento de Colpensiones frente a las
peticiones que realizan los ciudadanos. Es decir, si se puede entender que el esfuerzo
de la entidad por cumplir sus obligaciones con oportunidad y calidad implica un
esfuerzo por garantizar que los ciudadanos que cumplen condiciones gocen
efectivamente de sus derechos.

- Si el enfoque conceptual de la Estrategia de Seguimiento de Colpensiones puede ser
optimizado con el enfoque de derechos, planteando cdmo podria adoptarse dicho
enfoque y cual seria su alcance.

- Si las desagregaciones de los indicadores por tipo de prestacion econdémica, género,
localizacién geografica del solicitante y edad, entre otros aspectos relevantes,
podrian ser un medio para levantar informacion relacionada con las condiciones
propias de los ciudadanos, de modo que pueda medirse la contribucion de la entidad
a la garantia de los derechos de sus usuarios.

b) Validacion de la homologacion de los principios y criterios que soportan la Estrategia con
respecto a los requeridos por la H. Corte Constitucional; y si la homologacién propuesta
por Colpensiones es adecuada para cumplir con el enfoque de la H. Corte (Ver Cuadro 2).
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Capitulo 3 - Cuadro 2. Analisis de principios sugeridos por la H. Corte y la Estrategia de
Seguimiento a la Gestion y Resultados de Colpensiones
Principios técnicos de la

Estrategia de Caracteristica técnica
Seguimiento

Principios sugeridos por la H.

Corte

Promueve la medicién de asuntos clave de la institucidon -mas que
su calificacion-, dan cuenta de procesos estratégicos o productos
finales (bienes y/o servicios —outputs-) que entrega la entidad, y
los efectos de éstos sobre la sociedad (resultados e impactos —
outcomes-).

El desarrollo de la Estrategia de Seguimiento se profundiza de
vii. Transparencia Gradualidad acuerdo con la disponibilidad y construcciéon de informacién;
permite involucrar nuevos objetos de seguimiento y calibrar
indicadores.

i. Pertinencia Gerencial

La Estrategia de Seguimiento corresponde integralmente a la
organizacién y brinda informacién a instancias internas y externas
de manera permanente; la informaciéon generada facilita el
cumplimiento de la misién de Colpensiones, lo que debe
contribuir a mejorar la calidad de vida de los colombianos.

ix. Publicidad Institucionalidad

Criterios aplicados a la

Principios sugeridos por la H. Estrategia de
Corte Seguimiento — CREMA
(Banco Mundial, 2004)

Caracteristica técnica / pregunta de chequeo

Preciso e inequivoco
Claro ¢El indicador refleja lo mas directamente posible el objeto de
seguimiento?

ii. Simplicidad.
v. Claridad.

vi. Oportunidad.

xi. Actualidad.

xii. Trato preferente e incluyente
de sectores marginados.

Apropiado al tema en cuestion
Relevante ¢El indicador permite conocer informacion significativa sobre el
objeto de seguimiento?

Disponible a un costo razonable
iv. Eficiencia. Econémico ¢El indicador es capaz de emplear el medio mas practico y
econdmico de obtencion de datos?

vii. Transparencia.

x. Contradiccién.

xii. Participacion ciudadana mas
amplia posible.

Abierto a validacién independiente
Medible ¢El resultado del indicador es relativamente inmune
independiente de quien lo mida?

Permite estimar el desempefio a partir de la fijacion de metas
iii. Eficacia. Adecuado ¢Es factible asociar o crear una meta para informar sobre el
resultado?

3.3.4 Acciones para abarcar todas las prestaciones econdmicas consagradas en el Régimen
de Prima Media

Con el propésito de abarcar todas las prestaciones econdmicas consagradas en el Régimen
de Prima Media, son planteados los siguientes pasos alineados metodoldgicamente con la
Estrategia de Seguimiento de Colpensiones.
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Responsables: Equipo de Presidencia coordinador de la Estrategia de Seguimiento a la
Gestidn y los Resultados de Colpensiones y Direccion de Estudios y Prospectiva.

a) Validacién de la viabilidad y pertinencia de desagregar por tipo de riesgo prestacional los
indicadores disponibles asociados al objeto de reconocimiento.

b) Una vez validada la viabilidad, desagregar los respectivos indicadores por tipo de
prestacion.

c) Reporte periddico de los resultados de los indicadores de reconocimiento con la
respectiva desagregacion por tipo de prestacion.

3.3.5 Informacidon desagregada segun tipo de prestacidon, género, edad, localizacion
geografica del solicitante y demas aspectos relevante

En seguida se plantean los pasos técnicos para el desarrollo de las desagregaciones
solicitadas para cada uno de los objetos de seguimiento y los indicadores que componen la
Estrategia de Seguimiento de Colpensiones.

Responsables: Equipo de Presidencia coordinador de la Estrategia de Seguimiento a la
Gestidn y los Resultados de Colpensiones en colaboracién con las areas involucradas en los
objetos de seguimiento.

a) Revision de la pertinencia técnica de las desagregaciones disponibles actualmente en
relacion con los objeto de seguimiento (Ver Cuadro 3).

Cuadro 3. Objetos de seguimiento y desagregaciones
Objeto de seguimiento Desagregaciones
Reconocimiento de prestaciones

L. Por tipo de Solicitud: solicitudes pensionales/otras solicitudes
econdémicas

Por entrada: entregadas por ISS, Colpensiones, allegadas por

Sentencias judiciales
) los ciudadanos, Halladas en expedientes ISS.

Tutelas Sin desagregacion
Por entrada: Reconocimiento, BEPS, ciudadanos, PQRS, tutelas
Historias laborales y correspondencia.
Por tipo de atencién: masivo y fondo.
Peticiones, quejas , reclamos y Por tipo de PQRS: a. peticiones, b. quejas, c. reclamos, d.
sugerencias - PQRS sugerencias, e. felicitaciones. 2

> De acuerdo con una observacién planteada por la Organizacion Iberoamericana de la Seguridad
Social —OISS en la Mesa de Trabajo del 9 de febrero de 2017, se pondra en consideracion del area
encargada de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias la necesidad de medir las quejas presentadas
a Colpensiones por parte de los Fondos Privados de pensiones.
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b) Planteamiento de las desagregaciones indicadas por la H. Corte para la bateria de
indicadores de la Estrategia considerando la utilidad, disponibilidad de informacion y el
criterio econédmico para su obtencién.

c) Una vez realizados los primeros célculos de las desagregaciones propuestas para los
indicadores conforme a la viabilidad de la informacidén, se analiza la pertinencia técnica
en relacion con los objetos de seguimiento que conforman la Estrategia de Seguimiento,
y la efectividad del calculo de las desagregaciones propuestas por la H. Corte.

3.3.6 Desarrollo de indicadores de calidad de actos administrativos que resuelven
solicitudes de reconocimiento de prestaciones econémicas

A continuacidén se presentan las etapas especificas para el desarrollo de indicadores vy
mediciones de calidad relacionadas con actos administrativos que resuelven solicitudes de
reconocimiento de prestaciones econdmicas. No obstante, el proceso de formulacion del
respectivo indicador se enmarca en el mismo esquema detallado en la seccién 2 del presente
protocolo.

Responsables: Equipo de Presidencia coordinador de la Estrategia de Seguimiento a la
Gestidn y los Resultados de Colpensiones y Vicepresidencia de Operaciones del RPM.

a) Formulacién de una nueva propuesta metodoldgica para medir la calidad de los actos
administrativos que deciden el reconocimiento de prestaciones econdémicas. Desarrollo
de un modelo integral que permita conocer el nivel de calidad de los actos
administrativos considerando los parametros definidos por la H. Corte, y que a su vez
permita identificar los aspectos susceptibles de mejora para tomar las medidas
correctivas de una manera focalizada, con mayor oportunidad y efectividad.

b) Realizacion de las primeras mediciones de la calidad empleando la metodologia
formulada, como ejercicio piloto.

" . ., 23 , .
c) Revision y validacién® de la metodologia, el enfoque de la misma y los resultados
preliminares tanto a nivel interno como externo, en especial con los organismos de
supervision y control.

d) Formulacién del respectivo indicador de calidad de los actos administrativos de
prestaciones bajo la metodologia expuesta en la seccidn 2 del presente protocolo.

> Esta revision y validacion es relevante para cumplir con el criterio de que los indicadores sean
medibles, es decir que el resultado del indicador es relativamente inmune independiente de quien lo
mida. Esta fue una de las observaciones planteadas por la Central Unitaria de Trabajadores — CUT.
en la Mesa de Trabajo efectuada el 9 de febrero de 2017.
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e) Realizacién del calculo periédico del indicador y publicacién del respectivo reporte,
cumpliendo con el procedimiento expuesto en la seccion 2 del protocolo.
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CAPITULO 4
PROTOCOLO DE ACTUACION DEL INFORME ANUAL

Colpensiones elabora desde 2012 un informe anual de gestion, en cumplimiento del articulo
74 de la Ley 1474 de 2011 —Estatuto Anticorrupcion-, el cual da cuenta de las estrategias
implementadas en cada una de las areas de la entidad, los avances conseguidos y los
principales retos que debe afrontar la institucion en la vigencia siguiente. Este documento le
permite conocer a los ciudadanos los esfuerzos realizados por Colpensiones para atender sus
solicitudes de manera oportuna, completa y con calidad.

No obstante lo anterior, la Corte Constitucional en la Sentencia T-774 de 2015 establecio en
el numeral décimo quinto:

“DECIMO QUINTO.- ORDENAR a la Administradora Colombiana de Pensiones
Colpensiones que presente anualmente un informe sobre el estado de los derechos
fundamentales de los usuarios de la entidad. En el cumplimiento de esta orden aplicara
las siguientes pautas:

a) El informe se expondrd por el presidente de Colpensiones en audiencia publica con
participacion efectiva de los representantes de la Defensoria del Pueblo, la
Procuraduria General de la Nacion, la Contraloria General de la Republica, la
Superintendencia Financiera de Colombia y los usuarios de la entidad. Colpensiones
definird las pautas para la convocatoria oportuna de los intervinientes, su numero y
dispondrad un espacio suficiente para que presenten sus observaciones.

b) La fecha anual de presentacion del informe y realizacion de la audiencia se definird
en el protocolo que la entidad elabore para dar cumplimiento a esta orden.

c¢) El documento analizard la evolucion en el periodo objeto de andlisis de los resultados
arrojados por los indicadores de que trata la orden quinta contenida en el numeral
décimo cuarto de la parte resolutiva de esta sentencia, reflejard los esfuerzos y
resultados de la entidad en la realizacion de los derechos fundamentales a la seguridad
social, minimo vital, informacidn, peticion, debido proceso y acceso a la administracion
de justicia de los usuarios de la entidad. También, reconocerd de forma expresa, clara 'y
transparente las vulneraciones iusfundamentales existentes. En este ultimo caso
expondrd las medidas planeadas y ejecutadas para superar la situacion de infraccion
constitucional.

d) El texto mostrard la condicion operativa, financiera y fiscal de la entidad, los
problemas de funcionamiento existentes y las medidas tomadas para superarlos, los
objetivos y metas trazadas para el afio siguiente de operaciones y la capacidad
instalada para la realizacion de las metas.
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e) Un mes antes de la exposicion en audiencia publica del informe la entidad lo
publicard en su pdgina web en un lugar de fdcil visibilidad y acceso para ser consultado
por usuarios e interesados. En el mismo término, remitird copia a la Defensoria del
Pueblo, la Procuraduria General de la Nacidn, la Contraloria General de la Republica y
las personas designadas para representar los derechos e intereses de los usuarios de la
entidad. Esto, para que en la audiencia realicen las observaciones y recomendaciones
que encuentren pertinentes.

f) Colpensiones publicitard ampliamente el lugar, fecha y hora de celebracion de la
audiencia por los medios que considere pertinentes durante la semana previa a su
realizacion y permitird el ingreso de publico hasta completar el aforo. La audiencia se
trasmitird en vivo por el portal web de la entidad y una grabacion integra de esta se
alojard de forma permanente en el sitio de divulgacion de informacion de que trata la
orden séptima de esta providencia, junto con las observaciones escritas que presenten
los intervinientes.”

Teniendo en cuenta que la elaboracion del Informe de Gestion que la entidad ya viene
realizando representa un trabajo importante para todas las areas, y que éste ya se encuentra
institucionalizado, Colpensiones establecid que a partir de las 2018, se generara un Unico
texto que comprenda adicionalmente, los contenidos determinados por la Sala Novena de la
Corte Constitucional, asi como las observaciones pertinentes y factibles recibidas por parte
de los diferentes actores que participaron en la Mesa de Trabajo de Socializacion del
Protocolo de Actuaciodn, la cual tuvo lugar el 9 de febrero de 2017.

Dando alcance a lo anterior, a continuacién se presenta el protocolo para el cumplimiento de
la orden sexta, en cuanto a la elaboracién del informe anual con enfoque de derechos y la
presentacion del mismo en audiencia publica.

4.1 Elaboracidon del Informe Anual

La Ley 1474 de 2011 en su articulo 74 establece que las entidades del Estado deberan
presentar a mas tardar el 31 de enero de cada afio, el informe de gestion del afio
inmediatamente anterior. De esta forma, se asegura que Colpensiones, en cumplimiento de
dicha ley, elabore periddicamente un informe anual segin lo solicitado por la Corte
Constitucional en la Sentencia T-774/15.

Asi mismo, en el Acuerdo 108 de 2017 de Colpensiones se establecié como responsable de
realizar dicho informe a la Direccidon de Planeacion y Proyectos de la Vicepresidencia de
Planeacion y Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones. Ahora bien, es importante
especificar que esta Direccion se encarga de: (i) definir el enfoque metodolégico del informe;
(ii) socializar el enfoque del informe a las areas; (iii) revisar, solicitar los ajustes a las areas,
editar y aprobar cada capitulo; y finalmente, (iv) solicitar la publicacidon del Informe en la
pagina web de la entidad.
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1. El informe anual de Colpensiones a partir de 2018, y sobre la vigencia
inmediatamente anterior, dara cuenta de los siguientes contenidos minimos:

(i) La gestion de las dreas de Colpensiones del Régimen de Prima Media y de BEPS*,
tanto misionales como de apoyo. Esto incluye la condicién operativa, financiera 'y
fiscal de la entidad.”

(ii) Los principales avances en materia de: reconocimiento de solicitudes
pensionales, correccion de historias laborales, atencién de tutelas, cumplimiento
de sentencias ordinarias y contencioso administrativas, financiamiento, medicina
laboral y PQRS, en cuanto al RPM; y para BEPS, los progresos en cuanto a
vinculacién, ahorradores, otorgamientos y seguros BEPS. Este analisis tendra en
cuenta las metas y los resultados alcanzados por Colpensiones durante la
vigencia anterior, y se desarrollara con base en los indicadores de la Estrategia de
Seguimiento de la entidad.

(iii) Resultados en materia de calidad, discriminados por: calidad en actos
administrativos, calidad en correccién de historia laboral, calidad en atencién de
PQRS vy calidad en el servicio®®.

(iv) Acciones educativas y relacionamiento con los principales usuarios y aliados de
Colpensiones.”

2. La preparacion y consolidacion de este informe se llevara a cabo bajo el siguiente

cronograma:
Actividad | Fecha Responsable

1. Disefio metodoldgico del Semanas 1y 2 de Direccion de Planeaciény
informe diciembre Proyectos

2. Socializacién del enfoque a | Semana 3 de diciembre Direccion de Planeaciény
los responsables de las Proyectos
areas

3. Elaboracion del informe por | Semana 4 de diciembre a Areas responsables de
parte de las areas Semana 2 de enero escribir capitulos

4. Solicitud de ajustes a las Direccion de Planeaciény
J Semana 3 de enero
areas Proyectos

5. Edicién y aprobacién Semana 4 de enero Direccion de Planeaciény

** La informacién sobre los Beneficios Econémicos Periédicos - BEPS se incluye en consideracion a lo
indicado por la Universidad EAFIT en la Mesa de Trabajo del 9 de febrero de 2017, y buscando
presentar un informe sobre la gestion y avances de toda la entidad.

> se incluye en consideracion a lo indicado por la Organizacién lberoamericana de la Seguridad Social
(OISS) en la Mesa de Trabajo del 9 de febrero de 2017.

?® Esta nueva informacién se incluye en consideracion a lo indicado por el Ministerio de Hacienda y la
Central Unitaria de Trabajadores (CUT) en la Mesa de Trabajo del 9 de febrero de 2017.

7 se incluye esta informacién en consideracion a lo indicado por la Central Unitaria de Trabajadores
(CUT) en la Mesa de Trabajo del 9 de febrero de 2017.
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Actividad | Fecha Responsable
Proyectos
6. Publicacion en la pagina Direccion de Planeaciény
web del documento final Proyectos

31 de enero . iy L,
Direccidn de atenciéony

servicio

4.2 Audiencia de presentacion del Informe Anual

La Administradora Colombiana de Pensiones - Colpensiones de acuerdo a lo establecido en la
orden sexta contenida en el numeral 15 de la Sentencia T-774, realizara una audiencia
publica en marzo de cada afio para presentar el informe anual sobre el estado de derechos
fundamentales de los usuarios de la entidad. Para ello se llevaran a cabo las siguientes
acciones:

FASE 1
4.2.1 Divulgacién y convocatoria
1. Divulgacion del Informe

El dltimo dia habil del mes de enero, la Direccién de Atencidn y Servicio hara la publicacion
en la pagina web de la entidad del documento final del informe anual.

2. Divulgacion de la audiencia

Como minimo, 1 semana antes a la fecha de la audiencia, la Direccién de Atencidn y Servicio
realizara la divulgacion de la misma por medio de un banner en la pagina principal de la web
de Colpensiones, alli se comunicara la fecha y lugar de realizacién de la audiencia.

3. Convocatoria

Como minimo, 1 semana antes a la fecha de la audiencia se convocara a través de los
siguientes medios:

- Pagina web de la entidad: Por medio de banner, la Direccion de Atencidn y Servicio
publicard la convocatoria a la audiencia, informando la opcién para que la ciudadania
en general, pueda inscribirse y participar en ella a través de un formulario disefiado
para este efecto.
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- Redes Sociales: La Oficina de Relacionamiento y Comunicaciones publicara una pieza
gue invite a participar en la audiencia y que tenga el siguiente contenido minimo:
Fecha de la audiencia, lugar, hora y (i) nimero telefdnico al cual deben comunicarse
para realizar la inscripcion o (ii) el paso a paso para inscribirse con el formulario por
la pagina web.

- Contact Center: La Direccion de Atencién y Servicio convocard vinculados,
empleadores, pensionados, prepensionados, ahorradores BEPS, funcionarios vy
personal del sector académico. Los ciudadanos se elegirdn aleatoriamente de la base
de datos de Colpensiones.

- Medios Masivos: La Direccion de Mercadeo realizara la convocatoria a la audiencia a
través de al menos 2 medios de alcance nacional, como minimo 1 semana antes a la
fecha de la audiencia.

- Area de Relacionamiento de la Entidad: Invitaran a representantes de la Defensoria
del Pueblo, la Contraloria General de la Republica, la Procuraduria General de la
Nacién y la Superintendencia Financiera de Colombia.

4.2.2 Organizacion Logistica
La Direccién de Mercadeo adelantara la organizacion logistica a partir de la segunda semana
de febrero para definir el lugar en el que se llevara a cabo la audiencia y los requerimientos

necesarios para el desarrollo de esta.

15 dias calendario antes de la fecha de la audiencia, se contara con la confirmacién del lugar
y la fecha en la que se realizara la audiencia.

FASE 2

1. Laagenda de la audiencia seguira el siguiente modelo :

DURACION ACTIVIDAD
1 hora Registro, ingreso y apertura
. Introduccién formal a la audiencia publica
45 minutos .. . .
Presentacion Presidente Colpensiones
. Intervencién Superintendencia Financiera, Procuraduria, Contraloria,
40 minutos

Defensoria del pueblo

1 horay 30 minutos | Espacio de participacion ciudadana
20 minutos Conclusiones y evaluacion de la audiencia
15 minutos Cierre a cargo del Presidente
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2. Laaudiencia sera transmitida via streaming desde el inicio hasta el cierre, el link debe
ser ubicado por la Direccidon de Atencidn y Servicio en la pagina web de la entidad, y
la ciudadania debe ser informada que puede seguir la audiencia a través de este
medio.

El video de la audiencia debe ser entregado por la Oficina de Relacionamiento y
Comunicaciones a la Direccion de Atencion y Servicio para que esta ultima lo
publique en la pagina de la entidad, en un plazo no mayor a 15 dias calendario.

FASE 3
1. Resultados

En un plazo no mayor a 1 semana, deben ser publicados los avances en la gestion de la
Entidad presentados en la audiencia, a través de los siguientes medios:
1.1 Pdagina web: A cargo de la Direccion de Atencién y Servicio
1.2 Redes Sociales oficiales de la entidad: A cargo de Oficina de Relacionamiento y
Comunicaciones
1.3 Medios Masivos: Por lo menos en 2 medios de alcance nacional, a cargo de la
Direccidn de Mercadeo.

2. Respuestas

Las respuestas de las preguntas que se realicen durante la audiencia deben ser entregadas
por la Oficina de Relacionamiento y Comunicaciones a la Direccién de Atencién y Servicio
para que sean publicadas en un plazo no mayor a 15 dias calendario en la pagina web de la
entidad.

3. Evaluacion
La evaluacion de la audiencia debe ser entregada por la Direccion de Mercadeo a la Direccion

de Atencidn y Servicio para ser publicada en la pagina web de la entidad, maximo 30 dias
calendario después del desarrollo de la misma.

Ven nor tu futuro

Centro de Atencidn Telefénica Nacional: 01 8000 41 09 09 - Centro de Atencidn Telefénica Nacional BEPS: 01 8000 41 07 77
Bogotd: 489 09 09 - Bogota BEPS: 487 03 00 - Medellin 483 60 90
www.colpensiones.gov.co

50



C6 COLovRA

VIGILADO SUPDRINTINDENCA FMINANGIDIA

(? . TODOS PORUN
Colpensiones NUEVO PAIS

Ven por tu futuro PAZ EQUIDAD EDUCACION

CAPITULO 5
PROTOCOLO DE ACTUACION PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
DIVULGACION DE INFORMACION RELEVANTE SOBRE EL RPM

Desde abril de 2015 Colpensiones tiene implementado en su portal web la seccién llamada
Transparencia y acceso a la informacion publica, la cual tiene como objetivo brindar a la
ciudadania un espacio de acceso a informacion publica, a los procedimientos de la Entidad e
informacion de interés general.

Asi mismo, Colpensiones tiene implementada desde agosto del 2013 la secciéon Seguimiento
Corte Constitucional la cual tiene como objetivo brindar a la ciudadania un espacio con a los
documentos de seguimiento a los planes de accion, los Autos emitidos por la Corte
Constitucional y los informes presentados por Colpensiones.

Ahora bien, la Corte Constitucional en la Sentencia T-774 de 2015 establecié en el numeral
décimo sexto:

DECIMO SEXTO.- ORDENARa la Administradora Colombiana de Pensiones
Colpensiones que dentro de los seis meses siguientes a la comunicacion de esta
sentencia implemente en su portal de internet un sistema permanente, serio, publico y
confiable de alojamiento, divulgacion y descarga de informacion relevante para los
usuarios del régimen de prima media. El espacio se actualizard mensualmente y tendrad
un entorno ordenado y amigable con el usuario. En él se incluirdn por lo menos los
siguientes documentos:

a) Las observaciones, requerimientos o informes relacionados con el
funcionamiento de la entidad o la proteccion de los derechos fundamentales de los
usuarios del régimen de prima media que presente la Superintendencia Financiera
de Colombia, la Procuraduria General de la Nacion, la Contraloria General de la
Republica o la Defensoria del Pueblo.

b) La legislacion, proyectos, estudios o documentos de trabajo referidos al
funcionamiento o reforma de Colpensiones, el régimen de prima media o el
programa BEPS. Para el efecto, requerira de oficio a la entidad competente su envio
oportuno.

c¢) Los documentos mds relevantes de planeacion, ejecucion de politicas publicas,
fiscalizacion y operacion o funcionamiento de Colpensiones.

d) Copia de la sentencia proferida en el proceso de la referencia, los autos
estructurales dictados al amparo del estado de cosas inconstitucional (110, 182,
113, 202, 233, 276 y 320 de 2013, 090, 259 y 314 de 2014 y 181 de 2015), los
informes periodicos y especiales rendidos por Colpensiones y el ISS en liquidacion en
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este tramite y los reportes presentados en el proceso por la Superintendencia
Financiera de Colombia, la Procuraduria General de la Nacidn, la Defensoria del
Pueblo y la Contraloria General de la Republica. Para el efecto, Colpensiones
requerird copia en version digital a las respectivas entidades.

e) Los estudios o documentos de trabajo sobre el funcionamiento de Colpensiones,
el réegimen de prima media o el programa BEPS que presenten los usuarios de la
entidad, los sindicatos, los sectores sociales y los grupos académicos interesados en
el funcionamiento del régimen de prima o el programa BEPS. Para el efecto,
Colpensiones definird las pautas de transparencia, calidad, rigor y admisibilidad de
los textos, respetando en todo caso el derecho fundamental a la participacion,
informacion y libertad de expresion de los interesados.

f) Los demds textos que determine Colpensiones.

Teniendo en cuenta lo anterior y buscando cumplir con los requerimientos de la orden
séptima de la Sentencia T-774 de 2015, se redisefiard la seccion Seguimiento Corte
Constitucional para que sea mas ordenada y amigable, facilitando que los ciudadanos
puedan acceder a la informacion publica de la entidad relacionada a su funcionamiento y
gestion, entre los demas items solicitados.

Asi mismo, para generar mayor visibilidad y acceso a los usuarios que tengan interés sobre
informacion del Régimen de Prima Media y el programa BEPS, se transformé el portal web de
la entidad con un disefio pensado en unificar el lenguaje, la navegacién y la estructura,
logrando que sea mas intuitivo, comprensible y agradable para los ciudadanos. Dentro de
este redisefio se destaca el acceso a la seccién Seguimiento Corte Constitucional desde la
pagina de inicio.

A continuacién se presenta el protocolo para la actualizacién y publicacion de nuevos
documentos en dicha seccidn:

5.1 Publicacién de informacion relevante sobre el RPM o BEPS en la pagina web

a) Para la publicacién de los documentos proveniente de ENTES DE CONTROL Y CORTE
CONSTITUCIONAL:

1. La Gerencia de Planeacién Institucional implementard un Protocolo de
comunicacién con los Entes de Control en el cual se establecerd un canal de
recepcién de los documentos emitidos por estos, asi como una periodicidad para su
publicacion.

2. Una vez recibidos los documentos, la Oficina de Relacionamiento y Comunicaciones
establecerd, segun las Politicas Editoriales de la Entidad, el nombre que tendra el
enlace para su descarga, vigilando que estos no sean extensos ni confusos.
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3. La Direccién de Atencidn y Servicio en coordinacion con la Gerencia de Planeacion
Institucional y la Direccién Documental categorizaran en la pagina web de la
entidad los documentos remitidos por el Ente de Control, enlazando estas
categorias desde la seccién Seguimiento Corte Constitucional.

4. Definido el nombre del enlace y la categoria en la que estara alojado el documento,
la Oficina de Relacionamiento y Comunicaciones, a través del correo
comiteeditorial@colpensiones.gov.co, le enviara al webmaster la solicitud de
publicacion.

b) Para la publicacion de los documentos referentes a la legislacion el procedimiento sera
el siguiente:

Colpensiones a través de su pagina web tiene un espacio especial para los clientes internos,
los clientes externos y los interesados en general, denominado Normograma, el cual estara
enlazado desde la seccion Seguimiento Corte Constitucional, y cuya finalidad es poner al
tanto a la ciudadania de la legislacién, pronunciamientos y demas normas vigentes y por
tanto aplicables a la seguridad social y al régimen de prima media, siendo este el objetivo
principal de la entidad. Por lo que se convierte en un instrumento claro sobre la actualidad
normativa y que es de interés para la ciudadania. Su mantenimiento se realiza a través de la
contratacion exclusiva de la sociedad Avance Juridico, encargados de mantener actualizada
la plataforma, lo que garantiza no solamente que la gestion incluye la remocién de la
normatividad derogada, sino ademas la inclusion de la legislacién naciente y modificatoria.
El aplicativo incluye la posibilidad de busqueda de jurisprudencia, tanto por orden
cronolégico como tematico, tutelas, decretos, actos legislativos, acuerdos, circulares,
cadigos, conceptos, convenios, directivas y estatutos. La contratacion se realiza de manera
anual, lo que garantiza una efectiva supervisiéon siendo la gestion de la vigencia
inmediatamente anterior la pauta principal para renovarla.

Para la publicacién de los documentos referentes a la legislacion interna de Colpensiones:

1. La Oficina Asesora de Asuntos Legales informara sobre la promulgacion de las
nuevas normas y realizara el envio o el enlace donde se pueden obtener.

2. Una vez recibidos los documentos, la Oficina de Relacionamiento y Comunicaciones
establecerd, segun las Politicas Editoriales de la entidad, el nombre que tendra el
enlace para su descarga, vigilando que el enlace no sea extenso ni confuso.

3. La Direcciéon de Atencion al ciudadano en coordinacién con la Gerencia de
Planeacion Institucional y la oficina de asuntos legales categorizaran en la pagina
web de la entidad los documentos relacionados, enlazando estas categorias desde
la seccidon Seguimiento Corte Constitucional.

4. Definido el nombre del enlace y la categoria en la que estara alojado el documento,
la Oficina de Relacionamiento y Comunicaciones, a través del correo
comiteeditorial@colpensiones.gov.co, le enviara al webmaster la solicitud de
publicacion.

Ven nor tu futuro

Centro de Atencidn Telefénica Nacional: 01 8000 41 09 09 - Centro de Atencidn Telefénica Nacional BEPS: 01 8000 41 07 77
Bogotd: 489 09 09 - Bogota BEPS: 487 03 00 - Medellin 483 60 90
www.colpensiones.gov.co

53



(/ . TODOS PORUN
Colpensiones NUEVO PAIS

Ven por tu futuro PAZ EQUIDAD EDUCACION

SUPDRINTINDENCA FMINANGIDIA
C6 COLovRA

VIGILADO

c) Para la publicacién de los documentos de tipo académico que comprende ESTUDIOS O
DOCUMENTOS DE TRABAJO:

Colpensiones conformard un COMITE EDITORIAL que defina los canales de
recepcion, tiempos y politicas de publicacion de los estudios y documentos de
trabajo relacionados a Colpensiones, el régimen de prima media y el programa
BEPS enviados por los usuarios de la entidad, los sindicatos, los sectores sociales y
los grupos académicos interesados en el funcionamiento del régimen de prima o el
programa BEPS. Este comité estard conformado por representantes de la Gerencia
de Servicio, la Gerencia Comercial y de Mercadeo, la Oficina de Relacionamiento y
Comunicaciones, la Direccién Documental, la Gerencia de Planeacién, un
representante de las universidades (el cual serd seleccionado por convocatoria) y
un experto en la tematica que se vaya a tratar.

El Comité Editorial hara una reunidon mensual de caracter obligatorio para revisar y
establecer los temas a publicar. En ella definira las lineas de actuacién, asi como las
pautas de transparencia, calidad, rigor y admisibilidad de los textos, respetando en
todo caso el derecho fundamental a la participacion, informacion y libertad de
expresion de los interesados.

Una vez definida la tematica, el Comité Editorial programara la convocatoria, los
tiempos de recepcidn, revision y publicaciéon de los estudios y documentos de
trabajo. Se publicardn por pagina web y correo electronico las condiciones de
tematica y forma para la presentacion del documento.

Una vez definidos los documentos que seran publicados, la Oficina de
Relacionamiento y Comunicaciones establecera, segln las Politicas Editoriales de la
entidad, el nombre que tendra el enlace para su descarga, vigilando que estos no
sean extensos ni confusos.

La Direccién de Atencion al ciudadano en coordinacién con la Gerencia de
Planeacion Institucional y la Direccion Documental categorizaran en la pagina web
de la entidad los documentos segun el Ente de Control que emita el documento,
enlazando estas categorias desde la seccién Seguimiento Corte Constitucional.

Una vez seleccionados los documentos a publicar, estos seran enviados al
webmaster de la entidad para que los aloje en el espacio web disefiado para tal fin,
el cual estara enlazado desde la seccién de Seguimiento Corte Constitucional.

Para el caso de las publicaciones en redes sociales, los contenidos y cifras institucionales son
analizados para extraer los mensajes relevantes, los cuales son publicados apoyados en
ocasiones, con piezas graficas y/o enlaces de interés para la ciudadania en general.
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5.2 Acciones complementarias para mejorar la divulgacion y la comprension de la
informacion

Por otra parte, se viene adelantando mejoras en diferentes aspectos relacionados a la

divulgacion y comprensién de la informacién que se aloja en el portal de Colpensiones. Estas
. . 28

mejoras incluyen”":

a. Normalizacién en el proceso de notificaciones (citaciones y notificaciones por aviso) a
través de Pagina Web que busca tener un sistema mas eficiente, el cual permita de
manera automadtica notificar al ciudadano a través de una comunicacién escrita alojada
dentro del portal web especificamente en la seccion de tramites en linea. Esta
comunicacion en primera instancia le indicard al ciudadano si cuenta con un acto
administrativo en proceso de notificacion y posteriormente, una comunicacién donde se
le informa que el acto administrativo fue notificado por aviso.

b. Articulacién en el proceso de publicacidon con el fin de unificar la informacion que se
divulga a través de los canales tanto presenciales como no presenciales generando una
mejor comunicacién entre la Entidad y el ciudadano.

c. Accesibilidad para persona sordas e invidentes donde se establece un proceso de
depuracion, estructuracién de informacion y arquitectura web centrada a usuarios de
este tipo, con el fin de poder generar una pagina capaz de soportar software que
permitan leer la informacion y transmitirla ya sea por lengua de sefias (sordos) o voz
sintetizada (invidentes). Se realizara acercamiento con organizaciones sociales que estén
desarrollando programas de acercamiento con poblacion en condiciones especiales.

Los mensajes que se van a presentar en el portal web también se van a divulgar en medios
masivos, como en emisoras radiales y medios de comunicacién

28 . . . . .
Colpensiones adopta estas mejoras de acuerdo a las observaciones realizadas en la Mesa de Trabajo
del 9 de febrero.
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