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NOVENO INFORME MENSUAL DE CUMPLIMIENTO A LOS AUTOS 110 Y 320 DE 2013
PRESENTADO A LA HONORABLE CORTE CONSTITUCIONAL

1. Introduccion

El Auto 320 de 2013 dispuso dos hitos importantes frente a la protecciéon constitucional de
suspension de las sanciones por desacato, a raiz del estado de cosas inconstitucional originado en
el denominado atraso estructural del régimen de prima media.

El 28 de marzo de 2014 fue el primer hito: en esta fecha para la cual Colpensiones debia tener
resueltas las peticiones insolutas heredadas del ISS, relacionadas con los grupos prioritarios 2 y 3,
y, las indemnizaciones sustitutivas y los auxilios funerarios presentados ante el ISS y la nueva
administradora. Las peticiones clasificadas dentro del grupo prioritario 1, dejaron de estar
protegidas desde el 31 de diciembre de 2013.

El segundo hito es el 31 de julio del presente afo. Para esa fecha deben estar resueltas las
peticiones de incremento, reajuste o reliquidacién pensional, tanto las heredadas por el ISS, como
las que se han presentado a Colpensiones y estan vencidas.

Visto lo anterior, este informe reviste especial importancia. Primero porque rinde cuentas del
cumplimiento de la primera fecha, y segundo, porque disefia la forma como ha de enfrentar los 4
meses que le restan para trabajar en la superacién del atraso estructural, y muestra los avances en
términos de su capacidad de produccion.

Hoy, la administradora del régimen de prima media, Colpensiones, manifiesta que, en el marco de
lo dispuesto en el Auto 110y 320 de 2013, le ha cumplido a la H. Corte Constitucional, y con ello, a
miles de ciudadanos, que desde varios afios se encuentran a la espera de una decisidn en relacién
a la peticién de pension, indemnizacidn sustitutiva o auxilio funerario. Se ha alcanzado un 99.9%
de las decisiones de fondo que debian proferirse antes de la finalizacién del mes de marzo. Queda
una décima porcentual que incluso al momento de radicacion de este informe, los primeros dias
del mes de abril, habria de quedar saldada para llegar al 100% de atencidn. Se aclara, esta meta se
cumple tal como se reporta, con las entregas de expedientes pensionales que el ISS en L. realizd
hasta antes del 10 de marzo de 2014, Posteriormente, como se vera mas adelante, se hicieron

1 . . . A .z .

Se debe considerar que las entregas posteriores a esta fecha tienen procesos de clasificacién interna en grupos
prioritarios, verificaciones de consistencias en historia labora, entre otros, que hacen que no puedan ejecutarse antes
del 31 de marzo. Este punto fue expuesto tanto por el ISS en L. como Colpensiones en la audiencia que se llevé a cabo en
la H. Corte.
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nuevas entregas, las cuales seran objeto de reporte en el préximo informe y, como consecuencia
natural, estan desprotegidas y la entidad se encuentra expuesta a que se le reactiven las sanciones
respectivas.

Colpensiones aprovecha esta oportunidad para resaltar que la intervencién de la H. Corte ha sido
fundamental para lograr esta importante meta, pues la organizacién que dispuso, partiendo de la
tesis de la asuncién de cargas publicas descendiéndola al nivel de priorizacion de grupos de
vulnerabilidad, es lo que ha permitido que todo el pais comprenda y acepte cdmo Colpensiones
estd operando para superar la crisis por la que atravesaba la administracién del Régimen de Prima
Media. La suspensién de las sanciones por desacato es lo que ha permitido que la direccidn se
concentre en atender las prioridades, y no en la respuesta inmediata ante las sanciones de arresto
y multa, que por su altisimo volumen, se convierten en incontrolables.

El segundo hito, 31 de julio de 2014 para atender las reliquidaciones e incrementos pensionales, es
el reto que ahora queda, pero sin dejar de un lado el hecho cierto de que diariamente se radican
ante Colpensiones nuevas peticiones prestacionales, muchas de la cuales se acompafian de
acciones judiciales. De esta manera, aun falta un trecho para sefialar que el atraso estructural esta
superado.

La herencia de las peticiones del ISS insolutas durante muchos afios es cada vez menor, tal como
se ha demostrado a lo largo de estos meses. Ahora bien, para culminar con la tarea es necesario
replantear la estrategia para afrontar esta etapa; es necesario considerar todos los supuestos que
rodean el asunto, los cuales, como se verd, no son de menor calado. Por ejemplo, seleccionar todo
el personal necesario con la idoneidad para llevar a cabo la tarea en los términos dispuestos,
respondiendo de fondo y con calidad.

Por otro lado, también se considera importante dejar sentado como nota introductoria el hecho
que tal como se manifest6 en el IP8%, los recursos asignados para que Colpensiones administre el
Régimen de Prima Media provienen principalmente (95,02% de los ingresos) de la asignacion del
1,09% de la cotizacion, es decir, de cada $16 pesos que cotiza un afiliado se cuenta con $1,09 para
la financiacion del presupuesto de la Administradora. Estos recursos son exactamente iguales a los
que tenia el ISS para realizar la administracién del Régimen de Prima Media, dado que durante los
18 meses de operacién no se han solicitado ni recibido aportes de capital a la Nacién o realizado
operaciones de endeudamiento con el objeto de aumentar la capacidad de operacién.

Nuevamente y como lo hemos informado a la H. Corte la asignacidon de recursos para atender
aumentos sucesivos de capacidad operacional provienen de reasignaciones dentro de las
prioridades establecidas por la empresa en el presupuesto, es decir, no se ha gastado mas de los
recursos establecidos para atender la administracién del Régimen de Prima Media.

2 Ver IP8, capitulo 3, pagina 28.
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En términos de productividad y eficiencia, como se demostrd con los resultados del afio 2013, los
indices de Colpensiones son superiores a los resultados de la antigua administradora. Iniciando el
afio 2014 Colpensiones continta mostrando esta tendencia: en el caso del nimero de decisiones,
entre el 1 de enero y 31 de marzo Colpensiones ha tomado 124.453 decisiones, lo que representa
un 49.45% de lo que hizo el ISS en su mejor afio (124.453 Colpensiones / 251.644 ISS); es decir en
3 meses Colpensiones ha hecho la mitad de lo que el ISS hizo en su mejor ano.

El ISS en L ha entregado 344.476 expedientes para resolver, a lo que se suma las radicaciones de
solicitudes en el dia a dia de Colpensiones. Al finalizar marzo el atraso sdlo alcanza el numero de
146.335 expedientes, de los cuales 79.590 corresponden al dia a dia de Colpensiones, en los que el
86.36% tiene 6 meses o menos de atraso, lo que muestra que Colpensiones se encuentra en la via
de poner al dia el régimen de prima media.

Con todo lo anterior, Colpensiones manifiesta que continda sin descanso en la tarea, ampliando su
planta de personal, su infraestructura fisica y tecnoldgica, analizando diariamente datos,
estadisticas, cifras, y acudiendo a despachos judiciales y a entes de control. Asi mismo,
proponiendo alternativas para que los ciudadanos vayan cambiando la percepcién de que la
entidad es lenta para resolver peticiones, asunto que valga la pena decirlo, también se heredé del
ISS. También disefiando estrategias de incentivos para que los trabajadores se sientan estimulados
a producir mas y con calidad, y con atencién a los medios de comunicacién para que se emitan
mensajes claros a la ciudadania sobre lo que estd sucediendo con sus reclamaciones. Con el apoyo
de la H. Corte, los entes de control y el Gobierno, el camino trazado esta recorriéndose, con una
perspectiva clara de alcanzar la meta final de superar el tantas veces mencionado atraso
estructural del Régimen de Prima Media.
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2. Evolucion de la entrega de expedientes por parte del ISS

2.1. Incremento de expedientes que se han trasladado a Colpensiones con tramites
pensionales pendientes por decidir

En esta seccidn se presenta la evolucidn de las entregas de expedientes de reconocimiento de la
represa del ISS. En este sentido, es importante retomar los informes anteriores presentados a la H.
Corte donde para el 26 de agosto del 2013 se reportd que contaba con un numero total de
268.521 expedientes, para el 4 de septiembre alcanzaba los 308.419, y para octubre 5 el universo
de los expedientes ascendié a 313.664. Al cierre del 31 de diciembre del 2013 los expedientes eran
324.405, al 31 de enero se llegd a 335.624, al 28 de febrero sumaron 337.665 y al 31 de marzo se
tienen 350.116. (Ver Capitulo 2.1 — Cuadro 1)

Capitulo 2.1 - Cuadro 1. Evolucidn del estado de congestion (represa) del ISS, asumida por
Colpensiones hasta la fecha

Total expedientes
Entregas de Solicitudes Incremento respecto pendientes Incremento respecto

expedientes totales al inventario inicial contabilizados a al inventario inicial
partir del Auto 110

Inventario tomado

por el Auto 110 216.000 98.967

Diciembre 31/2013 324.405 50,00% 198.702 100,78%
Enero 31/2014 335.624 55,38% 207.388 109,55%
Febrero 28/2014 337.665 56,32% 209.338 111,52%
Marzo 31/2014 350.116 62,09% 220.719 123,02%

Una vez realizadas todas las depuraciones y clasificaciones sobre las entregas de expedientes
realizadas por el ISS en L., con corte al 31 de marzo de 2014, estas ascendieron a un total de
350.116 (ver Capitulo 2.1 — Cuadro 1). Sin embargo, en dichas entregas se identificaron
expedientes que no corresponden a solicitudes de reconocimiento; se trata de expedientes para
atender otros tipos de solicitudes tales como tramites de ndmina, expedicién de copias de actos
administrativos expedidos por el ISS, cobro de bonos o cuotas partes pensionales, entre otros. Lo
anterior significa que de ese numero de 350.116 (inventario a marzo 31 tal y como lo indica el
Cuadro 1), los tramites relacionados con solicitudes de prestaciones pensionales son de 344.488
(inventario a marzo 31).

En ese orden de ideas, solo para los tramites relacionados con solicitudes de prestaciones
pensionales, en el Cuadro 2 se presentan los expedientes entregados por el ISS en L. discriminados
por grupos de prioridad de la H Corte (Panel A) y subgrupos de vulnerabilidad (Panel B), con el fin
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de que se advierta como dentro de esos subgrupos hay un comportamiento diferencial en las
diferentes entregas realizadas por parte del ISS en L. (Ver Capitulo 2.1 — cuadro 2). Es de resaltar
que entre julio del 2013, mes en que la H Corte profiere el Auto 110, y marzo del 2014, es decir 8
meses, los expedientes de algunos grupos de vulnerabilidd, como los de personas mayores de 74
anos, los relacionados con invalidez, los beneficiarios de subsidio a la cotizacidon, crecieron por
encima del 200%, las indemnizaciones sustitutivas 190.83%, y las reliquidaciones 152.66%.

Capitulo 2.1 - Cuadro 2. Expedientes entregados por el ISS por grupos de prioridad

Panel A. Resumen

Poblacién Inventario Corte Dic. 31 Corte Ene. 31 Corte Feb. 28 Corte Mar. 31
Inicial Entregas Incremento Entregas Incremento Entregas Incremento Entregas Incremento

f::;::des 217.555 322.472 48,92% 331.157 52,50% 333.107 52,19% 344.488 58,35%

Solicitudes

por tramitar 98.967 198.702 102,32% 207.388 109,55% 209.338 111,52% 220.719 123,02%

con el Auto

110 de 2013

28.215 51.580 82,81% 54.326 92,54% 54.775 94,13% 57.834 104,98%

9.148 12.358 35,09% 12.498 36,62% 12.564 37,34% 12.773 39,63%

12.650 17.043 34,72% 17.182 35,83% 17.188 35,87% 17.385 37,43%

48.954 117.721 140,47% 123.382 152,03% 124.811 154,96% 132.727 171,13%

Panel B. Detalle por grado de vulnerabilidad

TERTEE Corte Dic. 31 Corte Ene. 31 Corte Feb. 28 Corte Mar. 31

Poblacion . .
Inicial

Entregas Incremento Entregas Incremento Entregas Incremento Entregas Incremento

Grupo 1

Mayores de 74

afios 1.749 4.682 167,69% 5.385 207,95% 5.513 215,21% 6.413 266,67%
Invalidez 1.406 4.209 199,35% 4.397 212,73% 4.433 215,29% 4.693 233,78%
Afiliados con

cotizaciones

entrely 1.5 14.830 22.850 54,08% 23.900 61,16% 24.092 62,45% 25.238 70,18%
SMMLYV los 3

ultimos meses

11
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InVERtario Corte Dic. 31 Corte Ene. 31 Corte Feb. 28 Corte Mar. 31

Poblacién . .
Inicial

Entregas Incremento Entregas Incremento Entregas Incremento Entregas Incremento

Sobrevivientes
con pension

8.684 13.974 60,91% 14.473 66,66% 14.507 67,05% 14.958 72,25%
entrely 1.5
SMMLV
Beneficiarios de
subsidio a la 345 1.111 222,03% 1.327 284,64% 1.361 294,49% 1.579 357,68%
cotizacion
Sin Informacién 1.201 4.754 295,84% 4.844 303,33% 4.869 305,41% 4,953 312,41%
Total Grupo 1 28.215 51.580 82,81% 54.326 92,54% 54.775 94,13% 57.834 104,98%

Afiliados con

cotizaciones

entre 1.5y 3 6.524 8.273 27,80% 8.396 28,69% 8.413 28,95% 8.586 31,61%
SMMLYV los 3

ultimos meses

Sobrevivientes

con pension 2.624 4.085 55,67% 4.102 56,33% 4.151 58,19% 4.187 59,57%
entre 1.5y 3

SMMLV

Total Grupo 2 9.148 12.358 35,80% 12.498 36,62% 12.564  37,34% 12.773 39,63%

Afiliados con

cotizaciones

mayores 3 9.074 11.348 26,00% 11.487 26,59% 11.493 26,66% 11.690 28,83%
SMMLYV los 3

ultimos meses

Sobrevivientes
con pensiones

3.576 5.695 59,25% 5.695 59,26% 5.695 59,26% 5.695 59,26%
mayores de 3
SMMLV
Total Grupo 3 12.650 17.043 35,18% 17.182 35,83% 17.188 35,87% 17.385 37,43%
Reliquidaciones 43.150 96.793 127,17% 101.423 135,05% 102.754 138,13% 109.023 152,66%
12
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InVERtario Corte Dic. 31 Corte Ene. 31 Corte Feb. 28 Corte Mar. 31

Poblacion

Inicial Entregas Incremento Entregas Incremento Entregas Incremento Entregas Incremento

. 5.804 15.887 173,72% 16.345 181,62% 16.443 183,30% 16.880 190,83%
Sustitutivas
. 0 5.041 20,71% 5.614 34,43% 5.614 34,43% 6.824 35,37%
Funerarios
Total Grupo 4 48.954 117.721 142,98% 123.382 152,03% 124.811 154,96% 132.727 171,13%

2.2. Expedientes del ISS en L. pendientes por entrega a Colpensiones

De acuerdo con lo informado a la H. Corte en el IP8, las entidades concluyeron que el total de
solicitudes de expedientes pensionales realizada por Colpensiones, a corte 15 de febrero del afo
en curso, corresponde a 112.497 solicitudes. Este es el volumen de expedientes solicitados por
Colpensiones desde el inicio de su operacion al ISS en L. (Ver Capitulo 2.2 — Cuadro 1)

Capitulo 2.2 - Cuadro 1. Base de datos de solicitudes de expedientes — Corte Marzo de 2014

Base de Otros Procesos 40.582
Base de Sentencias 4.695
Base Neta Auto 110 42.945

Base Prioritaria 24.200

Tutelas 24.200
Base Procuraduria 75

Total Solicitudes 112.497

De este universo total, el Cuadro 2 presenta la evolucién de los datos de solicitudes pendientes
por recibir por parte de Colpensiones. El Cuadro parte del universo total, y después de ejercicios
de depuracidn, de descontar las entregas a Colpensiones por parte del ISS en L, y algunas
solicitudes duplicadas, llega al universo de las 35.449 que se encontraban pendiente de entrega.
(Ver Capitulo 2.2 — Cuadro 2)

Capitulo 2.2 - Cuadro 2. Evolucidn de los datos para llegar a las solicitudes pendientes — Corte

Marzo de 2014
.. Duplicados en Tutelas, Pendientes
L. Eliminados . q
Solicitados Recibidos Sentencias y otros Tutelas y Auto
de la base
Procesos 110
BASE DE OTROS PROCESOS 40.582 2.788 31.456 92 6.430
BASE DE SENTENCIAS 4.695 0 214 0 4.481
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BASE NETA AUTO 110 42.945 7.996 21.445 6.924 6.580
BASE PRIORITARIA 24200
TUTELAS 24.200 719 5.506 92 17883
BASE PROCURADURIA 75 0 0 0 75

TOTAL SOLICITUDES 112.497 11.503 58.621

Para claridad metodoldgica entre las dos entidades, Colpensiones y el ISS en L. las solicitudes se
clasificaron en 5 grupos:

> Base de otros procesos: Colpensiones solicitd 40.582 expedientes pensionales, de los
cuales se eliminaron 2.788 por inconsistencias, se recibieron del ISS en L. 31.456, se
eliminaron por duplicidad 92 y al 14 de enero de 2014, quedan por entregar 6.430.

> Base de sentencias: Colpensiones solicité 4.695 expedientes pensionales, de los cuales se
recibieron del ISS en L. 214 y al 14 de enero de 2014 quedan por entregar 4.481.

> Base neta auto 110: Colpensiones solicitd 42.945 expedientes pensionales, de los cuales
se eliminaron 7.996 por inconsistencias, se recibieron del ISS en L. 21.445, se eliminaron
por duplicidad 6.924 y al 14 de enero de 2014, quedan por entregar 6.580.

> Base prioritaria 24200 tutelas: Colpensiones solicité 24.200 expedientes pensionales, de
los cuales se eliminaron 719 por inconsistencias, se recibieron del ISS en L. 5.506, se
eliminaron por duplicidad 92 y al 14 de enero de 2014, quedan por entregar 17.883.

> Base de procuraduria: El 10 de enero de 2014 Colpensiones solicitéd 75 expedientes y a la
fecha del 14 de enero de 2014, quedan por entregar 75.

En el Cuadro 3 de este capitulo se muestra la evolucidn de solicitudes y entregas del pendiente de
35.449 (Ver Capitulo 2.2 — Cuadro 3).

Capitulo 2.2- Cuadro 3. Evolucidn de las solicitudes y entregas de expedientes de solicitudes

prioritarias

Certificados Depurados En
Solicitados por el ISS en por .. Recibidos Pendientes
. aclaracion
L. Colpensiones
Base de Otros Procesos 6.430 684 381 3.429 1.435 501
Base de Sentencias 4,481 1.281 0 371 2.551 278
Base Neta Auto 110 6.580 832 332 2.873 2.074 469
Base Prioritaria 24.200 17.883 6.158 2.148 5.052 4.018 507
Tutelas

Tu futuro lo construimos entre los dos

www.colpensiones.gov.co
Carrera 10 No 72 — 33 Torre B Piso 11 — Bogotd /Linea Nacional 01 8000 41 09

14



VIGILADG TETIIICAro.

| {PROSPERIDAD
Colpensiones PARA TODOS

Base Procuraduria 75 1 0 0 67 7

Total Solicitudes 35.449 8.956 2.861 11.725 10.145

A continuacidn se realiza una descripcion de cada una de sus filas para un mejor entendimiento:

1. Base de otros proceso: con corte al 28 de de febrero del afio en curso se mantuvo el total de
solicitudes de 6.430 expedientes pensionales. De esta base, el ISS en L. certificé que no
encontré 684 expedientes con el numero de cédula suministrado. A su vez Colpensiones
depurd 381 registros, actualmente se encuentran en etapa de aclaracién por parte de
Colpensiones con cruce de base datos internas y externas y procesos de contingencia de
lectura 3.429 registros, y se han recibido 1.435 expedientes, para un total definitivo a este
corte de 501 expedientes que deberdn ser entregados por el ISS en L. a Colpensiones
conforme a los procedimientos y requisitos pactados para el efecto.

2. Base de sentencias: con corte al 28 de de febrero del afio en curso se mantuvo el total de
solicitudes de 4.481 expedientes pensionales. De esta base, el ISS en L. certificé la que no
encontraba 1.281 expedientes con la cédula suministrada, actualmente se encuentran en
etapa de aclaracién 371 registros y se han recibido 2.551 expedientes, para un total definitivo
a este corte de 278 expedientes que deberdn ser entregados por el ISS en L. a Colpensiones
conforme a los procedimientos y requisitos pactados para el efecto.

3. Base neta Auto 110: con corte al 28 de febrero del afio en curso se mantuvo el total de
solicitudes de 6.580 expedientes pensionales. De esta base, el ISS en L. certificé que no
encontraba 832 expedientes con la cédula suministrada, a su vez Colpensiones depurd 332
registros, actualmente se encuentran en etapa de aclaracion 2.873 registros y se han recibido
2.074 expedientes, para un total definitivo a este corte de 469 expedientes que deberan ser
entregados por el ISS en L. a Colpensiones conforme a los procedimientos y requisitos
pactados para el efecto.

4. Base prioritaria 24.200 Tutelas: con corte al 28 de febrero del afio en curso se mantuvo el
total de solicitudes de 17.883 expedientes pensionales. De esta base, el ISS en L. certificd que
no encontraba 6.158 expedientes con la cédula suministrada, a su vez Colpensiones depurd
2.148 registros, actualmente se encuentran en etapa de aclaracion 5.052 registros y se han
recibido 4.018 expedientes, para un total definitivo a este corte de 507 expedientes que
deberan ser entregados por el ISS en L. a Colpensiones conforme a los procedimientos y
requisitos pactados para el efecto.

5. Base Procuraduria: con corte al 28 de de febrero del afio en curso se mantuvo el total de

solicitudes de 75 expedientes pensionales. De esta base, el ISS en L. certificd que no encontré
1 expediente con la cédula suministrada y se han recibido 67 expedientes, para un total

15
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definitivo a este corte de 7 expedientes que deberdn ser entregados por el ISS en L a
Colpensiones conforme a los procedimientos y requisitos pactados para el efecto.

Respecto a los 11.725 registros devueltos por el ISS en L. el 27 de marzo de 2014 al no haber sido
ubicados los expedientes por causante o afiliado (ver columna En Aclaracién del cuadro anterior),
Colpensiones viene adelantando las siguientes gestiones:

e Al realizar los correspondientes cruces con la nédmina de pensionados, determind que se
encuentran 1.752 registros.

e Consulté la base de datos de afiliaciéon, encontrando 9.112 registros los cuales se
encuentran en proceso de depuracidon por parte de Colpensiones buscando lograr la
identificacion de la cédula del causante, con el fin de proceder nuevamente con la
solicitud del expediente pensional al ISS en L, en los casos que se requiera.

e Se encuentran 861 registros que se encuentran en proceso de verificacion de cédula de
causante.

Por otro lado, se considera de suma importancia dar un informe a la H. Corte sobre los resultados
del plan de accidn que Colpensiones diseiid y esta ejecutando con el fin de dar solucién de fondo a
8.956 solicitudes elevadas por los ciudadanos que fueron certificadas por parte del ISS en L. como
inexistentes, (Ver Anexo 1 - oficio DE-052-2014 del 03 de febrero y DE-052-2014 remitido por el ISS
en L, mediante el cual se certifica la inexistencia de registros y/o expedientes). El cuadro 4 de este
capitulo muestra la gestiéon realizada a los 8.956 registros que certificé el ISS en L como
inexistentes. (Ver Capitulo 2.2 — Cuadro 4)

Capitulo 2.2- Cuadro 4. Seguimiento proceso 8.956 registros certificados por el ISS en L. como

inexistentes

Tutelas con
Hecho . Registros en Tutelas
- Registros i
Certificados por el ISS en L Superado y Casos en Pendientes de
Depurados .
Casos Produccion Atender
Cerrados

Base Neta Auto 110 832 501 151 57 123
Base Prioritaria 24200 6.158 3550 36 912 1660
Tutelas
Base Procuraduria 1 0 1 0 0
Otros Procesos 684 427 19 47 191
Sentencias 1.281 41 1.178 7 55
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Encontrados en la 115 26 0 38 51

Contingencia

Total Solicitudes 1.385 1.061

Las siguientes fueron las acciones adelantadas:

Colpensiones tomd la base de datos correspondiente a 8.956 casos que fueron certificados
por el ISS en L como no registrados en sus aplicativos de consulta AFE, EVA y NOMINA, y
en un plan de contingencia desarrollado en dos fines de semana, dentro del cual
participaron 400 abogados de Colpensiones, se leyd y revisé cada uno de los casos.
Colpensiones encontré que la cifra aumentd en 115 casos, que pertenecen a casos
multiples, entendidos éstos como radicados de varias peticiones a nombre de un solo
usuario o de casos remitidos por despacho judiciales informando la relaciéon de casos
pendientes por solucion. Por lo anterior, el total real de expedientes corresponde a 9.071
registros.

Posterior a esto, se llevd a cabo un cruce general contra el registro de las acciones de
tutela ya identificadas por la Gerencia Nacional de Defensa Judicial de la Entidad. De lo
anterior, se concluyé que 4.545 casos se encuentran con hecho superado, es decir, ya se
contestd de fondo la peticidn, quedando en proceso de tramite 4.526 registros.

Acto seguido, estos 4.526 registros se cruzaron con el aplicativo de radicacion de
correspondencia que tiene BIZAGP, ello con el fin de verificar si existia alguna solicitud
elevada ante Colpensiones que hubiese ingresado vy sido rotulada como
“correspondencia”®. Con este cruce se evidencié que 1.385 registros no tienen una
solicitud elevada ante Colpensiones y, por lo tanto, se encuentran en proceso de
depuracion por diferentes novedades como por ejemplo: duplicidad de registros, error en
el cargue de la informacion, registro del caso por parte del apoderado y/o terceros y no
por el causante o afiliado, entre otros.

Por otro lado, se estableci6 que 1.061 registros, se refieren a casos que estan en
produccién con los siguientes resultados:

Bizagi

- Business Process Management (BPMS), que permite una automatizacion de procesos

mas rapida y flexible. - (Herramienta de Gestidn de procesos de Colpensiones).

4 La verificacidn se realizé teniendo en cuenta que los 8.956 casos, pudieron ingresar a Colpensiones, por la aplicacion
correspondencia, sin que se hubiere radicado por los tramites de pgrs, solicitud pensional o por un caso de defensa
judicial ya que este es un canal generado con el fin de recibir las solciitudes distintas a los tramitesinherentes a la
gestion misional que se adelanta.
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El primer cruce se realizé contra los expedientes y auxilios funerarios recibidos
digitalmente, encontrando que el ISS en L. entregd 5 casos en fecha posterior a la solicitud
realizada por Colpensiones.

El segundo cruce se llevd a cabo con respecto a los expedientes de medicina laboral
recibidos fisicamente, encontrando que el ISS en L entregd 9 casos en fecha posterior a la
solicitud realizada por Colpensiones.

El tercer cruce fue contra el archivo fisico que ha recibido el contratista de Colpensiones -
Unién Temporal Manejo Integrado de Informacién, MTI -, sin encontrar coincidencias.

El cuarto cruce se realizd contra la base de las cartas de respuesta inmediata que fueron
entregadas a los ciudadanos que radicaron ante Colpensiones una nueva solicitud por falta
de respuesta del ISS, indicandoles que para efectos de dar contestacion de fondo a la
solicitud es necesario que allegue los documentos faltantes indicados en la misiva. Se
encontraron 306 casos.

El quinto cruce se hizo contra la base de las cartas de respuesta inmediata de aquellas
solicitudes enviadas por los diferentes Despachos Judiciales, mediante las cuales se
contestd que previo al cumplimiento del fallo debe realizarse el estudio de seguridad de
los mismos. Se encontraron 60 casos.

El sexto cruce fue contra la Ndmina de Pensionados, encontrando 46 casos.

635 se pueden resolver de fondo, dado que una vez se constaté la documentacion que los
ciudadanos han radicado en esta Entidad con la malla validadora de reconocimiento, esto
es posible.

Luego de todo lo anterior, existe un numero restante de 2.080 solicitudes de prestaciones
pensionales a las que no hay forma de darle solucidon con los documentos con que cuenta
Colpensiones. Para buscar una solucion a este numero de ciudadanos, Colpensiones envid
comunicaciones a los ciudadanos y/o juzgados, a fin de que alleguen los documentos faltantes que
permitan la respuesta de fondo a su solicitud (ver Anexo 2 Modelo de carta que se envia a los
ciudadanos y Anexo 3 Modelo de carta que se envia a los jueces).

Finalmente, es importante sefalar que las 8.956 solicitudes fueron realizadas por Colpensiones al
ISS en L. desde el mes de mayo de 2013, y solo hasta el mes de febrero de 2014 la Liquidadora
expidid las certificaciones que permitieron dar inicio a todo este trabajo.
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Asi mismo, estd claro que todas estas solicitudes de prestaciones pensionales son de ciudadanos
qgue acudieron al ISS cuando este aun estaba en operacidn, y que como no obtuvieron una
respuesta, acudieron a jueces o a Colpensiones para que se resuelva sus peticiones.

2.3. Solicitudes de ciudadanos que ya tienen una decision pensional y que generan una
reactivacion de un expediente archivado

El inventario de expedientes con tramite concluido en el ISS asciende a 1.796.033°. Colpensiones
en este momento se encuentra a la espera del envio de los cronogramas de entrega por parte del
ISS en L. Al respecto de este tema es procedente mencionar que las dos entidades acordaron que a
partir del 14 de marzo las solicitudes que se reactiven por parte del ciudadano sobre decisiones
del ISS, seran entregadas por el ISS en L. a Colpensiones con digitalizacidn basica®.

> Cifra presentada por el ISS en L., en el Informe 7 de Avance de la Trancision, enero 17 de 2014, pagina 22, e Informe 8
de Avance de la Trancision, febrero 18 de 2014.
® Acuerdo celebrado entre las entidades mediante reunién calendada 18 de febrero de 2014.
19
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3. Estrategias de Colpensiones para responder al atraso de las solicitudes
presentadas ante Colpensiones y la congestion heredada del ISS

En el IP8’ se informé a la H. Corte sobre los avances de la estrategia para avanzar en la puesta al
dia del régimen de prima media, indicando que durante el mes de febrero se avanzd en su
implementacién mediante la toma de las decisiones necesarias para la asignacion de recursos que
permitan adelantar los procesos de contratacién y puesta en operacidn de la capacidad adicional
requerida.

Durante el mes de marzo Colpensiones implementd en la ciudad de Bogotd una nueva unidad para
el drea de reconocimiento, con su respectiva infraestructura, personal de apoyo y servicios
necesarios, la cual se encuentra en funcionamiento, en este momento dedicada a la capacitacion
del primer grupo de personas contratadas para la ampliacién de la capacidad de produccién.

Esta nueva unidad consiste en el alquiler de tres pisos en un edificio ubicado en la carrera 30 con
calle 73, la consecucidn de la tecnologia necesaria para adecuar estos tres pisos, y la consecucion
de nuevos trabajadores en misién con conocimiento especifico en reconocimiento, con el fin de
lograr la meta dispuesta por la H. Corte de tener al dia el Régimen de Prima Media el 31 de julio de
2014. Esto implicé realizar todos los procesos contractuales para dotar de personal, la
infraestructura de Tl y la logistica necesaria este nuevo edificio.

Es de resaltar que al momento se encuentran contratados 182 analistas nuevos, lo que implica que
hasta el momento la meta se cumpliria a medados de septiembre del presente afio, es decir un
mes y medio después de lo establecido por la H. Corte. Sin embargo, Colpensiones continta en la
consecucién de nuevo personal para logra esta meta.

También es importante resaltar que a la meta de la H Corte se suma la solucién a fondo de tutelas
relacionadas con reconocimiento que no se encuentran inventariadas ni en los grupos de la
represa del ISS ni en las radicaciones dia a dia de Colpensiones. También es necesario incluir casos
prioritarios de los érganos de control, y reprocesos que identifican las oficinas de Colpensiones
con los ciudadanos.

Uno de los principales cambios que en términos de operacidn se realizd durante el mes de marzo
fue el reparto de casos a los analistas, priorizando las necesidades de atencién de manera precisa.
Esto implicd cambios tecnolégicos y la creacién de un grupo encargado del reparto; con ello se
logré un mayor control de la produccién respecto de grupos prioritarios que se deben solucionar
durante el respectivo periodo de tiempo. Este cambio fue uno de los pilares para el logro de los
resultados contenidos en este informe.

7 IP8, seccidn 3, paginas 20 - 29.
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El capitulo presenta a continuacién el modelo de proyecciones, sus especificaciones y sus
resultados, y en las siguientes subsecciones los avances en infraestructura fisica y tecnoldgica, y en
la contratacion de personal.

1. Proyeccion de solicitudes de reconocimiento por atender

Respecto a la proyecciéon de solicitudes por atender hasta el mes de julio de 2014, Colpensiones
elabord un nuevo modelo basado en la atencion de casos dependiendo de la complejidad de los
diversos subtramites con el fin de considerar diferentes niveles de productividad observados en
los analistas, distribuidos de la siguiente manera:

e Dia a dia: en los casos menos complejos los analistas puede producir 9 diarios; casos
medianamente complejos 6/dia, y casos complejos 5/dia.
e Represa: casos menos complejos 5/dia y casos complejos 3/dia.

La distribuciéon de subtramites por cada nivel es la siguiente, siendo el nivel 1 el de menor
complejidad, y el nivel 3 el de mayor complejidad

e Nivel 1:
o Auxilios funerarios

o Indemnizacién invalidez
o Indemnizacion vejez
o Pensién de vejez tiempos privados
o Recurso Auxilio Funerario
o Recurso Indemnizacion de Invalidez
o Recurso Indemnizacion de vejez
o Recurso Pensidn de Vejez
e Nivel 2
o Interposicidn de Recursos
o Pensién de invalidez
o Pensién de invalidez convenios internacionales
o Pensién de vejez compartida
o Pensién de vejez convenios internacionales
o Pensién de vejez tiempos publicos — regimenes especiales
o Pensién especial de vejez anticipada por invalidez
o Pensidn vejez alto riesgo
o Pensién vejez para madre o padre trabajador de hijo invélido
o Pensién vejez periodista
o Recurso Pensién de Vejez Compartida
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Recurso Pensién de Vejez Madre o Padre Trabajador Hijo Invalido
Recurso Pensidn Especial de Vejez Anticipada por Invalidez
Recurso Pensién Invalidez

Recurso Pensidn Vejez Convenios Internacionales

Recurso Pension Vejez Alto Riesgo

Recurso Pensidn Vejez Periodista

Recurso Sustitucién Pensional

Recurso Sustitucidon Provisional Ley 1204/08

Sustitucion Pensional

Sustitucion Provisional Ley 1204 de 2008

Indemnizacién sustitutiva sobrevivientes

Pension de sobrevivientes

Recurso Indemnizacion sustitutiva sobrevivientes

Recurso Pensién sobrevivientes

Recurso Pensién Sobrevivientes Convenios Internacionales

El volimen de casos proyectados por parte del area de reconocimiento al 31 de julio es el

siguiente:

e El volumen de tramites proyectado de solicitudes de reconocimiento que tendran
vencimiento a 31 de julio es 327.594, donde adicionalmente a los tramites radicados a
diario en la entidad, se tienen en cuenta 69.147 casos de represa y 59.467 casos de otros
trdmites que corresponden a 20.000 tutelas nuevas y 11.200 pendientes a 31 de marzo;

10.467

apelaciones; 5.000 pensiones compartidas ISS patrono; 4.000 tramites de los

diferentes érganos de control y 8.800 reprocesos de casos por reporte de los Puntos de
Atencién de Colpensiones (Ver Capitulo 3 - Cuadro 1).

e Para el dia a dia los datos de radicaciones hasta el 31 de marzo corresponden a datos
reales de vencimientos del inventario de tramites recibidos por Colpensiones (i.e. 4 meses
para solicitudes primera vez, y 2 meses para recursos)

e A partir del mes de abril se proyectan las radicaciones conforme a lo sucedido en los
meses de enero, febrero y marzo de 2014.

22
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Capitulo 3 — Cuadro 1. Proyeccidn de casos de reconocimiento a decidir hasta el 31 de Julio de
2014
AUTO 320 de 2013 MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO TOTAL
Represa ISS
Sin proteccién  Grupo 1 3019 530 530 4.079
28 de marzo Grupos 2y 3 403 70 70 543
Grupo 4
28 de marzo Auxilios e indemnizaciones 1638 287 288 2.213
31 dejulio Reajustes, reliquidaciones, incrementos 54.135 6039 1063 1063 62.300
Sub Total 54.135 11.099 1.950 1.951 0 69.135
Sin protecciéon  Primera vez 16.217 10.887 8.652 8.960 9.040 53.756
31 dejulio Con ingreso a la némina 2.520 2.520
28 de marzo Auxilios/indemnizaciones 396 5.304 8.193 8.220 8.294 30.407
Recursos
Sin proteccion Primera vez 16.071 7.109 7.109 7.109 7.465 44.864
31 de julio Con ingreso a la nébmina 44.386 5.691 5.691 5.691 5.975 67.433

Otras solicitudes Adicionales (Valores estimados)

Sin proteccién  Tutelas 11.200 5.000 5.000 5.000 5.000 31.200
Sin protecciéon  Apelaciones 10.467 10.467
Sin proteccion  Compartidas con el ISS Patrono 2.500 2.500 5.000
Sin protecciéon ~ Organismos de Control 1.000 1.000 1.000 1.000 4.000
Sin proteccion  Reportados Punto de Atencion al Ciudadano 8.000 200 200 200 200 8.800

Sub Total 98.790 35.191 48.812 38.680 36.974 258.447

152.925 46.290 50.762 40.631 36.974 327.582

Es de resaltar que en este modelo aun existen casos de la represa del ISS relacionados con Grupos
1,2y 3 de la H. Corte, y casos de auxilios e indemnizaciones. Aunque Colpensiones considera que
con los casos con los que contaba informacion cumplié la meta de Marzo 28, el ISS en L. continla
entregando expedientes, los cuales Colpensiones resolvera en la medida en que sean entregados,
con un tiempo necesario para la clasificacion, alistamiento, y solucién de fondo. El modelo
presenta 4.079 casos del Grupo 1, 543 del Grupo 2, y 2.213 auxilios funerarios, cifras basadas en
las entregas que el ISS en L. hizo durante las ultimas dos semanas del mes de marzo.

Para atender la cantidad de casos proyectados se tuvo en cuenta la nueva estrategia de reparto
que se fundamenta en la complejidad de los expedientes, y los siguientes supuestos:
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Se cuenta con 335 analistas antiguos, de los cuales 100 actuaran como “padrinos” de los
nuevos analistas que ingresen, dandoles soporte en el manejo del sistema y en la
metodologia de trabajo de la entidad. Es importante tener en cuenta que el personal que
se estd vinculando ya tiene conocimiento en procesos de reconocimiento, por lo que su
curva de aprendizaje se plantea de la siguiente manera:

o En el primer mes entre el padrino y el personal nuevo que ingresa, la produccion
conjunta sera del 110% de la meta del padrino;

o En el segundo mes, las personas nuevas tendran como meta el 50% de la
produccién de los analistas antiguos;

o Eneltercer mes las personas nuevas tendrdan como meta el 75% de la produccion
de los analistas antiguos; finalmente, a partir del cuarto mes todo el personal
tendra la misma meta.

Desde el area juridica de la entidad se realizard un traslado temporal de 20 personas que

apoyaran el proceso de decision de prestaciones. Para estas personas la curva de

aprendizaje que se tiene en cuenta en el modelo es la siguiente:

o Enel primer mes con el “plan padrino” que se explicé anteriormente;

o En el segundo mes, las personas nuevas tendran como meta el 25% de la
produccion de los analistas antiguos;

o Eneltercer mes las personas nuevas tendrdn como meta el 50% de la produccidn
de los analistas antiguos;

o Finalmente, a partir del cuarto mes todo el personal tendra la misma meta.

La razén de que la curva de aprendizaje sea mas grande es porque estas personas no
cuentan con conocimiento en la resolucion de prestaciones econdmicas.

El 40% de las solicitudes correspondientes a Auxilios funerarios, Indemnizacién invalidez,
Indemnizacion Vejez, Pensiéon de invalidez y Pensién de vejez tiempos privados se
procesaran por el sistema automatico de decisidn.

El reparto se iniciara con los casos mas antiguos de personas que no estan en ndmina y
que pertenecen al Nivel 3, por corresponder estos a pensiones de sobrevivencia y ser los
grupos mas vulnerables, y se proseguira con los Niveles 2 y 1. Paralelamente se atenderan
las tutelas de reconocimiento, que se estiman en 5.000 mensuales, y las nuevas entregas
de los Grupos prioritarios 1, 2 y 3. Se proseguira luego con los casos de la represa del ISS
gue en su mayoria pertenece a personas que ya estan en ndmina. Finalmente se
atenderan de Nivel 3 a Nivel 1 de las solicitudes de personas que ya se encuentran en
némina.
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Como lo muestra el informe mds adelante, en la actualidad la entidad tiene una proyeccién de
contratacidn de 232 personas, lo que conllevaria a que atender los 327.594 casos antes descritos,
se lograria hasta los mediados del mes de septiembre. Para afrontar esta problemadtica, se
continda en la busqueda de personal que cuente con el perfil establecido a fin de mitigar los
posibles incumplimientos de los plazos y compromisos adquiridos con la H. Corte. Sin embargo, es
muy importante destacar que el orden de solucién de los casos se realizara teniendo en cuenta la
proteccién del minimo vital de los solicitantes, y al 31 de julio de 2014 la entidad habrd evacuado
todos los casos de la represa entregada por el ISS en L.

2. Recursos financieros necesarios para poner al dia el régimen de prima media

Durante el mes de marzo se asigharon recursos por $42.490,8 millones mediante modificaciones
presupuestales para: (i) Mantener la capacidad operativa actual ($16.147,0 millones), (ii)
Aumentar la capacidad operativa ($17.001,9 millones), y (iii) Mantener y mejorar la capacidad de
atencion de la defensa judicial (59.341,8 millones).

Con base en las autorizaciones de la Junta Directiva se realizaron todos los procesos de
contratacidn, los cuales incluyeron modificaciones a contratos ya existentes y la realizacidon de 3
procesos por invitacion publica, con lo que se doté a la nueva unidad de personal, infraestructura
fisicay de Tl, y los servicios logisticos necesarios para su normal funcionamiento.

3.1. Infraestructura tecnoldgica

En cuanto a lo realacionado con la infraestructura tecnoldgica, no se presentan cambios con
respecto al modelo de infraestructura tecnoldgica adoptado por Colpensiones, reportado a la H.
Corte en el IP7%,

Actualmente, como se reporté en el IP7°, se estd adelantando la instalacién de la infraestructura
tecnoldgica y la migracion de aplicaciones a los nuevos centros de datos principal y alterno,
adquiridos mediante el contrato 09 de 2014. Para tal fin, se desarrolld un plan que contempla cada
una de las actividades requeridas dentro de la fase de implementacion: instalacion y configuracion
de aplicaciones, disefio y ejecucidon de pruebas unitarias, pruebas de usuario y migracién de
informacidn. (Ver Capitulo 3.1 - Grafico 1).

8 Ver IP7, seccidn 3.1, paginas 31 — 32.
% Ver IP7, seccion 3.1, pagina 32.
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Capitulo 3.1 - Grafico 1. Fase de implementacion del Contrato No. 09 de 2014

ase 1. Implementacion
De Enero a Abril. ( 3 Meses)

Migracién
de
Aplicaciones

Instalacion de

Planeacion Infraestructura

Las acciones de mejora sobre los sistemas de informacién de Colpensiones, mencionadas en el
IP8™, seran profundizadas a partir del mes de mayo de 2014, una vez se encuentren en operacion
los nuevos centro de datos. Sin embargo, en paralelo con la implementacidn de estos centros de
datos, durante el mes de marzo se dispuso un afinamiento de servidores de aplicaciones y de base
de datos, que permitié acelerar el procesamiento masivo de alrededor de dos millones doscientos
mil extractos de historia laboral. El proceso de envio de los extractos generados a los afiliados esta
previsto para el mes de abril y serd reportado en el informe correspondiente a ese mes.

Finalmente, en el IP8 presentado a la H. Corte en el mes de marzo de 2014 se reportd la
realizacion de estudios previos para nuevas contrataciones, en el caso de los contratos que ya
habian sido extendidos al 100 % de su valor, con el fin de dar cumplimiento a los compromisos
adquiridos con la H. Corte de acuerdo al Auto 320 de 2013'. Como resultado del proceso de
convocatoria publica adelantado, a la fecha se han suscrito:

(i) El contrato No. 34 de 2014, que suministra el servicio de alquiler de 380 equipos de
cémputo. Este incluye todos los componentes de hardware, software, administracion,
instalacidn, soporte técnico en sitio y mantenimiento de los equipos.

(ii) El contrato No. 35 de 2014, para arrendamiento del sistema de cableado estructurado
voz y datos, corriente regulada y normal, equipos de conectividad LAN y equipos de
respaldo eléctrico UPS, en los inmuebles ubicados en la Calle 71 No. 12-25 y la Carrera
12 No. 70 A 63.

©ver IP8, seccidn 3.1, pagina 31.
yver IP8, seccidn 3.1, pagina 32.
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3.2. Infraestructura fisica

A la fecha, se mantiene la informacién presentada en los informes IP6™ de diciembre de 2013,
IP7" de enero de 2014 e IP8™ de febrero de 2014. Adicionalmente, en este informe se presenta lo
correspondiente al alquiler de un inmueble y mobiliario, de acuerdo a las necesidades de la
Entidad para compensar las nuevas contrataciones de personal presentadas en la seccién 3.3 de
este informe. A continuacion se relacionan las caracteristicas de la contratacion:

- Convocatoria Publica No. 008 de 2014, cuya publicacion se realizé el 10 de marzo de 2014,
teniendo adjudicacion el dia 21 de marzo de 2014 y acta de entrega el dia 26 de marzo de 2014.

- Ubicacién: Bogot3d, en la Carrera 30 No. 73 — 36, con una distribucién de tres pisos.

- Capacidad: 200 puestos de trabajo, de los cuales se reciben inicialmente 150 para el personal
disponible a la fecha de recepcidn, el dia 26 de marzo de 2014. Los 50 puestos restantes, se
requeriran de acuerdo a las necesidades de la Entidad.

- Tiempo de arrendamiento: el contrato de arrendamiento tiene fecha de culminacién el 26 de
julio de 2014.

3.3. Recurso humano

De acuerdo con el reporte de la distribucidn del talento humano que atiende los tramites de la
represa del ISS y tramites Colpensiones (dia a dia) desde el IP4", que incluye trabajadores oficiales
y trabajadores en mision, en las dreas que tienen hoy la tarea de dar cumplimiento a lo ordenado
en los Autos emitidos por la H. Corte y en el Plan de Accidn para corregir el atraso estructural del
Régimen de Prima Media, durante el mes de marzo el personal de las dependencias directamente
relacionadas con dicho cumplimiento tuvo la distribucidon que se presenta en el cuadro 1. (Ver
Capitulo 3.3 — Cuadro 1)

2 ver IP6, seccidn 3.3, paginas 19 — 21.
B ver IP7, seccién 3.2, pagina 33.
14 ¢
Idem.
5 Ver IP4, seccién 3.4, pagina 15.
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Capitulo 3.3 — Cuadro 1. Distribucidn del personal de trabajadores oficiales y trabajadores en
misién en el mes de Marzo

Actividades Tramites Represa ISS - Procesos

Dependencia . . .
P represa ISS Colpensiones Colpensiones especiales

Gerencia Nacional de

Reconocimiento y Grupo 61% 22% 17% 0%
Apelaciones

Gerencia Nacional de Nomina 0% 60% 0% 40%
Ger.e.nua Nacional de Defensa 40% 60% 0% 0%
Judicial

Gerencia Nacional de

. 8% 42% 50% 0%
Operaciones

Fecha de corte: 31de Marzo de 2014

La Gerencia Nacional de Reconocimiento y el Grupo de Apelaciones de la Vicepresidencia de
Beneficios y Prestaciones concentra en el mes de estudio el mayor porcentaje de su talento
humano en las actividades concernientes a la atencion de las solicitudes correspondientes a la
represa del ISS representado en el 61%, seguido de la atencidn de las solicitudes radicadas ante
Colpensiones con una participacion del 22%, y el 17% restante se dedica a atender conjuntamente
las solicitudes de los dos universos.

La distribucion del talento humano de la Gerencia Nacional de Némina para el mes de marzo se
presentd en esta proporcion: el 60% del personal atiende los asuntos relacionados con los
tramites propios de Colpensiones, y 40% se destind al desarrollo de actividades en procesos y
proyectos especiales™. Frente a los trdamites correspondientes a la atencidon de las solicitudes
provenientes de la represa del ISS, tal como se informd en el IP7Y la Gerencia Nacional de
NAmina no cuenta con tramites pendientes de esta naturaleza.

Frente a las actividades realizadas por la Gerencia Nacional de Defensa Judicial, esta dependencia
direccion6é el 60% del talento humano a la resolucion de las solicitudes radicadas ante
Colpensiones (dia a dia), mientras que el 40% atendio la resolucién de asuntos concernientes a la
represa del ISS.

Por ultimo, la Gerencia Nacional de Operaciones encargada del proceso de correccidn de historia
laboral, teniendo en cuenta la disminucién de tramites provenientes a la represa del ISS, destind
una proporcién del 8% del total de su personal a esta actividad, mientras que asigné el 42% para
atender exclusivamente tramites de Colpensiones, y el porcentaje restante y mayoritario, esto es

16 . . Lo . .

Procesos inherentes para el cierre de la ndmina de pensionados y proyectos para la mejora de las bases de datos y
aplicativos que interfieren en el mismo.
17 . .

Ver IP7, seccidn 3.3, pagina 34.
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el 50%, a la atencién de tramites de la represa del ISS y de Colpensiones indistintamente. El
comportamiento de estos porcentajes se debe a la reconfiguracién de los grupos de trabajo,
frente a las actividades que deben adelantarse referentes a la correccién de la historia laboral
concentrados principalmente en los tramites del dia a dia.

3.3.1. Contratacién del nuevo personal para el cumplimiento del Auto 320 de 2013

El Cuadro 2 presenta el estado de la contratacidn para el mes de marzo del personal en misién
requerido por las dependencias directamente involucradas con el cumplimiento de los Autos de la
H. Corte (Ver Capitulo 3.3 — Cuadro 2). El Panel A presenta el estado de los trabajadores
contratados en el mes de septiembre del afio pasado con el fin de cumplir con los Autos de la H.
Corte, y el Panel B la proyeccién del nimero de trabajadores necesaria para resolver las metas de
acuerdo a lo sefialado por la H. Corte en el Auto 320.

Capitulo 3.3 — Cuadro 2. Estado de la contratacion del personal en misién segun las necesidades
de las Gerencias - Marzo 2014

Panel A. Personal para Auto 110 de 2013

Gerencia de Gerencia de Gerencia de
Reconocimiento Némina Defensa Judicial
No. personas requeridas 276 7 37 320
No. de personas Contratadas 294 7 40 341
No. Person han
rec:iracjjeo ersonas que se ha 18 0 3 21
No. de personas por contratar 0 0 0 0

Fecha de corte: 31 de Marzo de 2014

Panel B. Personal para Auto 320 de 2013

Vicepresidencia
P Otras

dependencias

de Beneficios y
Prestaciones

No. personas requeridas 448 52 500
No. de personas Contratadas 89 0 89
No: de Personas que se han 0 0 0
retirado

No. de personas por contratar 359 52 411

Fecha de corte: 31 de Marzo de 2014
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Los resultados de la gestion adelantada por Colpensiones y la Empresa de Servicios Temporales en
el mes de marzo muestran que la contratacidn de personal en misién cuyo requerimiento se
origind el pasado mes de septiembre de 2013 a partir de las érdenes impartidas por la H. Corte en
el Auto 110, se encuentra al 100%™. Lo anterior se logré con la vinculacién durante el mes en
mencién de 13 trabajadores en misidn a la Gerencia Nacional de Reconocimiento, a partir de las
estrategias implementadas por las dos empresas para la consecucidon del personal en mision
requerido.

Con ocasidon de la expedicion del Auto 320 de 2013 y conforme a las 6rdenes proferidas en el
mismo por la H. Corte Colpensiones identificé la necesidad de:

- Mantener la operacién con el personal en misién actual de 880" trabajadores en misién hasta
el 31 de julio de 2014.

- Aumentar la capacidad operativa con un maximo de 500 trabajadores en misidn hasta el dia
31 de julio.

- Atender requerimientos adicionales para la adecuada defensa judicial de Colpensiones.

Por lo anterior, Colpensiones estd adelantando un nuevo proceso de reclutamiento, seleccion y
contratacion de 500 trabajadores en mision de acuerdo al perfil, competencias y habilidades
requeridas para el desempefio esperado por la empresa para atender los procesos de las
dependencias responsables del cumplimiento de metas. Colpensiones ha definido alternativas
para la optimizacion de los recursos fisicos y tecnoldgicos con los que cuenta la empresa, a efecto
de responder a la nueva contratacion. Para alcanzar tal propdsito, Colpensiones y Activos S.A
suscribieron el Otro Si No. 1 al Contrato 007 de 2014, el 25 de Marzo de 2014%.

La Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones, incluyendo la Gerencia Nacional de
Reconocimiento y la Gerencia Nacional de NOmina, presenta un requerimiento de 448
trabajadores en misién, 428 para la primera Gerencia y 20 para la segunda, lo que representa el

'8 | a contratacién de 320 trabajadores en misidn se adelanto a partir del Contratro 060 de 2013 celebrado con la E.S.T
Activos S.A el cual finalizd el 20 de enero de 2014. Desde el 21 de enero Colpensiones ejecuta el Contrato No. 007 de
2014 celebrado con misma empresa y retoma la contratacidn de los trabajadores en misién que inciaron la atencion de
tramites de la represa del ISS y solicitudes Colpensiones, con ocasién de la implementacion del Plan de Accién para
corregir el atraso estructural del Régimen de Prima Media, y la contratacidn de los 320 trabajadores en misidn que se
adelantd durante el mes de septiembre del afio 2013.

¥ os 880 trabajadores en mision se dividen asi: 560 trabajadores contratados con ocasion a la implementacidn del Plan
de Accidn para corregir el atraso estructural del Régimen de Prima Media y 320 con ocasidn a las 6rdenes proferidas por
la H. Corte en el Auto 110 de 2013.

20 Las restricciones propias de la ley de garantias para realizar las contrataciones del personal nuevo observando las
reglas de invitacién publica la cual ya fue superada de la siguiente manera: con este Otro Si se amplié el contrato en
plazo y recursos hasta el 31 de mayo préximo, con lo cual se garantiza en primer lugar la continuidad en la operacion y
en segundo lugar el tiempo necesario para realizar uno nuevo que permita contar con el personal necesario para cumplir
el compromiso de poner al dia el régimen de prima media.
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90% de los trabajadores en misidn requeridos en el nuevo proceso. El resto de dependencias
participan con 52 trabajadores en mision.

Colpensiones ya habia reportado en IPs anteriores la curva de aprendizaje de los nuevos analistas
contratados en septiembre del 2013. Adicionalmente, considera que en el mercado laboral
personas con conocimiento y experiencia en reconocimiento de pensiones es escaso.
Adicionalmente, para cumplir la meta, es necesario acortar la curva de aprendizaje de los nuevos
analistas. Para esto, Colpensiones dispuso una serie de estrategias operativas de manera conjunta
con la Empresa de Servicios Temporales Activos S.A. para alcanzar mayores resultados de
candidatos a ser vinculados en calidad de trabajadores en misidn. Para la seleccion de personal, el
pricipal requisito es que cuente con experiencia en sustanciacién de pensiones.

Como se detalla a continuacidn, la labor conjunta entre la Empresa de Servicios Temporales vy
Colpensiones, en que ademas se contd con la participacion de los mismos trabajadores de la
empresa a efecto de lograr cubrir el talento humano requerido, se dispuso de la implementacién
de las siguientes estrategias operativas:

1. Focalizacion de las fuentes de informaciony bases de datos.

El proceso de reclutamiento de candidatos para la nueva contratacién se disefié principalmente
con un criterio de focalizacién? de perfil, con el cual se emprenderia la busqueda a nivel nacional
de candidatos, y cuya formacién y experiencia se ajustara al mismo. Es importante mencionar que
para Colpensiones es prioritario contar con un talento humano que posea experiencia
comprobada en actividades de sustanciacion, liquidacion o reconocimiento de pensiones, pues
esto garantiza la calidad en las decisiones que tome frente a los tramites que los ciudadanos
radican ante la empresa.

La focalizacién del perfil se orientd, entre otras actividades, a concentrarse en la consecucién de
bases de datos o fuentes de informacion en:

a. Entidades publicas y empresas privadas dedicadas a la liquidacién y reconocimiento de
pensiones a nivel nacional y territorial.

b. Entidades que han llevado a cabo procesos de seleccion con perfiles similares al requerido
por Colpensiones.

c. Entidades que poseen registros de poblacion de servidores, exservidores publicos vy
contratistas en sus bases de datos.

d. Unidad Administrativa Especial de Servicio Publico de Empleo.

e. Convocatorias masivas por parte de la E.S.T Activos S.A. en Bogotd y en las ciudades donde
hubo presencia de las Direcciones Descentralizadas del ISS.

21 El criterio de focalizacion de perfil, fue aplicado a nivel nacional, puesto que se identificé que en las ciudades
principales del pais, podrian ubicarse candidatos con la experiencia requerida por Colpensiones.
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f. Motores de busqueda de empleo, como empleo.com, trabajando.com, entre otras.

2. Solicitud dirigida a trabajadores oficiales y trabajadores en mision.

Esta estrategia tuvo dos propdsitos, el primero, indagar acerca de la formacidn y experiencia de
los servidores publicos y los trabajadores en misién que laboran en dependencias diferentes a las
de la Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones, para identificar si cuentan con un perfil que
contribuya con la operaciéon misional de la empresa (sustanciacién de pensiones); el segundo, fue
el de solicitarles referir a la Vicepresidencia de Talento Humano nombres de personas con el perfil
requerido, apoyando asi, el reclutamiento del personal en mision.

Adelantadas las gestiones a través de correo electrénico enviado el dia 17 de febrero de 2014,
frente a los propdsitos establecidos para esta estrategia, con corte a 31 de marzo los resultados
son los que se presentan en el Cuadro 3. (Ver Capitulo 3.3 — Cuadro 3)

Capitulo 3.3 — Cuadro 3. Consolidado de la informacién remitida por trabajadores oficiales y
trabajadores en mision, frente al perfil académico y experiencia
Remitidos para revision

No cuentan con el

Fuente de la informacion dela . Duplicados Total
perfil
VB P

TO de dependencias distintas a 14 i i 14
VByP

TM de dependencias distintas a 47 i i 47
VByP

TM en la VByP - 20 - 20

Duplicados - - 10 10

Total 61 20 10 91

Fecha de corte: 31 de Marzo de 2014

De las 91 hojas de vida referidas enviadas por trabajadores oficiales y trabajadores en misién, una
vez analizada la informacion se determind que 61 debian ser remitidas a la Vicepresidencia de
Beneficios y Prestaciones, para que dicha dependencia identificara los trabajadores oficiales y en
mision, que podrian apoyar el proceso de reconocimiento desde sus puestos de trabajo. Desde la
Gerencia Nacional de Reconocimiento se determind que 12 trabajadores, 7 oficiales y 5 en misidn,
cumplen con el perfil requerido y que se tendran en cuenta como plan de contigencia de acuerdo
con los resultados de la contratacién proyectada de trabajadores en misiéon, dado que en todo
caso debe propenderse por mantener articulada la entidad y esta alternativa solo habra de
contemplarse en caso de no poderse alcanzar el nimero adicional de trabajadores requeridos.
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Adicionalmente, los trabajadores oficiales y trabajadores en mision, refirieron durante el trascurso
de la estrategia de reclutamiento que se ha venido adelantando, hojas de vida de posibles
candidatos cuyo perfil podria ajustarse al requerido, cuyo resultado acumulado al 31 de marzo se
establece en la recepcion de 701 hojas de vida.

La Vicepresidencia de Talento Humano de Colpensiones destind 13 personas de su equipo de
trabajo para realizar revision y perfilamiento (estudios y experiencia) de las hojas de vida que se
han recibido por parte de personas naturales referidas por los trabajadores oficiales y los
trabajadores en mision de Colpensiones, remitiendo la informacidn en su totalidad a la Empresa
de Servicios Temporales Activos S.A. para continuar luego con el proceso de reclutamiento y
seleccion.

3. Encuesta sobre turnos de trabajo

En esta estrategia se establecieron dos objetivos, el primero, indagar acerca del interés de
trabajadores oficiales y trabajadores en misién en adelantar sus funciones o prestar sus servicios
mediante esquema de turnos de trabajo, que permitan optimizar el espacio fisico y las
herramientas ofimaticas, ademas de contribuir con la calidad de vida de los trabajadores; y el
segundo, contribuir en la toma de decisiones de los directivos de la empresa, en relacién con la
adopcion de los turnos de trabajo.

Es por ello, Colpensiones decidid aplicar el instrumento de encuesta entre sus trabajadores
oficiales y trabajadores en misidon para determinar su preferencia de adelantar las actividades
propias de su cargo en turnos de trabajo. Estos resultados se tienen previstos como plan de
contingencia, en el caso de requerirse puestos de trabajo e infraestructura tecnolégica adicionales
y de llegar a presentarse dificultades para la asigncion de los mismos. Adelantada la gestién, los
principales resultados de la encuesta son los presentados en el Cuadro 4. (Ver Capitulo 3.3 —
Cuadro 4)

Capitulo 3.3 — Cuadro 4. Resultados encuesta turnos de trabajo aplicada a servidores publicos y
trabajadores en misién

Turno 1 Turno 2
(6: 00 a.m. — (2:00 p.m. —
. . .. No. Encuestas 02:00 p.m. 10:00 p.m.
fieeldsiineaagion diligenciadas laborando un laborando un
sabado cada 15 sabado cada 15
dias) dias)

Trabajadores Oficiales 573 553 20
Trabajadores en Misidn 664 633 31

Total General
Fecha de corte: 31 de Marzo de 2014
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De las 573 encuentas diligenciadas por los trabajadores oficiales, 553 equivalente al 96,5%
manifestaron que en caso de adoptarse la medida trabajarian en el turno de 6:00 AM a 2:00 PM,
laborando un sabado cada 15 dias. Los 20 restantes equivalente al 3,5%, seleccionaron el turno de
2:00 PM a 10:00 PM, laborando un sdbado cada 15 dias.

Las 664 encuestas diligenciadas por los trabajadores en misidn, arrojaron los siguientes resultados:
633 trabajadores en misién representando el 95,3% del total, seleccionaron el turno de 6:00 AM a
2:00 PM, laborando un sabado cada 15 dias, mientras que el 4,70% que equivale a 31 trabajadores
en misidn, eligieron el turno 2,esto es, de 2:00 PM a 10:00 PM, laborando un sdbado cada 15 dias.

Con los resultados anteriores y de acuerdo con el comportamiento del proceso de contratacién del
nuevo personal en misién y, teniendo en cuenta las restricciones que presenta el mercado frente
al perfil requerido, la empresa tomara la decisiéon de implementar o no esta estrategia como plan
de contingencia, medida complementaria a la vinculacidn de trabajadores en mision.

4. Definicidn de perfiles alternativos

Habida cuenta que despues de las diferentes gestiones realizadas por las dos empresas para la
consecusion de las bases de datos, revisadas y perfiladas mas de 5.200 hojas de vida por parte
de la Empresa de Servicios Temporales, los resultados de la busqueda seguian siendo precarias
frente al nimero de trabajadores en misidon requeridos con al menos un afio de experiencia en
reconocimiento de pensiones. Por esto se identificd la necesidad de definir perfiles alternos que
permitieran ampliar el universo de candidatos que si bien, no contaban con la experiencia total
requerida, acreditaran una experiencia en meses inferiores a los inicialmente establecidos
debiendo disponer de un proceso de induccidn y entrenaniento en el cargo que reforzara tanto los
conocimientos como el desempefio en los aplicativos y liquidadores con que cuenta Colpensiones.

La constitucion de perfiles alternos, resulté de la identificacion de una nueva necesidad cual fue
adelantar jornadas masivas de entrevistas en diferentes ciudades del pais, para que a través de
este filtro, la Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones pudiera establecer qué candidatos
contaban con el conocimiento para desempefiarse en los cargos requeridos, que acompainados de
algunas aptitudes y competencias pudiera permitir su contratacion, reforzando luego entonces su
capacidad a través de un proceso de induccién y entrenamiento en el cargo que no implicara una
extensa curva de aprendizaje, en aras de que se desempeiaran en el menor tiempo posible en
el proceso de produccidn de metas, dada la imperiosa e iminente necesidad de Colpensiones.

5. Alternativa para traslado a la ciudad de Bogot3, D.C.

Frente a la resistencia a desplazarse a la ciudad de Bogotd desde sus ciudades de origen, de
algunos candidatos, y en aras de captar este recurso humano frente a las limitaciones del mercado
que persisten, teniendo en cuenta que las decisiones de reconocimiento de pensiones es
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centralizada en las sedes de Bogota de Colpensiones; se determind disponer de una alternativa
para hacer atrayente la contrataciéon en tales condiciones, con un pago de traslado, por una Unica
vez, por la suma de $350.000 con cargo al presupuesto del Contrato 007 de 2014 suscrito con la
E.S.T Activos S.A., previa comprobacion de que su lugar de residencia son ciudades principales y
capitales, tales como Medellin, Cali, Popayan, Manizales, Pereira, Bucaramanga, Barranquilla, en
otras ciudades.

6. Divulgacién de la convocatoria y visitas a las universidades con posgrados en seguridad
social

Adicional al proceso de entrega de volantes y fijacién de afiches y las convocatorias efectuadas
por la Empresa de Servicios Temporales, se determind hacer presencia en las universidades del
pais con facultades de derecho con programas de posgrado en seguridad social, a través de sus
representantes o coordinadores de seleccidn con el fin de realizar visitas directamente a las aulas
de clase para divulgar las condiciones de la convocatoria e invitarlos a referenciar hojas de vida de
personas con el perfil requerido por Colpensiones.

Dentro de las principales gestiones se informa que Colpensiones, a través de la Vicepresidencia de
Talento Humano, ingresd al Sistema de Aseguramiento de la Calidad de la Educacién Superior,
SACES, para identificar las universidades que dentro de su estructura curricular ofreciera
programas de posgrado en seguridad social. Realizada esta gestion, se identificaron 27
Universidades con programas de especializacién de seguridad social y se realizé un levantamiento
de informacién de contacto de los decanos de las facultades y de los directivos a cargo de las
especializaciones identificada; y se solicitd por parte de Colpensiones a la Organizacidn
Iberoamericana de Seguridad Social (OISS) a través de sus diferentes contactos aunarse a la
divulgacion de la convocatoria entre las instituciones de educacién superior y posgrado en
seguridad social para ampliar las posibilidades de contactacién y referenciacion.

Asi, se hizo contacto directo con decanos, jefes de postgrado, Secretarios Académicos de las
universidades y Jefes de las dreas de bienestar, para solicitar su apoyo en esta busqueda y que
permitiera no sélo la divulgacién ensus paginas web o la difucién en sus facultades sino que
se permitiera la visita a las aulas de clase de los estudiantes , por lo que se requirieron en
consecuencia los horarios y salones y se ha logrado en un 97 % de las facultades no sélo
difundir la informacidn entre los estudiantes de manera presencial sino solicitar que nos
referencien otros posibles interesados o conocidos que haya tenido la oportunidad de
acreditar experiencia minima de 3 meses en sustanciacion de pensiones.

Igual se solicitd el apoyo de dichas facultades para que se divulgara la convocatoria a los egresados
de dichas universidades. Se procedié igualmente, a realizar las visitas a través de un representante
de la Vicepresidencia de Talento Humano de Colpensiones y un representante de Activos. Los
resultados de la gestion realizada se presenta en el Cuadro 5. (Ver Capitulo 3.3 — Cuadro 5)
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Capitulo 3.3 — Cuadro 5. Avance en la gestidn de visitas a universidades con programas de
especializacion en Seguridad Social

3

Item Numero
Universidades contactadas 27
Visitas realizadas 16
Visitas por realizar 6

Visitas no autorizadas

Programas inactivos

Hojas de Vida recibidas por la gestion 380

Registros en Bases de Datos remitidas 671
Fecha de corte: 31 de Marzo de 2014

De esta gestidn se recibieron 380 hojas de vida y 671 registros en base de datos, los cuales fueron
remitidos a Activos S.A. para su revisidn, gestion y perfilamiento?. Activos reporta que de las 380
hojas de vida, han gestionado 240, de las cuales 29 cumplen con el perfil requerido y se
encuentran en proceso de seleccién.

Asimismo, se obtuvieron 133 hojas de vida de estudiantes y egresados de 32 universidades
adicionales a las gestionadas anteriormente, teniendo en cuenta que se enteraron de la
convocatoria por divulgacion a partir de terceros. Las hojas de vida fueron remitidas a Activos S.A.
para su revision y perfilamiento. A la fecha Activos ha revisado y perfilado 92 hojas de vida, de las
cuales 25 cumplen con el perfil y se encuentran en proceso de seleccion.

7. Otras estrategias

Como medidas complementarias a lo anteriormente expuesto, se decidid realizar mesas técnicas
entre Colpensiones y Activos S.A., en donde se solicitéd a la Empresa de Servicios Temporales,
allegar las hojas de vida excluidas del proceso, por no ajustarse al perfil requerido. El propdsito de
esta estrategia consistié en que Colpensiones revisara y reperfilara las 980 hojas de vida remitidas,
obtener mayor numero de candidatos y asi mejorar las posibilidades en el proceso de
contratacidn. Se determind que 72 de ellas, podrian ajustarse a los perfiles requeridos frente a
formacidn y experiencia; respecto de las cuales posteriormente Activos S.A. continud con el
proceso de estudios de seguridad y contratacion en caso de reconfirmar que los candidatos eran
aptos para su contratacion.

2 Los registros presentados en este aparte se contabilizan en el registro total de la base de datos global que administra

la Empresa de Servicios Temporales.
36
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Con el fin de contar con candidatos adicionales para el proceso de reclutamiento, seleccién y
contratacion de trabajadores en misién, se remitieron a la Vicepresidencia de Beneficios y
Prestaciones, 72 hojas de vida de trabajadores en misidon que se encuentran asignados en la
actualidad a la Gerencia Nacional de Defensa Judicial para ser analizadas y asi determinar, quienes
se ajustan a los perfiles disefados para los cargos asignados a la Gerencia Nacional de
Reconocimiento dentro del proceso.

De acuerdo con lo anterior, se determind que la Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones
realizara a partir del 2 de abril el proceso de induccion y entrenamiento a 61 trabajadores que
voluntariamente se postularon al mismo, para posteriormente realizar junto con Activos, realizar
una prueba y seleccion de las personas que podrian apoyar el proceso de sustanciacién,
liguidacion o reconocimiento de pensiones.

También, se remitid a la Vicepresidente de Beneficios y Prestaciones las plantas de personal de
Colpensiones y la de trabajadores en misién actuales con el fin que la dependencia, realizara una
revisién para identificar perfiles que se adecuan a la necesidad actual de la empresa y pudieran
desarrollar estas nuevas funciones desde sus puestos de trabajo, toda vez que pertenecen a otras
dependencias.

Finalmente se definié, que a medida que la contratacién de los nuevos trabajadores en mision
avanzara,estos entrarian al proceso de induccién y entrenamiento en el cargo, combinado con una
jornada de casuistica orientada a mejorar los conocimientos, competencias y capacidades frente a
las funciones que estos nuevos colaboradores desarrollardn en la empresa.

8. Resultados

Con las estrategias adoptadas, en el cuadro 6 se presentan los resultados de la gestion adelantada,
direccionadas a la nueva contratacion de trabajadores en misiéon. (Ver Capitulo 3.3 — Cuadro 6)

Capitulo 3.3 — Cuadro 6. Avance en las gestiones de reclutamiento, seleccion y contratacion
nuevo personal en misién Gerencia de Reconocimiento

No. de registros procesados 12.122
Contactados a través de correos electrdnicos 505
Pendiente por gestionar 746
Revision de HV. por parte de Colpensiones y E.S.T Activos 3.034
Preseleccionados para entrevista - Colpensiones 454
No aprobé entrevista 181
Aprobd Entrevista profesional Il 182
Pendientes por programar 91

Fecha de corte: 31 de Marzo de 2014
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Lo anterior muestra que se cred una base de datos de 12.122 potenciales candidatos para los 400
analistas necesarios. De estos 12.122, se gestionaron 3.034 candidatos,” de los cuales 454
aprobaron el proceso de seleccién, y de estos 182 personas superaron la etapa de entrevistas por
parte de Colpensiones, de los cuales 132 ya fueron contratados y, como se muestra mas adelante,
estdn en capacitacion. Para la semana del 7 al 11 de abril Colpensiones tiene proyectado contar
con 50 personas mas. Con esto, se contara con los 232 nuevos analistas, nimero en el cual se basé
el modelo de proyecciones presentado al inicio de este capitulo.

Este proceso de reclutamiento ha evidenciado que la oferta del mercado laboral es cada vez mas
reducida a consecuencia de las razones que a continuacién se enuncian:

Para los candidatos no resulta atractiva una oferta de contratacion a corto plazo, teniendo
en cuenta que el contrato de trabajo es por obra o labor y en todo caso su vinculaciéon
depende del plazo de ejecucién del contrato comercial con la Empresa de Servicios
Temporales.

De la poblacién potencialmente susceptible de reclutar, un gran ndmero esta vinculada a
otras entidades de seguridad social mediante contratos laborales con mayor estabilidad.
Algunos candidatos son profesionales en derecho, litigantes independientes en oficinas
privadas, con intereses frente a Colpensiones en calidad de apoderados de la parte
demandante.

Algunos estudios de seguridad de candidatos que han superado el proceso de seleccidn,
han permitido establecer que no son aptos para desempefiar funciones en una empresa
de caracter financiero como lo es Colpensiones.

La evaluacion de competencias comportamentales en candidatos ha podido establecer
que las actitudes de los mismos no se ajustan a la exigencia que demanda el
establecimiento de metas y su cumplimiento.

Algunos candidatos con la experiencia requerida, pero que se encuentran en un grupo
poblacional en un rango de edad superior a los 40 afios, no muestran ni facil adaptabilidad
al cambio o interés de aprendizaje en el uso de herramientas ofimaticas, como las que se
utilizan en Colpensiones.

Candidatos domiciliados en otras ciudades no mostraron interés frente a la necesidad de
prestar sus servicios en la ciudad de Bogota, D.C., al resultar poco atractivo la
temporalidad de la contratacién y por el costo que implica su residencia en esta ciudad.
Los candidatos con mejor perfil del mercado ya se encuentran vinculados como
trabajadores oficiales o contratados como trabajadores en misidn en Colpensiones.

Colpensiones y la Empresa de Servicios Temporales, continuaran con la implementacion de las
estrategias anteriormente descritas para la busqueda, reclutamiento y aplicacién del proceso de

2 Se refiere ala gestion de contacto de candidatos y recepcion, revision y perfilamiento de hojas de vida.
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seleccidn de candidatos, que permitan cumplir con la contratacién requerida y aprobada por la
Junta Directiva de la empresa.

3.3.2. Politica de incentivos

Con ocasion a las drdenes proferidas por la H Corte en el Auto 320 de 2013, Colpensiones en aras
de mantener su capital humano motivado en la produccidn de metas superiores a las propias de
sus responsabilidades ordinarias, ha elaborado y pone en vigencia una nueva Estrategia de
Incentivos, que presentd para aprobacion de su Junta Directiva.

La nueva estrategia de incentivos sigue los lineamientos de la estrategia del 2013, pero para el
caso de reconocimiento incluye en su disefio un punto adicional: la calidad. La estrategia anterior
otorgaba incentivos si los analistas sobrecumplian una meta promedio de produccién. Sin
embargo, el sobrecumplimiento podia poner en riesgo la calidad de la decisién. Por esto, en esta
nueva estrategia, se incluye también el cumplimiento de calidad en las decisiones.

El objetivo mantiene la referencia de la estrategia implementada entre los meses de octubre y
diciembre de 2013: reconocer el esfuerzo de los servidores publicos de los niveles profesional,
técnico, asistencial y jefes de oficina seccional tipo A, B y C, de Colpensiones vy, trabajadores en
mision, quienes tienen hoy la responsabilidad de producir metas individuales e institucionales con
calidad. La vigencia de la estrategia serad entre el 1 de abril y 31 de Julio y ofrecera los siguientes
beneficios:

1. ECONOMICOS: De caracter salarial y prestacional®.

2. EDUCATIVOS: Visitas empresariales en el exterior para conocer experiencias de
entidades de la seguridad social, diplomados y cursos en el pais>.

3. BIENESTAR: Paquetes de servicios deportivos, recreativos, vacacionales, artisticos,

culturales y de educacién informal®®.

Para dichos efectos, la empresa dirige la estrategia de incentivos a las dependencias directamente
relacionadas con cumplimiento de metas, como son:

1. Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones
2. Gerencia Nacional de Reconocimiento

Y E| incentivo econémico se reconocera mensualmente de acuerdo con la certificaciéon de metas que presentaran los
jefes de cada area al Comité de verificacion y control de metas y pago de incentivos.

% | 0s incentivos educativos se asignaradn de manera individual y se otorgaran al final del ejercicio de acuerdo con los
resultados de produccién y conformidad con la calidad (en donde aplique esta ultima) y al nimero de cupos de incentivo
educativo determionado para cada una de las Dependencias que tienen a su cargo la generacion de metas

2 Colpensiones otorgara incentivos de bienestar a los mejores trabajadores oficiales y trabajadores en misién de la
Empresa que cumplan las metas de cada grupo de la Dependencia a la que pertenezca, siempre y cuando no hayan sido
beneficiarios de los incentivos educativos; los incentivos se otorgarann hasta agotar los cupos disponibles.
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Gerencia Nacional de Néomina

Vicepresidencia Juridica y Secretaria General

Gerencia Nacional de Defensa Judicial

Gerencia Nacional de Doctrina

Gerencia Nacional de Operaciones

Gerencias Regionales, Oficinas Seccionales A, B, y C, Puntos de Atencion Colpensiones
(PAC), de la Vicepresidencia de Servicio al Ciudadano

©® NV AW

Colpensiones reconocerd y pagara voluntariamente a los trabajadores oficiales que hagan parte de
la presente Estrategia incentivos econdmicos de cardcter salarial siempre que los grupos a los
cuales estén asignados presenten cumplimiento adicional de las metas minimas establecidas y de
acuerdo con las condiciones que se exponen en el Cuadro 7. (Ver Capitulo 3.3 — Cuadro 7)

Capitulo 3.3 — Cuadro 7. Condiciones de reconocimiento del incentivo econémico (salarial y
prestacional) para servidores publicos y trabajadores en misién por grupos.

% Propuesto/RBM o

Condicion Sueldo Mensual

Si cumplen el porcentaje

Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones, adicional del 10% a la meta
Gerencia Nacional de Reconocimiento y Gerencia  minima en cantidad y 95% 6%
Nacional de Nédmina. de conformidad con la
calidad.
Si cumplen el porcentaje

Gerencias Regionales, Oficinas Seccionales A,By C

., . de productividad en el 10% 2%
y Puntos de Atencién Colpensiones . .
adicional a la meta minima
Vicepresidencia Juridica y Secretaria General, Si cumplen el porcentaje
Gerencia Nacional de Defensa Judicial, Gerencia de productividad en el 2%, 4% 0 6%
Nacional de Doctrina y Gerencia Nacional de 10%, 20% o 30% adicional, respectivamente.
Operaciones a la meta minima.

Las metas se fijardn mensualmente, y al final de cada periodo se tendran en cuenta variables
exogenas de afectacidn de metas para determinar las metas reales de cada grupo. Por lo anterior
se estableceran dos Comités. El primero de fijacién de metas, estard conformado por la
Vicepresidente de Beneficios y Prestaciones o su delegado, la Gerente Nacional de
Reconocimiento o su delegado, la Gerente Nacional de Némina o su delegado, el Vicepresidente
Juridico y Secretario General o su delegado, el Vicepresidente de Servicio al Ciudadano o su
delegado, el Gerente Nacional de Operaciones o su delegado, el Asesor de la Vicepresidencia de
Planeacién y Riesgos y dos profesionales de la Vicepresidencia de Talento Humano.
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El segundo, el Comité de verificacién y control de metas y pago de incentivos que estara integrado
por un delegado de la Junta Directiva de la Empresa, el Presidente de Colpensiones o su delegado,
el Vicepresidente de Planeacién y Riesgos y la Vicepresidente de Talento Humano.

Colpensiones informard a la H. Corte los principales resultados, una vez ponga en marcha cada uno
de los presupuestos de la Estrategia.

3.3.3. Traslado de personal

1. Reorganizacién de grupos por vinculacién de analistas en mision

Conforme se habia informado a la Corte en el IP8%” Colpensiones ha formulado estrategias para
dar cumplimiento a los plazos ordenados por la H. Corte y tal como lo sefiala la Contraloria
General de la Republica cuando manifiesta en su Informe®® que se deben fortalecer sus equipos de
decisidon con personal entrenado y conocedor de la materia, por lo cual decidié vincular talento
humano adicional al inicialmente contratado en el afio 2013.

A partir de la vinculacidn del personal que se ha venido contratando, ha sido necesario reorganizar
los grupos internos de trabajo de la Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones, con el fin de dar
aplicacién a la politica de fusionar el nuevo personal con el antiguo como método de adaptacién al
proceso y considerando que la metodologia de decisidon en Colpensiones se desarrolla de manera
virtual.

Ahora bien, se ha establecido que al personal en misién que estd ingresando, el cual cuenta con
experiencia en sustanciacion de solicitudes pensionales, se le dicte capacitacion durante una
semana en dos grandes bloques: i) Uno tedrico sobre el régimen de prima media que se encuentra
a cargo de la Gerencia Nacional de Doctrina para garantizar que refuerecen los conceptos juridicos
asi como la unicidad de criterios y ii) La parte prdctica para el manejo y conocimiento de los
aplicativos dada la virtualizacion del expediente administrativo, de la liquidacidn de la prestacién y
de la sustanciacion del acto administrativo que resuelve la solicitud.

Al corte del presente informe, los nuevos trabajadores en misién han ingresado en diferentes
fechas conforme se ha ido avanzando en su consecucidon y se han realizado las siguientes
actividades, asi:

2 yVer IP8, seccidn 3.3.1, pagina 36.
%8 \er Informe de la Contralorfa General de la Republica presentando ante la H. Corte Constitucional el dia tres (3) de
marzo de 2014.
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a. Primer ingreso de trabajadores en misidn
Total analistas : 58
Fecha de ingreso : 24 de marzo de 2014
Ubicacién : En la nueva sede de la carrera 30

l. Actividades desarrolladas:

Capacitacién tedrica los dias 25 y 26 de marzo de 2014
Capacitacién practica sobre aplicativos los dias 27, 28 y 29 de marzo de 2014.
Ingreso a produccién: 31 de marzo de 2014.

1. Acompafiamiento y apoyo:

Estos nuevos analistas, seran apoyados por el grupo de dia a dia Il conformado por 35 personas
antiguas y se trasladaran de la sede 101 a la sede de la carrera 30.

b. Segundo ingreso de trabajadores en mision
Total analistas 141
Fecha de ingreso : viernes 28 de marzo de 2014
Ubicacion : 35 analistas en la sede de la 101; 6 en la sede de la 30
i) Actividades:
Capacitacioén tedrica los dias 28 y 31 de marzo de 2014
Capacitacién practica sobre aplicativos los dias 1, 2 y 3 de abril de 2014.
Ingreso a produccién: 4 de abril de 2014.
ii) Acompafamiento y apoyo:
35 de los nuevos analistas seran ubicados en la sede de la 101 y recibirdn apoyo del grupo interno

de sobrevivientes I, conformado por 39 personas, los 6 nuevos analistas restantes del grupo de 41
hardn parte del grupo interno dia a dia Il.

c. Tercer ingreso de trabajadores en mision
Total analistas 133
Fecha de ingreso : miércoles 2 de abril de 2014
Ubicacion :10 en la sede de la calle 71, 23 en la sede de la carrera 30
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i) Actividades:

Capacitacién tedrica los dias 2 y 3 de abril de 2014
Capacitacidn practica sobre aplicativos los dias 4, 5y 7 de abril de 2014.
Ingreso a produccién: 8 de abril de 2014

ii) Acompafamiento y apoyo:

Los 10 analistas nuevos ubicados en la sede de la 71 recibirdn apoyo del grupo interno dia dia |
conformado por 75 personas antiguas, sin embargo de este grupo se van a extraer 30 personas
antiguas para reforzar dia dia Il en la carrera 30. Los 23 restantes del grupo dia a dia Il en la sede
carrera 30.

Resulta oportuno aclarar que durante el transcurso del mes de abril de 2014, conforme el ingreso
del nuevo personal, los grupos seran redistribuidos y reasignados a nuevos coordinadores con el
objetivo de garantizar las actividades de seguimiento y atencién de los nuevos grupos internos de
trabajo.

El Cuadro 4 — Capitulo 3.3 muestra la composicién de los grupos de la Vicepresidencia de
Beneficios y Prestaciones.

Capitulo 3.3 — Cuadro 4. Composicion grupos Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones para
Reconocimiento - Marzo 2014

GIT-Grupo Interno . . Linea de Repesa Dia a
Actividades Riesgo

de Trabajo decision RPM 1SS Dia

L Mejoramiento, desarrollo y produccién del . "
Automatizacion o o Vv si - (Automatica) X X
liquidor automatico

Apelaciones Decision solicitudes de prestaciones ! _'\;/ i Si- (Manual) X X
Dia Dia |l Decision solicitudes de prestaciones \Y Si- (Manual) X
Dia Dia ll Decision solicitudes de prestaciones I-M Si- (Manual)
Vejez | Decision solicitudes de prestaciones Vv Si- (Manual) X
Vejez Il Decision solicitudes de prestaciones Vv Si- (Manual) X
Vejez I Decision solicitudes de prestaciones \% Si- (Manual) X
Vejez IV Decision solicitudes de prestaciones Vv Si- (Manual) X
Sobrevivientes | Decision solicitudes de prestaciones M Si- (Manual) X
Sobrevivientes Il Decision solicitudes de prestaciones M Si- (Manual) X
Tutelas Decision solicitudes de prestaciones IVM Si- (Manual) X X
Sentencias Solicitudes RPM donde medie tutela IVM Si- (Manual) X X
Reprocesos Solicitudes RPM donde se hace necesario VM Si- (Manual) X X

un nuevo estudio
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Repesa
ISS

Dia a
Dia

Medicina Laboral | Estado de invalidez e incapacidades No
. Apoyo administrativo y manejo de
Medicina Laboral Il . » o No
informacién en medicina laboral

Seguimiento Escaneo diario a las cifras de produccion No

Apoyo Juridico Apoyo juridico paralelo a la linea de N
o

Administrativo decision RPM

Calidad Auditoria No

Revisor automatico

Revision de casos en el liquidador
automatico

si - (Automatica)

PQR

Atencidn de peticiones quejas y reclamos

No
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4. Estrategia de calidad

Este capitulo describe los avances en la calidad de las decisiones que Colpensiones viene
trabajando desde finales del 2013. Ademas de los avances desarrollados por los grupos de calidad,
gue se han venido reportando en los diferentes IP, se presenta el comité de calidad cuyos
principales objetivos son la calidad de todos los procesos y peticiones del ciudadano, buscando
calidad y coherencia en las decisiones, y la calidad en la informacién en el momento de radicacion
de diferentes documentos y solicitudes por parte de los ciudadanos para resolver de manera mas
acertada y productiva.

1. En la Entrada — Suficiencia de la informacién

a. Historia laboral

Como se informo en el IP8% con la finalidad de mejorar la calidad en la atencién de las solicitudes
de correccion de historia laboral que se reciben de las diferentes instancias, la Gerencia Nacional
de Operaciones a partir del mes de febrero de 2014 ha logrado la implementacion de puntos de
control adicionales a los contemplados en los procedimientos, entre los cuales se destacan los
siguientes:

- Se incrementd el grupo de correccidén de historia laboral para atencion de casos que soliciten
reconocimiento de prestaciones econdmicas.

- El proceso de validacién de los casos radicados frente a las inconsistencias presentadas
mencionado el en el IP8*° se encuentra en etapa de desarrollo y pruebas, para implementarlo
a mas tardar el 30 de Abril de 2014. Este proceso consiste en extraer de la herramienta de
BPM- Bizagi los tramites radicados para correccion de historia laboral e identificar los ciclos
que solicita el ciudadano frente al resultado de la ejecucién de los procesos de correccion
automaticos masivos. Dichas validaciones buscan identificar de forma masiva y de manera mas
asertiva, la siguiente informacion diligenciada por el ciudadano en la respectiva seccion del
formulario:

e Formulario de Solicitud de Correcciones de Historia Laboral (Forma 2)
a. Inconsistencias de periodos de cotizacion entre enero de 1967 y diciembre de
1994
b. Actualizacion de periodos cotizados en Fondos Privados de Pensiones
(Solicitudes RAIS)
e Formulario de Solicitud de Correcciones de Historia Laboral (Forma 3)

2 ver IP8, capitulo 4, pagina 44.
% {dem.
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a. Inconsistencias de periodos de cotizacidon efectuados a partir de enero de
1995-Correccion de datos pagos efectuados sobre el afiliado.

b. Inconsistencias de Periodos de cotizacién efectuados a partir de enero de
1995-Relacién de periodos faltantes o sobrantes

b. Validaciones

Como se sefiald en los I1P7*! e IP8%, Colpensiones viene trabajando en la validacion de la
informacidn en una etapa previa a las decisiones por linea automatica. En la actualidad la entidad
ha venido desarrollando nuevas validaciones, las cuales se ejecutaran en el momento de la
radicacion de las solicitudes de prestaciones econdmicas, que buscan: (i) garantizar la calidad en Ia
decision automatica y semiautomatica, (ii) la mejora en los tiempos de respuesta vy (iii) evitar que
se generen reprocesos.

Dichas validaciones también se aplicardan de manera masiva a los casos que ya fueron radicados
en Colpensiones y a la represa entregada por el ISS en L, buscando que los analistas de
reconocimiento no tengan que consultar numerosas bases de datos. Asi mismo, las nuevas
validaciones permiten mayor seguridad y eficacia en el manejo de la informacidn necesaria para la
decision.

De las validaciones desarrolladas, ocho de ellas habian sido enunciadas en el IP8%, a las cuales se
adiciond una novena validacién para el desarrollo del reconocimiento de texto (OCR) enunciado en
el IP7**, que permitira identificar masivamente los casos y las pretensiones que corresponden a las
diferentes instancias de recursos: reposicion, apelacion, asi como los casos para recurso de queja o
las revocatorias directas. Dicha validacién se aplicara a los casos ya radicados en Colpensiones y a
las solicitudes que se radiquen a partir de la entrada en funcionamiento de ésta.

Asi mismo, se viene trabajando en una nueva validacién adicional con el proveedor Sistemas y
Computadores denominada “Jubilados ISS — Ugpp™. La anterior tiene como fin identificar durante
el proceso de radicacidn las solicitudes de prestaciones econémicas de los ciudadanos que se
encuentren jubilados por el ISS, en su calidad de empleador, o por alguna de las entidades
patronales asumidas por la UGPP, para dar aplicacién a las reglas de compartibilidad pensional y
que el afiliado cuente con la informacion desde un primer momento.

3 Ver IP7, seccién 4.1, pagina 44.
2 ver IP8, capitulo 4, pagina 44.
3 Ver IP8, seccidn 4, pagina 46.
* ver IP7, seccién 4.1, pagina 64.

Tu futuro lo construimos entre los dos

www.colpensiones.gov.co
Carrera 10 No 72 — 33 Torre B Piso 11 — Bogotd /Linea Nacional 01 8000 41 09

§PARA TODOS

46



VIGILADG TETIIICAro.

| U PROSPERIDAD

Colpensiones

En sintesis, se realizaran un total de diez validaciones, incluyendo el desarrollo de OCR, las cuales
se enuncian a continuacién, sin entrar a detallarlas teniendo en cuenta que ya se explicaron en el
IP8™:

e Fondo de Solidaridad y Garantias (Fosyga)

e NOmina de pensionados

e Registraduria Nacional del estado civil (Verificacién de Nombre y documento de identidad)

e Registraduria Nacional de estado civil (Estado del documento de identidad activo-

inactivo)

e Sisben

e Indicios pensionales (Oficina de Bonos Pensionales).

e Historia Laboral

e Traslados

e Jubilados ISS- UGPP

Se aclara que en el IP8 se habia enunciado que se iba a ejecutar una validacién a la base de
defunciones del Ministerio de Salud, con el fin de establecer el estado del ciudadano en la misma
(Fallecido — Activo), pero teniendo en cuenta que el convenio con el que cuenta Colpensiones es
para realizar consultas de manera masiva, la validacién mencionada se hara a través de una
consulta con la Registraduria Nacional del Estado Civil.

El resultado de la aplicacion de las validaciones, se visualizara en una pantalla denominada
“Validaciones” creada en el BMP de la entidad, y serd la herramienta que debera ser utilizada
obligatoriamente por los analistas de reconocimiento para la verificacion del expediente digital
proveniente del ISS en L. o de las solicitudes radicadas en Colpensiones, asi como de todos los
trdmites que existan para un ciudadano en la entidad.

A la fecha, las validaciones anteriormente enunciadas se encuentran en la etapa final de pruebas,
durante la cual se debe verificar minuciosamente la informacién arrojada por cada validacién
contra las bases de datos consultadas, ya que de esto depende tanto la calidad de las decisiones
como los rechazos de tramites radicados. Simultdneamente, se estan efectuando las pruebas
técnicas inherentes al funcionamiento del servicio que transmite la informacién entre el tercero y
el administrador del BMP. Una vez finalicen las pruebas y su resultado sea exitoso, se pondrd en
operacion el citado desarrollo.

2. Enladecision- Legalidad

Los analistas encargados tienen en cuenta las indicaciones frente a la revisién detallada de todos
los documentos que conforman el expediente pensional, asi como la verificacion del total de las
solicitudes elevadas por peticionario con el fin de efectuar un estudio integral al momento de

3 ver IP8, capitulo 4, pagina 46.
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resolver la solicitud prestacional. De esta manera ha sido reportado en los formatos de revisidn
implementados para tal fin, tal y como puede evidenciarse de los resultados descritos en la
seccién 4.3.

Adicionalmente, se implementé un programa de capacitaciones que evidencia progresos en la
sustanciacién del acto administrativo y el andlisis obligatorio de las pruebas y situaciones facticas
gue permitan tomar una decisidén acorde a la solicitud prestacional.

a. Actos administrativos con la motivacién de la decisién, con la aplicacion de las normas, y con
lenguaje claro

De acuerdo con el programa de capacitaciones desarrollado por la entidad, la adaptacion de las
especificaciones legales y la unificacidn de las formas de interpretacion al momento de resolver las
decisiones prestacionales reflejan un avance en la comunicacién efectiva y clara hacia los usuarios
de Colpensiones.

b. Considerar los documentos aportados por el solicitante

Consulta de cuotas partes: La H. Corte Constitucional a través del auto de pruebas de 11 de marzo
de 2014 requirié a Colpensiones con el fin de que se explicara en detalle el procedimiento de
consulta de cuota parte, sefialando el tiempo promedio en que la entidad se tarda en realizar el
mismo. Para tal efecto se detallaron los pasos legales a seguir, concluyendo que el mecanismo de
cuotas partes se constituia en una practica dilatoria para el reconocimiento de las prestaciones
econdmicas que acreditan derechos legales. Asi mismo, se solicité considerar la viabilidad de
realizar la consulta de la cuota parte de manera independiente y posterior al reconocimiento de la
prestacion, aplicando en consecuencia de manera analoga el procedimiento previsto para las
pensiones financiadas mediante el bono pensional.

3. Enla Salida — Efectividad

De acuerdo con lo reportado en el IP7*®y el IP8%, Colpensiones se encuentra disefiando una
estrategia para mejorar la pertinencia de la contactabilidad de los ciudadanos. Para tal efecto,
dentro de las actividades contempladas, adicionales a las reportadas en el IP8* se encuentran las
siguientes:

e A la fecha estd en desarrollo la integracidon total del proceso de Notificacién con el de
Reconocimiento, consistente en que al momento de realizar la notificaion al ciudadano en los
Puntos de Atencion, los Agentes de Servicio desde el mddulo de radicacién podran asociar

3 ver IP7, seccidn 4.1, pagina 51.
3 Ver IP8, capitulo 4, numeral 3, pagina 52.
3 fdem.

Tu futuro lo construimos entre los dos

www.colpensiones.gov.co
Carrera 10 No 72 — 33 Torre B Piso 11 — Bogotd /Linea Nacional 01 8000 41 09



VIGILADG TETIIICAro.

| U PROSPERIDAD

Colpensiones

todos los radicados de reconocimiento relacionados en un acto administrativo. Lo anterior,
con el fin de garantizar la notificacidn integral de todos los casos decididos de un ciudadano,
permitiendo ademas, el cierre de la notificacidn y la generaciéon de la constancia ejecutoria.

e Con el objeto de contar con los datos de ubicacién que permitan contactar con mayor
efectividad a los ciudadanos para notificarlo, la Gerencia de Atencién al Afiliado se encuentra
desarrollando una campana de actualizacidon de datos de ubicacion, la cual consiste en que
cada vez que un solicitante radique una solicitud ante Colpensiones, diligencia la informacion
actualizada correspondiente a los datos de ubicacién. De igual forma, si el ciudadano no
desea realizar el tramite en el PAC puede hacerlo en la pagina web de Colpensiones a través
de la opcién de Tramites en Linea.

4.1. Estrategias transversales de calidad

Dado que Colpensiones se encuentra en la etapa de estabilizacién de la operacidn, es prioritario el
mejoramiento permanente de los procesos y la produccién de instrumentos que permitan cumplir
con los objetivos para los cuales la entidad fue creada como administradora del Régimen de Prima
Media y BEPs.

Por lo tanto, es indispensable continuar con la evaluaciéon y mejora de los canales de atencién y
del modelo de servicio a nuestros ciudadanos, con el fin de que al requerir un producto o servicio
de Colpensiones, encuentre satisfaccion y sienta la entidad como un lugar donde se le brinde
informacidn oportuna y completa.

Adicionalmente, se estd revisando la interaccién de los procesos existentes al interior de
Colpensiones, de modo que la informacion que se le brinde al ciudadano, se ajuste a la realidad
histérica laboral de cada persona, que finaliza con el otorgamiento de una prestacion econdmica
sin traumatismos.

Es importante mencionar que las estrategias implementadas y que se implementaran son el
resultado de la revision que actualmente viene haciendo Colpensiones de las PQRS recibidas
diariamente por parte de los ciudadanos, asi como la encuesta de satisfaccidon del cliente 2013 y
los informes y comunicaciones de los entes de control, que permiten identificar con objetividad las
falencias que esta empresa presenta en su corto tiempo de servicio.
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4.1.1. Comité de calidad

Como se informd en el 1P8%, con el propésito de cumplir con la estrategia transversal,
Colpensiones institucionalizé la implementacién del Comité de Calidad, con el obijetivo
fundamental de generar una propuesta de valor para toda la organizacién, generando acciones de
mejora sincronizadas, a través del concurso de los funcionarios lideres de los procesos misionales
y los de apoyo.

Este comité, al estar constituido de manera interdisciplinaria e inter-areas, analiza y evalla
integralmente la pertinencia de las propuestas de mejora presentadas por los lideres para dar
solucién a las fallas identificadas a nivel de procesos, atencién al ciudadano, calidad de los
productos y servicios, y propende por generarlos con eficiencia, eficacia y efectividad.

Su funcidn principal es evaluar el impacto que las propuestas generan en cada proceso y en el flujo
de operacién de Colpensiones, e involucrar los procesos que intervienen mitigando los riesgos y
asegurando que se cumpla el objetivo que en definitiva debe ir dirigido al buen trato al ciudadano,
a la optimizacién de los procesos y a la amigabilidad de los sistemas en las diferentes instancias,
para los analistas, abogados y agentes de servicio, entre otros.

1. Acciones en areas diferentes a reconocimiento
a. Defensa Judicial

De acuerdo con lo manifestado en el 1P8* sobre el desarrollo de dos nuevas funcionalidades para
el proceso de Defensa Judicial que permitirdn seguir mejorando la calidad en el control y en la
respuesta de los tramites judiciales:

- Cumplimiento de sentencias. Creado para validar el avance de las sentencias notificadas a
Colpensiones, ya sea por los Despachos Judiciales, o aquellas sentencias que ha habian sido
notificadas al ISS, realizando el llamado a las areas encargadas de dar cumplimiento a dichas
sentencias y garantizando de esta forma el acatamiento a las 6rdenes judiciales.

- Requerimientos judiciales. Creado para dar respuesta de manera oportuna a aquellos
requerimientos efectuados por los despachos judiciales y que no estan relacionados con un
proceso judicial (tutela o demanda) instaurado contra Colpensiones.

Estas dos nuevas funcionalidades ya fueron desarrolladas y se inicié la etapa de pruebas y ajustes
tanto al flujo del proceso como a mejorar la calidad de la captura de la informacion requerida para
atender estos tramites. Adicionalmente, se encuentra en desarrollo un OCR (Optical Character

39 Ver IP8, seccion 4.1.1, pagina 53.
Over IP8, seccién 4.1, numeral 1, literal a, pagina 54.
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Recognition) con el cual se pretende parametrizar e implementar algoritmos de identificaciéon de
pretensiones. Se tiene proyectado que éste entre en implementacién durante el mes de Abril de
2014.

b. Médulo de radicacién

En el 1P8" se informd sobre el desarrollo de una nueva herramienta, la cual entré en
funcionamiento en el mes de Marzo de 2014, la cual obliga a los Agentes de Rotonda, encargados
de la radicacién, a que ejecuten doblemente la tarea de digitar el nimero de documento de
identidad del ciudadano, de tal forma que si no coinciden, el sistema le solicita verificar el nimero
correcto y asi le permite continuar con el proceso de validacion previa del ciudadano. Los datos
basicos del ciudadano que se confirman previamente contra las bases de datos internas y externas
son el tipo de documento, el nimero de identificacidn, primer nombre, primer apellido, estado de
afiliacion en Colpensiones, género, estado vivo o fallecido, direcciéon e historial de tramites
asociados a dicho ciudadano.

4.2. Grupos de calidad

Como se ha venido informando a la H. Corte, los grupos de calidad constituyen uno de los
componentes de la estrategia que Colpensiones ha venido implementando en su objetivo de
mejorar la calidad de los procesos. Especificamente este componente tiene un sentido preventivo,
orientado a minimizar los errores en el proceso de decisidon de prestaciones econdmicas, teniendo
en cuenta la normatividad vigente.

Las medidas que Colpensiones ha venido desarrollando para alcanzar estos objetivos se
presentaron en los IP4, IP5 e IP6*; por su parte, en el IP7* asi como en el IP8*, se actualizaron las
cifras de gestién y se presentan los resultados obtenidos. Para este informe el reporte esta
enfocado en las acciones realizadas con el objetivo de cumplir la meta definida por la H. Corte
mediante Auto 320 de 30 de enero de 2014, en el cual se determind la necesidad de resolver las
solicitudes de indemnizaciones sustitutivas y los auxilios funerarios que se encontraran pendientes
de resolver, tanto los recibidos de la represa del ISS como los radicados ante Colpensiones.

L ver IP8, seccidn 4.1, numeral 1, literal b, pagina 55.

2 Ver IP4, seccidn 3.7, pagina 24; IP5, seccidn 3.6, pagina 27; IP6, seccion 3.8.1, pagina 33.
3 Ver IP7, seccién 4.1.2, paginas 54-63.

* Ver IP8, seccién 4.2, paginas 56-73.
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4.2.1. Grupo de control de calidad

Las tareas adelantadas por el Grupo de Control de Calidad estan orientadas a prevenir y corregir
algunos errores que puedan presentarse durante el proceso de decisidn de prestaciones
econdmicas. En los IP4, IPS, IP6 e IP7* se reportaron las acciones que Colpensiones viene
realizando al respecto. En este informe se actualizan las cifras de la gestion realizada durante

febrero y marzo de 2014:

1. Paralos meses de febrero y marzo de 2014 se evidenciaron 432 y 568 casos respectivamente,
cuyo retroactivo es superior a 70 millones de pesos, los cuales fueron devueltos para su

verificacion teniendo los siguientes resultados:

- De la revisidn realizada durante el mes de febrero se devolvieron 14 casos para ser
corregidos, habiéndose subsanado los errores reportados, y durante el mes de marzo
fueron 21 los casos devueltos. El total de los 432 y 568 casos revisados en febrero y

marzo ingresaron efectivamente a ndmina de pensionados.

- Los mayores valores que habian sido cancelados sin la revision mencionada
correspondian a los 14 casos de febrero era de $871.479.257 pesos y en marzo era de

$169.918.864 pesos.

2. Monitoreo a la aplicacién de las directrices impartidas en temas especificos de decisién y
evaluacidon permanente de las reglas de negocio. En desarrollo de esta actividad se amplid la
revisién de casos que deben ser enviados al Grupo de Control de Calidad a aquellos cuya
mesada pensional sea igual o superior a 8 salarios minimos mensuales legales vigentes
(54.928.000 pesos), en especial cuando se trate de liquidacion de regimenes especiales como
los previstos en los Decretos 546 de 1971, 929 de 1976 y en la Ley 33 de 1985 con ingreso
base de liquidacién del ultimo afo, para verificar que los factores legales aplicables sean los

contenidos en los respectivos decretos.

3. Revision de los reportes de los usuarios sobre posibles inconsistencias del aplicativo de
reconocimiento con el fin de establecer la procedencia de las acciones de mejora con el

proveedor del sistema en el corto plazo.

4. Revisidon y conciliacién de las situaciones reportadas como posibles inconsistencias. La
Gerencia Nacional de Némina reportdé durante febrero 422 casos y en marzo 77, por las

siguientes causas:

* Ver IP4, seccidn 3.7, pagina 24; IP5, seccidn 3.6, pagina 27; IP6, seccion 3.8.1, pagina 33; IP7, seccidn 4.1.1, pagina 51.
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- Descuento de salud para pensiones compartidas: corresponde a casos de pensiones
compartidas para los cuales no opera el descuento en salud. Mediante el proceso de ajuste en
la ndmina se ordena el retiro del mismo para girar el valor total de retroactivo como
corresponde. Para estos casos se revisa que la liquidacion de la pensién corresponda al de una

compartida, sin descuento de aportes en salud.

- Pensiones incompatibles: se revisa si existe incompatibilidad o no, es decir, que los dos tipos

pensionales puedan coexistir (e.g. vejez — sobrevivientes) y se autoriza el pago de la misma.

- Indemnizaciones de sobrevivientes cuyo beneficiario es el mismo causante: corresponde a
casos en los que se genera una inconsistencia al intentar escribir en la némina de pensionados.
En estos procesos se revisa el acto administrativo para determinar que no se trate de una

prestacion negada; lo cual puede ocurrir por la seleccién errada de un beneficiario.

- Beneficiarios de incremento: corresponde a solicitudes de reliquidacion de los asegurados que
al momento de ser decididas modifican los beneficiarios del causante de una prestacién. Una
vez detectadas estas inconsistencias se procede a corregir en ndmina, de tal forma que
continuen devengando los porcentajes de incremento por beneficiario concedidos en

reconocimientos anteriores.

5. Apoyo a los grupos de decisidon de la Gerencia Nacional de Reconocimiento en la revisidon de
temas de indexacion e intereses moratorios. En el mes de febrero fueron liquidados 285 casos

y en el mes de marzo 30.

6. Apoyo a los analistas y revisores en temas complejos como los casos de pensiones de alto

riesgo de trabajadores privados y de servidores publicos.

4.2.2. Grupo de cargue y automatizacion

La funcidon del grupo de cargue y automatizacion es garantizar la normalizacién y el buen
funcionamiento de la produccidn en la linea automdtica. Su cumplimiento ha requerido de la
implementacién de mejoras y nuevos desarrollos en el sistema liquidador, con fundamento en los

resultados experimentales y en necesidades expresadas por los usuarios de dicha herramienta.

Reiterando lo manifestado en el IP8", en el mes de marzo el grupo continué con su mision
verificadora en cuanto a la normalidad del sistema en el proceso de decisidn, asi como elevando

las solicitudes de mejora y correccién dirigidas al proveedor.

4 Ver IP8, seccién 4.2.1, pagina 56.
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En dicho sentido se resalta la labor realizada respecto al alistamiento de casos susceptibles de
procesamiento automatico y especialmente, respecto de las solicitudes de desarrollo de la
herramienta tecndlogica con la que se cuenta, en procura de aminorar términos en la producciény
facilitar el proceso de la decisidn, siempre con miras a cumplir con las obligaciones adquiridas con
los usuarios, respetando el compromiso adquirido con la H. Corte respecto a la solucién de casos
de Indemnizaciones Sustitutivas y Auxilios Funerarios.

1. Procesamiento automatico

Como se manifestd en el IP8", los casos de solicitudes de prestaciones econémicas de pension de
vejez tiempos privados, pensidn de invalidez tiempos privados, indemnizacién sustitutiva de
pensién de vejez, indemnizacién sustitutiva de invalidez y auxilios funerarios, surtieron el
respectivo proceso de validaciones de informacidon para encontrar los casos susceptibles de ser
procesados a través de dicha linea.

Es asi como en el mes de marzo se decidieron y firmaron en total 9.025 casos por la linea
automatica, aclarando que se dio prioridad al procesamiento automdtico de prestaciones
referentes a solicitudes de auxilios funerarios e indemnizaciones, de acuerdo al compromiso
adquirido con la H. Corte de resolver las prestaciones de este tipo de riesgos al 28 de marzo de
2014.

Por otra parte, se decidieron y firmaron 618 casos por la linea semiautomatica, referentes a
solicitudes de reliquidacion, las cuales surten un procesamiento mixto de decisién automatica y
revisién semiautomatica, como se explicard en el presente capitulo.

De acuerdo con lo anterior, durante el mes de marzo, se procesaron 9.643 casos, que provienen
de la siguientes particularidades y actividades:

- Tal como se manifesté en el I1P8*, 11.547 casos se encontraban surtiendo validaciones
internas del software liquidador durante el mes de febrero de 2014. Asi mismo, también
se indicd en el IP8* que en proceso de verificacion de Historia Laboral se encontraban
5.492, con lo que el lote de casos susceptibles de procesamiento automdtico ascendia a
17.039, de los cuales 9.643 fueron procesados y efectivamente firmados durante el mes
de marzo, como se indicd en los parrafos precedentes (9.025 procesamiento automaticoy
618 procesamiento mixto).

- En consencuencia, de los 7.396 casos restantes, 5.406 fueron enviados a procesamiento
semiautomatico por cuanto no superaron las validaciones internas del liquidador y 1.990
casos de solicitudes de Pension de Vejez tiempos privados se encuentran pendientes de

47 Ver IP8, seccidn 4.2.1, pagina 57.
8 \er IP8, seccidn 4.2.1, pagina 62.
49 Ver IP8, seccidn 4.2.1, pagina 60.
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ser procesados en el mes de abril, toda vez que, se reitera, en el mes de marzo se
concentré la produccién en dar respuesta a las solicitudes de auxilios funerarios e
indemnizaciones sustitutivas.

Vale la pena aclarar que tanto los auxilios funerarios como las indemnizaciones sustitutivas
atendidas en este mes surtieron el correspondiente proceso de validaciones que generaron el
envio de dichos casos a la linea semiautomatica. El detalle de dichas validaciones se puede
observar en los cuadros 1y 2 del presente capitulo. (Ver Capitulo 4.2. — Cuadros 1y 2)

Capitulo 4.2. — Cuadro 1. Resultado de validaciones casos dia a dia - Marzo de 2014

Riesgo Validacion No. Casos
Aucxilio Funerario Factura no Valida 1.630
Auxilio Funerario Beneficiario Incorrecto 206
Indemnizacidn Sustitutiva Validacion Interna Sofware Liquidador 162

Total General 1.998

Capitulo 4.2. — Cuadro 2. Resultado de validaciones casos represa ISS en L - Marzo de 2014

Riesgo Validacion No. Casos

Aucxilio Funerario Factura no Valida 1.065

Auxilio Funerario Beneficiario Incorrecto 175
Indemnizacion Sustitutiva Validacidn Interna Sofware Liquidador 15

Total General 1.255

Ahora bien, a continuacién se describen los 9.025 casos procesados a través de la linea
automatica, por tipo de prestacion.

a. Reconocimiento pensidn de vejez — Tiempos privados

En el mes de marzo de 2014, se reconocieron a través del proceso automatico 501 solicitudes, de
las cuales 201 fueron concediendo, 292 negando y 8 casos negados por incompatibilidad (el
afiliado cuenta con otra prestacidon incompatible con la solicitud); 36 casos corresponden a la
represa del ISS en L. y 465 al dia a dia. (Ver Capitulo 4.2. - Cuadro 3)

b. Reconocimiento pension de invalidez — Tiempos privados
Respecto a solicitudes de Pension de Invalidez presentadas ante Colpensiones se resolvieron en el
mes de marzo de 2014 un total de 647 casos, de los cuales 436 fueron concediendo, 206 negando

y 5 negando por incompatibilidad, todos correspondientes al dia a dia. (Ver Capitulo 4.2. - Cuadro
3)
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c. Reconocimiento de indemnizacidn sustitutiva de pension de vejez

Después de surtido el proceso de validaciones ya ampliamente descrito, se encontré que para el
mes de marzo de 2014 se firmaron un total de 1.683 casos para este tipo de prestacién, de los
cuales 1.565 fueron concediendo y 118 negando, 44 corresponden a la represa proveniente del ISS
en L.y 1.639 al dia a dia. (Ver Capitulo 4.2. - Cuadro 3)

d. Indemnizacidn sustitutiva de pensién de invalidez

En referencia a esta prestacién es menester manifestar que se encontraron 4 solicitudes de
Indemnizacidn Sustitutiva de Invalidez, 2 casos fueron concediendo y 2 casos negando, las cuales
pertenecian al dia a dia. (Ver Capitulo 4.2. - Cuadro 3)

e. Auxilios funerarios

Como se ha hecho especial hincapie, el procesamiento automatico se enfocd en resolver la mayor
cantidad posible de solicitudes pendientes por este riesgo, por lo que en el mes de marzo de 2014
se procesaron 6.190 casos, 5.233 fueron concediendo y 957 negando, de la totalidad procesada
2.060 pertenecian a la represa proveniente del ISS en L. y 4.130 a dia a dia. (Ver Capitulo 4.2. -
Cuadro 3)

Capitulo 4.2 — Cuadro 3. Prestaciones decididas por el sistema automatico — Corte Marzo de
2014

Numero Total de
Niega Casos discriminados

Concede Niega

Incompatibilidad por
Represa Dia a Dia
Pensidn de 201 292 8 501 36 465
Vejez
Pension de
. 436 206 5 647 647
Invalidez
Indemnizacion 1.565 118 1.683 44 1.639
Vejez
Indemn!zauon 5 ) a 4
Invalidez
Auxilios 5.233 957 6.190 2.060 4.130
Funerarios

Total General 7.437 1.575 13 9.025 2140 6.885
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2. Procesamiento Mixto: decision automatica - revision semi-automatica

Respecto a esta modalidad de procesamiento se trabajaron un total de 618 casos de solicitudes de
reliquidacidén, 76 pertenecientes a Indemnizacion Sustitutiva de la Pensién de Vejez y 542
correspondientes a la Pension de Vejez.

De los 76 casos de Indemnizacidn 6 eran solicitudes provenientes de la represa del ISS en L.y 70
casos del dia a dia y de los 542 casos de Pensidon de Vejez 265 hacian parte de la represa del ISS en
L.y 277 del dia a dia.

De la totalidad de casos, esto es de los 618 casos procesados, 432 fueron negando y 186
concediendo.

Para una mayor ilustracion se muestra los resultados del procesamiento a través de la linea
semiautomatica por riesgo y decision en el cuadro 4 del presente capitulo. (Ver capitulo 4.2. —

Cuadro 4)

Capitulo 4.2 — Cuadro 4. Reliquidacion de pensién de vejez — Tiempos privados — Corte Marzo de

2014
Riesgo Concede Niega Represa Dia a Dia Numero de Casos
Pensidon de Vejez 154 388 265 277 542
Indemn.lzacmn 32 a4 6 70 76
Vejez
Total General 186 432 271 347 618

3. Nuevos desarrollos y mejoras del proceso automatico

Dando cumplimiento a los diferentes requerimientos elevados por la H. Corte, el grupo de
automatizacion enfocé su trabajo en lograr el cumplimiento de metas. Para ello se adelanté el
procedimiento de solicitud al proveedor de los desarrollos que a su vez fortalecen la calidad de la
decisidn, facilitan el proceso de decisién y potencializan la herramienta tecnoldgica utilizada en el
reconocimiento de las prestaciones econdmicas solicitadas ante Colpensiones.

En este sentido, el grupo de automatizacion analizd posibles inconsistencias respecto a la
casuistica presentada en la decision, por lo que se solicité el desarrollo de las funcionalidades que
pasan a exponerse.

a. Imposibilidad de procesar casos por la linea automatica, cuando la pensién figura retirada
en la ndmina de pensionados

Con el desarrollo de este requerimiento lo que se busca es que el sistema a través del proceso
automatico no procese una prestacion que ya figure en la ndmina de pensionados en estado
retirado. Lo anterior llevé a que que se elevara el requerimiento al proveedor para que cuando el
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sistema automatico evidencie un caso con esta caracteristica lo direccione al proceso
semiautomatico con el fin que sea un analista el que desarrolle el caso y motive las razones para
no acceder a lo pretendido por el solicitante.

La importancia de implementar este desarrollo radica en que brinda la seguridad a la entidad en
no permitir el estudio por la linea automatica de la prestacién, debido a que en estos casos se
deben verificar todos los pagos efectuados y por lo tanto el caso se direcciona al proceso
semiautomatico, donde se hard un andlisis mds detallado del caso y se descontara los valores
cancelados.

b. Homologacién causales de negacién

En aras de dar cumplimiento a lo dispuesto por la H. Corte respecto a lo requerido en el Auto 320,
parrafo 150 numeral (i) donde se requiere “incluya datos sobre el numero de pensiones
reconocidas y negadas en el periodo, tipificando las causales de negacion”, el grupo de
automatizacion elevd el correspondiente requerimiento al proveedor con el fin de que al decidirse
las diferentes solicitudes de prestaciones econdmicas, el sistema deje identificada la causal por la
cual no se puede acceder a lo pretendido, pudiendo extraerse dicha informacién de forma agil,
practica y segura.

Teniendo en cuenta lo requerido por la H. Corte, se evidencié que el sistema arrojaba un alto
numero de causales de dificil comprension, razén por la cual se requirié al proveedor para hacer la
consulta de una forma mas dindmica, unificando causales y homologando las mismas, dando como
resultado las siguientes:

- El estado de invalidez es de origen profesional
- El solicitante radica auxilio funerario de pensionado y el causante no se encontraba
pensionado

- El solicitante radica sustitucidén pensional y el causante no se encontraba pensionado
- Lasolicitante de la pensidén especial madre o padre cabeza de familia no es cotizante a la
fecha de solicitud

- Niega incompatibilidad

- No acredita el porcentaje minimo de pérdida de capacidad laboral
- No acredita la calidad de madre o padre cabeza de familia

- No cumple edad requerida por la norma

- No cumple el tiempo requerido por la norma

- Por competencia

- Por no ser cotizante en el mes anterior de la fecha de fallecimiento
- Se niega la indemnizacion por acreditar derecho a pensién

- Se niega por falta de completitud documental
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- Se niega por prescripcién del derecho
- Solicita pension de vejez y ya se habia reconocido indemnizacién de vejez
- Solicitante no acredita tener hijo con discapacidad

Como resultado de dicho desarrollo, en el capitulo 5 se presentardn las cifras solicitadas por la H.
Corte en el Auto 320, donde se hace referencia al nimero de casos que se han negado por cada
una de las causales enunciadas.

4. Nuevos desarrollos y mejoras en el proceso de decision

Como se manifesté en el IP8*° una de las funciones del grupo de automatizacion es la regulacién,
normalizacién y mejora constante del sistema liquidador de reconocimiento. En dicho sentido,
previo a solicitar un avance o desarrollo del aplicativo, se estudia el impacto que dicho
requerimiento va a solucionar o la correccidn que con el mismo se va a evacuar.

Por lo tanto, en el mes de marzo de 2014 se implementaron las funcionalidades descritas a
continuacién con lo cual se continud con el proceso de mejora y normalizacién de la decisién.

a. Reliquidaciones de pensiones de invalidez y vejez con incrementos

Como se manifesté en el IP7,>* al elevar dicho desarrollo lo que se pretendia era que aquellas
solicitudes de reliquidacion de las pensiones de vejez y las pensiones de invalidez que gozaban del
incremento establecido en el Articulo 21 del Decreto 758 de 1990, no se recharazan a través del
filtro de validaciones previas y que por el contrario el sistema liquidador pudiera hacer el
respectivo estudio y una vez constatara la factibilidad o no de lo pretendido, mantuviera dicho
beneficio.

Dicha funcionalidad, después de surtir el proceso de pruebas previamente explicado, se
implementd en produccién el pasado 4 de marzo de 2014. Este desarrollo ha permitido dar mayor
agilidad en la decisidon de prestaciones puesto que no se requiere de procesos manuales para
mantener el incremento pensional que ya se encontraba en la ndmina de pensionados.

b. Reconocimiento de pensidn de vejez descontando indemnizacién
Al igual que la funcionalidad descrita en el literal anterior, este requerimiento fue una mejora

solicitada con el fin de que los casos a los que se les hubiese reconocido una Indemnizacion
Sustitutiva de Vejez sean procesados por la linea automatica y/o semiautomatica.

O ver IP8, seccidn 4.2.1, pagina 66.

ver IP7, seccién 4.1, pagina 63.
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Adicionalmente, durante dicho procesamiento se descontaran los valores ya reconocidos vy
cobrados, situacién que anteriormente solo se podia decidir a través de un procedimiento manual.
Lo anterior debido a que el sistema entendia el procedimiento como una incompatibilidad en la
ndémina de pensionados y rechazaba el procesamiento del caso.

c. Mejoras en pensiones compartidas

En aras de evitar reprocesos de cobranza en las pensiones de tipo compartido se implementd una
nueva funcionalidad. Esta Ultima consiste en que el valor por concepto de retroactivo que surga de
la liquidacion debe ir girado a favor del empleador jubilante, para evitar que en este tipo de
prestaciones se gire el valor a quien no corresponde.

La implementacion de dicho desarrollo se inicié el 21 de marzo de 2014, y beneficia el proceso
semiautomatico de decision.

d. Decisidn pensiones con indicio de pensién anterior

Con este desarrollo se buscé que las solicitudes de pensidn o indemnizacién elevadas ante
Colpensiones de aquellas personas que tengan un indicio de pensidn con otra entidad, se puedan
procesar y por ende negar hasta tanto el afiliado no presente documento con el cual desvirtlie
dicho indicio. Lo anterior teniendo en cuenta que seria improcedente reconocer la prestacién
solicitada en aplicacién del Articulo 128 de la Constitucién Politica de Colombia, que sefiala la
incompatibilidad de recibir dos 0 mas asignaciones provenientes del tesoro publico.

Los indicios de pensidn son identificados a través de la consulta a la base de datos de la Oficina de
Bonos Pensionales — OBP del Ministerio de Hacienda y Crédito Publicos y a través de la
reglamentacion existente que desarrolla la CPC. No es posible reconocer una pensién hasta tanto
el afiliado no desvirtue el indicio pensional.

Al igual que el desarrollo explicado en el literal c. anterior, la presente funcionalidad ingresé en
produccién el pasado 21 de marzo de 2014. Sin embargo, como se ha reiterado en este informe se
le dio prioridad al procesamiento de auxilios funerarios e indemnizaciones sustitutivas en aras de
cumplir las metas tasadas por esa H. Corporacion, por lo que los casos con esta caracteristica
seran procesados en el proximo mes de abril y se rendird informe de los mismos en esa
oportunidad.

5. Acciones adoptadas en el proceso de calidad de las decisiones
De acuerdo al Plan de Accién 2013 presentado por Colpensiones ante los diferentes Organos de

Control, en el cual se definieron las acciones a adoptar para evacuar de forma agil, ordenada y
oportuna las solicitudes provenientes del ISS en L., la calidad fue pilar fundamental en dicha
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estructura, por lo que en el desarrollo rutinario de la operacidn se analizan soluciones que
beneficien tanto los procesos existentes y que requieren modificaciones o mejoras, asi como los
desarrollos factibles para atacar casos sin solucién a través del sistema.

En este sentido en el mes de marzo de 2014 se hizo énfasis en atender el plan de accién asi como
los diferentes requerimientos exigidos por la H. Corte. A través de desarrollos puestos en
produccién se ha logrado regular el proceso de decisiéon y se han definido procedimientos
practicos con el fin de extraer la informacién requerida por la H. Corte.

Conforme a lo expuesto se pasa a hacer un analisis detallado de los desarrollos solicitados en lo
referente a calidad.

a. Incompatibilidad que dos Actos Administrativos se firmen con mismo radicado y misma
instancia

El presente desarrollo garantiza seguridad de la decisidn, ya que el sistema liquidador realizara el
estudio de un caso una Unica vez. Es decir, solo se proferira un acto administrativo, evitando asi
qgue cuando se intente procesar un caso que ya fue analizado por el software liquidador y cuente
con la misma instancia y tenga el mismo radicado, no se genere Resolucién alguna. Esta validacion
no afectaria solicitudes radicadas como recursos con los cuales el ciudadano pretenda agotar la via
gubernativa.

Lo anterior se debe a que se evidencio en el arranque de la operacion de Colpensiones que sobre
una misma solicitud se presentaban mas de un acto administrativo que decidia lo solicitado,
generando inseguridad y pérdida de la confianza de los usuarios.

Dicho desarrollo entré en produccién el pasado 4 de marzo y aplica tanto para el proceso
automatico como el semiautomatico de decision.

b. Cambio de fecha de causacidn de la pension de vejez por efecto de la mora

La implementacion del desarrollo permitié regular lo concerniente a la fecha de reconocimiento
de las pensiones de vejez. El sistema no estaba tomando lo relacionado con los efectos del pago
de la mora de un periodo anterior, reconociendo las prestaciones a partir del dia siguiente en que
se hacia efectivo dicho pago, generando con ello un reproceso, toda vez que con posterioridad el
ciudadano solicitaba el retroactivo.

Con este desarrollo se busca disminuir el nimero de presentacion de recursos de la via
gubernativa, permitiendo contar con mayor satisfaccién por parte del ciudadano y evitando
reprocesos que generan represamiento y obstruyen el normal funcionamiento de la produccion.

La puesta en produccidn del presente desarrollo inicié el pasado 4 de marzo de 2014 vy aplica para
el reconocimiento de pensiones de vejez, tanto en la linea automatica como semiautomatica.
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c. Causales de Cambio de decisién en los Recursos de la Via Gubernativa

Al igual que el literal b. del numeral 3 del presente capitulo, el presente desarrollo surgié de la
necesidad de cumplir con lo exigido por la H. Corte respecto a lo solicitado en el parrafo 150 del
Auto 320 de enero de 2014 numeral (iv) que dispone: “frente a los recursos administrativos de
pension, sefiale el numero de ellos que modifican el sentido del acto administrativo y los que lo
confirman, tipificando las causales de cambio de decision”, por lo que se elevd el requerimiento en
aras de cumplir lo alli establecido, trayendo como resultado la generacién de la informacion,
permitiendo consultar de forma sumaria y oportuna lo requerido.

Con la implementacidn de este desarrollo, se genera un control de causas que impactan en que
las decisiones iniciales (i.e. actos administrativos que resuelven solicitudes de primera vez) se
generen con algunas inconsistencias, lo cual brinda la posibilidad de disminuir la interposicién de
recursos de la via gubernativa en los casos que se puede observar que la inconsistencia es
atribuible a los procesos de Colpensiones.

Como resultado de dicho desarrollo, en el capitulo 5 se presentaran las cifras solicitadas por la H.
Corte en el Auto 320, donde se hace referencia al nimero de casos y las causales que motivaron el
cambio de decisidn en la atencién de los recursos de la via gubernativa.

d. Consulta datos decisién de prestaciones

La idea de solicitar esta funcionalidad surgié de la necesidad de llevar estadisticas claras del
sentido de las decisiones, por lo que en el desarrollo dirigido al proveedor del software se
establecieron de forma clara las condiciones que se requerian, indicando de manera precisa cudles
son las decisiones que reconocen y cudles las que niegan las prestaciones solicitadas vy
debidamente resueltas.

Asi mismo, con esta funcionalidad se buscaba extraer informacién de la decisién, para llevar
estadisticas por periodos de tiempo determinados con datos claros, constantes y actualizables,
generandose el primer script el pasado 21 de marzo de 2014, con lo requerido.

e. Desarrollos de calidad en pruebas

En el IP8> se hizo alusidn a los desarrollos (i) Modificacién Reparto Casos a Revisidn, (ii) Segundo
Revisor Casuistica Especifica, (iii) Desarrollo OCR (Optical Character Recognition). En dicho informe
se indicd que los mismos se implementarian en busqueda de mejorar la decisidon al hacer mas
transparente el proceso, auditar la decisién respecto de casos preestablecidos y facilitar la
decisién masiva de recursos de la via gubernativa, informando que dichas implementaciones
generarian un impacto en el sistema y que los desarrollos requerian de especial cuidado por la
importancia que conllevan.

2 ver IP8, seccidon 4.2, paginas 68, 69y 72.
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En este sentido es pertinente manifestar que los mismos ya se encuentran finalizando las pruebas
de las funcionalidades, las cuales se estan realizando con sumo cuidado. Una vez se surta dicho
procedimiento se pondra en produccion, lo cual se espera que ocurra a mediados del mes de abril
de 2014. Es importante resaltar que estas funcionalidades no fueron implementadas en
produccién en el mes de marzo debido a la complejidad que el desarrollo ha tenido y a causa de
que las correspondientes pruebas han requerido mayor tiempo del programado.

4.3. Plan de Accidn de Calidad para el mejoramiento de actos administrativos

En cumplimiento a lo dispuesto por parte de la H. Corte Constitucional (especialmente Autos 110y
320 de 2013) Colpensiones implementé un plan de calidad cuyo objetivo es el mejoramiento en la
calidad de los actos administrativos de reconocimiento proferidos por la entidad. Con esto se
busca que los mismos respondan de fondo las pretensiones radicadas, presentando un esquema
coherente y consistente frente a los criterios legales, facticos y probatorios. Adicionalmente, el
plan persiguid que las decisiones estuvieran elaboradas con la claridad suficiente para que el
ciudadano entienda facilmente los puntos sobre los cuales Colpensiones se fundamenté para
adoptar la respuesta de su solicitud.

En virtud de lo anteriormente expuesto se presenta a la H. Corte Constitucional informe con el
avance y resultados segun los aspectos y parametros adoptados en el IP8, asi como el reporte del
plan de calidad desde enero de 2014.

El plan de calidad fue presentado a la Corte en el IP6 del 13 de enero de 2014, el cual consistid
en sintesis en la (i) identificacidon de necesidades de mejoramiento, ii) analisis de aspectos para el
reconocimiento prestacional, iii) identificacién de problemas que afectan la satisfacciéon de los
usuarios de Colpensiones y iv) plan de accidon de mejoramiento, con resultados a mediano plazo.

Conforme al plan de calidad definido en el IP6, se presentd a esa Corporacién el IP7 el cual
planted, entre otros aspectos, la problemdtica al momento de elaborarse los actos
administrativos, las causas que originaron la ejecucidn del plan de calidad y las implicaciones que
conllevaba la subsistencia de dichas dificultades.

A través del IP8**, se incorporaron los avances y resultados en relacién con el mejoramiento en la
calidad de los actos administrativos, informandose a la H. Corte Constitucional los siguientes
aspectos:

- Definicidon de la decisiones prestacionales emitidas dentro de un escenario de calidad, asi

como el proposito de su aplicacion.

> Ver IP6, seccion 3.8.2, paginas 44 y ss.
* ver IP8, seccién 4.3, paginas 73 y ss.

Tu futuro lo construimos entre los dos

www.colpensiones.gov.co
Carrera 10 No 72 — 33 Torre B Piso 11 — Bogotd /Linea Nacional 01 8000 41 09

§PARA TODOS

63



VIGILADG TETIIICAro.

| U PROSPERIDAD
TODOS

Colpensiones PARA

- Productos obtenidos dentro del plan de acciéon de calidad los cuales corresponden a: (i)
manual de reconocimiento, (ii) el manual de defensa judicial y (iii) formulario dinamico general
de prestaciones.

- Avances y resultados del plan de accidn.

- Proceso de desarrollo del plan de auditorias.

Igualmente, a través del documento anterior, se informdé a la Corte (i) el detalle de los datos
obtenidos a partir del formulario dindmico de prestaciones para el periodo comprendido entre el 4
y el 28 de enero de 2014, el cual arrojé de forma pormenorizada las causales mas frecuentes de
devolucidn de actos administrativos y (ii) la implementacion del plan de auditorias.

4.3.1. Avancesy resultados del Plan de Accidn de Calidad

A partir del Auto 320 de 2013, con el fin de cumplir las garantias constitucionales establecidas por
la H. Corte Constitucional, se hizo indispensable incrementar la planta de personal, concentrando
los esfuerzos de la entidad hacia las capacitaciones de los funcionarios que ingresaron por primera
vez.

Adicionalmente, se produjeron traslados internos de funcionarios hacia el drea misional de la
entidad con el fin de cumplir las exigencias y plazos contenidos en el aludido Auto 320 de 2013. Lo
anterior implicé que la implementacién del plan de accién de calidad se enfocara en la
profundizacién en actividades de capacitacidn, lo que permitira continuar rectificando las causales
mas repetitivas de devolucion de actos administrativos que fueron reportadas en el I1P8.

En este sentido, en el Cuadro 1 se muestra de qué manera el esfuerzo de la entidad se ha
orientado hacia la profundizacién en los temas que generan un mayor numero de solicitudes
dentro de los diferentes riesgos pensionales (vejez, invalidez y sobrevivientes) y que por ende,
impactan frecuentemente en la calidad de los actos administrativos, bien sea por razones de
fondo o de forma:

i.  Riesgo de vejez. Se llevo a cabo la profundizacion en el Régimen General de Pensiones, los
requisitos contemplados en la Ley 100 de 1993 junto con la modificacién introducida por
la Ley 797 de 2003, el régimen de transicion previsto en el articulo 36 de la Ley 100 de
1993 y el Acto Legislativo 01 de 2005, requisitos de edad y tiempo de servicios o
cotizaciones. Se hizo énfasis en la forma de liquidaciéon en cada uno de los regimenes
objeto de reconocimiento con base en el precedente judicial de las Altas Cortes; también
se establecieron las diferencias entre la compartibilidad y la conmutacién pensional, las
normas que los rigen y la forma de aplicar cada uno. Adicionalmente, se puntualizaron los
sistemas de financiacidon de las pensiones en el RPM vy las principales diferencias entre
ellos, los requisitos para el reconocimiento de la pension familiar y para la aplicacion del
Convenio Espana — Colombia, cémo opera el traslado entre régimenes y su impacto en el
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régimen de transicion, como debe efectuarse el estudio de las solicitudes de pensién
especial de vejez por alto riesgo y los requisitos que deben ser acreditados, la
indemnizacidn sustitutiva y sus efectos practicos y la aplicacién del precedente judicial en
cuanto a compatibilidad pensional entre la de vejez del RPM y la de invalidez por ARL.

Riesgo de invalidez. Se detallaron los requisitos generales de reconocimiento a la luz del
precedente judicial que estd siendo aplicado en materia de fidelidad, enfermedades
catastroficas, pago de incapacidades, Juntas de Calificacién de Invalidez y aplicacion de la
condicidon mas beneficiosa.

Riesgo de sobrevivientes. Se enfatizd en requisitos generales de reconocimiento,
aplicacion del precedente judicial en cuanto a conflictos por simultaneidad de
beneficiarios, parejas del mismo sexo, fidelidad, condicién mas beneficiosa y requisitos
para reconocer auxilios funerarios. (Ver Capitulo 4.3 - Cuadro 1)

Capitulo 4.3 - Cuadro 1. Profundizacién de conocimientos

Tema Profundizacion ‘ Parte practica

Regimenes generales y especiales de pension
(Articulo 36 Ley 100 de 1993, Decreto 758 de
1990, Ley 33 de 1985. Decreto 546 de 1971, ley
71 de 1988,Decreto 929 de 1976, Decreto 2701
de 1988, Decreto 1653 de 1977)

Compartibilidad pensional

Pensidn familiar y convenios internacionales Liquidador Prestaciones

Pensién de vejez -
Econdmicas

Pensiones especiales por alto riesgo

Mecanismos de financiacion de las prestaciones
economicas

Traslado  entre regimenes pensionales
(recuperacién régimen de transicion)

Compatibilidad pension de vejez RPMD con
pensidén de invalidez de ARL

Indemnizacion sustitutiva

Requisitos generales de reconocimiento

Pago de incapacidades

Liquidador Prestaciones

Pension de Invalidez Enfermedades catastroficas .
Econdmicas
Juntas de Calificacion de Invalidez
Condicion mas beneficiosa
Pensidn de sobrevivientes Requisitos generales de reconocimiento Liquidador Prestaciones
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Tema

Profundizacion

Conflicto simultaneidad compafieras

Parejas del mismo sexo

Fidelidad al Sistema en aplicacion del
precedente constitucional

Indemnizacidn sustitutiva (imprescriptibilidad)

Condicion mas beneficiosa

Auxilio funerario

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

Parte practica
Econdmicas

Conmutacién Pensional

Reconocimiento de pensiones IVM a personas
que disfrutan de una pensidon conmutada

Liquidador Prestaciones
Econdmicas

4.3.2. Seguimiento al Plan de Accién de Calidad

Conforme a lo sefialado en el IP7>° y de acuerdo a los aspectos contenidos en el IP8 se implementd
el Formulario Dindmico General de Prestaciones, herramienta que ha permitido efectuar un
seguimiento y control en la produccidn de los actos administrativos respecto a la calidad de los

mismos, el cual empezd a operar a partir del 4 de Febrero de 2014.

Con fundamento en la informacidn reportada mediante el formulario mencionado anteriormente,
se presentaron en el IP8, los resultados obtenidos durante la revisién comprendida entre el 4 de

febrero y el 28 de febrero la cual arrojé un estudio total de 23.489 actos administrativos.

En el grafico 1 se observan los resultados de dicho ejercicio para el periodo comprendido entre el
1 al 31 de marzo del presente afio, los cuales se profundizan a continuacidn (ver Capitulo 4.3 -

Gréfico 1):

a) Se realizd una revisién de 42.287 actos administrativos, de las cuales se registraron: (i)
7.991 devoluciones del revisor a los analistas por encontrar inconformidades en Ia
sustanciacion del acto, (ii) 342 para el item relativo a “en revision tope” el cual consiste en
una segunda revision de los actos administrativos cuya cuantia por concepto de
retroactivo supera los $70.000.000.00 millones de pesos, (iii) 15.529 actos administrativos
firmados que conceden prestacién econédmica y (iv) 18.280 actos administrativos firmados
que niegan prestacién econdmica. Estos dos ultimos se refieren a actos administrativos
definitivos en los cuales ya se realizé la revisidn respectiva a fin de proceder con su

respectiva notificacion.

De acuerdo a lo anterior, los datos obtenidos para el mejoramiento en la calidad del acto
administrativo se reflejan a través del item “devolucién” el cual asciende a la suma de

7.991 revisiones.

> Ver IP7, seccion 4.2, paginas 72 - 73.
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Capitulo 4.3 - Grafico 1. Estado revision

En revision tope 342

Proyecto de resolucién 145

o

5000 10000 15000 20000

b) En el IP8 se presentaron los cinco errores mas frecuentes en la sustanciacion de decisiones

las cuales se clasificaron, en orden de mayor a menor cantidad, asi: (i) En el
diligenciamiento de datos basicos, (ii) imprecisiones en el andlisis de pruebas (iii)
dificultades en la redaccién, (iv) ajustes en los fundamentos juridicos, y (v)
inconformidades relativas a pago de retroactivos.”®

Al realizar nuevamente el anterior ejercicio de revision, esta vez para el ciclo comprendido
entre el 1 al 31 de marzo, se encontrd que los cinco errores mas frecuentes, al momento
de elaborar los actos administrativos, reinciden sobre las mismas causales contempladas
en el IP8. (Ver Capitulo 4.3 - Grafico 2)

> Ver IP8, seccion 4.3, pagina 79.

Tu futuro lo construimos entre los dos

www.colpensiones.gov.co
Carrera 10 No 72 — 33 Torre B Piso 11 — Bogotd /Linea Nacional 01 8000 41 09

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

67



VIGILADG TETIIICAro.

~
(J PROSPERIDAD
UPARA TODOS

Colpensiones

Capitulo 4.3 - Gréfico 2. Motivos de devolucion
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Los anteriores resultados muestran la permanencia de los mismos errores. Por esto el plan de
accién el cual se enfocé hacia la profundizacién de actividades de capacitacidn en relacién con (i)
los tema generales que originan la devolucion de actos administrativos v (ii) especialmente sobre
las primeros cinco causales que producen el mayor impacto en la sustanciacidn de las decisiones
prestacionales.

1. Resultados iniciales del Plan de Capacitaciones

El esfuerzo de la entidad dentro del plan de accidn, para el mejoramiento en la calidad de los actos
administrativos, se ha orientado a la solucidon de (i) temas operativos relacionados con los
aplicativos y herramientas que suministra la entidad y (ii) asuntos de fondo que hacen parte del
analisis que debe realizar el analista al momento de sustanciar el acto administrativo.
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En este orden de ideas el reporte de la revisidn de resoluciones efectuada a través del formulario
Dindamico General de Prestaciones para el mes de marzo de 2014, con fundamento en la ejecucidn
del plan de accidn, incluye un comportamiento favorable para el tratamiento de los actos
administrativos en un escenario de calidad conforme se explica a continuacion:

a) Item “datos basicos”

La permanencia de devoluciones en relacidn con esta causal, el cual asciende a un 8.29% entre un
periodo y otro, responde al proceso de capacitacién efectuado a los revisores y analistas, respecto
al conocimiento del liquidador de prestaciones econdmicas, herramienta que permite el ingreso
de datos basicos que aportan los usuarios.

A través de dicho entrenamiento se ilustré en detalle la forma de incorporar al sistema la
informacidn correspondiente, entre otros, a: EPS, tipo de recurso, banco, tiempos manuales,
fechas, etc.

Asi pues, conforme a las practicas disefiadas para el conocimiento integral del liquidador de
prestaciones econdmicas, la exigencia de los revisores se incrementd al momento de evaluar la
inclusidn de datos dentro de las solicitudes prestacionales.

b) Item “analisis de pruebas”

Las devoluciones de este segundo item refleja como los pardmetros establecidos dentro del
programa de capacitaciones, relativos el examen probatorio, son eficaces y efectivos. Es decir
que, en este asunto, la verificacidn realizada por parte del revisor exige al analista un estudio mas
riguroso y razonado al momento de resolver cada tipo de prestaciéon econdmica (vejez, invalidez,
sobrevivientes y auxilio funerario).

Lo anterior implica la sustancién del acto administrativo, la obligacién de un andlisis acertado
conforme al acervo probatorio que repose en el expediente administrativo y las situaciones
facticas que componen la decisidn.

c) Item “calidad en la redaccion”

La aplicacién en los actos administrativos de los fundamentos normativos introducidos a través de
las capacitaciones segln cada prestacion econdmica, conllevd las devoluciones efectuadas por
parte de los revisores, una vez verificada la redaccién contenida en las resoluciones elaboradas por
cada analista.
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La adaptacion de las especificaciones legales y la unificacion en las formas de interpretacion
involucran el mejoramiento en la estructura y lectura de las decisiones prestacionales, exigiendo a
los revisores mayor rigor en la verificacion de las formas de argumentacién utilizadas por los
analistas, las cuales deben ser entregadas con claridad a los usuarios que tramitan sus solicitudes
prestacionales.

Adicionalmente, este motivo de devolucién se encuentra estrechamente relacionado con la
pretensidn inicial del Plan de Calidad de los Actos Administrativos de lograr un comunicacion
efectiva y directa con el ciudadano, de tal manera que el contenido de la decisién sea de facil
comprension. En este sentido, las devoluciones por esta causa permiten concluir que este aspecto
se convierte en uno de los ejes fundamentales a la hora de proyectar y revisar los actos
administrativos de decisién pensional.

d) Item “aplicacién de normatividad”

Estas devoluciones obedecen a la focalizacién del plan de capacitaciones en el sentido de orientar
la formacidon de los funcionarios hacia la explicacion pormenorizada de los preceptos legales que
hacen parte de cada prestacidon econdmica.

El aprendizaje de las normas por parte de los analistas permitird una reduccion en las devoluciones
en virtud del estudio juridico que para cada caso reune estandares de calidad ajustados a las
normas apropiadas.

e) Item “valores por retroactivos”

Corresponde a la capacitacion en temas especificos que comprenden (i) unificacién de criterios (ii)
retroalimentacion con los coordinadores de grupos y (iii) aplicacién correcta de las fechas en que
se causa el derecho pensional.

La formacién especifica a los analistas acerca de las normas y las fechas correctas en que se causan
los derechos prestacionales propende actos administrativos precisos en la contabilizacidon de
requisitos pensionales y las fechas a partir del cual se hacen exigibles las mismas.

2. Permanencia del Formulario Dindmico General de Prestaciones

Los datos obtenidos a partir del diligenciamiento, por parte de los revisores, del Formulario
Dindamico de Prestaciones, demuestran que la herramienta cumple los objetivos para la adopcidn
de decisiones en escenarios de calidad por las siguientes razones:

- Focaliza los errores mas frecuentes en la sustanciacion de actos administrativos
elaborados por parte de los analistas.
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- Ofrece una visidn estadistica periodica y permanente que permite controlar la informacion
respecto a la revisién de las decisiones prestacionales.

- Permite realizar comparativos mes a mes, segun el numero de casos revisados,
discriminando de manera detallada las razones de devolucidn para el mejoramiento de los
actos administrativos.

- Los datos arrojan levantamientos de informacidn parcial, total y actualizada.

3. Implementacidon del Plan de Auditoria

En el IP8>" se presentd a la H. Corte Constitucional un Plan de Auditoria como mecanismo para
proveer a la entidad de herramientas que garanticen el cumplimiento continuo de las politicas
definidas dentro del Plan de Calidad, asi como el seguimiento a la calidad del acto administrativo.

El referido Plan de Auditoria fue planificado con base en (i) objetivos generales de control de las
decisiones dentro de los pardmetros de calidad de los actos administrativos y verificacion de la
efectividad en la adopcién de decisiones, (ii) plan de accion a implementarse en 3 etapas
consistentes en la selecciéon aleatoria de los actos administrativos previo a su expedicidn definitiva,
la implementacion en intervalos planificados de auditorias internas para determinar si los actos
administrativos se encuentran ajustados a los criterios de calidad establecidos y la definicion de
acciones a seguir para asegurar las mejoras obtenidas en la calidad de los actos administrativos a
largo plazo, (iii) estrategias encaminadas a adoptar de forma permanente el auditaje de los actos
administrativos a través de la elaboracidon de Formulario, Manual y Plan de Auditoria, asi como la
conformacién de un Comité de Auditoria.

El plan de auditoria comenzé a ejecutarse con las labores tendientes a la conformacién del Comité
de Auditoria y la elaboracion del Formulario, el Manual y el Plan de Auditoria para continuar con la
revision de los actos administrativos previos a su expedicién definitiva. No obstante, estas
actividades se aplazaron debido a la necesidad de capacitacion del nuevo personal y de los
funcionarios trasladados de otras areas de apoyo a la misional de la entidad para dar
cumplimiento a las 6rdenes impartidas en el Auto 320 de 2013.

Igualmente, al ser uno de los objetivos del plan de calidad la medicidn de decisiones de
funcionarios que cuentan con competencias para resolver prestaciones en escenarios de calidad,
debe surtirse previamente el proceso de capacitaciones el cual permitira, a través del plan de
auditorias, calificar de forma objetiva y acertada la decisidn de actos administrativos.

Asi una vez finalice la etapa de capacitaciones con base en el cronograma de ejecucion del Plan de
Calidad que se relaciona, se continuara con la implementacién del plan de auditoria incluyendo la

>’ Ver IP8, seccion 4.3.2, paginas 81 - 82.
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revisién de los actos administrativos elaborados por parte de los funcionarios recién incorporados,
para de esta manera medir la efectividad del programa de capacitacion.

4.3.3. Cronograma de ejecucién del Plan de Acciéon de Calidad

Por ultimo, el Cuadro 2 presenta el cronograma de implementacién del Plan de Accién de Calidad,
asi como el del nuevo alcance del plan, introducido en el IP7°%, que adelanta Colpensiones y que
muestra un cumplimiento satisfactorio, pues los items que aun se encuentran en implementacién
se explican por la necesidad de ajustes necesarios para un producto final. (Ver Capitulo 4.3 -

Cuadro 2)
Capitulo 4.3 - Cuadro 2. Cronograma
Actividad Fecha Responsable Estado Producto ‘
Manual de . . Manual de
. Ene-2014 | G.N. de Doctrina Cumplido o
Reconocimiento Reconocimiento
Manual de Defensa Judicial Ene-2014 G.N. de Doctrina Cumplido Manu?lljjiilzlefensa
Revision Reglas de negocio Ene-2014 G.N. de Doctrina En implementacién Manu‘al (.je
y formatos Reconocimiento
. . Se dictaron capacitaciones
Capacitaciones Dic - sobre los cambios
Funcionarios de la VP. Enero- G.N. de Doctrina . . S
. introducidos en el Manual Capacitaciones
Beneficios 2014 .
de Reconocimiento.
Capacitaciones
Funcionarios de la VP. Feb-2014 G.N. de Doctrina En implementacién Capacitaciones
Juridica
Feb- En curso.
S A . |
Capacitaciones Abogados Marzo- G.N. de Doctrina Se capacitaron a los Capacitaciones
Externos abogados externos de
2014 .
Bogota.
Comité de Seguimiento | Abril-2014 | V7 luridicay VP. En curso
Beneficios
F lario Dindami . . .
ormutario ma@co Feb-2014 G.N. de Doctrina Cumplido Formulario
General de Prestaciones.
Marzo- . .
Manual de Tutelas 2014 G.N. de Doctrina Cumplido Manual de Tutelas
Se hicieron dos jornadas
Capacitacion Tutelas y de capacitacion del
Secretariia Técnica Comité Feb-2014 G.N. de Doctrina Manual de Tutelas alos Capacitaciones
de Conciliacion funcionarios de la VP.
Juridica
itacio -201 E
Capacitacion n'ut_eyo Maf 014 G.N. de Doctrina " el.mes de marzo se Capacitaciones
personal en mision Abril-2014 capacitaron tres grupos

8 ver IP7, seccién 4.2.2, paginas 73 — 74.
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Producto

Capacitacion de abogados
que se trasladan

internamente de otras Abril-2014 G.N. de Doctrina En implementacién Capacitaciones
dreas ala G.N.
Reconocimiento.
Conformacpn c'om|te de Abril-2014 G.N. de Doctrina En implementacién Comité
auditoria
Formulario de Auditoria Abril-2014 G.N. de Doctrina En implementacién Formulario
Manual de Auditoria 28\1/2 G.N. de Doctrina En implementacién Manual
. Mayo- . . L. Lo
Plan de Auditora 2014 G.N. de Doctrina En implementacién Auditoria
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5. Metas y avances en reconocimiento de pensiones y correccién de historias laborales

Los resultados mdas importantes que se presentan en este capitulo se relacionan con el
cumplimiento de la meta dispuesta por la H Corte en el fundamento juridico 139 del Auto 320
respecto a los grupos prioritarios 1, 2 y 3, las indeminzaciones y los auxilios funerarios.

Al respecto, con los expedientes recibidos antes del 10 de marzo por parte del ISS en L,
Colpensiones resolvié a 31 de marzo el 99,9% de los grupos prioritarios 1, 2 y 3, el 99,6% de
indemnizaciones y auxilios provenientes del ISS, y, por otro lado, el 99,7% de auxilios y
indemnizaciones fuera de término en Colpensiones. Sobre los grupos prioritarios 1, 2 'y 3, a abril 5
faltaba resolver 2 solicitudes para llegar al 100%.

5.1. Estado de las solicitudes pensionales

En la presente seccidon se reporta el estado acumulado de las solicitudes de prestaciones
pensionales de la represa del ISS y del dia a dia desde el inicio de las operaciones™.

Sobre el particular se informa la H. Corte que desde octubre de 2012 hasta el 31 de marzo de
2014, Colpensiones ha resuelto 619.811 solicitudes de reconocimiento de prestaciones
pensionales, 279.095 de la Represa del ISS y 340.716 de dia a dia; de las cuales 326.139 han
concedido la prestacién al ciudadano, se han negado 231.806, y gestionado 61.866.

Es importante aclarar dos aspectos especiales: por una parte, que del total de solicitudes
resueltas, hay en total 66.099 gestionadas y cerradas, que corresponden a solicitudes que han sido
radicadas por el ciudadano varias veces, pero que al momento de la decisidon son revisadas y
mencionadas en el Acto Administrativo con el fin de dar respuesta a todas las solicitudes del
ciudadano. Y por otra parte, que al corte del presente informe se han emitido 796 respuesta
parciales (0.16%), en las cuales se solicitan soportes adicionales al ciudadano, indispensables para
la decision de la prestacion.

Por ultimo, Colpensiones informa que al corte del presente informe (31 de marzo de 2014), se
encuentran pendientes de notificacidon 32.395 actos administrativos, 614 por ingresar a la nédmina,
y se ha dado orden de no pago sobre 194 actos administrativos.

Respecto de la informacion solicitada por la H. Corte en el fundamento juridico 150 del Auto 320
de 2013, se informa que la misma se encuentra contenida en el presente informe en los siguientes
capitulos:

59 . . . . e . L. .

Es importante precisar que las cifras totales de las decisiones de prestaciones econdémicas que Colpensiones ha
proferido desde su entrada en operacion, tanto de la represa del ISS como del dia a dia, se pueden consultar en el Anexo
4. Resultados de Indicadores, del presente informe.
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- Causas de negacion de las prestaciones pensionales: ver Capitulos 5.2.3 y 5.3.1., bien se
trate de la Represa del ISS o del dia a dia de Colpensiones.

- Informacién sobre el acumulado de actos administrativos pendientes de notificacién:
Capitulo 7.2

- Informacidn sobre las pensiones reconocidas que no han sido objeto de pago: Capitulo
6.5

- Causas del cambio de sentido de los actos administrativos de reconocimiento de las
prestaciones pensionales: Capitulos 5.2.3 y 5.3.1., bien se trate de la Represa del ISS o del
dia a dia de Colpensiones.

5.2. Estado, metas y avances por grupos priorizados en materia de reconocimiento de
pensiones de la represa del ISS

En esta seccion se presenta el estado y el avance de las solictudes de reconocimiento heredadas
del ISS, a partir de la expedicién del Auto 110 de 2013. Al respecto, es importante retomar la
evolucion de las entregas de expedientes pensionales por parte del ISS en L., tal como se ha
presentado en los informes anteriores.

En ese sentido, Colpensiones ha presentado resultados, proyecciones y metas bajo 8 escenarios.
Sin embargo, a partir del presente IP la informacidn de las solicitudes de reconocimiento
entregadas por el ISS con posterioridad al 10 de marzo de 2014, se presentardn en una seccion
especial®® para informar el avance en la solucién de los nuevos casos, de acuerdo al mes en que se
reciban, considerando que contienen casos cuya meta de repuesta era el 28 de marzo pero cuyo
procesamiento toma mas tiempo que el existente entre el dia de entrega por parte del ISSen L.y
el plazo fijado por la H. Corte para el cumplimiento del primer plazo parcial.

La informacion de los escenarios del 1 al 8 se presenta de la siguiente forma:

- Escenario 1: corresponde a los 216.00 expedientes y 98.967 solicitudes que estaban pendiente
en el momento que la H. Corte Constitucional profirié el Auto 110 de 2013, de ellos se
encuentran pendientes de decisién 24.724.

- Escenario 2: conformado en el mes de Agosto con los 268.251 expedientes totales entregados
por el ISS en Liquidacién al 31 de Agosto, y con un total acumulado de 140.738 (98.967 +
41.771 nuevas) solicitudes de las cuales 35.197 estan pendientes por atender.

- Escenario 3: conformado con los 308.419 expedientes totales recibidos por Colpensiones al 4
de Septiembre, que representan un total de 180.905 (140.738 + 40.167 nuevas) solicitudes
acumuladas de las cuales hay pendientes 51.778.

% ver IP9, seccion 5.2.2.
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- Escenario 4: corresponde a los 313.664 expedientes entregados por el ISS en Liquidacion al 30
de Septiembre, con un total de 189.894 (180.905 + 8.989 nuevas) solicitudes de las cuales

guedan pendientes 54.638.

- Escenario 5: corresponde a los 313.874 expedientes entregados por el ISS en Liquidacidon al 30
de Noviembre, con un total de 190.104 (189.894 + 210 nuevas) solicitudes de las cuales hay

pendientes 54.849.

- Escenario 6: corresponde a los 322.472 expedientes entregados por el ISS en Liquidacién al 31
de Diciembre de 2013, con un total de 198.702 (190.104 + 8.598 nuevas) solicitudes de las

cuales se encuentran pendientes 60.157.%

- Escenario 7: corresponde a los 331.157 expedientes entregados por el ISS en Liquidacién al 31
de Enero de 2014, con un total de 207.388 (198.702 + 8.686 nuevas) solicitudes de las cuales

se encuentran pendientes 66.176.%

- Escenario 8: corresponde a los 333.107 expedientes entregados por el ISS en Liquidacion al 28
de Febrero de 2014, con un total de 209.338 (207.388 + 1.950 nuevas) solicitudes de las cuales

se encuentran pendientes 68.126%.

El Cuadro 1 de esta seccion presenta el resumen de la evoluciéon del ingreso de ISS pendientes por
resolver y la atencidn de Colpensiones con corte al 31 de marzo de 2014, para los escenarios 1, 6,
7 y 8. Se omiten los avances de los escenarios 2, 3, 4 y 5 toda vez que por el fendmeno de
aumento de expedientes, sus datos se encuentran contenidos en el escenario 6. (Ver Capitulo 5.2

—Cuadro 1)

Capitulo 5.2 - Cuadro 1. Resumen de la evolucidn del ingreso de ISS pendientes por resolver y

atencion de Colpensiones - Corte Marzo de 2014

Escenario 1 - Escenario 6 -

Ingresos de expedientes Auto 110/2013 Dic. 31/2013 Escenario 7 Escenario 8
Vienen Julio 12 (auto 110) 98.967
31/12/2013 8.598
Nuevos 31/01/2014 8.686
Nuevos 28/02/2014 1.950
98.967

Totales de expedientes a resolver 140.738

180.905

® Como se explicé en el capitulo de entrega de expedientes, los tramites pendientes de decision a la fecha de
expedicion del Auto 110/13 de este escenario presentan un crecimiento menor al del total de las entregas realizadas por

el ISS en L. dado que este inventario solo tiene en cuenta los relacionados con solicitudes de prestaciones pensionales.
62

I[dem.
63 ¢

Idem.
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Ingresos de expedientes Escenario 1 - Es:cenario 6- Escenario 7 Escenario 8
Auto 110/2013 Dic. 31/2013
189.894
190.104
198.702
207.388
209.338

Resueltas Grupo 1. 28.214 51.574 54.309 54.754
Resueltas Grupo 2. 9.133 12.342 12.481 12.547
Resueltas Grupo 3. 12.622 17.014 17.150 17.156
Resueltas Grupo 4. 27.580 68.600 70.452 70.587
Subtotal 77.549 149.530 154.392 155.044
Pendientes Grupo 1. 1 6 17 21
Pendientes Grupo 2. 15 16 17 17
Pendientes Grupo 3. 28 29 32 32
Pendientes Grupo 4. 21374 49.121 52.930 54.224
Subtotal 21.418 49.172 52.996 54.294

5.2.1. Escenario 8 — 209.338

En este escenario se incluyen los expedientes entregados por el ISS en liquidacién hasta el 28 de
febrero de 2014 para un total de 209.338 solicitudes pendientes a partir de la expedicién del Auto
110/13.

El avance a 31 de marzo para el escenario completo es del 74,06%, el cual esta discriminado en
155.044 solicitudes resueltas y 54.294 solicitudes pendientes. Asi, el avance del Grupo 1 es de
54.754 solicitudes resueltas y 21 pendientes, es decir, se ha resuelto el 99.96%. El desagregado de
las solicitudes pendientes de este grupo es de 7 personas mayores de 74 afios, 8 para personas
con cotizaciones entre 1y 1,5 SMMLYV, 4 sobrevivientes, 1 beneficiario de subsidio a la cotizaciény
1 persona sin informacion.

Para el Grupo 2 el avance es del 99,86%, con 12.547 solicitudes resueltas y 17 solicitudes
pendientes. La desagregacion de las solicitudes pendientes es de 16 para personas con
cotizaciones entre 1,5y 3 SMMLV y 1 para sobrevivientes con una pensién entre 1,5y 3 SMMLV.
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El Grupo 3 tuvo un avance del 99,81%, con 17.156 solicitudes resueltas y 32 solicitudes
pendientes. La desagregacion de las solicitudes pendientes es de 29 para personas con
cotizaciones mayores a 3 SMMLV y 3 solicitudes de sobrevivientes.

Finalmente, el avance para el Grupo 4 es del 56,56%, con 70.587 solicitudes resueltas y 54.224
solicitudes pendientes. La desagregacion de las solicitudes pendientes es de 54.135 para personas
con solicitud de reliquidacién, 52 para personas con solicitud de indemnizacién sustitutiva y 37
para personas con solicitud de auxilios funerarios.

El Cuadro 2 presenta los avances y las solicitudes pendientes por grupo de prioridad (Panel A) y
por poblacidn vulnerable de cada grupo (Panel B). (Ver Capitulo 5.2 — Cuadro 2)

Capitulo 5.2 — Cuadro 2. Tramite de solicitudes por grupos priorizados segtin el Auto 182 de 2013
para el Escenario 8 - Corte a 31 de Marzo de 2014

Panel A- Resumen por grupos de prioridad

Inventario feb-14 mar-14 Semana de

Poblacion .. .
Inicial Resueltas Pendientes Resueltas Pendientes Avance Terminacion

TOTAL 209.338 141.212 68.126 155.044 54.294 74,1%

Grupo 1
54.775 52.877 1.898 54.754 21 99,9% 5 de abril

12.564 12.069 495 12.547 17 99,9% 5 de abril

17.188 16.202 986 17.156 32 99,8% 5 de abril

Grupo 4 (corriente)
124.811 60.064 64.747 70.587 54.224 56,56% 31 de julio

Panel B — Detalle por grupos vulnerables

) Inventario feb-14 mar-14 Semana de
Poblacion ‘

Inicial Resueltas  Pendientes  Resueltas  Pendientes Avance Terminacion

Grupo 1

Mayores de 74
afos

Invalidez 4,433 4,276 157 4433 0 100,00% 5 de abril

5.513 5.005 508 5506 7 99,87% 5 de abril
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Poblacion Inventario feb-14 mar-14 Semana de

Afiliados con

cotizaciones

entrely 1.5 24.092 23.402 690 24084 8 99,97% 5 de abril
SMMLYV los 3

ultimos meses

Sobrevivientes
con pensién
entre 1y 1.5
SMMLV

14.507 14.230 277 14503 4 99,97% 5 de abril

Beneficiarios de
subsidio a la 1.361 1.211 150 1360 1 99,93% 5 de abril
cotizacion

Sin Informacion 4.869 4,753 116 4868 1 99,98% 5 de abril

Total Grupo 1 54.775 52.877 1.898 54.754 21 99,96%

Afiliados con

cotizaciones

entre 1.5y 3 8.413 8.069 344 8397 16 99,81% 5 de abril
SMMLYV los 3

ultimos meses

Sobrevivientes
con pension
entre 1.5y 3
SMMLV

4.151 4.000 151 4150 1 99,98% 5 de abril

Total Grupo 2 12.564 12.069 495 12547 17 99,86%

Afiliados con

cotizaciones

mayores 3 11.493 10.760 733 11.464 29 99,75% 5 de abril
SMMLYV los 3

ultimos meses
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Poblacién Inventario feb-14 mar-14 Semana de

Sobrevivientes
con pensiones

5.695 5.442 253 5.692 3 99,95% 5 de abril
mayores de 3
SMMLV
Total Grupo 3 17.188 16.202 986 17.156 32 99,81%

Grupo 4 (corriente)

Reliquidaciones 102.754 47.217 55.537 48.619 54.135 47,32% 31 de julio

Indemnizaciones

mn! 16.443 12.580 3.863 16.391 52 99,68% 5 de abril
Sustitutivas
Auwlios 5.614 267 5.347 5577 37 99,34% 5 de abril
Funerarios
Total Grupo 4 124.811 60.064 64.747 70.587 54.224 56,56%

Es necesario precisar que al corte del 5 de abril de 2014, solamente quedan pendientes por
resolver 2, uno del grupo 1y otro del grupo 2. En este sentido, el nivel de cumplimiento de las
solicitudes de la represa del ISS que corresponden a los grupos 1, 2 y 3, es del 99.99% con respecto
a las recibidas hasta el 28 de febrero de 2014. (Ver Capitulo 5.2 - Cuadro 3)

Cabe anotar que esta informacion incluye la gestion de 796 casos atendidos con respuesta parcial,
solicitando soportes adicionales indispensables para la decision de la prestacién. La desagregacion
de los atendidos con respuesta parcial de los tres primeros grupos corresponde a 389 casos del
grupo 1, 102 casos del grupo 2 y 144 casos del grupo 3. En el caso del grupo 4 tienen respuesta
parcial 141 casos de indemnizacion sustitutiva y 20 de auxilio funerario. (Ver Capitulo 5.2 —Cuadro
3)

Capitulo 5.2 — Cuadro 3. Consolidado grupos 1, 2 y 3 - Corte Marzo de 2014

Decisiones con Decisiones con . .
Grupo . Solicitudes Avance
_ respuesta completa respuesta parcial
Grupo 1 54.385 389 54.775 99,99%
Grupo 2 12.461 102 12.564 99,99%
Grupo 3 17.044 144 17.188 100%
Total 83.890 635 84.527 99,99%
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5.2.2. Entregas realizadas por el ISS durante el mes de marzo de 2014

Durante el mes de marzo de 2014 el ISS en Liquidacion efectud la entrega de 12.451 nuevos
expedientes, con lo cual, a la fecha Colpensiones ha recibido 350.116 expedientes en total, tal
como se presento en el capitulo 2.1 del presente informe.

Sin embargo, en dichas entregas se identificaron 1.070 solicitudes que no corresponden a tramites
de reconocimiento, sino que se trata de expedientes para atender otros tipos de solicitudes tales
como tramites de ndmina, expedicidon de copias de actos administrativos expedidos por el ISS,
cobro de bonos o cuotas partes pensionales, entre otros.

Por lo tanto, de los 12.451 expedientes nuevos, 11.381 estdn asociados a tramites de
reconocimiento; de los cuales, a 31 de marzo de 2014 se han decidido 270 y quedan pendientes
por resolver 11.111. De estas, grupos 1, 2 y 3, indemnizaciones y auxilios, faltan por resolver 5.004
solicitudes. (Ver Capitulo 5.2 —Cuadro 3)

Capitulo 5.2 - Cuadro 3. Resumen del ingresos de expedientes provenientes del ISS en L,
durante el mes de marzo de 2014.
Estado de atencion

Nuevas Tramites Trémites de Pendientes
Grupos por Prioridad entregas diferentes .. Decididos de
reconocimiento

\ETye) a reconocimiento decision

Grupo 1 Invalidez 291 31 260 5 255
Grupo 1 Mayor A 74 953 53 900 9 891
Grupo 1 Salario 1 A 1.5 SMMLV 1.242 96 1.146 12 1.134
Grupo 1 Sin Informacidn 89 5 84 3 81
Grupo 1 Sobrevivientes 487 36 451 3 448
Grupo 1 Subsidiado 241 23 218 6 212
Subtotal Grupo 1 3.303 244 3.059 38 3.021

Grupo 2 Salariode 1.6 a 3

SMMLV 188 15 173 2 171
Grupo 2 Sobrevivientes a4 8 36 36
Subtotal Grupo 2 232 23 209 2 207

Grupo 3 Salario mayor a 3

SMMLV 213 16 197 1 196
Subtotal Grupo 3 213 16 197 1 196
Grupo 4 Corriente 6.956 687 6.269 221 6.048
Grupo 4 Auxilios Funerarios 1.248 38 1.210 1.210

81
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Nuevas Tramites Trémites de Pendientes
Grupos por Prioridad entregas diferentes .. Decididos de
o reconocimiento . .
Marzo a reconocimiento decision
Grupo 4 Indemnizaciones 499 62 437 8 429
Subtotal Grupo 4 8.703 787 7.916 229 7.687

5.2.3.Evolucién mensual de la atencidn de solicitudes de la represa del ISS

De acuerdo a lo solicitado por la H. Corte Constitucional en el Auto 320/130, y a lo reportado en el
IP8%, esta seccion presenta la atencién mensual de solicitudes pertenecientes a la represa
entregada por el ISS.

Segln se muestra en el Cuadro 4 de este capitulo, durante el mes de marzo de 2014 Colpensiones
decidio 14.102 solicitudes, y al corte de este informe tiene pendiente por decidir 65.405. De este
modo, el acumulado de decisiones de octubre de 2012 a marzo de 2014 llega a 279.083. (Ver
Capitulo 5.2 — Cuadro 4)

Capitulo 5.2 — Cuadro 4. Evolucidn mensual de la atencidn de solicitudes de la represa del ISS-
Corte a 31 de Marzo de 2014

Mes Recibidas Decididas Por d'eudlr
ISS al cierre
Acumulado a 322.472 249.895 72.575
Dic/13 ’ ’ ’
ene-14 8.686 8.247 73.014
feb-14 1.950 6.839 68.126
mar-14 11.381 14.102 65.405
Total 344.489 279.083 65.405

Por otro lado, es necesario sefialar también que desde la expedicién del Auto 110/13,
Colpensiones ha atendido las solicitudes de la represa del ISS siguiendo el criterio de prioridad
definido por la la H. Corte. En efecto, como se evidencia en el Cuadro 5, durante el mes de marzo
Colpensiones atendid 1.877 solicitudes de reconocimiento del Grupo 1, 478 del Grupo 2 ; 954 del
Grupo 3; y 10.523 del Grupo 4. (Ver Capitulo 5.2 — Cuadro 5). Logrando de esta manera un nivel de
cumplimiento del 99.9% frente al total de expedientes que constituyen el escenario 8. Ahora bien,
como ya se precisé anteriormente, al corte del 5 de abril, quedaron pendientes por resolver solo
dos casos, para alcanzar el 100%.

o IP8, seccion 5.2.2, pagina 91
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Capitulo 5.2 — Cuadro 5. Evolucion mensual de la atencidn de solicitudes de la represa del ISS
por grupo de prioridad. Escenario 8
Corte a 31 de Marzo de 2014

Panel A- Resumen por grupos de prioridad
dic-13 ene-14 feb-14 mar-14

Poblacion  Inventario
Resueltas Pendientes Resueltas Pendientes Resueltas Pendientes Resueltas Pendientes

TOTAL 189.894 27.250 72.575 8.247 73.015 6.839 66.176 13.832 54.294

48.977 276 3.289 1.794 4.242 2.793 1.449 1.877 21

12.148 2.459 1.826 825 1.141 712 429 478 17

16.749 7.593 5.413 2.980 2.572 1.592 980 954 32

112.020 16.922 62.047 2.648 65.060 1.742 63.318 10.523 54.224

Panel B- Detalle por grupos vulnerables

dic-13 ene-14 feb-14 mar-14

Poblacion Inventario
Resueltas  Pendientes Resueltas  Pendientes Resueltas  Pendientes Resueltas  Pendientes

Grupo 1
Mayores de 74 afios 4.047 8 644 414 934 554 380 501 7
Invalidez 4.004 2 207 131 264 143 121 157 0

Afiliados con
cotizaciones entre 1y

1.5 SMMLV los 3 21.742 99 1.244 629 1.664 1.167 497 682 8
ultimos meses

Sobrevivientes con

pensién entre 1y 1.5 13.669 108 765 423 841 598 243 273 4
SMMLV

Beneficiarios de

subsidio a la 854 5 260 142 334 218 116 149 1
cotizacion

Sin Informacién 4.662 55 169 55 204 113 91 115 1
Total Grupo 1 48.978 276 3.289 1.794 4.242 2.793 1.449 1.877 21
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Poblacién Inventario

Resueltas  Pendientes  Resueltas Pendientes Resueltas Pendientes Resueltas  Pendientes

Afiliados con
cotizaciones entre 1.5

8.074 943 1.099 443 779 452 327 328 16
y 3 SMMLYV los 3
ultimos meses
Sobrevivientes con
pensién entre 1.5y 3 4.073 1.315 727 382 362 260 102 150 1
SMMLV
Total Grupo 2 12.147 2.459 1.826 825 1.141 712 429 478 17

Afiliados con
cotizaciones mayores

3 SMMLV los 3 11.055 4.690 3.780 2.345 1.574 847 727 704 29
ultimos meses

Sobrevivientes con

pensiones mayores 5.695 2.618 1.633 635 998 745 253 250 3
de 3 SMMLV

Total Grupo 3 16.750 7.593 5.413 2.980 2.572 1.592 980 954 32

Grupo 4 (corriente)

Reliquidaciones 92.630 6.357 53.118 2.030 55.718 1.512 54.206 1.402 54.135

Indemnizaciones

- 15.214 5.890 3.888 442 3.904 139 3.765 3.811 52
Sustitutivas
Auxilios Funerarios 4.175 0 5.041 176 5.438 91 5.347 5310 37
Total Grupo 4 112.019 16.922 62.047 2.648 65.060 1.742 63.318 10.523 54.224

Con respecto al sentido de la decisién de las solicitudes atendidas de la represa del ISS, en el
Cuadro 6 se muestra la clasificacion entre concedidas y negadas. (Ver Capitulo 5.2 - Cuadro 6).
Como se puede observar, desde las expedicion del Auto 110/13, Colpensiones ha decidido
155.314% expedientes; de estos se han decidido favorablemente 45.967 y negando 66.058,
sumando los 42.493 expedientes gestionados y las 796 respuestas parciales da el total de
solicitudes atendidas.

% Estos 155.314 se componen de 155.044 casos de las entregas recibidas hasta febrero de 2014 y 270 que ya se han
decidido de las entregas recibidas en marzo de 2014
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Adicionalmente, atendiendo el requerimiento de la H. Corte, en el panel C del cuadro 6 se incluye
la informacién correspondiente a la clasificacion de las causales de negacidn, las cuales
Unicamente aplican para las decisiones de primera vez, ya que esta es la informacién que se
encuentra disponible en el liquidador automatico de la entidad. (Ver Capitulo 5.2 - Cuadro 6)

Capitulo 5.2 — Cuadro 6. Sentido de la decision de las solicitudes atendidas de la represa del ISS -
Corte a 31 de Marzo de 2014

Panel A. Decisiones que conceden una prestacion pensional

Estado Auxilios . . . . .. Total
Invalidez Sobreviviente Vejez Indemnizacién

Tramite funerarios Concede

Acumulado a

Dic/13 - 766 3.956 31.215 - 35.937
ene-14 141 72 206 2.951 17 3.387
feb-14 47 60 229 1.316 32 1.684
mar-14 3.083 41 92 1.691 52 4.959
Total general 3.271 939 4.483 37.173 101 45.967

Panel B. Decisiones que niegan una prestacion pensional

Auxilios
funerarios

Invalidez Sobreviviente Vejez Indemnizacion Total Niega

Acumulado a

Dic/13 - 1.262 12.555 38.519 - 52.336
ene-14 29 138 1.691 2.523 67 4.448
feb-14 16 104 1.855 1.602 34 3.611
mar-14 1.455 95 422 2.854 837 5.663

Total general

66 Respecto al sentido de la decisidn de las solicitudes atendidas por Colpensiones, es necesario aclarar el procedimiento
de clasificacién entre decisiones concedidas y negadas se realiza de acuerdo con los estados que emite el liquidador,
paral luego realizar una homologacion con la que se determina que solicitudes quedan con estado Concede y cuales con
estado Niega, asi las decisiones se clasifican de la siguiente forma:

CONCEDE: Acata, Accede, Concede, Modifica, Modifica Régimen, Revoca, Revoca Ficto y Reconoce Incremento. (Estados
que aparece en el liquidador)

NIEGA: Archivo, Confirma, Confirma Ficto, No accede, Niega, Niega Favorabilidad y Niega Incompatibilidad.

Sin embargo, para algunos casos de esta clasificacion no es posible establecer si se le estd otorgando o negando la
solicitud realizada por el ciudadano y la Unica forma de determinar dicho sentido seria revisando uno a uno los actos
administrativos emitidos, tarea que demandaria una alta carga operativa que actualmente no es posible asumir.
(Estados que aparece en el liquidador)
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Panel C. Causales de negacién de una prestacién pensional por primera vez (Muestra

estadisticamente representativa)

Causales

Cantidad

Participacion

Total General

El estado de invalidez es de origen profesional 27 0,06%
El solicitante radica auxilio funerario de pensionado y el causante no se encontraba

pensionado 7> 0,18%
La solicitante de la pensién especial madre o padre cabeza de familia no es cotizante a 39

la fecha de la solicitud 0,09%
Niega incompatibilidad 5.487 12,95%
No acredita el porcentaje minimo de pérdida de capacidad 202 0,48%
No acredita la calidad de madre o padre cabeza de familia 63 0,15%
No cumple edad requerida por la norma 668 1,58%
No cumple el tiempo requerido por la norma 35.028 82,67%
Por competencia 293 0,69%
Por no ser cotizante en el mes anterior de la fecha de fallecimiento 387 0,91%
Se niega por falta de completitud documental 35 0,08%
Se niega por prescripcién del derecho 45 0,11%
Solicitante no acredita tener hijo con discapacidad 2 0,00%
Solicitud de indemnizacién y se encuentra pensionado 19 0,04%

()
42.370 100,00%

7 Al disponer de una poblacién definida de DECISIONES QUE NIEGAN UNA PRESTACION en un total de 66.057 y disponer
informacién especifica de 42.370, esto es el 64,14%, constituyéndose en un subconjunto de la poblacién, la cual
estadisticamente cuenta con las mismas propiedades de la poblacidn y teniendo en cuenta que se trata de una variable
que se distribuye normalmente, este 64,14% permite distribuir la poblacién con un nivel de confianza del 95% y mas o
menos 3 desviaciones estandar y afirmar que con un error del 5% permite efectuar inferencias estadisticas del 99,73%

de la poblacidn.
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5.3. Estado, metas y avances de las solicitudes recibidas por Colpensiones

5.3.1. Evolucién mensual de la atencién a las solicitudes pensionales radicadas ante
Colpensiones

En esta seccion se presenta a la H. Corte la informacidn correspondiente a las solicitudes radicadas
ante Colpensiones (también llamadas dia a dia o grupo 0), desde su entrada en operacion hasta el
el 31 de marzo de 2014. Atendiendo lo estipulado en el Auto del 11 de marzo de 2014 se reporta
el acumulado desde octubre de 2012 hasta diciembre de 2013 y la gestidn de los ultimos tres
meses.

Al respecto se informa que de las solicitudes de reconocimiento del dia a dia, Colpensiones ha
resuelto 340.716 a 31 de marzo de 2014, 138.098 por concepto de pensién de invalidez, de
sobrevivientes y de vejez, y 202.618 sumando auxilios funerarios, indemnizaciones, recursos y
reliquidaciones. (Ver Capitulo 5.3-Cuadro 1- Paneles Ay B)

El Cuadro 1 de esta seccidon presenta las solicitudes prestacionales contestadas y los saldos
pendientes por atender al cierre de cada mes, por tipo de prestacion. Como se observa,
Colpensiones resolvié en marzo de 2014 34.457 solicitudes de dia a dia, presenta un acumulado
por resolver de 150.273 y existen 5.351 trdmites en proceso de validacién, previo al
reconocimiento. (Ver Capitulo 5.3 — Cuadro 1)

Por otra parte, en el mes de marzo se dio respuesta parcial a 108 casos, solicitando informacién
adicional indispensable para poder dar respuesta definitiva a la solicitud.

Capitulo 5.3 — Cuadro 1. Solicitudes prestacionales contestadas por Colpensiones por tipo de
prestacion - Corte a 31 de Marzo de 2014

Panel A. Reconocimiento de prestaciones

Pension de Pension de Reconocimiento de
invalidez Prestaciones

Acumulado Dic/13

Decididas 6.635 15.386 86.483 108.504

Decididas 495 1964 7.024 9.483

Pendientes 2.652 9.369 25.083 37.104
feb-14

Decididas 794 1505 14.741 17.040
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Pension de Pension de Pension de Reconocimiento de
invalidez sobrevivientes Vejez Prestaciones
Pendientes 2.861 9.524 20.611 32.996
Decididas 719 428 1.924 3.071
Pendientes 2.944 11.084 26.276 40.304

Tramites en proceso de
validacion*

40 1.703 3.195 4.938

TOTAL DECIDIDAS 110.172 138.098

Panel B. Otras solicitudes

Auxilios .. L Otras
) Indemnizaciones Recursos Reliquidaciones Cerrados . .
funerarios solicitudes

Acumulado Dic/13
Decididas 12.215 63.272 23.745 33.990 3.726 136.948

Decididas 185 4647 7718 1039 13.589

Pendientes 12.558 14.475 42.711 42.092 111.836
Decididas 2156 7356 9591 789 803 20.695
Pendientes 12.010 16.330 44.627 45.899 118.866
Decididas 10.655 5.068 7.585 7.115 963 31.386
Pendientes 2.650 18.320 43.165 45.834 109.969
Tramites en

proceso de 1 396 5 11 413

validacion

TOTAL DECIDIDAS 25.211 80.343 48.639 5.492 202.618

Panel C. Total de tramites por término

En termino Fuera de término

Acumulado Dic/13

Decididas 133.231 108.494 241.725
ene-14

Decididas 6.203 16.869 23.072
Pendientes 0 148.940

feb-14
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En termino Fuera de término TOTAL
Decididas 18.401 18.532 36.933
Pendientes 0 157.277
Decididas 5.033 28.461 33.494
Pendientes 150.273
Tramites en proceso de validacién* 5.351
TOTAL DECIDIDAS 162.868 172.356 335.224%

Por otra parte, con el fin de dar respuesta al requerimiento del Auto 320/13, en el Cuadro 2 se
presenta la desagregacién mensual del sentido de la decisidon de las solicitudes atendidas por
Colpensiones, clasificando las decisiones que conceden y las que niegan una prestacion pensional,
asi como la las causales de negacion. En el cuadro se muestra un total de 196.273 decisiones
favorables, 120.927 casos negados que sumados a los 18.024 solicitudes gestionadas (la mayoria
son casos radicados varias veces por el mismo ciudadano y a los cuales en todo caso debe darse
respuesta) da el total de 335.224 decisiones. (Ver Capitulo 5.3 — Cuadro 2)

En relacidn con la orden impartida por la H. Corte en los numerales i)y iv) fundamento juridico
150 del Auto 320 de 2013, en el panel C del cuadro 2 se incluye la informacion sobre las causales
de negacién de las decisiones, las cuales Unicamente aplican para las decisiones de primera vez, ya
gue esta es la informacién que se encuentra disponible en el liquidador automatico de la entidad a
partir de la tipificacién efectuada. (Ver Capitulo 5.3 Cuadro 2)

68 ore .z T P . .
En la clasificacién de casos decididos en térnimo y fuera de término se excluyen los 5.492 casos cerrados, sobre los
cuales no es posible establecer dicha tipificacion.
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Capitulo 5.3 — Cuadro 2. Sentido de la decisidn de las solicitudes atendidas radicadas ante
Colpensiones - Corte a 31 de Marzo de 2014%°

Panel A. Decisiones que conceden una prestacion pensional

Estado Auxilios
Tramite funerarios

Invalidez Sobreviviente Vejez Indemnizacién

Acumulado a

Dic/13 10.699 4.825 9.760 62.169 57.100 144.553
ene-14 139 489 1.145 5.843 4.238 11.854
feb-14 1.962 643 939 10.657 7.059 21.260
mar-14 7.890 487 312 2.371 7.546 18.606

Total general 12.156 81.040 196.273

Panel B. Decisiones que niegan una prestacién pensional

Auxilios
funerarios

Invalidez Sobreviviente Vejez Indemnizacién

Acumulado a

Dic/13 2.034 5.335 7.603 58.686 9.409 83.067
ene-14 37 622 1.243 6.596 1.088 9.586
feb-14 190 356 1.292 11.981 650 14.469
mar-14 3.865 261 381 2.666 6.632 13.805
Total general 6.126 6.574 10.519 79.929 17.779 120.927

& Respecto al sentido de la decision de las solicitudes atendidas por Colpensiones, es necesario aclarar el procedimiento
de clasificacién entre decisiones concedidas y negadas se realiza de acuerdo con los estados que emite el liquidador,
paral luego realizar una homologacion con la que se determina que solicitudes quedan con estado Concede y cuales con
estado Niega, asi las decisiones se clasifican de la siguiente forma:

CONCEDE: Acata, Accede, Concede, Modifica, Modifica Régimen, Revoca, Revoca Ficto y Reconoce Incremento. (Estados
que aparece en el liquidador).

NIEGA: Archivo, Confirma, Confirma Ficto, No accede, Niega, Niega Favorabilidad y Niega Incompatibilidad. (Estados que
aparece en el liquidador).

Sin embargo, para algunos casos de esta clasificacion no es posible establecer si se le esta otorgando o negando la
solicitud realizada por el ciudadano y la Unica forma de determinar dicho sentido seria revisando uno a uno los actos
administrativos emitidos, tarea que demandaria una alta carga operativa que actualmente no es posible asumir.
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Panel C. Causales de negacion de una prestacion pensional por primera vez (Muestra
estadisticamente representativa)

Causales Cantidad Participacion
El estado de invalidez es de origen profesional 149 0,21%
El solicitante radi ilio f iod ionad | t trab

SO.ICI ante radica auxilio funerario de pensionado y el causante no se encontraba 378 0,53%
pensionado
La .so||C|tante de la pension especial madre o padre cabeza de familia no es 115 0,16%
cotizante a la fecha de
La .soI|C|tante de la pen5|o_n. especial madre o padre cabeza de familia no es 5363 7.49%
cotizante a la fecha de la solicitud
No acredita el porcentaje minimo de pérdida de capacidad 1.044 1,46%
No acredita la calidad de madre o padre cabeza de familia 59 0,08%
No cumple la edad requerida por la norma 3.742 5,23%
No cumple el tiempo requerido por la norma 57.763 80,70%
Por competencia 276 0,39%
Por no ser cotizante en el mes anterior a la fecha de fallecimiento 2.171 3,03%
Se niega por falta de completitud documental 39 0,05%
Se niega por prescripcion del derecho 444 0,62%
Solicitante no acredita tener hijo con discapacidad 7 0,01%
Solicitud de indemnizacién y se encuentra pensionado 26 0,04%
Total General 71.576”° 100,00%

Las reliquidaciones pendientes se detallan a continuacion, mostrando que el 98,8% de las mismas
corresponde a recursos y los demds tipos de solicitudes representan apenas el 1,2%.
representadas por 14 indemnizaciones, 4 solicitudes de pensidn de invalidez, 15 de sobrevivientes
y 512 de vejez. (Ver Capitulo 5.3 - Cuadro 3)

0 Al disponer de una poblacién definida de DECISIONES QUE NIEGAN UNA PRESTACION en un total de 120.927 y
disponer informacion especifica de 71.576, esto es el 59,19%, constituyéndose en un subconjunto de la poblacién, la
cual estadisticamente cuenta con las mismas propiedades de la poblacién y teniendo en cuenta que se trata de una
variable que se distribuye normalmente, este 59,19% permite distribuir la poblacién con un nivel de confianza del 90% y
mds o menos 3 desviaciones estandar y afirmar que con un error del 10% permite efectuar inferencias estadisticas del
99,73% de la poblacidn.
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Capitulo 5.3 — Cuadro 3. Distribucién mensual de las reliquidaciones pendientes en el dia a dia -
Corte a 31 de Marzo de 2014

Riesgo Indemnizacion Invalidez Sobrevivientes Vejez Recursos Total
Acumulado

Dic/13 1 3 11 502 27.880 28.397

Ene-14 7 1 3 7 5.471 5.489

Feb-14 3 0 2 6.026 6.031

Mar-14 3 0 1 1 5.923 5.928

Total 14 4 15 512 45.300 45.845

5.3.2. Recursos administrativos

Con respecto a los recursos presentados por los ciudadanos en contra de las decisiones de
reconocimiento de prestaciones pensionales de Colpensiones, el numero de decisiones asciende a
81.051, de los cuales el 39,99% corresponde a reliquidaciones, el 42,24% a pensiones de vejez y el
restante 17,77% a los demas riesgos. La distribuciéon por riesgos es la siguiente: 32.412
reliquidaciones, 34.237 de vejez, 4.477 de sobrevivientes, 2.994 de invalidez, 5.015 de
indemnizaciones y 1.916 de auxilios funerarios. En el siguiente cuadro se puede observar la
produccién mensual. (Ver Capitulo 5.3 — Cuadro 4)

Uno de los aspectos de analisis sobre la decision de los recursos de reposicion y apelacion
presentados por los ciudadanos, se refiere a a la cantidad de decisiones en las que se cambia el
sentido, dado que podria ser un indicador importante de la calidad y apego a los derechos de los
ciudadanos con que se estd tomado este tipo de decisiones. Desde el inicio de la operacion de
Colpensiones se han resuelto 76.239”' recursos Unicos’’, de los cuales en 26.566 casos se ha
cambiado el sentido de la decision inicial (34,85%). (Ver Capitulo 5.3 - Cuadro 4)

Para el caso de la tipificacién de las causales de cambio de decision de los recursos administrativos
de pensidn, de acuerdo con la solicitud realizada por la H. Corte en los numerales i)y iv)
fundamento juridico 150 del Auto 320 de 2013, en el IP8” se informd que ésta es una clasificacidn
que no existe hoy en los sistemas de informacion de Colpensiones, por lo que se estaban
realizando los desarrollos tecnoldgicos necesarios, y la informacion estaria disponible desde el
momento en que el cambio entrara en produccién, proyectado para el 14 de marzo de 2014.

'Esta cifra incluye 75.806 recursos de dia a dia y 433 de represa, que corresponden a cédulas Unicas.

72 Depurados por cédulas Unicas, es decir para efectos estadisticos y de los indicadores se toma como uno solo, cuando
se presenta al mismo tiempo recurso de reposicién y apelacion.

73 Ver IP 8, Capitulo 5.3.2, Pagina 105
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Sin embargo por incovenientes técnicos asociados al nivel de complejidad del desarrollo requerido
para obtener una clasificacidn confiable, sélo a partir del 25 de marzo se implementé el desarrollo
al liquidador de la empresa, razéon por la cual los resultados que se presentan en el panel D del
Cuadro 4 corresponden a los causales de cambio de decisidn de los recursos en el periodo del 25 al
31 de marzo, lo cual no constituye una muestra que permita sacar conclusiones estadisticamente
representativas. Colpensiones presentara un resultado confiable en el IP10, una vez se tenga un
mes completo de produccién. (Ver Capitulo 5.3 —Cuadro 4)

Capitulo 5.3 — Cuadro 4. Distribucién mensual de los recursos resueltos en el dia a dia - Corte a
31 de Marzo de 2014

Panel A. Total de Recursos resueltos

AuX|I|o. Indemnizacion Invalidez Sobrevivientes Vejez Reliquidaciones
Funerario
Acumulado 694 1.431 2.066 2.497 17.057 23.963 47.708
Dic/13
ene-14 5 618 672 658 5.765 913 8.631
feb-14 9 236 219 937 8.190 656 10.247
mar-14 1.208 2.730 37 385 3.225 6.880 14.465

32.412

Panel B. Recursos que modifican el sentido de la decision

Auxilio

VIGILADD TUTUMEINGA A,

k Indemnizacién Invalidez Sobrevivientes Vejez Reliquidaciones
Funerario
Acumulado 290 567 454 628 4.824 7.670 14.433
Dic/13
ene-14 2 360 218 218 1.583 398 2.779
feb-14 - 121 94 339 2.440 246 3.240
mar-14 582 789 8 115 1.086 3.534 6.114

Total

Auxilio

Panel C. Recursos que confirman el sentido de la decision

k Indemnizacion Invalidez Sobrevivientes Vejez Reliquidaciones
Funerario
Acumulado
. 376 686 1.287 1.726 9.890 15.023 28.988
Dic/13
ene-14 3 249 441 423 4.071 503 5.690
feb-14 9 112 124 576 5.605 395 6.821
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Auxilio

k Indemnizacion Invalidez Sobrevivientes Vejez Reliquidaciones Total
Funerario

mar-14 614 1.918 29 251 2.073 3.289 8.174

Panel D. Causales cambio de decision recursos

Causal cambio de decision Cantidad Participacion

Aparece el retiro del sistema 21 1,71%
Aporta certificado de incapacidades de la EPS 3 0,24%
Aportd las pruebas faltantes 212 17,28%
Aumento6 semanas 796 64,87%
Cambia fecha de causacién 18 1,47%
Cambio de IBL 11 0,90%
Tiene la edad requerida 165 13,45%
Tiene la PCL que acredita la Invalidez 1 0,08%

Total general 1.227 100,00%

Por ultimo, en el Cuadro 5 se presenta el detalle por riesgo de los recursos que se encuentran
pendientes de decision, que ascienden a 88.470. En un 67,62% se solicitan reconsideraciones
sobre decisién de caracter favorable y en un 32,38% versan sobre decisiones que han negado las
solicitudes. Desde el punto de vista de los tipos de riesgo sobre lo que se interponen los recursos
el 80,31% corresponden a prestaciones de vejez y el 19,69% a los demas riesgos. (Ver Capitulo 5.3
— Cuadro 5)

Capitulo 5.3 — Cuadro 5. Distribucién de los recursos pendientes de dia a dia por tipo de riesgo -
Corte a 31 de Marzo de 2014

Panel A. Contra decision concede prestacion pensional

f’:;?:\ji':e flﬁ\uexrielairc:cs)s Invalidez Sobreviviente Vejez Indemnizacién

En Término 8 698 334 12.504 1.891 15.435
1 mes 2 604 255 10.539 165 11.565
2 meses 0 253 105 4.721 15 5.094
3 meses 0 306 109 4.964 16 5.395
4 meses 0 331 79 5.121 22 5.553
5 meses 0 218 64 3.990 11 4.283
6 meses 0 120 60 4.924 23 5.127
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'i::'l?':\ji(':e fLﬁ\uexri:::s Invalidez Sobreviviente Indemnizacion

7 meses 0 53 30 2.430 3 2.516
8 meses 0 77 34 1.432 6 1.549
9 meses 0 73 42 1.324 1 1.440
10 meses 0 11 200 616 827
11 meses 0 10 86 423 1 520
12 meses 0 8 6 273 287
13 meses 0 5 5 140 150
14 meses 0 0 1 54 55
15 meses 0 25 25
I::::I. dos 2 2.069 1.076 40.976 263 44.386
Total general 10 2.767 1.410 53.480 2.154 59.821

Panel B. Contra decision que niega una prestacion pensional

'IIE'::’\?:i:e ftﬁu::::(is Invalidez Sobreviviente Vejez Indemnizacion

En Término 390 411 2.577 8.509 691 12.578
1 mes 8 188 1.903 4.803 56 6.958
2 meses 4 42 749 1.067 3 1.865
3 meses 1 27 1025 1376 5 2.434
4 meses 1 15 928 643 4 1.591
5 meses 1 8 629 331 969
6 meses 1 9 523 307 840
7 meses 0 2 301 126 429
8 meses 1 3 224 111 339
9 meses 1 6 158 117 1 283
10 meses 2 1 73 62 138
11 meses 1 1 56 48 1 107
12 meses 1 0 20 38 59
13 meses 0 0 12 18 30
14 meses 0 0 8 10 18
15 meses 1 0 2 8 11
Total

vencidos 23 302 6.611 9.065 70 16.071
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Estado Auxilios
Tramite funerarios

Total general 413 713 9.188 17.574 761

Invalidez Sobreviviente Vejez Indemnizacién

5.3.3. Tramites fuera de término pendientes de resolver

Del total de 496.340” solicitudes que han sido radicadas ante Colpensiones hasta el 31 de marzo
de 2014, el 37,75% corresponden a reconocimientos de prestaciones, y 62,25% a otras solicitudes
como auxilios funerarios indemnizaciones y recursos. Del total de 340.716 solicitudes resueltas
162.869 se encuentran en término y 172.355 fuera de término. (Ver capitulo 5.3 — Cuadro 6)

Capitulo 5.3 — Cuadro 6. Solicitudes prestacionales radicadas ante Colpensiones por tiempo de
contestacion - Corte a 31 de Marzo de 2014

Resueltas Pendientes por resolver
Total

Tipo de Solicitud -

Recibidas U A término Fufera‘de Cerrados thal A término FLfera_de

Resueltas Término pendientes Término

Reconocimiento de 187.374 142.132 76.734 61.364 45.242 27.019 18.223
Prestaciones
Pensién de 11.885 8.901 5.655 2.988 258 2.984 2343 641
invalidez
Pensi6n de 32.821 20.034 2.925 16.358 751 12.787 3.543 9.244
sobrevivientes
Pension de Vejez 142.668 113.197 68.154 42.018 3.025 29.471 21.133 8.338
Otras solicitudes 308.966 198.584 110.991 110.382
Auxilios funerarios 28.137 25.486 5.546 19.665 275 2.651 2.562 89
Indemnizaciones 99.284 80.568 56.164 24.179 225 18.716 18.409 307
Recursos 92.767 49.597 15.771 32.868 958 43.170 15.417 27.753
Reliquidaciones 88.778 42.933 8.654 34.279 45.845 12.627 33218

496.340 340.716 162.869 172.355 155.624

El Cuadro 7 presenta el total de tramites dia a dia de Colpensiones pendientes por responder que
se encuentran fuera de término. Como se observa, adicional a los 79.590 tramites de
reconocimiento fuera de término, con corte a 31 de marzo de 2014 se tienen 20.157 solicitudes de
correccion de historia laboral pendientes fuera de término, y 63.559 PQRS. (Ver Capitulo 5.3 —
Cuadro 7)

7% conforme con la explicacidn contenida en la nota 41 del IP6, pagina 99, para el dia 31 de marzo de 2014 se registran
un acumulado de 496.340 tramites, de los cuales 11.127 corresponden a casos radicados a través de otros tramites y
485.213 a través de solicitudes de reconocimiento propiamente dichas.

Tu futuro lo construimos entre los dos

www.colpensiones.gov.co
Carrera 10 No 72 — 33 Torre B Piso 11 — Bogotd /Linea Nacional 01 8000 41 09

96



VIGILADD TUTUMEINGA A,

C PROSPERIDAD
UPARA TODOS

Colpensiones

Capitulo 5.3 — Cuadro 7. Tramites radicados ante Colpensiones que se encuentran fuera de

término, por mes de vencimiento — Corte Marzo de 2014
Total

Pensién Auxilios

Tramites  Reconocimiento Pensién de Pensi6on . N NP Tramites Historia
vencidos de Prestaciones . d? sobrevivientes de Vejez LG {QC=Tnizasionss e isc S anlcocones prestacione Laboral
invalidez s s

1 mes 9.385 505 2.943 5.937 15 245 9.757 8.774 28.176 16.919 8.919
2 meses 1.953 71 1.419 463 9 14 3.281 3.679 8.936 1.820 18.397
3 meses 1.840 28 1.295 517 4 3 3.646 4.185 9.678 198 2.944
4 meses 1.367 12 1.078 277 5 2 3.030 4.121 8.525 520 3.378
5 meses 1.114 2 966 146 9 3 2.176 3.080 6.382 210 4.633
6 meses 1.002 8 775 219 6 5 2.497 3.533 7.043 109 4.889
7 meses 563 6 379 178 3 1 1.397 1.667 3.631 138 3.815
8 meses 307 1 166 140 12 6 551 1.447 2.323 204 3.003
9 meses 213 4 76 133 7 2 596 1.216 2.034 39 3.371
10 meses 172 3 37 132 - 3 418 610 1.203 0 3.973
11 meses 105 1 42 62 7 - 245 407 764 0 3.980
12 meses 107 - 36 71 1 19 82 279 488 0 569
13 meses 75 - 12 63 - 4 45 143 267 0 787
14 meses 7 - 7 - 5 - 19 54 85 0 820
15 meses 13 - 13 - 6 - 13 23 55 0 81

27.753 33.218

5.4. Estado, metas y avances por grupos priorizados en materia de correccion de historia
laboral

El proceso operativo de correccién de historia laboral que adelanta Colpensiones se desarrolla en
tres frentes asi: (i) solicitudes de correccidon de historia laboral radicadas ante Colpensiones
(Grupo 0 o dia a dia); (ii) correcciones de historia laboral asociadas a los tramites de
reconocimiento de la represa del ISS; vy (iii) correcciones de historia laboral asociadas a los tramites
de reconocimiento de Colpensiones.

Colpensiones informa a la H. Corte que durante el mes de marzo fueron corregidas 49.475
historias laborales, de las cuales: i) 30.681 corrresponden a solicitudes de los ciudadanos
radicadas ante Colpensiones; ii) se procesaron y ajustaron 1.895 historia laborales que aunque
no se solicitaron expresamente por un ciudadano, son necesarias para el reconocimiento de la
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represa ISS; y iii) se procesaron y ajustaron 16.899 historia laborales que aunque no se
solicitaron expresamente por un ciudadano, son necesarias para el reconocimiento de
Colpensiones.

5.4.1. Correccion de historias laborales para reconocimiento de la represa del ISS

Colpensiones ha venido realizando la correcciéon de las historias laborales de los tramites de
reconocimiento de prestaciones sociales, sin que ello implique una solicitud expresa de los
ciudadanos. De este modo, todos los tramites de reconocimiento de la represa ISS han requerido
del procesamiento y del ajuste de las historias laborales respectivas.

En el presente informe se reporta el estado del proceso de correccidn de las historias laborales de
las solicitudes de reconocimiento de la represa del ISS que corresponden al escenario 8 (209.338
solicitudes), en el cual hay un incremento de 1.950 expedientes con respecto al escenario anterior.
Al respecto, Colpensiones informa que durante el mes de marzo de 2014 fueron atendidos 1.895
casos, y se encuentran pendientes por procesar y ajustar 1.700, saldo que presenta un mayor
grado de complejidad y al que se le dard la celeridad que corresponde para lograr total
cumplimiento en el mes de abril.

De este modo, como se observa en el Cuadro 1 de esta seccidn, al corte del 31 de marzo del 2014,
el porcentaje de cumplimiento general es del 99,2% del total de los casos entrados por el ISS en

L., y asimismoel cumplimiento por grupos. (Ver Capitulo 5.4 — Cuadro 1)

Capitulo 5.4 — Cuadro 1. Acumulado de correccion de historias laborales para reconocimiento
(Represa) - Corte Marzo de 2014

Panel A — Resumen por grupos

Inventario feb-14 mar-14 Semana de

Poblacidon .. e Py
Inicial Corregido Pendientes Corregido Pendientes Avance Finalizacion

TOTAL 209.338 205.743 3.595 207.638 1.700 99%
Grupo 1 Abr.30
54.775 53.708 1.067 54.482 293 99%

Grupo 2 Abr.30
12.564 12.459 105 12.551 13 100%

Grupo 3 Abr.30
22.802 22.759 43 22.794 8 100%

Grupo 4 (corriente) Abr.30
119.197 116.817 2.380 117.811 1.386 99%
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Panel B — Detalle por grupos de vulnerabilidad

Inventario feb-14 mar-14

Poblacién . .
Inicial Corregido  Pendientes  Corregido  Pendientes Avance

Grupo 1

Mayores de 74

. 5.513 5.316 197 5.485 28 99%
anos

Semana de
Finalizacion

Abr.30

Invalidez 4.433 4.333 100 4.394 39 99%

Afiliados con

cotizaciones

entrely 1.5 24.092 23.625 467 23.953 139 99%
SMMLYV los 3

ultimos meses

Sobrevivientes
con pension
entrely1.5
SMMLV

14.507 14.429 78 14.489 18 100%

Beneficiarios de
subsidio a la 1361 1164 197 1292 69 95%
cotizacion

Sin Informacién 4.869 4.841 28 4.869 0 100%

Total 54.775 53.708 1.067 54.482 293 99%

Grupo 2

Afiliados con

cotizaciones

entre 1.5y 3 8.413 8.357 56 8.400 13 100%
SMMLYV los 3

ultimos meses

Abr.30

Sobrevivientes
con pension

4151 4,102 49 4.151 0 100%
entre 1.5y 3
SMMLV
Total 12.564 12.459 105 12.551 13 100%

Grupo 3

Abr.30
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Afiliados con

cotizaciones

mayores 3 11.493 11.450 43 11.485 8 100%
SMMLYV los 3

ultimos meses

Sobrevivientes
con pensiones

11.309 11.309 0 11.309 0 100%
mayores de 3
SMMLV
Total 22.802 22.759 43 22.794 8 100%
Grupo 4
(corriente) GLTEL
Reliquidaciones 102.754 100.597 2.157 101.381 1.373 99%
Indemnizaciones ¢ 3 16.220 223 16.430 13 100%
Sustitutivas
Auxilios N N N N N N
Funerarios
Total 119.197 116.817 2.380 117.811 1.386 99%

5.4.2. Correccidon mensual de historias laborales

Colpensiones cuenta a la fecha con el desarrollo de nuevas estrategias de actualizacion de las
historias laborales de sus afiliados que aun no han realizado una solicitud de correccién de historia
laboral de manera proactiva, lo que permitird anticiparnos a solicitudes futuras por este concepto,
y de esta manera atender los procesos diarios con mayor solvencia y dedicacion.

En relacion a los trdmites de correccidn de historia laboral que solicitan los ciudadanos
expresamente, se informa a la H. Corte que Colpensiones ha recibido un total de 365.553
solicitudes, de las cuales 24.147 fueron radicadas en el mes de marzo de 2014. Durante el mes
fueron atendidas 30.681 correcciones de historia, y al corte de este informe estdn pendientes de
corregir 20.157.

En cuanto a la atencién integral de correccion de historias laborales que se deben realizar para
asegurar el proceso de reconocimiento de la represa ISS, tal como se menciond en el apartado
anterior, se han recibido para correccién de historia un total de 209.338 solicitudes, de las cuales
estan pendientes por atender 1.700 al 31 de marzo de 2014, para un avance total del 99.2%.

Es importante sefialar que en algunas oportunidades el proceso de recononocimiento de
prestaciones de los tramites radicados ante Colpensiones también requieren del ajuste de las
100
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historias laborales. En este sentido, por este concepto se han solicitado 203.335 solicitudes de
correccion de historia laboral, de las cuales se han corregido 191.993. Durante el mes de marzo de
2014 fueron atendidas 16.899 y continuan en tramite de solucién 11.342.

Finalmente, se informa a la H. Corte Constitucional que desde la entrada en operacion
Colpensiones ha recibido en total 976.153 solicitudes de correccidon de historia laboral, entre
trdmites de reconocimiento de Represa del ISS, tramites de reconocimiento de Colpensiones, y
solicitudes de correccion radicadas ante Colpensiones. De estas 105.052 se recibieron en 2012,
736.226 en 2013, y 134.875 van en lo corrido de 2014. Por su parte, Colpensiones ha resuelto en
total 942.954 solicitudes y tiene pendiente por resolver 33.199 al corte. Vale decir que en el
primer trimestre de 2014, se han atendido 154.538 solicitudes, registando un avance acumulado
del 97% al cierre de este informe.

El Cuadro 2 de la presente seccidn presenta la correccion mensual de historias laborales,
incluyendo el ingreso de solicitudes, la atencidn y las solicitudes pendientes por atender mes a
mes, tanto de reconocimiento de la represa del ISS como de Colpensiones (Ver Capitulo 5.4 —
cuadro 2).

Capitulo 5.4 — Cuadro 2. Evoluciéon mensual de las correcciones de historia laboral - Corte Marzo
de 2014

Acumulado a
Dic/13

Solicitudes radicadas por Represa ISS

Entregadas por el ISS en el mes 197.927 0 0 0
Total Acumulado recibidas del ISS 197.927 197.927 197.927 197.927
Decididas durante el mes 197.927 0 0 0
Por decidir al corte 0 0 0 0

Para reconocimiento represa ISS

Entregadas por el ISS en el mes 190.104 17.284 0 1.950
Total Acumulado recibidas del ISS 190.104 207.388 207.388 209.338
Decididas durante el mes 190.035 9.144 6.564 1.895
Por decidir al corte 69 8.209 1.645 1.700

Solicitudes radicadas en Colpensiones

Nuevas Radicaciones en el mes 293.238 25.463 22.705 24.147
Total radicadas 293.238 318.701 341.406 365.553
Decididas durante el mes 285.017 11.741 17.957 30.681
Por decidir al corte 8.221 21.943 26.691 20.157
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Nuevas Radicaciones en el mes 160.009 11.007 32.319 0
Total radicadas 160.009 171.016 203.335 203.335
Decididas durante el mes 115.437 6.187 53.470 16.899
Por decidir al corte 44.572 49.392 28.241 11.342

Total Mensual

Entregadas en el mes 841.278 53.754 55.024 26.097
Total Acumulado 841.278 895.032 950.056 976.153
Decididas durante el mes 788.416 27.072 77.991 49.475
Por decidir al corte 52.862 79.544 56.577 33.199

Vale la pena mencionar que de forma paralela a la gestién anteriormente expuesta, desde la
entrada en operacién de Colpensiones y al cierre de Marzo del presente afio, el grupo de
correccion de historia laboral ha recibido 152.680 solicitudes adicionales, ligadas al proceso de
correccion de historia laboral, que se relacionan especificamente con PQRS (25.933 casos), con
tutelas (17.002 casos), con correspondencia (14.460 casos) y con BEPS (95.285 casos). De este
universo, al corte del 31 de marzo de 2014, se han atendido 135.033 casos en total: 21.863
corresponden a PQRS, 16.972 a tutela, 10.040 a correspondencia, y 86.158 a BEP; con lo cual
guedan pendientes por resolver 17.647 casos, logrando asi un cumplimiento del 88%.

Tu futuro lo construimos entre los dos

www.colpensiones.gov.co
Carrera 10 No 72 — 33 Torre B Piso 11 — Bogotd /Linea Nacional 01 8000 41 09

102



VIGILADG TETIIICAro.

| &

Colpensiones

6. Otros tramites, peticiones o reclamos
6.1. Cumplimiento de acciones de tutela

A partir de la evolucién de la gestién de tutelas dada hasta el momento, es importante resaltar
gue la conjugacion de multiples factores tanto internos como externos (por ejemplo, medidas de
calidad, reorganizacidn de grupos de decisidon, modificacidon de procesos, evolucidon de entrega de
expedientes, entre otros), representan un impacto importante en esta fase final de cumplimiento
gue se explicara a lo largo de este capitulo.

Es preciso sefialar que el acumulado de tutelas resueltas de fondo refleja un resultado positivo.
Como ya se ha dicho, se iniciéd con una linea de base de 96.222 tutelas, las cuales, a corte 31 de
marzo de 2014, han asendido a 131.510. De toda esta cantidad, Colpensiones ya ha atendido
99.130, es decir, un 75.3%. Esto es avance sin precedentes en la solucién de fondo del atraso
estructural del régimen de prima media, en tan solo 8 meses””.

El trabajo de estas tutelas se ha dado en uno de los escenarios mas complejos sobre el que se
hubiere trabajado en el aspecto pensional del Pais, por varios factores que, entre otros, se pueden
resumir asi:

1. Se trata de la falla estructural del régimen de prima media que involucra la mayor cantidad
de represa de peticiones sin contestar en la historia pensional del Pais.

2. En consecuencia, la labor de puesta al dia del régimen de prima media realizada por
Colpensiones implica la gestién y evacuacion del mayor nimero de acciones de tutela
registradas en contra de cualquier entidad administradora de éste régimen.

3. Se trata de una entidad que asumio la mayor parte de afiliados y pensionados del régimen
de prima media, en comparacidon con la poblacién administrada por otras entidades i.e
Fonprecom, Caxdac, Ferrocarriles de Colombia, entre otros’®.

4. No se tenia certeza de un universo definido de expedientes pensionales que permitan un
ejercicio tradicional de planeacidn, lo cual obligd la implementacién de un modelo
estratégico dindmico y adaptable a las complejas visicitudes que se presentan en esta falla
estructural.

7> Esto es asi teniendo en cuenta que el cambio de modelo de operacidn, gestion de tutelas y de solucidn de fondo de las
peticiones objeto de proteccion constitucional que se realizé en el mes de agosto de 2013 (IP2).

7 Superintendencia Financiera de Colombia. Reporte de afiliados y pensionados en el régimen de prima media.
https://www.superfinanciera.gov.co/jsp/loader.jsf?IServicio=Publicaciones&ITipo=publicaciones&IFuncion=loadConteni
doPublicacion&id=9159
https://www.superfinanciera.gov.co/jsp/loader.jsf?IServicio=Publicaciones&ITipo=publicaciones&Ifuncion=loadContenid
oPublicacion&id=9154 Consulta realizada el 03 de abril de 2014.
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En este capitulo se muestra (i) la identificacién y avance en la atencion de tutelas durante el
mes de marzo de 2014, incluyendo datos sobre la notificacidn de actos administrativos con los
cuales se cumple la tutela, asi como su respectivo ingreso en ndmina; (ii) las tutelas
pendientes de solucidn por tipo de pretensidn; (iii) la respuesta parcial a tutelas por falta de
informacidn y/o expedientes, y (v) los avances y resultados del plan de accién que se viene
implementando.

6.1.1. Identificacidny avance en la atencién de tutelas

En concordancia con los planteamientos realizados en el punto anterior de éste capitulo, se
informa a la H. Corte Constitucional en el Cuadro 1- Identificacién de tutelas por Grupo de
prioridad y por Instancia Procesal - Corte Marzo de 2014, la evolucién de la gestién de tutelas en lo
que refiere a la identificacion de tutelas por grupo de prioridad (Panel A) y por instacia Procesal
(Panel B).

En primer lugar, es importante informar que el avance de la gestién de tutelas por parte de
Colpensiones desde la linea de base de 96.222 a septiembre de 2013, reporta un total acumulado
131.510, cifra que comparada con la reportada en el IP 8 (corte a 28 de febrero de 2013)"’ la cual
ascendié a un total de de 124.965, representa un total de 6.545 tutelas notificadas en el mes de
marzo de 2014, lo cual indica una disminucidon, entre febrero y marzo, de 723 tutelas. Este
fenédmeno de disminucidn es uno de los asuntos a estudiar, pues es de esperarse que en la medida
en que se supere el atrazo estructural del régimen de prima media, la acciones de tutelas
interpuestas sean menores.

Ahora bien, en este punto es relevante considerar un hecho que se ha sostenido de manera
permanente hasta el mes de marzo, y es la entrada y notificacién de nuevas acciones de tutela
pertenecientes a los grupos 1,2,3 y 4 previstos por el Auto 110 de 2013 y de aquellas peticiones
gue se reorganizaron con un nuevo esquema de proteccion constitucional por el Auto 320 de
2013.

De esta manera, el “Cuadro 1. Identificacion de tutelas por grupo de prioridad y por Instancia
Procesal - Corte Marzo de 2014. Panel A.” evidencia el incremento constante en nuevas tutelas de
los diferentes grupos asi: 390 para el grupo 1, 258 para el grupo 2, 91 para el grupo 3, 966 para el
grupo 4, de la misma manera se incrementaron en 2.708 nuevas tutelas que cuya determinacién
de grupo de prioridad esta en proceso, siendo necesario puntualizar que no se trata de acciones
de tutela cuya pretensidn se radicé en Colpensiones sino ante el ISS. Finalmente, en esta misma
linea el incremento de las peticiones que registran tutela y cuya pretension esta en proceso de
determinacidn ascienden a 816. (Capitulo 6.1. - Cuadro 1 - Panel A)

77 IP8, seccion 6.1, pagina 120.
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Lo anterior permite corroborar que la complejidad de la solucidén defintiva al atraso estructural es
alta en la medida que, a pesar del avance importante de Colpensiones en esta materia, la
problematica de acciones de tutela con fundamento en peticiones sin solucién realizadas ante el
ISS hasta el momento no ha reportado una baja significativa, y por el contrario, el hecho que el
ingreso sea permanente se convierte en un elemento cuyo andlisis debe considerarse al menos
estos puntos: (i) la necesaria y continua adaptacion del modelo de Colpensiones para su solucion
de fondo, y (ii) el gran esfuerzo de operacidon que requere la participacién del ISS en L, de la
Judicatura y del propio ciudadano.

Ahora bien, en el Panel B del Cuadro 1. Identificacidn de tutelas por Grupo de prioridad y por
Instancia Procesal - Corte Marzo de 2014, permite evidenciar que en las etapas procesales de
descato y tutela son las que, en el mes de marzo, mas carga tienen, no asi en la etapa procesal de
sancion. (Ver Capitulo 6.1- Cuadro 1 - Panel B)

La explicacion a este fendmeno se encuentra en el hecho de que el esfuerzo de la entidad, de
conformidad con lo previsto por la H. Corte Constitucional a través de Auto 320 de 2013, de que la
operacion de Colpensiones en materia de tutelas no debia generar un ambiente de produccién en
el cual se priviligie exclusivamente las peticiones con radicacién de tutela frente a las que no.

De esta manera la conjugacién de los diferentes factores internos y externos mencionados en la
primera parte de éste capitulo, y la reorganizacion de solucion de peticiones por Auto 320 de
2013, conllevo a la decision estratégica de la entidad de concentrar sus esfuerzos operativos a la
represa ISS y de Colpensiones sin que el criterio fundamental y excluyente de turno para su
solucidn sea el de la existencia de una accién de tutela. Esta decisidn estratégica tal como se se
menciona en el capitulo 2, tendra una variacién para los cuatro meses que quedan antes del
vencimiento del plazo del 31 de julio de 2014, ya que las circunstancias para este periodo son
distintas.

Ahora bien, las cifras expuestas en los Paneles A y B del Cuadro 1. Identificacidn de tutelas por
Grupo de prioridad y por Instancia Procesal - Corte Marzo de 2014 sefialan una correlacién
tripartita entre (i) un universo de represa en cuantia indeterminada, (ii) un flujo constante de
tutelas, que no repesenta incrementos ni disminuciones siginificativas y, (iii) la decisién estratégica
de no definir las peticiones con tutela como criterio Unico y excluyente de decision

Los resultados que ahora se evidencian parten de estas tres variables, que no pueden considerarse
como constantes y predefinidas. Asi, la Unica manera de verificar la eficiencia y el acierto de las
decisiones de la entidad en materia de tutelas, depende del comportamiento que cada una de
éstas variables presente en la linea de tiempo bajo estudio. Se puede afirmar que la gestion de
tutelas hasta este momento comienza a registrar una evolucion con pautas diferentes y reporte de

Tu futuro lo construimos entre los dos

www.colpensiones.gov.co
Carrera 10 No 72 — 33 Torre B Piso 11 — Bogotd /Linea Nacional 01 8000 41 09

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

105



VIGILADG TETIIICAro.

&

Colpensiones {PROSPERIDAD

cifras menores, sin que ello siginifique que no se realice gestidn, por el contrario, el nivel de
gestion y de produccién obecede al cambio de reparto y atencidn de solicitudes con el fin de lograr
un puente de comunicacion positiva con la ciudadania, lo cual ha sido posible porque la represa de
tutelas de reconcomiento de ISS ha sido atendida de manera exitosa por la organizacion.

Capitulo 6.1 — Cuadro 1. Identificacion de tutelas por grupo de prioridad y por instancia procesal
- Corte Marzo de 2014

Panel A. Por grupo de prioridad

Represa ISS Sl
Grupol Grupo2 BIEpS Grupo 4 sin grupo expedlen.t,e 0 Uizl
3 . o pretensién general
identificado . e
identificada
sep- 13 (linea 27.752 6.660 2266 3.036  17.797 38.711 96.222
de base)
dic-13 31.803 11.965 2.986 4,195 18.740 5.640 37.620 112.949
ene-14 32.984 13.586 3.152 4.427 22.998 15.257 25.293 117.697
feb-14 34.862 13.982 3.221 4,554 23.806 16.418 28.122 124.965
mar-14 36.378 14.372 3.279 4.645 24.772 19.126 28.938 131.510

Nota: Los datos se muestran como cifras acumuladas.

Panel B. Por instancia procesal

Sancién Desacato Tutelas Total General
sep- 13 (linea de base) 6.878 40.514 48.830 96.222
dic-13 8.707 47.460 56.782 112.949
ene-14 9.348 49.625 58.724 117.697
feb-14 9.897 52.640 62.428 124.965
mar-14 10.342 55.642 65.526 131.510

Por otro lado, como se evidencia en el Panel A del Cuadro 2, el comportamiento del nimero de
tutelas se ha mantenido en una constante disminucién teniendo en cuenta que de las 131.510
acciones de tutela se han atendido un total de 99.394, quedando un saldo de 32.116 distribuidas
asi: 3.773 de grupo 0, es decir, el dia dia de Colpensiones; 1.598 de grupo 1; 235 de grupo 2; 433
de grupo 3; 7.247 de grupo 4; 4.893 de represa ISS sin grupo identificado y 15.001 de tutelas sin
expediente o pretension identificada. (Ver Capitulo 6.1 — Cuadro 2 — Panel A)
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Ahora bien, el universo de atencion de tutelas permite sefialar varios aspectos a tener en cuenta
para el analisis respectivo:

1. La constante notificacion y entrada de nuevas tutelas que se logran clasificar en los grupos
de prioridad, siendo importante resaltar el hecho de que este incremento es permanente,
lo cual indica que la gestidén de Colpensiones de tutelas en materia de atencion depende
en gran medida de las nuevas entradas.

2. Seinsiste en que el nivel de complejidad de solucién de fondo de estas tutelas cada vez es
mas elevado, lo cual implica mayor esfuerzo operativo de la entidad para lograr
superarlas.

3. Se nicio de una nueva etapa de Colpensiones que consiste en establecer una comunicacién
directa con el afiliado y pensionado en términos de oportunidad.

En este orden de ideas, es claro que el reporte de atencion de tutelas por Colpensiones desde el
mes de enero de 2014 ha disminuido, toda vez que durante el segundo semestre de 2013 las
tutelas atendidas coincidian con peticiones sin respuesta de represa ISS. Esto traia como
consecuencia que Colpensiones sélo se pronunciaba en sede de sancion y desacato para presentar
el hecho superado, ahora bien, que este fenomeno se hubiera disminuido, en el sentido de que la
“bolsa” de tutelas que coincidia con represa ISS sea cada vez menor, permite concluir que
Colpensiones (i) ha cumplido con su labor de una manera eficiente al punto de resolver de fondo
un 75.3% del total de tutelas registradas en contra del régimen de prima media y, ademas (ii) que
pone a prueba la capacidad de adaptacion de la entidad ante lo cambios que registra la superacion
del estado de cosas inconstitucional en cuanto que sin tener universo definido y el incremento del
nivel de complejidad en las peticiones restantes, la entidad responde con el fin de mitigar el riesgo
de generar un nuevo ambiente en el que la accién de tutela no sea el criterio definitivo de
solucién de una peticion pensional.

Ahora bien, en el Panel B del Cuadro 2, en lo que refiere a los grupos de prioridad en los meses de
febrero y marzo ha mantenido una linea constante, esto se explica por las razones expuestas en
los parrafos precedentes, sin embargo, se considera relevante realizar una precision sobre las
tutelas sin pretensién identicada o sin expediente y a las tutelas Represa ISS.

La gestidn de tutelas por parte de Colpensiones se concentrd en presentar un avance significativo
frente a la Represa ISS, quedando un pendiente por resolver 13.937 que corresponden a tutelas
sin expediente o sin pretension identificada. Sobre estas hoy Colpensiones se encuentra
concentrado para con una lectura una a una de las tutelas, los abogados definan la pretensién
para que antes de la fecha dada por la H. Corte, del 31 de julio se encuentren resueltas.

Por otro lado, no se tiene certeza de la cantidad de peticiones que correspondan a una solicitud
pensional, hecho que si se armoniza con la entrega masiva y adelantada de expedientes del ISS en

Tu futuro lo construimos entre los dos

www.colpensiones.gov.co
Carrera 10 No 72 — 33 Torre B Piso 11 — Bogotd /Linea Nacional 01 8000 41 09

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

107



VIGILADG TETIIICAro.

C

Colpensiones {PROSPERIDAD

L. en materia de reconocimiento, podria concluirse eventualmente que éste universo de
reconocimiento deberia ser minimo, es decir, debido a la gran cantidad de expedientes de
reconocimeinto pensional entregados por el ISS en L este grupo de 13.397 puede representar una
cantidad de peticiones no relacionadas directamente con reconocimiento pensional, lo cual
permite adelantar esta tarea para su solucién definitiva dentro de los plazos otorgados por la H.
Corte Constitucional a través de auto 320 de 2013, por ser competencia de otras areas.

Capitulo 6.1 — Cuadro 2 - Atencidon mensual de tutelas - Corte Marzo de 2014

Panel A. Atencion mensual de tutelas por grupo de prioridad

Grupo

. 0- Grupo Grupo Grupo Grupo4- Re'presa ISS Sin expedle'z?te ° Total

Tutelas Atendidas . 1 ’ 3 Corriente sin grupo pretension eneral
DI? a identificado identificada &
IE]

Acumulado Dic/13 1.387 450 267 853 2.535 260 3.204 8.956
ene-14 2.156 825 268 681 3.913 1.727 5.566 15.136
feb-14 1.193 629 113 194 1.769 1.112 1.938 6.948
mar-14 1.249 590 100 190 755 784 1.816 5.484

TOTAL ATENDIDAS 32.605 12.774 3.044 4.212 17.525 14.233
POR ATENDER 3.773 1.598 235 LEE] 7.247 4.893 13.937

Panel B. Atencion mensual de sanciones, desacatos y tutelas por grupos de prioridad
Sin
Represa  expediente
Instancia Grupo 0 Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4 ISS Sin (]
Clasificar  pretension
identificada

Acumulado Dic/13

Sancion 2.551 830 201 309 1.163 489 1.219 6.762
Desacato 12.143 5.164 1.270 1.541 5.216 1.738 5.545 32.617
Tutelas 12.901 4.569 1.081 1.283 4,082 1.386 7.145 32.447
Total Atendidas 27.595 10.563 2.552 3.133 10.461 3.613 13.909 71.826
Por atender 4.208 1.402 434 1062 8.279 2.027 23.711 41.123
Sancion 88 54 14 30 313 150 279 928

Desacato 516 230 86 288 1.638 704 1.581 5.043
Tutelas 1.552 541 168 363 1.962 873 3.706 9.165
Total Atendidas 2.156 825 268 681 3.913 1.727 5.566 15.136
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Por atender 3221 2051 323 509 8147 3.538  12.856  30.735
Sancién 29 52 12 10 113 68 79 363

Desacato 303 210 44 69 769 501 614 2.510
Tutelas 861 367 57 115 887 543 1.245 4.075
Total Atendidas 1193 629 113 194 1769  1.112 1.938  6.948
Por atender 3562 1.818 279 532  7.186  3.505 14173  31.055

(mara4

Sancién 25 29 6 9 101 49 85 304

Desacato 276 240 42 81 298 277 540 1.754
Tutelas 935 294 49 93 273 413 1.105 3.162
Total Atendidas 1236 563 97 183 672 739 1730  5.220
Por atender 3773 1598 235 433 7.247 4893  13.937  32.116

36.378 14.372 3.279 4.645 24.772  19.126 28.938 131.510

Finalmente, es importante sefialar algunos inconvenientes que se presentan en relacién con las
acciones de tutelas cumplidas mediante hechos superados:

La obligacion de no ejecutar las sanciones derivadas del tramite incidental por desacato proviene
de la uniforme jurisprudencia en la materia desarrollada por la Corte Constitucional y la Corte
Suprema de Justicia, la cual es de vinculacidn obligatoria para los jueces en todo evento en el cual
la situacidn factica concuerde.

Adicionalmente la Corte Constitucional, al declarar el estado de cosas institucionales, en virtud de
la falla estructural que sobrelleva el régimen de prima media a través de Colpensiones, determiné
qgue para todos los casos donde se demuestre el cumplimiento de las 6rdenes contenidas en el
fallo de tutela, aun después de surtido el grado de consulta, deben revocarse las sanciones
impuestas por multa y/o arresto. El propédsito de dicha declaracion no es otro diferente que la
destinacion de los esfuerzos por parte de la entidad hacia los casos que la Corte determind como
prioritarios y que requieren solucién inmediata.

En respuesta al auto de pruebas del 11 de marzo de 2014 se informd a esa H. Corte Constitucional
la dificultad que se presenta a nivel nacional con los despachos judiciales que tramitan y deciden
incidentes de desacato, dado que dichas autoridades judiciales mantienen vigentes las sanciones
pecuniarias y privativas de la libertad, aun cuando se demuestra el cumplimiento integral de la
orden de tutela. Los argumentos consisten en sintesis: (i) razones personales de desconocimiento
directo del precedente y del mismo auto proferido por la Corte el cual , con fundamento en la
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declaracion del estado de cosas inconstitucionales, ordena la inaplicacion de sanciones, y (ii) por
interpretaciones errdneas e inconstitucionales en cuanto a la competencia para dejar sin efectos
las multas y/o arresto.

Por tal circunstancia, esta administradora se ha visto obligada a destinar y trasladar funcionarios
encargados de evacuar la represa de tutela, al apoyo de los casos en que las autoridades
judiciales se abstienen de revocar las sanciones en desconocimiento del precedente
jurisprudencial y los autos expedidos por esa H. Corte Constitucional.

6.1.2. Tutelas pendientes de solucién por tipo de pretension

En este punto se aborda el analisis de los aspectos mds relevantes de gestion de tutelas que se
encuentran pendientes de atencién y, en este sentido, son dos aspectos sobre los cuales es
necesario detenerse en la medida que se constituyen en elementos de juicio importantes al
momento de informar a la H. Corte la evolucién de éste grupo de tutelas.

En primer lugar, de acuerdo a lo informado en el IP8’%, en el cuadro 3. Tutelas pendientes por tipo
de pretensidon y prestacion — Corte Marzo 2014, se observa que el grupo de tutelas con pretension
no identificada presenta un incremento, en al medida que para febrero de 2014 las acciones de
tutela con pretensién no identificada ascendian a 2.381 mientras que para el mes de marzo de
2014 esta cifra se registran un total de 3.633, de las cuales 2.959 corresponde a tramites radicados
ante el ISS y 674 a Colpensiones (Ver cuadro 3. Tutelas pendientes por tipo de pretension y
prestacion — Corte Marzo 2014).

Este incremento corrobora el hecho de que persiste el fendmeno de notificacién de nuevas
acciones de tutela que no se encontraban registradas en el inventario de expedientes entregados
por el ISS en L, lo cual admite una conclusidn: No existe certeza sobre el hecho de que la
pretensidn de este grupo de tutelas corresponda a un reconocimeinto pensional teniendo en
cuenta que la entrega de expedientes por parte del ISS en L. indica que este universo presenta una
reduccidn constante.

La razdn de esta conclusion se explica en que la represa del ISS, en la que se concentro el esfuerzo
de entrega, se centrd en expedientes pensionales pendientes de decisidn, y si este universo se
esta agotando, el corolario que se sigue consiste en que estas nuevas tutelas, en una porporcion
importante, responden a tramites o solicitudes que no se relacionan directamente con un tramite
de reconocimiento pensional.

Ahora bien, en segundo lugar la mayor cantidad de tutelas se concentra en peticiones de
reconocimiento pensional, que al 31 de marzo de 2014 ascienden a 10.571 tutelas pendientes, de

8 ver IP8, seccién 6.1, pagina 125.
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las cuales 8.752 corresponden a represa ISS (82.7% del total de tutelas pendientes) y a 1.819 de
Colpensiones (17.5% del total de tutelas pendientes), este dato sefiala que el avance en el
cumplimiento de acciones de tutela relacionadas con tramites de reconocimiento pensional
mantiene su nivel de complejidad que obedece, especialmente, a problematicas relativas a la
dificultad en el acceso a informacion y documentacidn necesaria para la decision administrativa de
la peticidn que origind la tutela, frente a lo cual la entidad implementé nuevas acciones con el fin
de reforzar este punto”.

En tercer lugar, es necesario detenerse en el aspecto de sentencias judiciales, cuyo desarrollo se
presenta en la seccion siguiente, pero que en este punto debe sefialarse que se trata de la
segunda cifra mas alta de tutelas registrando un total de 8.333, es decir, un incremento de 600
sentencias mas frente a las 7.733 reportadas con corte a 28 de febrero de 2014. La problematica
de sentencias judiciales y su cumplimiento efectivo es el mas complejo del universo de
reconocimeinto pensional, debido a que (i) la consecucidn de las sentencias, (ii) de los documentos
necesarios para proceder al reconocimiento y (iii) la colaboraciéon de la judicatura frente al
desarchivo de las mismas conforman una problematica que requiere de tiempo, esfuerzo y
colaboracién interinstitucional para poder cumplir con una solucion de fondo y dentro de los
términos previstos por el auto 320 de 2013. (Ver Capitulo 6.1 — Cuadro 3)

Fnalmente, la evolucion positiva del cumplimiento de tutelas se evidencia en las cifras que se
presentan en el cuadro 3 Tutelas pendientes por tipo de pretensién y prestacién — Corte Marzo
2014, en la medida que las tutelas con pretensiones diferentes a reconocimiento pensional,
cumplimiento de sentencias y aquellas relativas a pretensiéon no identificada presentan un
escenario manejable y de cumplimiento efectivo dentro de los plazos pervistos de proteccién
constitucional, lo cual permite afirmar que la gestién de tutelas por parte de Colpensiones, pese a
la modificacién en el mecanismo de reparto y atencidon que se ha expuesto en esta seccicién, ha
sido eficiente y satisfactoria. (Ver Capitulo 6.1 — Cuadro 3)

Capitulo 6.1 — Cuadro 3. Tutelas pendientes por tipo de pretensién y prestacién - Corte Marzo
2014

mar-14

Pretension i Repres Colpen

Total Total

alss siones

Pretensién no

. o 1.906 470 2.376 1.971 410 2.381 2.959 674 3.633
identificada

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

Reconocimiento 10.563 1.523 12.086 8.622 1.746  10.368 8.752 1.819 10.571

79 . . . . .
Se trata de medidas que se informan en esta oportunidad tales como incrmentode la planta de personal, mejoras en
los aplicativos y procesos, entre otras.
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feb-14 mar-14
.. Colpe
Pretension
Total nsion Total Cf)lpen
siones
es
Historia Laboral 1.064 143 1.207 695 129 824 666 105 771
Aportes y 141 10 151 95 10 105 75 3 78
Recaudo
Atencion al 35 2 37 26 0 26 22 1 23
Afiliado
Cobro 30 2 32 13 4 17 9 0 9
Comercial 6 0 6 4 0 4 5 0 5
Cumplimientode ¢ /o) 415 5905 7260 473 7733 7.854 479 8.333
sentencia
Defensa Judicial 167 4 171 52 3 55 134 3 137
Doctrina 13 1 14 13 0 13 13 1 14
Gestion 376 36 412 437 33 470 400 28 428
Documental
Ingresos y 179 20 199 109 16 125 78 8 86
Egresos
Medicina Laboral 884 122 1006 799 140 939 857 152 1.009
No es
competencia de 83 3 86 35 2 37 44 1 45
Colpensiones
N6émina 1.909 217 2126 1962 278 2240 1.134 168 1.302
Operaciones 11 0 11 2 0 2 2 0 2
servicio al 423 12 435 375 17 392 214 8 222
Ciudadano
Talento Humano 7 0 7 5 0 5 4 0 4
Carta Auto 202 4227 241 4468 5018 301 5319 5121 323 5.444

27.514 3.221 30.735 27.493 3.562 31.055 28.343 3.773 32.116

6.1.3. Notificacion de los actos administrativos que dan cumplimiento a las tutelas de
reconocimiento de una prestacién econémica

En el Cuadro 4 — Panel A se observa que el universo total de tutelas discrimando por grupos de
prioridad asciende a un inventario total de 41.752, de las cuales se encuentran atendidas 33.000,
se encuentran pendientes por atender 8.752, y de estas han sido notificadas efectivamente
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28.297, se encuentran pendientes de notificaciéon 4.703 distribuidas asi: 265 del grupo 1; 40 de
grupo 2; 48 de grupo 3; 886 de grupo 4; 804 de represa ISS sin grupo identificado y 2.660 de
acciones de tutela con pretension de reconocimiento sin expediente. (Ver Capitulo 6.1 — Cuadro 4)

Este escenario permite reportar un avance importante en materia de notificaciones de actos
administrativos que resuelven una peticidén radicada ante el ISS, frente a lo cual debe considerarse
que el proceso de notificacién que representa mayor complejidad corresponde a la notificacién de
actos administartivos resueltos sin expediente, hecho que se explica por dificultad en la
contactabilidad de los ciudadanos. Ahora bien, este hecho contrasta con el alto porcentaje de
notificaciones de prestaciones con las que si se cuenta con el expediente, lo cual demuestra el
esfuerzo de la entidad por impedir que problemas de contactabilidad se conviertan en un
obstdaculo para la efectiva notificacién de este grupo de actos administrativos.

Finalmente del universo total de actos administrativos originados con tramites en el ISS que
quedan pendientes por notificar 4.703, cuya solucién se incluye en los resultados del plan de
accion implementado ara el efecto por parte de la Vicepresidencia de Servicio al Ciudadano y que
se reporta en la seccién 7.2. este IP9.

En el Panel B del Cuadro 4, se presentan las acciones de tutela con pretensién de reconcomiento
pensional radicados ante el ISS vy, adicionalmente, aquellas prestaciones correspondientes a
Colpensiones. En este sentido, el inventario total de solicitudes de reconocimiento pensional
asciende a un total de 60.108 de las cuales se han atendido 49.537 de las cuales, 16.537
corresponden a Colpensiones y 33.000 a represa ISS, quedan pendientes por resolver 10.571, de
las cuales 1.819 corresponden a Colpensiones y 8.752 a la represa de ISS. (Ver Capitulo 6.1 —
Cuadro 4- Panel A)

En consecuencia, una vez identificado el universo de atencidn, es pertinente informar a la H. Corte
Constitucional que de éste grupo han sido notificadas 44.634, de las cuales 16.337 corresponden a
Colpensiones y 28.297 a represa ISS; quedan pendientes por notificar 4.903 de las cuales 200
corresponden a Colpensiones y 4.703 a represa ISS. (Ver Capitulo 6.1 — Cuadro 4 - Panel B)

Estos datos muestran una mejora constante en el proceso de notificaciones de actos
administrativos en general y, especificamente, de aquellos asociados a una accién de tutela. En
este sentido, es importante considerar que el porcentaje de notificaciones de actos
administrativos orginados tanto en peticiones radicadas en el ISS (85,75%), como aquellos
notificados por peticiones radicadas en Colpensiones (98,79%), registran un porcentaje de avance
alto que permite presentar una gestion eficiente en este aspecto.
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Adicionalmente, se resalta el hecho de que los porcentajes de notificacidon reportados en este
informe son superiores a los reportados en el IP8%°, pues el avance de notificaciones registradas en
el Panel A del Cuadro 3. Atencion de Tutelas de Reconocimiento - Corte al 28 de Febrero de 2014
con corte a febrero 28 de 2014 fue del 79.4%, mientras que el reportado en este informe
corresponde a un 85,75%, es decir, una diferencia del 6.3%. Este dato evidencia que la
reorganizacion operativa y las medidas adoptadas por Colpensiones con el objetivo de mejorar el
proceso de notificacidon han sido efectivas y muestra resultados satisfactorios en lapsos de tiempo
muy cortos, es decir, que las cifras reportadas con diferencia de un mes son importantes en la
medida que demuestran un avance que se acerca un 100% de manera sostenida. (Ver Capitulo 6.1
— Cuadro 4 - Panel B)

Finalmente,el Cuadro 4. Atencidon de Tutelas de Reconocimiento- Corte al 31 de Marzo de 2014.
Panel A. Represa ISS por Grupo de prioridad y Panel B. Por tipo de prestacion muestra el estado de
inclusion en ndmina de actos administrativos de reconocimiento pensional. De esta manera se
reporta un total de 17.139 tutelas que implican el proceso de inclusion en ndmina de pensionados,
de las cuales 7.527 corresponden a Colpensiones y 9.612 a represa ISS. (Ver Capitulo 6.1 — Cuadro
4)

Ahora bien, el dato de inclusién en ndmina tanto de Represa ISS, como de prestaciones
reconocidas por Colpensiones, requiere de un andlisis diferente al de notificaciones. La razén de
esta diferencia se encuentra en que el proceso de némina involucra una serie de variables
externas e internas que son determinantes al momento de la inclusién y, en consecuencia, no es
viable concluir que un acto administrativo de reconocimiento pensional ingrese en ndmina de
manera automatica, a diferencia de lo que sucede con el proceso de notificacién, debido a que
puede presentarse cualquiera de los siguientes eventos que fueron reportados en el IP8%":

1. Prestaciones que fueron reconocidas pero que presentaron inconvenientes al momento
de escribir directamente en la ndmina y que por lo tanto no fueron ingresadas.

2. Pensiones que fueron reconocidas, ingresadas en la ndmina pero no se generd el acto
administrativo.

3. Decisiones de pensiones que fueron reconocidas, ingresadas, pero que producto de
auditorias se procedié a retirar dichas pensiones de la ndmina en el mismo periodo de
ingreso por lo tanto no se generd giro a los pensionados.

4. El grupo que corresponde a prestaciones reconocidas, ingresadas en la ndmina, valores
girados a los pensionados, pero que se dio orden de no pago a dichos valores como
resultado de las auditorias internas.

8 ver IP8, seccion 6.1.3, pagina 127.
1 Ver IP8, seccién 6.5.2, pagina 186.
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5. Los casos de servidores publicos que no han sido incluidos en la ndmina pendientes de que
aporten la prueba de retiro.

En consecuencia, los datos de inclusion en ndmina de esta seccion se encuentran incluidos en la
seccion 6.5 Inclusién en ndmina y pago efectivo de este informe. Sin embargo, es pertinente
sefialar que la operacién de Colpensiones en materia de tutelas obedece a una estricta y fluida
comunicacion con las dreas misionales, de tal manera que en el funcionamiento por procesos
como estructura bdsica de operaciéon permite afirmar que se realiza un constante seguimiento
tanto a las notificaciones como al proceso de inclusién en ndmina de actos administrativos de
reconocimeinto pensional.

Capitulo 6.1 — Cuadro 4. Atencion de Tutelas de Reconocimiento- Corte Marzo de 2014

Panel A. Represa ISS por grupo de prioridad

Inventario Por Atendid Por Avance T
Solicitudes identifica atend Notificadas e notificacio B ..
as Notificar a Némina

do er nes

Grupo 1

6.622 549 6.073 5.808 265 95,64% 2.565

1.627 99 1.528 1.488 40 97,38% 724

2.889 189 2.700 2.652 48 98,22% 1.345

12.314 1.942 10.372 9.486 886 91,46% 4.195

Represa ISS sin grupo identificado

Grupo 4
(corriente)

VIGILADQ TEENEGmERIsm.

9.536 1.394 8.142 7.338 804 90,13% 769

Sin Expediente

8.764 4.579 4.185 1.525 2.660 36,44% 14
41.752 8.752 33.000 4.703 85,75%

Panel B. Por tipo de prestacion

. . Inventario Por . e Por Avance Ingresadas
. ip Atendidas Notificadas e e . L.
Solicitudes identificado  atender ! i Notificar  notificaciones a Nomina

ISS

Pensién de invalidez 1.416 351 1.065 864 201 81,13% 288
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Pensién de sobrevivientes 8.912 1.574 7.338 6.027 1.311 82,13% 736
Pension de Vejez 15.149 1.925 13.224 11.821 1.403 89,39% 5.234
Aucxilios funerarios 748 300 448 334 114 74,55% 48

Indemnizaciones 1.088 303 785 677 108 86,24% 44

Recursos 2.301 886 1.415 1.313 102 92,79% 456
Reliquidaciones 5.285 1.239 4.046 3.540 506 87,49% 1.620
Pendiente Identificar pretension 6.853 2.174 4.679 3.721 958 79,53% 1.186
Total ISS 41.752 8.752 33.000 28.297 4.703 85,75% 9.612

Colpensiones

Pensién de invalidez 968 55 913 899 14 98,47% 482
Pension de sobrevivientes 2.429 221 2.208 2.174 34 98,46% 998
Pensidn de Vejez 7.709 311 7.398 7.334 64 99,13% 3.769
Auxilios funerarios 266 66 200 179 21 89,50% 91
Indemnizaciones 956 29 927 922 5 99,46% 47
Recursos 1.457 438 1.019 1.012 7 99,31% 443
Reliquidaciones 1.200 184 1.016 1.008 8 99,21% 499
Pendiente Identificar pretension 3.371 515 2.856 2.809 47 98,35% 1.198
Total Colpensiones 18.356 1.819 16.537 16.337 200 98,79% 7.527
Total 60.108 10.571 49.537 44.634 4.903 90,10% 17.139

6.1.4. Respuesta parcial a tutelas por problemas relacionados con la falta de expedientes y/o

sentencias

En este punto se actualiza la informacién presentada en el IP8 con el propésito de presentar a la H.
Corte Constitucional la evolucidon de la atencion de tutelas y la problematica asociada a las
dificultades de informacidn y documentos necesarios para su cumplimiento.

En consecuencia, el Cuadro 5 evidencia que las respuestas parciales remitidas entre los meses de
febrero y marzo de 2014 sefiala una disminucion de gran importancia, pues de 8.755 enviadas en
el mes de febrero se registré un total de 4.245 para el mes de marzo. Este fenomeno, que se
presenta en todos los items que componen este cuadro, encuentra fundamento en las razones del
cambio de modelo de reparto y atencidn de tutelas, lo cual implicé concentrar el esfuerzo de
Colpensiones en la solucién de fondo de prestaciones que no registran tutela y que se encuentran
represadas, con el fin de no generar un ambiente que promueva el uso de esta accidn
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constitucional como elemento definitivo para la atencidn o solucién de fondo de una peticién. (Ver
Capitulo 6.1 — Cuadro 5)

Capitulo 6.1. Cuadro 5. Tutelas con respuesta parcial- Corte Marzo de 2014

Pretensidn dic-13 ene-14 feb-14 mar-14  Total enviadas
Reconocimiento 10.976 1.891 4.222 730 17.819
Cumplimiento de sentencia 694 4.609 3.289 3.015 11.607
Cumplimiento de sentencia sin sentencia 1.500 1.500
Gestion documental 117 41 75 233
Némina 1.031 70 1.101
Carta Auto 202 4.538 1.244 425 6.207
Total general 14.318 11.149 8.755 4.245 38.467

6.1.5. Plan de accion

En el Cuadro 6 la gestién de 33.751 tutelas que corresponde a inspecciones judiciales realizadas
por las autoridades judiciales, por el grupo dia a dia por 11.158 actuaciones y 22.593 por el grupo
de represa. (Ver Capitulo 6.1 — Cuadro 6)

La gestion de tutelas en el marco del plan de accién se sigue por los componentes de (i)
procesamiento de posibles hechos superados, (ii) casos de adulto sin identificacién vy (iii)
cumplimientos de sentencia, permite informar a la H. Corte que el esfuerzo realizado por la
entidad en la identificacién de pretensiones y la gestion de la entidad es cada vez mas profunda
con el fin de fortalecer la comunicacidn con el ciudadano. (Ver Capitulo 6.1 - Cuadro 6)

Capitulo 6.1. Cuadro 6. Tutelas Gestionadas Plan de Accién

Grupo Total

dic-13 39.379
Dia a dia 6.417

Represa 32.962
Dia a dia (Inspecciones Judiciales) 12.467
sce)i)[r;sa (Cierre de Contingencia 11 de Enero de 30.039
Dia a dia (Inspecciones Judiciales) 23.314
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Represa 13.839
Dia a dia (Inspecciones Judiciales) 11.158
Represa 22593

Total 152.789

6.2. Cumplimiento de sentencias judiciales
6.2.1. Identificacidn y avances en el cumplimiento de sentencias

A continuacidn se presenta el proceso implementado por la Administradora para dar
cumplimiento a las sentencias entregadas por ISS en L., las proferidas en contra de Colpensiones,
las radicadas por los ciudadanos a través de PQRS y las que son encontradas en expedientes
administrativos sin entrega oficial del ISS en L.

Como se ha explicado a la H. Corte Constitucional en los IP anteriores, Colpensiones cuenta con
cuatro entradas por medio de las cuales ingresan las sentencias para cumplimiento:

- Entrada 1: sentencias entregadas por ISS en L.

- Entrada 2: sentencias proferidas en contra de Colpensiones.

- Entrada 3: PQRS de cumplimiento de sentencias.

- Entrada 4: sentencias halladas dentro de los expedientes de represa

De acuerdo con las cuatro entradas resefiadas en el parrafo anterior, el Cuadro 1 presenta la
totalidad de las sentencias identificadas, que a su vez se subdivide en Panel A sentencias
indentificadas por entrada y Panel B represa del ISS, por grupos de prioridad. (Ver Capitulo 6.2 —
Cuadro 1)

Como se puede observar, el total de sentencias de represa entregadas por el ISS en L., pasd de,
en el mes de febrero de 2014, 11.172 sentencias a 11.174 en el mes marzo. Esta variacion
corresponde a que, si bien se realizaron dos entregas por ISS en L. de 8 sentencias judiciales para
cumplimiento por parte de Colpensiones, realizada la verificacion de la base de datos de entrega
de sentencias, se encontraron 6 de ellas duplicadas.

Asi mismo, el total de sentencias proferidas en contra de Colpensiones presenta un incremento en
el mes de marzo de 2014, ya que el total identificado en el mes de febrero de 2014 pasé de 13.561
a 15.475, diferencia que obedece al trabajo de reporte y envio de sentencias por los abogados
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externos, el cual se ha intensificado con una supervisién mas acusiosa en ese sentido como una
instruccion clara de la Gerencia de Defensa Judicial.

Ahora bien, como se sefialé en el IP8 el universo de sentencias identificadas a través de PQRS era
de 7.630%, en el mes de marzo esta cifra presenta una variacion debido a la labor de clasificacion
e identificacién adelantada por la organizacién, aumentando su numero a 9.091 PQRS de
solicitud de cumplimiento de sentencias y modificando asi nuestra linea base del total de fallos en
estudio de seguridad. Este aumento tambien es producto de un esfuerzo arduo de depuracién de
pgrs que se esta adelantando.

Finalmente, el numero de fallos que se encuentran dentro de los expedientes administrativos
entregados por el ISS en L. a Colpensiones, ha aumentado de 5.667 en febrero a 5.785 en marzo,
lo que indica que a los fallos identificados por ISS en L., que ascienden a 11.400, deben sumarse
los 5.785 encontradas y sobre los cuales no se tenia conocimiento previo por parte de
Colpensiones.

A continuacién, se presenta la totalidad de sentencias entregadas por ISS en L. para cumplimiento,
clasificadas por grupos de prioridad definidos por la H. Corte Constitucional en el Auto 110 de

2013. (Ver Capitulo 6.2 — Cuadrol - Panel B)

Capitulo 6.2 — Cuadro 1. Total de sentencias identificadas - Corte Marzo de 2014

Panel A. Sentencias identificadas por entrada

Linea de
Base (nov- dic-13 mar-14
13)

Total sentencias represa ISS 11.052 11.047 11.053 11.172 11.174
Total sentencias halladas en 3.258 4528 5.292 5.667 5.785
expedientes ISS
Total sentencias Colpensiones 8.352 8.740 12.856 13.561 15.475
Total s,entenC|as identificadas 8.645 7921 6.989 7 630 9.091
a través PQRS
Total 31.307 32.236 36.190 38.030 41.525

8 ver IP8, seccién 6.2, pagina 133.
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Panel B. Represa del ISS por grupos de prioridad

Grupo Grupo Grupo Grupo Grupo aw.(ilios Indemnizados Total
2 3 4 funerarios general
Al Auto 110 de 2013 310 5 4 5.436 0 13 5.768
nov-13 (Linea de base) 348 16 4 4.843 22 48 5.281
feb-14 8 1 0 108 1 0 118
mar-14 3 0 0 4 0 0 7
Total 669 22 8 10.391 23 61 11.174

En el panel B se puede observar que a la expedicién del Auto 110 de 2013 se tenia un total de
5.768 sentencias para cumplimiento correspondiente a la represa de ISS; y que con corte 31 de
marzo de 2014 se cuenta con un total (depurado) de 11.174 sentencias entregadas por ISS en L.

Adicionalmente, se procedidé a clasificar las sentencias identificadas por grupo y riesgo de la
siguiente manera. (Ver Capitulo 6.2 — Cuadro 2)

Capitulo 6.2 — Cuadro 2. Identificacién de sentencias condenatorias de reconocimiento por

grupo y riesgo - Corte Marzo de 2014

ISS
SO|iCitudeS C0|pensi0nes Grupo Grupo Grupo Grupo Grupo Total
auxilios Indemnizados
1 2 3 4 k
funerarios
Incrementos
pensionales 7 %y 6449 0 0 0 7.649 0 0
14% 14.098
i ifi 3.073
No identificada 4 1 0 11 0 0 3.089
i0 j 1643
Pension de vejez 94 14 5 830 0 0 5 586
Cumplimiento de
senten'ua Ju.d|C|aI 1988 0 0 0 0 0 0 1.988
Proc. ejecutivos
L, 1
Reliquidacién 58 0 0 0 872 0 0 1.453
Pension
536
sobrevivientes >18 6 0 120 0 0 1.180
i 481
Retroactivo 0 0 0 421 0 0 902
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Colpensiones IPARA TODOS
ISS
Solicitudes Colpensiones Grupo Grupo Grupo Grupo Grupo Total
1 a auxilios Indemnizados
funerarios

Intereses 332 1 0 o 281 0 0
moratorios 614
Pension de

166
invalidez 32 0 0 138 0 0 336
Indemnizacion

1
sustitutiva 09 0 0 0 / 0 61 177
Pago mesadas 40 0 0 0 29 0 0 69
Auxilio funerario 16 0 0 0 4 23 0 43
Pension de

25
jubilacion 0 0 0 0 0 0 25
Sustlltuaon 0 18 0 0 4 0 0
pensional 22
Indexacion 12 0 0 0 7 0 0 19
leer.enaas 4 0 0 0 10 0 0
pensionales 14
Traslado 7 0 0 1 1 0 0 9
ISS patrono 6 0 0 0 0 0 0 6
Devolucién de 5 1 0 0 0 0 0
aportes 3
Indexacion 1a 0 0 0 0 3 0 0
mesada 3
Mesada 14 1 0 0 0 2 0 0 3
Bono pensional 0 1 0 1 0 0 0 )
Calculo actuarial 1 0 1 0 0 0 0 )
Medicina laboral 2 0 0 0 0 0 0 5
Costas procesales 1 0 0 0 0 0 0 1
Imputacién 0 0 0 1 0 0 0
semanas 1

121

Tu futuro lo construimos entre los dos

www.colpensiones.gov.co
Carrera 10 No 72 — 33 Torre B Piso 11 — Bogotd /Linea Nacional 01 8000 41 09



VIGILADQ TR I,

G

. PROSPERIDAD
Colpensiones IPARA TODOS
ISS
Solicitudes Colpensiones Grupo Grupo Grupo Grupo Grupo Total
) a auxilios Indemnizados
funerarios

Pago herederos 0 0 0 0 1 0 0 1
Pension 0 0 0 0 1 0 0
desmovilizados 1

Total 15.475 669 22 8 10.391 23 61

26.649

Como se puede envidenciar en el cuadro 2 y como se informé a la H. Corte Constitucional en el
IP8%, para esta oportunidad nuevamente clasifican en el grupo cuatro de prioridad, sentencias
que corresponden a pension de vejez, lo anterior, por cuanto efectuada la clasificaciéon de la
respectiva sentencia, se evidencia que el beneficario de la misma se encuentra activo en ndémina
de pensionados percibiendo una asignacidon pensional diferente; por ejemplo: el afiliado recibe
pension de sobrevivientes pero se ha causado su derecho a la pension de vejez.

Igualmente, se clasificaron las sentencias identificadas por tipo de pretensién y prestacién como
se muestra a continuacion. (Ver Capitulo 6.2 — Cuadro 3)

Capitulo 6.2 — Cuadro 3. Sentencias por tipo de pretension y prestacion - Corte Marzo de 2014

ene-14 feb-14 mar-14
Pretension Contra Contra Total Contra Contra Total Contra Contra Total
ISS Colpensiones ISS Colpensiones 1SS Colpensiones

Reconocimiento
de pension
Pensién vejez 915 1.374 2.289 975 1.374 2.349 943 1.643 2.586
Pensidn

. 578 367 945 640 367 1.007 644 536 1.180
sobrevivientes
Pensién de
. . 155 120 275 168 120 288 170 166 336
invalidez
Pensién de
., 0 8 8 0 8 8 0 25 25
jubilacién
Otras
prestaciones
Incrementos
pensionales 7% y 7.310 5.363 12.673 7.642 5.363 13.005 7.649 6.449 14.098
14%

8 Ver IP8, seccién 6.2.1, pagina 136.
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Pretension

Cumplimiento de

Contra

ISS

Contra
Colpensiones ISS

Contra Contra
Total . Total
Colpensiones

Contra

ISS

PROSPERIDAD
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Contra

. Total
Colpensiones

sentencia judicial 0 1.718 1.718 0 2.015 2.015 0 1.988 1.988
Proc. ejecutivo

Reliquidacion 798 457 1255 862 457 1319 872 581 1.453
Retroactivo 393 334 727 415 334 749 421 481 902
Intereses 256 277 533 279 273 552 282 332 614
moratorios

Indemnizacién 66 72 138 68 72 140 68 109 177
sustitutiva

Pago mesadas 24 39 63 26 39 65 29 40 69
Auxilio funerario 23 13 36 27 13 40 27 16 43
Sustitucion 24 0 24 2 0 22 22 0 22
pensional

Indexacién 5 12 17 7 12 19 7 12 19
Diferencias 6 2 8 9 2 11 10 4 14
pensionales

Indexacion la ) 0 ) ) 0 ) 3 0 3
mesada

Mesada 14 1 1 2 1 1 2 2 1 3
Costas procesales 0 1 1 0 1 1 0 1 1
Pago a herederos 1 0 1 1 0 1 1 0 1
pension 1 0 1 1 0 1 1 0 1

desmovilizados

Otros tramites

Traslado 2 6 8 2 6 8 2 7 9
ISS patrono 0 6 6 0 6 6 0 6 6
Bono pensional 1 1 2 2 1 3 2 0 2
Calculo actuarial 1 1 2 1 1 2 1 1 2
Devolucidon de 1 1 5 1 1 ) 1 5 3
aportes

Medicina laboral 0 2 2 0 2 2 0 2 2
Imputacion 1 0 1 1 0 1 1 0 1
semanas

No identificada

11.053

2.681
12.856

3.170 20 3.093 3.113

23.909 11.172 13.561

24.733 11.174

3.073 3.089

15.475 26.649
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En el cuadro 3 se evidencia que durante los meses de enero, febrero y marzo de 2014 la mayor
participacién en reconocimiento de pension, corresponde a la pretensién de vejez con un total
2.586. Asi mismo, incrementos pensionales y cumplimiento de sentencia judicial- procesos
ejecutivos tienen una mayor participacidn en “otras prestaciones” con 14.098 y 1.988,
respectivamente.

6.2.2. Sentencias en contra del ISS

Al 31 de marzo de 2014 el ISS en L. entregd a Colpensiones un total de 11.381 sentencias respecto
del universo identificado por ellos de 11.400 sentencias. Como se dijo antes, debe considerarse
gue se suman a este numero las sentencias encontradas en los expedientes, las cuales por orden
de la informacién no se incluyen en el cuadro siguiente, pero se reportan en capitulo separado.

El Cuadro 4 presenta una a una las entregas de sentencias realizadas por el ISS en L. a
Colpensiones. (Ver Capitulo 6.2 — Cuadro 4)

Capitulo 6.2 — Cuadro 4. Entrega de sentencias del ISS a Colpensiones - Corte Marzo de 2014

Fecha de Recibo por parte de No. de Sentencias
Colpensiones Entregadas
Acumulado a Dic/13 11.249
feb-14 124
mar-14 8

Total Entregado por ISS en L. 11.381
Inconsistencias -207
Total Neto Recibido 11.174

Durante el mes de marzo de 2014, se continud con la verificacién y depuracion de la base de
datos, lo que permitié la identificacion de 6 nuevas duplicidades; por lo tanto las inconsistencias
ascienden a 207 discriminadas asi: i)187 duplicidades, ii) 9 sentencias ISS patrono,iii) 9 fallos
absolutorios y finalmente, iv) 2 sentencias correspondientes a pagos de salud, los cuales no son
competencia de la Administradora. (Ver Capitulo 6.2 — Cuadro 5)

Capitulo 6.2 — Cuadro 5. Inconsistencias presentadas en la entrega de sentencias por parte de ISS
en Liquidacién a Colpensiones

Duplicidades 187
Sentencias ISS patrono 9
Sentencias absolutorias 9
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Sentencias cuyas pretensiones son de )
salud
Total 207

En consecuencia, ISS en L. ha entregado a Colpensiones un total de 11.174 sentencias para
cumplimiento. En el cuadro 6 se muestra el avance en el tramite adminsitrativo que implica el
cumplimiento de estas sentencias al interior de Colpensiones, con corte al 31 de marzo de 2014.
(Ver Capitulo 6.2 — Cuadro 6)

Capitulo 6.2 — Cuadro 6. Clasificacidn de las sentencias entregadas por ISS en L. de acuerdo al
estado de tramite

dic-13 ene-14 feb-14 mar-14
Reconocimiento 8.181 9.502 10.006 10.587
Reconocidas 5.186 6.894 7.531 8.272
Pendientes por Reconocimiento 2.995 2.608 2.475 2.315
En revision juridica 2.866 1.551 1.166 587
Revisadas 1.527 1.062 1.146 571
En proceso de revision 1.339 489 20 16
Total 11.047 11.053 11.172 11.174

Durante el mes de marzo de 2014 se reconocieron 741 sentencias y el saldo pendiente de
reconocer se redujo de 2.475 en el mes de febrero a 2.315 a corte de 31 de marzo de 2014.

Respecto de la revision juridica y alistamiento documental para efectos de incio del proceso de
cumplimineto, se evidencia un avance del 49%.

Nuevamente, y como fue informado por Colpensiones en el IP4* y subsiguientes, el cumplimiento
de sentencias requiere necesariamente de los respectivos expedientes administrativos, como
elemento bdsico que contiene la informacién y datos indispensables para su atencion. En el
Cuadro 7 se relaciona el estado de las entregas de expedientes administrativos por parte de ISS en
L. para el cumplimiento de las sentencias con corte al 31 de marzo de 2014. (Ver Capitulo 6.2 —
Cuadro 7)

& ver IP4, seccién 6.2.2.1, pagina 60.
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Capitulo 6.2 — Cuadro 7. Sentencias entregadas por ISS respecto de los expedientes
administrativos entregados por ISS

dic-13 ene-14 feb-14 mar-14

Universo identificado por el ISSen L. 11.400 11.400 11.400 11.400

Total entregado por el ISS en L. 11.047 11.053 11.172 11.174
Con expediente administrativo 10.049 10.147 10.171 10.569
Sin expediente administrativo 998 906 1.001 605

De la totalidad de sentencias entregadas por el ISS en L., se evidencia que al 31 de marzo de 2014,
Colpensiones ha recibido un total de 10.569 expedientes y se encuentra pendiente de la entrega
de 605 expedientes administrativos, cifra que disminuye en el mes de marzo, por cuanto se
efectud una depuracién de nimeros de identificacién de afiliados.

Finalmente, en cuanto al plan de accion planteado en el IP7 respecto de las sentencias entregadas
por ISS en L. se informa el siguiente avance:

- Se encuentra pendiente la entrega de un total de 605 expedientes administrativos para el
cumplimiento de las sentencias, de los cuales se han solicitado 372, estdn pendientes por
solicitar 158 y deben validarse 75 numeros de identificacién, tal validacion se efectuara del 7 al
11 de abril de 2014., con el fin de determinar cuales de ellos tienen el expediente
admisitrativo neceserario para dar tramite a su reconocimiento.

- En el IP§, se informd a la H. Corte Constitucional, que deconociamos la identificacién de 180
causantes. Frente a esta actividad de consecucion de numeros de identificacion, se debe
informar que se validaron 140 cédulas de las cuales, fueron entregados al area competente
para cumplimiento 64 sentencias por cuanto estas si contaban con el expediente
adminsitrativo. Con relacion a los 40 registros restantes, se inicié en la Ultima semana del mes
de marzo de 2014 el contacto directo con el apoderado o ciudadano (a) beneficario (a), para
identificar el nimero de cédula correspondiente. La terminacidon de esta labor se dard en la
tercera semana del mes de abril.

- Con relacién al alistamiento de entrega de las sentencias al drea compentente se habia
indicado en el IP8 que estaban pendientes por identificacién de datos basicos 20 sentencias,
de las cuales, a corte de 31 de marzo de 2014, 4 han sido entregadas para cumplimiento, 6 se
encuentran en proceso de transcripcion y 10 estdn en identificacidon de datos basicos. Estas
10 ultimas serdn objeto de busqueda fisica en los archivos de Colpensiones, labor que se
estima terminada para el la tercera semana del mes de Abril.
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- Finalmente respecto de las sentencias que no cuentan con el expediente administrativo se
llevo a cabo la clasificacién de estas, en fallo en abstracto y fallo en concreto, dando como
resultado que los fallos en concreto podrian cumplirse aun sin contar con el expediente
administrativo, siempre y cuando se referirieran a: Incrementos pensionales, pensién vejez
por primera vez e invalidez. Asi las cosas, de los 662 fallos anunciados en el IP8% se
entregaron para cumplimiento 467.

6.2.3. Sentencias en contra de Colpensiones

Tal como se informé a la H. Corte Constitucional en la seccion 6.2. cuadro 1. “Total de Sentencias
Identificadas”, el total de sentencias proferidas en contra de Colpensiones presenta un incremento
en el mes de marzo, ya que el total que se habia identificado en el mes de febrero, pasé de 13.561
a 15.475, diferencia que obedece a que se reportaron y allegaron a la Organizacién, por parte de
los abogados externos, 1.914 fallos adicionales.

En el Cuadro 8 se presenta el comportamiento de las sentencias en contra de Colpensiones. Alli se
puede observar, que existe un incremento de 1.384 en las sentencias entregadas al darea

competente para cumplimiento. (Ver Capitulo 6.2 — Cuadro 8)

Capitulo 6.2 — Cuadro 8. Comportamiento sentencias Colpensiones - Corte Marzo de 2014

dic-13 ene-14 feb-14 mar-14
Total sentencias Condenatorias 8.209 12.856 13.561 15.475
Sentencias recibidas por Colpensiones 3.273 3.549 4.291 6.345
Sentencias entregadas a reconocimiento 242 1.273 1.469 2.853
Total sentencias en revision juridica 3.031 2.276 2.822 3.492
Sentencias fisicas pendientes recepcion 4.936 9.307 9.270 9.130

Sentencias Absolutorias 531 636 703 952

Total 8.740 13.492 14.264 16.427

En el Cuadro 9 se presenta el total acumulado de sentencias condenatorias en contra de
Colpensiones con expediente y sin expediente administrativo. Se observa también que a la
presentacién del informe estan pendientes de solicitud 3.692 expedientes administrativos. (Ver
Capitulo 6.2 — Cuadro 9)

& Ver IP8, seccion 6.2.2.1, pagina 142.
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Capitulo 6.2 — Cuadro 9. Total acumulado de sentencias condenatorias en contra de
Colpensiones, con expediente y sin expediente administrativo - Corte Marzo de 2014

dic-13 ene-14 feb-14 mar-14
Total de fallos con expediente 1.581 4.125 4.249 7.061
Total de fallos sin expediente
administrativo y con solicitud de este 5.626 3.481 3.433 1.489
ante el ISS en L.
Pendientes de solicitud - 2.788 3.726 3.692
Tota.l de faIIc')s en consecucion de cédula 1.002 5 462 5153 3933
de ciudadania.
Total 8.209 12.856 13.561 15.475

En cuanto al plan de accién expuesto en el IP8, respecto de las sentencias de Colpensiones, nos
permitimos informar el siguiente avance:

- Respecto de la recepcién de las sentencias por parte de los abogados externos, tal y como se
informd en el IP8, en el mes de febrero de 2014 y dando cumplimiento a lo ordenado por la H.
Corte Constitucional en el Auto 320 de 2013, se procedidé a solicitar directamente a los
despachos judiciales el desarchivo de los expedientes con el fin de obtener copia de la
sentencia para el respectivo cumplimiento, en el mes de marzo la administradora a través de
su contratista, quien ejerce la vigilancia judicial de los procesos, evidencioé que las solicitudes
se encuentran al despacho para la toma de la decisién por parte de los respectivos jueces, por
lo que se espera que en el mes de abril de 2014 se esten desarchivando las sentencias para su
respectivo cumplimiento.

- En cuanto a la identificacion de los fallos fisicos y los fallos contenidos en medio magnético
(audio), se tiene que a la fecha se han transcrito 3.327 sentencias; Cabe destacar que desde el
27 de marzo de 2014 se encuentra abierta y publicada en la pagina web de Colpensiones la
convocatoria publica para la contratacién de dos proveedores que se encarguen de la
transcripcién de las sentencias.

- Finalmente, en cuanto al requerimiento de expedientes administrativos, se debe informar que

se han solicitado un total de 1.489 expedientes para el cumplimiento de sentencias y se
encuentran pendientes por solicitar 3.692 expedientes, de estos ultimos se determind que se
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debia identificar el nimero de cédula de 486 sentencias, labor que se efectud entre el 3y el
10 de marzo de 2014 permitiendo identificar 428 registros®.

Para los 58 restantes se inicio en el mes de marzo de 2014 el contacto directo con el
apoderado o ciudadano (a) beneficario (a) para identificar el nimero de cédula
correspondiente, validando a la fecha 37 cédulas, actualmente se encuentra en consecucién el
numero de cédula de las 21 sentencias faltantes.

Durante las dos primeras semanas del mes de abril, se iniciard contacto con los beneficiarios
de las 37 sentencias identificadas para la completitud de documentos y se realizard la
transcripcién de los fallos orales, con el fin de hacer la respectiva entrega al area competente.

6.2.4. Sentencias radicadas a través de PQRS

En el mes de Marzo de 2014 el universo de PQRS de cumplimiento de sentencia, reportado en el
IP8, aumentd a 57.446, este universo se divide en: i) 25.873 PQRS que se encuentran pendientes
de depurar dentro de los cuales se identificaron 9.584 PQRS entregados a Cyza; en el mes de
marzo de 2014, la Adminisitradora depuré y clasificd 6.092 de los 16.289 PQRS restantes, los
cuales seran enviados a estudio de seguridad una vez inicie la segunda fase del contrato con Cyzay
ii) 31.573 PQRS de cumplimiento de sentencias cerradas o parcialmente terminadas en Bizagi
dentro de las cuales se identificaron 13.322 PQRS entregadas igualmente a Cyza.

Adicionalmente a lo anterior, se debe informar a la H. Corte Constitucional, que si bien se habia
informado que se entregd a Cyza un total de 22.415 PQRS de solicitud de cumplimiento de
sentencias, en el mes de marzo de 2014 se identificé que la totalidad entregada realmente
asciende a 23.000 PQRS, teniendo en cuenta que en los meses de febrero y marzo se hizo entrega
al contratista de 585 PQRS adicionales.

En el Cuadro 10, se muestra el inventario total de PQRS de cumplimiento de sentencias para
marzo de 2014, sobre la cual se ha adelantado una clasificacién para determinar el estado de cada
uno de ellas. (Ver Capitulo 6.2 — Cuadro 10)

86 . [ . .
De estos registros se entregaron al area compentente para cumplimiento 81 sentencias.
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Capitulo 6.2 — Cuadro 10. Clasificacion de los PQRS de cumplimiento de sentencias de acuerdo al
estado de avance - Corte Marzo de 2014

Parcialmente cerradas o En proceso de
terminadas en Bizagi depuracion

Saldo 22.043 27.898 49.941
Depuradas 3.438 -3438 0

Ingresos N/A 3.698 3.698
Saldo 25.481 28.158 53.639
Entregadas a Cyza 12.753 9.542 22.295
Depuradas 6.092 -6092 0

Ingresos N/A 3.807 3.807
Saldo 31.573 25.873 57.446
Entregadas a Cyza 13.416 9.584 23.000
Por Entregar a Cyza 18.157 16.289 34.446

En cuanto al estudio de seguridad reportado en el IP8, se informa que se continud con la
depuracion y clasificacion de los PQRS de solicitud de cumplimiento de sentencias, aumentando el
universo a 9.091 PQRS y modificando asi nuestra linea base del total de fallos en estudio de
seguridad.

Como se informé en el IP8, el universo de 15.426 PQRS de solicitud de cumplimiento de sentencias
entregados a Cyza se redujo producto de las depuraciones a 14.785, en el mes de marzo se
continud con las depuraciones reduciendo el universo en 13.909.

Finalmente, se entregd al drea competente para cumplimiento 1.160 PQRS de solicitud de
cumplimiento de sentencias que culminaron la etapa de validacidn grafoldgica - técnico
documental.

Como se ha venido informando a la H. Corte Constitucional, Colpensiones celebré un contrato con
Cyza, firma que se encarga de la clasificacidn, depuracidn y estudio de seguridad de los PQRS de
solicitud de cumplimiento de sentencias, a continuacién se presenta el avance efectuado durante
el mes de marzo de 2014:
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1. Verificacién de las condiciones técnicas de los documentos en medio digital, etapa culminada al
100%.

2. Verificacion de los documentos fisicos

De los 13.909 PQRS de solicitud de cumplimiento de sentencias, en proceso de verificacién técnica
de las condiciones digitales, el contratista ha hecho entrega de, 1.740 PQRS de cumplimiento de
sentencias con certificado grafolégico de autenticidad; 6.463 PQRS que no contaban con los
documentos para pasar a la etapa de validacion técnico documental y 5.258 que estdn a la espera
de la entrega de los sellos patrdn, por parte de los Despachos Judiciales.

Para culminar esta etapa estan pendientes 448 PQRS de solicitud de cumplimiento de sentencias.
3. Validacion técnico documental

En esta etapa el contratista tenia a febrero de 2014 un total de 7.630 PQRS de solicitud de
cumplimiento de sentencias, para el mes de marzo de 2014 esta cifra, tal y como se informd
anteriormente aumentd a 9.091.

Para el mes de marzo el contratista hizo entrega de 1.427 PQRS de cumplimiento de sentencias
con certificado grafoldgico de autenticidad, de los cuales 1.160 se entregaron al drea competente
para cumplimiento tal y como se informd, pues contaban con su respectivo expediente
administrativo o se trataba de fallos que no lo requerian para su cumplimiento, tales como
pensidn de vejez por primera vez, pension de invalidéz, incrementos pensionales, auxilios
funerarios e intereses moratorios.

Igualmente, se entregd por parte del contratista 3.198 PQRS de solicitud de cumplimiento de
sentencias, que no pasaron la validacién técnico documental, por no contar con sentencia
auténtica o la solicitud no venia acompafiada de sentencia; frente a esta situacién Colpensiones en
el mes de abril de 2014 procedera a la verificacidn de posibles nuevos PQRS hechos por el mismo
ciudadano y que si contenga la documentacidon necesaria Y/o la copia autentica del fallo;
adicionalmente y de ser necesario se requerird al peticionario con el fin de proceder a
complementar el PQRS y de esta manera si se requiere continuar con el estudio de seguridad
respectivo.

A la fecha el contratista se encuentra a la espera del sello patrén de 4.460 PQRS de solicitud de
cumplimiento de sentencia, con el fin de cotejarlo con los fallos que se determinaron como
originales.

Frente a la falta del sello patron Colpensiones durante el mes de marzo de 2014, envid
comunicado formal a los Consejos Seccionales de la Judicatura a nivel nacional, con el fin de que
circularice a los respectivos despachos judiciales el listado de las personas autorizadas por el
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contratista Cyza para solicitar ante los mismos los sellos patrones y de esta manera proceder al
estudio grafoldgico de las sentencias que se encuentran en original.

6.2.5. Sentencias halladas en los expedientes de reconocimiento

Con corte a 31 de marzo de 2014 la Gerencia Nacional de Reconocimiento, durante el proceso de
definicidn pensional, encontrd dentro de los expedientes administrativos entregados por ISS en L.
sentencias que no corresponden al universo identificado. Dichas sentencias ascienden a un total
de 5.785, las cuales cuentan con actos administrativos de cumplimiento. El incremento
evidenciado fue de 118 con respecto al mes anterior.

6.2.6. Cumplimiento de sentencias

Con el fin de dar cumplimiento a lo dispuesto por el Auto 320 de 2013, Colpensiones procedié a
clasificar la totalidad de sentencias condenatorias correspondientes a la represa de ISS y de
Colpensiones por grupo y prestacién.

Adicionalmente, se identifica por cada universo, la totalidad de sentencias entregadas al drea
competente para cumplimiento, los actos administrativos proferidos, las sentencias que se
encuentran pendientes de resolver, las notificadas, las incluidas en ndmina y aquellas que se
encuentran en proceso de ingreso a némina®’. (Ver Capitulo 6.2 - Cuadro 11)

Capitulo 6.2 — Cuadro 11. Cumplimiento de sentencias condenatorias, por grupo y riesgo - Corte
Marzo de 2014

Entregadas

L al area . .
Participaci Actos Pendient ipe Incluid
. Total ] competente . . . Notificad
Pretensiones o 6nenel administrativ.  es por os en
Identificadas para X os .
total .. os proferidos Resolver némina
cumplimien

to

Colpensiones

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

Pension de invalidez 166 1,07% 81 11 74 8 11
Pension de Jubilacidn 25 0,16% 11 0 14 0 0
Pension de vejez 1.643 10,62% 502 102 1.039 59 93
:::Si?/?viiites 536 3,46% 141 8 387 2 7
Otras prestaciones* 10.014 64,71% 2.085 641 7.288 226 512

87 . . . L. .
Se trata de aquellas sentencias que ingresaran a némina en el mes de Marzo de 2014 ya que el cierre se efectua el 15
de ese mes.
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Otros tramites** 18 0,12% 3 0 15 0 0
No identificada 3073 19,86% 30 8 3035 3 8
Total 15.475 100% 2853 770 11852 298 631
Pensidn vejez 94 14,05% 86 23 63 18 10
Pension invalidez 32 4,78% 29 5 24 3 1
Pension sobrevivientes 518 77,43% 359 76 283 3 49
Otras prestaciones* 19 2,84% 9 1 8 0 0
Otros tramites** 2 0,30% 0 0 0 0 0
No identificada 4 0,60% 0 0 0 0 0
Total 669 100% 483 105 378 24 60
ssGuo2z .
Pension vejez 14 63,64% 13 1 12 1 0
Pension invalidez 0 0,00% 0 0 0 0 0
Pension sobrevivientes 6 27,27% 3 0 0 0 0
Otras prestaciones* 0 0,00% 0 0 0 0 0
Otros tramites** 1 4,55% 0 0 0 0 0
No identificada 1 4,55% 0 0 0 0 0
Total 22 100% 16 1 12 1 0

Pensién vejez 5 62,50% 4 1 3 1 0
Pension invalidez 0 0,00% 0 0 0 0 0
Pension sobrevivientes 0 0,00% 0 0 0 0 0
Otras prestaciones* 0 0,00% 0 0 0 0 0
Otros tramites** 3 37,50% 0 0 0 0 0
No identificada 0 0,00% 0 0 0 0 0
Total 8 100% 4 1 3 1 0

Pensidn vejez 830 7,99% 808 686 122 629 639
Pension invalidez 138 1,33% 136 111 25 104 109
Pension sobrevivientes 120 1,15% 103 60 43 7 55
Otras prestaciones* 9.291 89,41% 8980 7287 1693 6714 6786
Otros tramites** 1 0,01% 1 1 0 1 1
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No identificada 11 0,11% 0 0 0 0 0
Total 10391 100% 10028 8145 1883 7455 7590
Pension vejez 0 0,00% 0 0 0 0 0
Pension invalidez 0 0,00% 0 0 0 0 0
Pensidn sobrevivientes 0 0,00% 0 0 0 0 0
Otras prestaciones* 23 100,00% 9 0 0 0 0
Otros tramites** 0 0,00% 0 0 0 0 0
No identificada 0 0,00% 0 0 0 0 0
Total 23 100% 9 0 0 0 0
Pension vejez 0 0,00% 0 0 0 0 0
Pension invalidez 0 0,00% 0 0 0 0 0
Pensidn sobrevivientes 0 0,00% 0 0 0 0 0
Otras prestaciones* 61 100,00% 47 20 27 12 0
Otros tramites** 0 0,00% 0 0 0 0 0
No identificada 0 0,00% 0 0 0 0 0
Total 61 100% 47 20 27 12 0

100% 10.587

6.2.7. Plan de Accidn para reconocimiento y cumplimiento de sentencias judiciales

Como se sefialé en el IP6%, Colpensiones disefié un plan de accién para acatar, tanto los fallos
judiciales proferidos contra el ISS en liquidacion, como las sentencias desfavorables a esta
administradora, mediante la constitucién, tal y como se explicé en el IP7*° de un patrimonio
auténomo.

En desarrollo del proceso implementado, descrito en el IP8%, se enviaron al patrimonio auténomo
las sentencias entregadas por la Gerencia Naciona de Defensa Judicial para ser atendidas’ de

8 Ver IP6, seccién 6.2.5, paginas 137-138.

8 ver IP7, seccién 6.2.4.4, aginas 140-142.

O ver IP6, seccidn 6.2.5, pagina 137-138.

°! por atendidas debe entenderse como la proyeccién del acto administrativo de reconocimiento, no como la tarea de
reconocer, para la cual solo esta facultada Colpensiones. Una vez proyectado el acto administrativo un grupo de
funcionarios de colpensiones, especializados en el tema, realizan una revisién y la pasan para la firma de la Gerente de
Reconocimiento o del funcionario que sea el competente.
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acuerdo a los parametros establecidos en el manual de operacién. Es importante anotar que la
unidad de gestion del patrimonio auténomo esta trabajando de acuerdo a la prioridad de los
grupos definidos por la Honorable Corte Constitucional.

Actualmente la mayoria de los casos que faltan por atender son los mds complejos y los que
carecen de completitud documental.

Las principales actividades desarrolladas en el periodo del presente informe son las siguientes:

e En el mes de Marzo de 2014 los funcionarios de Colpensiones realizaron una nueva
capacitacién para fortalecer los conocimientos y mejorar la gestion del patrimonio
autéonomo, que se enfocd pragmaticamente en la decision de prestaciones econémicas y
en la normatividad aplicable a los casos que van hacer objeto de estudio.

e El acompafiamiento por parte de la administradora al patrimonio auténomo es
permanente y busca aclarar las dudas al momento en que se estd realizando la
sustanciacidn de las prestaciones econdmicas ordenadas mediante fallos judiciales.

A corte 31 de marzo de 2014 el patrimonio auténomo realizé el cumplimiento de 2.550 sentencias
judiciales, las cuales hacen parte de los grupos prioritarios sefialados por la Honorable Corte
Constitucional y de las entradas identificadas por colpensiones.

Para cerrar este capitulo, Colpensiones considera conveniente mencionar algunos aspectos que
han dificultado la labor de cumplimiento de sentencias judiciales, para muy respetuosamente
solicitar a la H. Corte analice la situacion frente al esfuerzo de Colpensiones para cumplir con estas
metas.

De conformidad con lo ordenado en el Auto 182 de 2013, donde solicita a Colpensiones la
flexibilizacién del proceso de cumplimiento de sentencias judiciales, asi:

“Colpensiones deberd informar los pasos que sigue para el acatamiento de las decisiones judiciales,
flexibilizar o eliminar aquellos tramites que mayor represa causen, y justificar la exigencia de cada
uno de los tramites que mantendrd.”

La Administradora procedid a la contratacidn de la firma CYZA, con el fin de efectuar el estudio de
seguridad de las sentencias que son radicadas a través de PQRS, evitando el pago de sentencias
falsas y disminuyendo de esta forma el riesgo de corrupcion.

Para efectuar el estudio de seguridad, a partir del mes de enero de 2014, Colpensiones autorizd a
la firma mencionada para solicitar ante los Despachos Judiciales los sellos que reposan en los
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mismos y las firmas de los Jueces, para realizar el cotejo grafoldgico de las sentencias y de esta
manera proceder a su cumplimiento.

En respuesta a la solicitud, los Despachos Judiciales consideran que entregaran los sellos y las
firmas, siempre que exista una directriz por parte del Consejo Seccional de la Judicatura
respectivo; asi las cosas, y como fue informado, Colpensiones solicité en el mes de marzo a los
diferentes Consejos Seccionales de la Judicatura circularizar a los despachos judiciales, la entrega
de los sellos al contratista Cyza.

Por lo anterior y con toda atencidn, solicitamos a la Honorable Corporacidn intervenir, con el fin
de que los jueces puean entragar los sellos a nuestro contratista para el cotejo de las sentencias
originales que son radicadas en Colpensiones para cumplimiento.

Por otro lado, y de acuerdo con lo establecido por el Auto 320 de 2013, el cual dispuso en el
numeral 5 del fundamento juridico 140, lo siguiente:

“ 5) Cuando Colpensiones o las entidades autorizadas por esta soliciten el desarchivo de un
expediente ordinario o contencioso administrativo para dar cumplimiento a la sentencia contenida
en él, la autoridad judicial procederd de conformidad, en los cinco dias siguientes a la solicitud.”

Colpensiones en el mes de febrero de 2014, solicitd a los diferentes despachos judiciales, el
desarchivo de los expedientes, para la expedicién de la copia autentica de las sentencias, sin
embargo, para ello se enviaron aproximadamente 6.000 cartas a los juzgados respectivos. A la
fecha no se ha logrado que los despachos atiendan en su integridad; asi las cosas, requerimos su
colaboracidn para que se reitere a los Despachos Judiciales lo ordenado por su Honorable
Corporacién, con el fin de dar cumplimiento a los fallos por parte de la Administradora. En un
proximo informe se daran las cifras de los despachos que han antendido la orden de la H. Corte,
las cuales se esta en proceso de consolidacion.

6.3. Peticiones quejas reclamos y sugerencias (PQRS)

La siguiente seccidén presenta la informacion estadistica de las PQRS recibidas y atendidas por
Colpensiones, las estrategias adoptadas y el seguimiento al plan de accién que la entidad ha
implementado para resolver las solicitudes pendientes de respuesta.
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6.3.1. Identificacidn y avances en la contestacion de PQRS

Como se ha sefialado a la H. Corte Constitucional®® Colpensiones cuenta con un proceso de
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias mediante el cual se radican, se da tramite y respuesta a
las solicitudes presentadas por los ciudadanos. Durante el mes de marzo de 2014, se recibieron
41.057 PQRS, para un total de 703.472 solicitudes, radicadas por 487.920 ciudadanos, en
comparaciéon con las 662.400 PQRS y los 464.081 ciudadanos reportados en el IP8% . Esto
representa un incremento del 6% respecto al acumulado de solicitudes recibidas hasta el mes de
febrero de 2014.

Dentro de este universo, 16.735 solicitudes corresponden a solicitudes multiples que cuentan con
subprocesos adicionales al interior de la entidad, tal como lo muestra el Cuadro 1 de esta seccién.
(Ver Capitulo 6.3 - Cuadro 1)

Capitulo 6.3 - Cuadro 1. Acumulado de PQRS radicados en Colpensiones - Segmentacion
ciudadanos- Registros tnicos™
Corte a Marzo 31 de 2014

[TL.ELENTS Otr.os ) PARS con PQRS sin

Solicitantes Aportantes Apoderados sin Subtotal  varios sub-

. clasificar
registro procesos

EY{[ET [

Cantidad de

. 400.280 2.012 439 18 8.489  411.238 0 0 411.238
ciudadanos
Cantidad de 546.792 2.444 571 25 9759 559,591  14.191 1629 | 575.411
radicados
ene-14
Cantidad de 426.126 2.037 440 18 0 428.621 0 0 428.621
ciudadanos
Cantidad de 589.280 2.483 572 25 9.560  601.920 14514 174 |616.608
radicados
feb-14
Cantidad de 453.085 2.053 441 24 8.478  464.081 0 0 464.081
ciudadanos
Cantidad de 633.726 2511 573 31 9.768  646.609  15.790 1 662.400
radicados
Cantidad de 476.679 2.096 448 19 8.678  487.920 0 0 487.920
ciudadanos
Cantidad de 673.594 2.566 580 26 9.970  686.736  16.736 703.472
radicados

2 ver IP3, seccién 6.6, paginas 38 - 39 e IP4, seccion 6.8.1, pagina 70.

% Ver IP8, seccién 6.8.1, pagina 153.

* En el presente cuadro se reportan los datos de los ultimos tres meses y se incluye el dato acumulado a 31 de
diciembre de 2013. Los datos correspondientes al periodo comprendido entre octubre de 2012 y noviembre de 2013, se

pueden consultar en IP5, pagina 129.
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En el cuadro 2 se presenta la evolucién mensual de PQRS recibidas y atendidas por Colpensiones,
clasificadas por tipologias. Durante el mes de marzo Colpensiones recibié 41.057 nuevas
solicitudes, atendid 48.642 y a la fecha tiene pendientes por resolver 63.560 PQRS; 5.861 PQRS
menos de las que tenia el mes anterior. (Ver Capitulo 6.3. - Cuadro 2)

Como se observa, para el mes de marzo la cifra de PQRS pendientes de respuesta disminuyd en un
8%, debido a: (i) la disminucién en la radicacidn de PQRS por parte de los ciudadanos; vy (ii) la
equivalencia en el numero solicitudes y de respuestas emitidas en la entidad.

La cifra de pendientes al 31 de marzo, que asciende a 63.560 PQRS, comparada con el total de las
PQRS recibidas por Colpensiones a partir de su entrada en operacién (703.472) muestra que a la
fecha Colpensiones ha resuelto el 91% de PQRS. (Ver Capitulo 6.3. - Cuadro 2)

Sin embargo, es importante mencionar que las respuestas parciales® ascienden a 31.833, de las
cuales 31.573 hacen referencia a PQRS que requieren el cumplimiento de sentencias judiciales y
gue se encuentran sujetas al estudio de seguridad de las providencias. En ese sentido el total de
PQRS por resolver de fondo asciende a 95.393%.

Capitulo 6.3 - Cuadro 2. Evolucién mensual de PQRS por tipo” - Corte a Marzo 31 de 2014

Reclamos
PQRS Felicitacion Peticion Queja Reclamo Defens.or Sugerencia  Subtotal PQR.S.sm TOTAL
Consumidor Clasificar

Financiero
Acumulado
dic-13
Recibidos 2811 510.208 531 56.416 2149 835 572.950 6612 579.562
Contestados 2811 457.768 529 44.481 1257 835 507.681 6600 514.281
Recibidos 120 36.456 46 6.252 237 44 43.155 1143 44.298
Contestados 122 34.769 46 6.355 40 47 41.379 981 42.360
Recibidos 176 37.952 40 6104 189 38 44.499 1363 45.862

% Se considera una respuesta parcial aquella comunicacién entregada a los ciudadanos cuando la peticién presentada
no puede ser contestada de fondo por no contar con la totalidad de informacién (por ejemplo, cuando la informacion
aun no ha sido entregada por el ISS en L. Este es el caso de las PQRS que debe resolver el area de gestion documental).
Igualmente, se consideran respuestas parciales aquellas que explican al ciudadano los trdmites o acciones adicionales
que debe adelantar Colpensiones para poder resolver en forma definitiva la solicitud. (Esta definicion fue igualmente
enunciada en la nota al pie 102 del IP4, pagina 132).

% Enel IPS se informé que “la cuantificacion de las PQRS con respuesta parcial resulté de la depuracion de los datos en
el mes de noviembre, y teniendo ademds en cuenta la observacion dada por la Procuraduria General de la Nacion.”
(pagina 132).

77 En el presente cuadro se reportan los datos de los ultimos tres meses y se incluye el dato acumulado a 31 de
diciembre de 2013. Los datos correspondientes al periodo comprendido entre octubre de 2012 y noviembre de 2013, se
pueden consultar en IP5, paginas 130 a 132.
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Reclamos
L s, . Defensor . PQRS sin
PQRS Felicitacion Peticion Queja Reclamo Consumidor Sugerencia  Subtotal Clasificar TOTAL

Financiero

Contestados 179 40.669 43 5.554 156 38 46.639 1362 48.001

Mar-14

Recibidos 151 34.649 26 5916 276 38 41.056 1 41.057

Contestados 156 39.524 26 8.548 350 38 48.642 0 48.642

Pendientes 6 51.547 6 11.061 938 1 63.559 1 63.560

Pendientes

con NA NA NA NA NA NA NA NA 31.833

respuesta

parcial

Nota: Estos mismos datos fueron reportados en el IP8 secciéon 6.8.1 pagina 155y 156.

El promedio mensual de PQRS recibidos por Colpensiones desde el 1 de enero de 2013 hasta el 31
de marzo de 2014 es de 44.473, mientras que el promedio mensual de PQRS contestados si bien
ha aumentado a 41.434 continla generando una represa mensual promedio de 3.039 casos. El
analisis permite evidenciar, que mes a mes la produccién ha sido mayor que la radicacidn en los
meses de mayo, octubre y diciembre. (Ver Capitulo 6.3- Gréfico 1)

Capitulo 6.3 — Grafico 1. Grafico PQRS recibidos vs. PQRS contestados
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Por otra parte, en el cuadro 3 se presenta el nimero acumulado de PQRS recibidas, atendidas y
pendientes de resolver clasificadas por area. Las primeras tres columnas muestran el total
acumulado hasta el 31 de marzo de 2014 de PQRS recibidas, resueltas, y el universo por resolver.
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Las siguientes columnas presentan por area la evolucién durante el mes de enero, febrero y marzo
de 2014, entre recibidas por area y resueltas por area. (Ver Capitulo 6.3 - Cuadro 3)

Capitulo 6.3 - Cuadro 3. Acumulado de PQRS pendientes por area

) I\Allcaurrz':Ju;)(:.‘:i Gestion Enero de 2014  Gestion a Febrero de 2014  Gestion a Marzo de 2014
Areas Total Recibidas  PQRS PQRS Total PQRS Total PQRS Total PQRS
resueltas Abiertas Recibidas resueltas Recibidas resueltas Recibidas resueltas
VP. Beneficios y prestaciones
Medicina laboral 2.740 2.543 197 201 337 192 474 190 259
Némina 42.238 32.464 9.774 2.258 5.746 2718 2685 2491 3564
Reconocimiento 143.561 137.937 5.624 6.994 5211 7654 7.388 7483 11.456
Total VP.
Beneficios y 188.539 172.944 15.595 9.453 11.294 10.564 10.547 10.164 15.279
Prestaciones
Defensa Judicial 57.930 31.703 26.227 2.481 519 3702 3457 3843 6150
Doctrina 2.650 2.606 44 34 304 22 15 22 21
Secretaria General 40 28 12 3 5 2 5 5 0
Total VP. Juridica 60.620 34.337 26283 2518 828 3726 3477 3870 6171
" VP.Operacionesy Tecnologia
iszz':;mal 22.929 10.988 11.941 1516 1.585 1610 2350 1.702 1.533
Operaciones 26.729 22.976 3.753 1.798 2.266 1.906 2.117 1.681 1.781
Total VP.
Operaciones y 49.658 33.964 15.694 3.314 3.851 3.516 4.467 3.383 3.314
Tecnologia
aAftiﬁZZf” al 24.065 22.756 1.309 1.633 577 1.648 1817 1.563 1.411
ii’;:&g;c') 352.365 350.586 1.779 24.290 23.626 22.753 24.475 19.609 20413
:ﬁgr‘r’]gina'es 233 229 4 23 3 13 41 4 1
::’;?LZ:&:::"“ 376.663 373.571 3.092 25.946 24.206 24.414 26.333 21.176 21.825
]

Aportes y recaudo 20.053 17.608 2.445 1.635 894 1.946 1343 2.180 1.592
Cobro 803 796 7 27 5 20 38 17 18
Ingresos y egresos 4.107 3.948 159 241 264 275 357 249 380

Total VP. Finanzas
e Inversiones
VP. Comercial

24.963 22.352 2.611 1.903 1.163 2.241 1.738 2.446 1.990

Gestién Comercial 2.454 2.451 3 13 10 25 30 14 16
riesgos

Actuaria 19 19 0 0 0 1 0 0 0
No Clasificadas y 556 274 282 1.151 1.008 1.375 1.409 4 47

Rotonda Calle 73

703.472 639.912 63.560 44.298 42.360 45.862 48.001 41.057 48.642
140
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Evidentemente, el mayor volumen de solicitudes continda concentrado en la Vicepresidencia
Juridica con un total de 26.283 PQRS pendientes por resolver, seguido de las 15.694 PQRS que
correspondien a la Vicepresidencia de Operaciones y tecnologia. Otra de las dreas que presenta un
alto volumen de solicitudes es la Vicepresidencia de Reconocimeinto que tiene a corte del 31 de
marzo de 2014 15.595. (Ver Capitulo 6.3 - Cuadro 3)

En el IP8% se plantearon las metas de cada una de las areas de la entidad para la evacuacién de las
solicitudes durante el mes de marzo, cuyos resultados se evidencian en las estrategias
coyunturales enunciadas mas adelante.

6.3.2. Resultados del Plan Operativo

Tal como fue informado a la a la H. Corte en el IP5% Colpensiones establecié en el mes de
diciembre acciones con el fin de resolver las PQRS que se encontraban vencidas. El plan de accidn
planteado contemplaba estrategias coyunturales y estructurales que si bien se encuentran aun en
ejecucién ya arrojan resultados, los cuales se reportan a continuacién.

4. Estrategias coyunturales
a. Evacuacion de PQRS acumuladas

En esta seccion se informa a la H. Corte Constitucional los resultados de las brigadas realizadas
por la gerencias durante el mes de marzo, las cuales fueron planeadas en el mes de febrero y
presentadas en el IP8'%, con el propdsito de reducir la cantidad de PQRS pendientes de respuesta,
y garantizar que las solicitudes pendientes de resolver se encuentren dentro de los términos
legales.

El esquema de brigadas planteado en el IP8 se cumplié a cabalidad, tal como se evidencia en el
Cuadro 4. (Ver Capitulo 6.3 - Cuadro 4)

Capitulo 6.3 - Cuadro 4. Jornadas de brigadas de PQRS — Marzo 2014

Area participante Fecha de la Brigada

Atencion al Afiliado 15/03/2014 y 29/03/2014
Defensa Judicial 15/03/2014
Gestion Documental 22/03/2014

% Ver IP8, seccidn 6.3, pagina 162.
% ver IP5, seccién 6.8.3, pagina 138; IP6, seccidn 6.8.2, pagina 164.
100 \/er IP8, seccion 6.3.2, pagina 161.
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Area participante Fecha de la Brigada

Ingresos y Egresos 08/03/2014
Servicio al Ciudadano 15/03/2014 y 29/03/2014

Los avances y resultados por drea se presentan a continuacion:
i Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones

De acuerdo con el IP6™ al 8 de enero de 2013, la Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones
tenia un total de 19.480 PQRS pendientes de respuesta. A corte del 31 de marzo, el drea tiene
pendiente 15.595 PQRS.

192 se presentan los siguientes avances:

De acuerdo con el plan de accidn planteado en el IP5
Area de Medicina Laboral: se observa un avance en la reduccién de PQRS relacionadas con el
reconocimiento y pago de las incapacidades superiores a los 180 dias o con pérdida de capacidad
laboral. En el IP5'® se informé que el drea tenia un total de 969 PQRS pendientes de respuesta con
corte al 30 de noviembre de 2013; en el IP6' la cifra a corte de 31 de diciembre ya se habia
reducido a 420 solicitudes; para el mes de marzo la cifra de PQRS pendientes es de 197, lo que
representa una reduccion del 80%.

Para el mes de abril el drea continuara con dos funcionarios que terminaran de evacuar la represa
y garantizardn la evacuacién de 400 respuestas.

Es importante considerar que si bien el drea se ha esforzado en agilizar la respuesta a las PQRS de
su competencia, para el mes de marzo de 2014 los esfuerzos estuvieron concentrados en la
evacuacién de los dictdmenes que permitieran la emision de actos administrativos de
reconocimiento pensional, lo que explica que el drea aln no se encuentre al dia como se proyectd
en el IP8'®,

Gerencia de Nomina: en ésta area también se l6go reducir en forma considerable el nimero de
PQRS pendientes. En el IP5'® se informd que el drea tenia un total de 16.900 solicitudes abiertas;

% yver IP6, seccion 6.8.2, pagina 166.
192 ver IP5, seccion 6.8.3, pagina 139.
1% yer IP5, seccién 6.8.2, pagina 134.
Ver IP6, seccidn 6.8.2, pagina 161.
Ver IP6, seccidn 6.3, pagina 164.

Ver IP5, seccion 6.8.2, pagina 134.
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en el IP6' |a cifra a corte de 31 de diciembre se redujo a 13.074 solicitudes; y con corte al 31 de
marzo de 2014, la cifra de PQRS pendientes es de 9.774, lo que representa una reduccion del 42%.
Gerencia de Reconocimiento: en el IP5'® se informé que el area tenia un total de 9.881
solicitudes abiertasa 30 de noviembre; en el IP6'® la cifra a 31 de diciembre se mantuvo; y con
corte al 28 de febrero de 2014, la cifra de PQRS pendientes era de 9.397. Para el mes de marzo la
Gerencia de Reconocimiento cuenta con 5.624 PQRS pendientes de respuesta, lo que representa
una reduccion del 43%.

Para el mes de abril, el area mantendra el nimero de funcionarios dedicados a la evacuacion de
las solicitudes con el fin de garantizar la equivalencia en el volumen de solicitudes evacuadas.

ii. Vicepresidencia Juridica y Secretaria General

Gerencia de Defensa Judicial: la Gerencia cuenta con 26.227 PQRS abiertas que corresponden en
su mayoria a solicitudes de cumplimiento de sentencias judiciales, cuya respuesta definitiva
requiere el estudio de seguridad de las providencias, tal como ha sido informado en los IP
anteriores. El plan de accién para la evacuacion de dichas solicitudes esta definido en la seccién
6.2 de este informe.

No obstante lo anterior, se considera importante informar que para el mes de marzo de 2014, el
area respondidé 6.150 PQRS. Adicionalmente, para el mes de Abril se ha previsto la depuracién de
3.200 casos adicionales.

Gerencia de Doctrina: actualmente tiene 44 solicitudes pendientes de respuesta, que se
encunetran dentro de los términos legales de respesta.

iii. Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia

La Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia actualmente tiene 15.694 PQRS pendientes de
respuesta. En general, la Vicepresidencia ha disminuido su volumen de pendientes en un 12% con

respecto a lo reportado a 30 de noviembre de 2013, cuya cifra ascendia a 17.907'*°.

Area de Gestion Documental: en el IP5™" se informd que el area tenia un total de 12.966
solicitudes abiertas y con corte al 31 de marzo de 2014, la cifra de PQRS pendientes es de 11.941.

97 ver IP6, seccion 6.8.2, pagina 167.

Ver IP5, seccidn 6.8.2, pagina 134.
Ver IP6, seccidn 6.8.2, pagina 167.
Ver IP5, seccidn 6.8.2, pagina 134.

111 ¢
Idem.
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En el mes de marzo se realizé una depuracion y cruce de las PQRS pendientes de resolver del drea
con toda la informacién que reposa en la entidad, encontrando que de las 11.941 PQRS existen
7.888 solicitudes de copias de documentos que se relacionan con expedientes inactivos, los cuales
se encuentran en proceso de solicitud por parte de Colpensiones y entrega del ISS.

Al respecto es importante considerar que los expedientes mencionados no contaron con la
prioridad en la entrega por parte del ISS, dado que Colpensiones solicitd que se priorizara la
entrega de los expedientes activos relacionados con las solicitudes que tenian una accién de tutela
en curso y con los casos de prioridad establecidos para el reconocimiento pensional por parte de
la H. Corte (Grupos 1,2 y 3).

Para el mes de abril, el area se concentrard en la depuracion de las 4.053 solicitudes restantes con
el fin de identificar si con la informacién que reposa en los archivos de la entidad es factible
contestar de fondo la solicitud.

Gerencia de Operaciones: al corte del 31 de marzo la Gerencia tiene 3.753 PQRS pendientes, de
las cuales 1.781 ingresaron durante este mes. Con respecto al mes de noviembre en el que se
tenian 4.941 solicitudes, el area ha reducido el volumen de PQRS pendientes en un 24%.

Es importante tener en cuenta que para el mes de marzo de 2014, los esfuerzos del area
estuvieron concentrados en la correccion de historias laborales necesarias para el reconocimiento
de las prestaciones econdmicas, lo que explica que el volumen de PQRS evacuadas haya
disminuido con respecto a los meses anteriores.

Para el mes de abril, la meta del area continta siento de 2.640 solcitudes, tal como se muestra en
el Cuadro 7 (ver Capitulo 6.3 - Cuadro 7). Adicionalmente, se estd estudiando la posibilidad de
implementar en esta area, brigadas de apoyo que permitan la reduccién de las PQRS pendientes
de respuesta.

iv. Vicepresidencia de Servicio al Ciudadano

La Vicepresidencia de Servicio al Ciudadano tiene 3.092 PQRS abiertas a 31 de marzo de 2014. En
esta drea se ve una reduccidn en el volumen de pendientes del 36% con respecto al mes de

noviembre de 2013, en el cual se encontraban pendientes de respuesta 4.856 PQRS'*.

Gerencia de Atencion al Afiliado: al 31 de marzo de 2014 ésta Gerencia tiene 1.309 PQRS
pendientes de respuesta.

2 ver IP5, seccion 6.8, pagina 134.
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En el IP8' se informé a la H. Corte que las PQRS de esta Gerencia estaban relacionadas con la
correccion de nombre, nimero de documento y fecha de nacimiento de los ciudadanos en la base
de datos de Colpensiones. Adicionalmente se indicd que se estaba realizando el estudio para
simplificar los documentos que el ciudadano debe anexar para contar con dicha correccion vy
facilitar la radicacion de las solicitudes utilizando el trdmite de actualizacién de datos.

Al respecto, se informa que durante el mes de marzo la Gerencia Nacional de Doctrina determiné
la viabilidad y aprobé reducir el numero de documentos requeridos para adelantar la correccion
en mencidn;de modo que, la Gerencia de Atencién al Afiliado iniciard las acciones tendientes a
modificar el trdmite de “Actualizacion de Datos” para permitir el ingreso de éstas solicitudes y asi
reducir el ingreso de PQRS del area. En el Cuadro 5 se detalla el plan del area para adelantar dicha
labor. (Ver Capitulo 6.3 - Cuadro 5)

Capitulo 6.3 - Cuadro 5. Avance modificacion tramite “Actualizacion de datos”

Actividades Fechas

Levantamiento de Informacion 01/04/2014 Hasta 20/04/2014
Modificacion de Mallas de Validacion ~ 20/04/2014 Hasta 9/05/2014
Disefio y Desarrollo 12/05/2014 Hasta 25/05/2014
Pruebas 25/05/2014 - 13/06/2014
Produccién 16/06/2014

Finalmente, en el mes de abril la Gerencia evacuara 1.400 PQRS, tal como se evidencia en el
Cuadro 7. (Ver, Capitulo 6.3 - Cuadro 7)

Gerencia de Servicio al Ciudadano: durante el mes de marzo ésta Gerencia realizaron tres
brigadas de evacuacion, en la cual participaron 16 funcionarios de la Vicepresidencia de Servicio al
Ciudadano. Como producto de estas jornadas la gerencia logré responder 2.274 PQRS, quedando
pendientes por resolver 1.779 PQRS al 31 de marzo de 2014.

En el mes de abril la Gerencia evacuara 2.200 PQRS, tal como se evidencia en el Cuadro 7. (Ver
Capitulo 6.3 - Cuadro 7)

V. Vicepresidencia de Financiamiento e Inversiones

La Vicepresidencia tiene 2.611 PQRS pendientes de respuesta a 31 de marzo, lo que representa un
aumento de 406 solicitudes con respecto a las 2.205 reportadas en el IP8''*. Al respecto, es

13 ver IP8, seccidn 6.3, pagina 167.

" Ver IP8 seccién 6.3, pagina 159.
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importante considerar que durante el mes de marzo ésta area recibid 2.446 PQRS, 22% mas que
en Enero.

Gerencia de Aportes y Recaudo: para el mes de febrero el area tenia 2.445 solicitudes pendientes
de respuesta. Durante el mes de marzo la Gerencia realizé una brigada de evacuacion en la que
contestd 1.592 PQRS. El drea aumentd su capacidad de respuesta en un 19%con respecto al mes
anterior.

Adicionalmente, durante el mes de marzo el incremento de radicaciones de PQRS en ésta area fue
del 10%, lo que explica que el cumplimiento de la meta y los esfuerzos realizados por el drea en
reducir la represa, no se vea reflejado en una disminucidn del nimero total de PQRS pendientes

con respecto a los meses de enero y febrero, de 1.373 y y 1.908 PQRS respectivamente™™.

En el Cuadro 7 se indica que se evacuaran 1.300 solicitudes en el mes de abril. Sin embargo, se
analizardn estrategias adicionales que permitan la reducciéon de las solicitudes pendientes de
respuesta, teniendo en cuenta que, tal como se indicé en el P71 la respuesta a las solicitudes
recibidas en esta gerencia requiere en su mayoria la verificacion de los aportes realizados por los
afiliados con el fin de establecer si hay lugar o no a la devolucién de dichos aportes y en
consecuencia la elaboracion de célculos que identifiquen el monto a devolver. (Ver Capitulo 6.3 -
Cuadro 7)

Gerencia de Ingresos y Egresos: al corte del 31 de marzo ésta Gerencia tiene 159 PQRS pendientes
de respuesta, cifra que refleja una reduccién del 75% con respecto al monto de solicitudes

pendientes reportadas en el IP5'".

Para el mes de abril se continuara con la destinacidon de 2 funcionarios que apoyen la respuesta
definitiva a las solicitudes pendientes y las que se reciban en el dia a dia. El plan de evacuacidn se
puede ver en el Cuadro 7. (Ver Capitulo 6.3 - Cuadro 7)

Es importante resaltar que durante los meses de abril y mayo se dard contuinidad a la estrategia
de evacuacidn, dentro de la cual se seguiran realizando las brigadas de evacuacién. En seguida se
presentan las brigadas programadas para el mes de abril:

3 ver IP7, seccién 6.3, pagina 149; IP8, seccién 6.3, pagina 159.

Ver IP7, seccién 6.8.2, paginas 156 - 157.
Ver IP7, seccion 6.8.2, pagina 134.
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Capitulo 6.3 - Cuadro 6. Brigadas de PQRS programadas— Abril de 2014

Area participante Abril

Atencidn al Afiliado 26 Abril
Defensa Judicial 26 Abril
Servicio al Ciudadano 26 Abril

A continuacién se presentan las metas de evacuacién por areas, mencionadas en los parrafos
anteriores, las cuales han sido calculadas con base en el volumen de casos evacuados en el mes
de marzo. Ello en aras de dar respuesta a las solicitudes pendientes a la fecha. (Ver Capitulo 6.3 —
Cuadro 6)

Capitulo 6.3 - Cuadro 7. Plan de evacuacion de PQRS — Abril 2014

PQRS Tipo de PQRS Numero de Meta Produccion Produccion Total en
P Trabajadores  Diaria DIETIES Marzo /2014

pendientes

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

Medicina Laboral 197 Casos Individuales 5 10 20 400
9.774 Funcionarios dedicados a PQRS 2 40 80 1200
Nomina
Trabajadores en Misién 4 40 160 2400
5.624 PQRS Masivo 2 55 110 2200
Reconocimiento
PQRS Individual 4 25 100 2000
Defensa Judicial 26.227 PQRS Masivo 4 40 160 3200
Gestion 11.941 PQRS Individual 4 20 80 1600
Documental
Operaciones 3.753 PQRS Individual 11 12 132 2640
Atencidn al 1309 PQRS Individual 2 35 70 1400
Afiliado
Servicio al -
Ciudadano 1779 PQRS Individual 3 30 90 2000
Aportes y 2445 PQRS Individual 6 10 60 1300
Recaudo
Ingresos y 159 PQRS Individual 2 8 16 Evacuacion dia a dia
Egresos

De manera complementaria a las brigadas de evacuacion, en el mes de marzo se dio inicio a la
estrategia de acompafiamiento a las areas y en especial a los lideres de area. Para ello, el 20 de
marzo se realizd una jornada de capacitacién y retroalimentacion a los 13 lideres de area
haciendo énfasis en los temas de afiliaciéon, marcacién de base de datos y correccién de historial
Laboral. En el mes de abril se realizard una nueva jornada de capacitacion en la cual se abordaran
los temas de aportes y recaudo, némina de pensionados y reconocimiento pensional.

Tu futuro lo construimos entre los dos

www.colpensiones.gov.co
Carrera 10 No 72 — 33 Torre B Piso 11 — Bogotd /Linea Nacional 01 8000 41 09

147



VIGILADG TETIIICAro.

| &

Colpensiones

Estas capacitaciones han contribuido al fortalecimiento de las capacidades y conocimientos de los
lideres minimizando la reasignacién de los casos del nivel central y agilizando la evacuacion de los
casos criticos.

5. Estrategias Estructurales

A continuacién se presentan los avances relacionados con las estrategias estructurales planteadas
en el IP5™® como aquellas necesarias para el dptimo funcionamiento del proceso de recepcion,
clasificacidn y respuesta de las PQRS:

a. Creacidn de la Gerencia Nacional de PQRS
Tal y como se informd en el IP8'*°, la Gerencia Nacional de PQRS cuenta con una version
preliminar del modelo de administracion basado en tres niveles de atencién. Durante el mes de
marzo se inicid un trabajo conjunto entre la Vicepresidencia de Servicio al ciudadano y la
Vicepresidencia del Talento Humano que consistié en analizar los perfiles requeridos para la
gerencia, cuya base se fundamenta en la estructura funcional del area.

Asi mismo y de acuerdo a lo mencionado en el IP8'%°, el disefio de los procesos y procedimientos
necesarios para la administracién del Sistema de PQRS continua sujeto a la provisién de los cargos
de la Gerencia cuya materializacidn esta sujeta a la aprobacién del Gobierno Nacional tal como se
mencioné en los IP5**, IP6 e IP7.

b. Disefio e implementacidon del modelo de seguimiento a la respuesta de PQRS

En el IP5, en el IP6 y en el IP7 se informd que Colpensiones se encontraba disefiando un modelo
de seguimiento a la respuesta de las PQRS contestadas por cada uno de los funcionarios. La
implementacién del modelo disefiado continda pendiente y sujeta a la provision de los cargos de
la Gerencia de PQRS.

c. Implementacion de radicacion de tramites y consultas a través del Portal Web
Tal como se ha informado a la H. Corte en los IP5, IP6 e IP7 Colpensiones cuenta con un proyecto

de estrategia digital a través del cual se estan implementando trdmites y servicios en linea que
faciliten a los ciudadanos la presentacién de las solicitudes.

18 \ver IP5, seccién 6.8.3, pagina 143.

Ver IP8, seccidn 6.3.2, pagina 169.
Ver IP8, seccién 6.3.2, pagina 170.
21 vver IP5, seccion 6.8.3, pagina 144.
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En el IP8' se informé que durante el mes de marzo serealizarian todas las pruebas técnicas y
funcionales del tramite de Correccién de Historia Laboral con el fin de agilizar la implementacién
del mismo en el Portal Web. A continuacion se muestra el avance de las pruebas efectuadas:

Durante todo el mes de marzo las Vicepresidencias de Servicio al Ciudadano, Comercial y
Operaciones y Tecnologia concentraron sus esfuerzos en las pruebas del tramite de correccién de
historia laboral con el fin de garantizar que la implementacién del mismo en el Portal Web cuente
con todas las validaciones necesarias para la correcta radicacion del tramite.

Dentro de las validaciones se contemplé lo siguiente: (i) validacién de coincidencia de la
informacidn aportada por los ciudadanos al momento de radicar el tramite; (ii) correcta radicacion
en el Sistema de Gestidon de la entidad; (iii) validacién de las reglas de negocio propias del tramite;
y (iv) validacién de la herencia de la informacién en los sistemas de informacion de la entidad.

En la primera semana de abril de 2014 una vez aprobadas las pruebas técnicas y funcionales, el
tramite de correccién de historia laboral entrara en produccidn controlada durante las horas valle;
por lo que se espera que en la tercera semana del mes de abril se encuentre a disposicion de los
ciudadanos.

Finalmente, Colpensiones informa que ha ha dispuesto un grupo de 19 facilitadores que serdn
capacitados en el tramite de correccion de historial laboral con el fin de apoyar la orientacién a la
ciudadania en las diferentes ciudades del pais.

La distribucién de los facilitadores se muestra en el cuadro 8. (Ver Capitulo 6.3 - Cuadro 8)

Capitulo 6.3 - Cuadro 8. Distribucidn facilitadores correccion de HL

Numero de

Regional
g Personas

Barranquilla

Bogota
Cali
Centro
Medellin
Total 19

Wik Wl o w

2 ver IP8, seccion 6.3.2, pagina 171.
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d. Modificacidn al proceso de PQRS adoptado en el sistema de gestion - Bizagi

i Creacién de Tramites a partir de PQRS
Con relacién a la creacion de los tramites mencionados en el IP5%, a continuacidn se enuncian los
avances de los procesos especiales que se estan disefiando para la radicacién de algunas
solicitudes que actualmente ingresan por el proceso de PQRS.

- Tramite “Cumplimiento de Sentencia Judicial”

Durante el mes de marzo y de acuerdo con el cronograma previsto, la Gerencia de Defensa Judicial
estuvo realizando las pruebas funcionales del trdmite de cumplimiento de sentencia. Las pruebas
se enfocaron hacia la verificacién de la funcionalidad del tramite, la correcta aplicacién de la malla
de validacién y la radicacién exitosa de cada uno de los casos. Tras la realizacion de las pruebas se
identificaron los ajustes y modificaciones necesarios. Actualmente, el proveedor SYC se encuentra
desarrollando los cambios requeridos por la Gerencia de Defensa Judicial. Una vez hechas las
modificaciones en la fase de radicacién se dard inicio nuevamente a la fase de pruebas hasta
garantizar que el tramite cuente con las condiciones necesarias para su éptimo funcionamiento.

En el Cuadro 9 se presenta el cronograma del disefio e implementacidon de este tramite. (Ver
Capitulo 6.3 - Cuadro 9)

Capitulo 6.3 - Cuadro 9. Avance creacion tramite “Cumplimientos de sentencia”

Actividades Fechas

Levantamiento de Informacion 01/10/13 Hasta 08/12/13
Documento de Especificacion Funcional - Solicitud de

. 09/12/2013
Control de Cambios
Entrega al Consultor Bizagi * 09/12/2013
Disefio y Desarrollo en el Sistema de Gestion Bizagi 09/12/2013 a 15/01/2014

Disefio y Desarrollo por parte del proveedor SYC para
o, . . 15/01/2014 hasta 15/03/2014
radicacion, digitalizacion y captura de informacion

Primeras Pruebas Técnicas y Funcionales Del 15/03/2014 al 25/03/2014

Modificacidn y ajustes al trdmite por parte del proveedor
SYC
Segundas Pruebas Técnicas y Funcionales

Del 26/03/2014 al 15/04/2014

Del 15/04/2014 al 30/04/2014

- Tramite “Embargos pensionales”

2 Ver IP5, seccion 6.8.3, pagina 146.
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En cumplimiento de lo mencionado en el IP8'**, en el mes de marzo se evalué el comportamiento

del trdmite de “Embargos a mesadas pensionales” que se implementd en el mes de diciembre de
2013. La evaluacién arrojé como resultado que el 48% de las PQRS que anteriormente se recibian
por esta pretencion a la fecha estan ingresando a través del tramite de embargos pensionales que
pertenece al proceso de novedades de némina de pensionados. En el cuadro 9 se puede apreciar
la disminucion de los trdmites de embargos durante los primeros tres meses de su entrada en
operacion. (Ver Capitulo 6.3 - Cuadro 10).

Capitulo 6.3 - Cuadro 10. Comportamiento de PQRS vs. tramite de “Embargos pensionales”

Numero embargos a través de

PQRS
oct-13 853
nov-13 801
dic-13 353
ene-14 314
feb-14 498
mar-14 426
Total 3245

El promedio mensual de embargos recibidos a través de PQRS en los meses de octubre y
noviembre de 2013 fue de 827, mientras que el promedio mensual de los embargos recibidos a
través de PQRS desde la entrada en produccion del tramite es 397. (Ver Capitulo 6.3- Grafico 2)

4 Ver IP8, seccion 6.3, pagina 172.
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Capitulo 6.3 — Grafico 2. Comportamiento embargos pensionales
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- Tramite “Aportes y Recaudo”

Durante el mes de marzo de 2014, el tramite de devolucién de aportes continud en fase de
desarrollo por parte del proveedor. Para el mes de abril se espera que éste sea entregado para
comernzar la fase de pruebas técnicas. En ese sentido el cronograma propuesto en el 1P7'*
continla su curso sin que a la fecha se hayan presentado contratiempos para su cumplimiento.
(Ver Capitulo 6.3 - Cuadro 11)

Capitulo 6.3 - Cuadro 11. Avance creacion tramite “Devolucion de aportes”

Levantamiento de Informacion 19/12/2013
Documento de Especificacién Funcional 20/12/2013

Disefio y Desarrollo 23/12/2013 Hasta 25/04/2014
Pruebas 26/04/2014 - 30/05/2014
Produccion 15/06/2014

12 Ver IP7 seccién 6.3, pagina 160.
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e. Plan de Capacitacién

En el mes de marzo fue necesario hacer cambios sustanciales a la nueva version del instructivo de
radicacion de PQRS, cuyo contenido es la principal fuente de lectura para la correcta radicacién,
clasificacidn y respuesta a las PQRS presentadas por los ciudadanos en los PAC o a través del Portal
Web de Colpensiones. Por esta razén no fue posible enviar el material a los Puntos de Atencidn, lo
que implicé una modificacién al cronograma de capacitacién. El Cuadro 12 contiene el nuevo
cronograma previsto. (Ver Capitulo 6.3 - Cuadro 12)

Capitulo 6.3 - Cuadro 12. Plan de capacitacion PQRS

Actividad Fecha inicio Fe'cha' )
terminacion

Disefio de material de lectura para capacitacién PQRS 15/01/2014 28/02/2014
Envio y estudio del Material a funcionarios y contratistas de

Puntos de Atencidon Colpensiones y Radicacién PQRS Web 04/04/2014 25/04/2014
Taller practico con Lideres Regionales 25/04/2014 10/05/2014
Realizacién de talleres a través de lideres regionales con

funcionarios y contratistas de Puntos de Atencién Colpensiones y 10/05/2014 30/05/2014

Radicacién PQRS Web

Por otra parte se informa que la Vicepresidencia de Servicio al Ciudadano ha venido realizando
jornadas de capacitacién sobre el tramite de correccidon de historia laboral, dirigidas a los
funcionarios de puntos de atencién, contact center , portal web, y consultores empresariales. Los
objetivos de las capacitaciones son: (i) aumentar las competencias para la interpretacion del
reporte de historia laboral; (ii) desarrollar destreza para el diligenciamiento de los formularios; y
(iii) fomentar la correcta utilizacion de la herramienta implementada en el Portal Web. Estas
capacitaciones han permitido que los servidores brinden una mejor orientacién a los ciudadanos.

Dentro de los funcionarios capacitados se encuentran personas formadas para replicar dicha
informacidn a todos los equipos de trabajo en las diferentes regionales del pais.

En el Cuadro 13 se registra el nimero de personas capacitadas en la fase 1. (Ver Capitulo 6.3 -
Cuadro 13)

Capitulo 6.3 - Cuadro 13. Plan de capacitacion tramite de correccién de historia laboral

REGIONAL / N2 PERSONAS
AREA L it CAPACITADAS
Bogotd Bogotd 5 de diciembre de 2013 30
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Centro Bogotd 5 de diciembre de 2013 15
Eje cafetero Pereira 9 de octubre de 2013 12
Occidente Cali 18 de septiembre de 2013 22
Antioquia Medellin 25 de septiembre de 2013 22
Sur Ibagué 12 de febrero de 2014 12
Santanderes Bucaramanga 19 de febrero de 2014 18
Caribe Barranquilla 5 de febrero de 2014 20
Call center Bogota 31 de marzo de 2014 2
Facilitadores Bogotd 31 de marzo de 2014 17

TOTAL 170

f. Acciones de Calidad

En el IP7"*® se enunciaron las acciones que Colpensiones ha planteado para garantizar la respuesta
a las solicitudes en condiciones de calidad. Asi mismo, se indicé que para el mes de febrero se
disenaria la metodologia de revisidén de las PQRS que se contestan directamente en los Puntos de
Atencién Colpensiones — PAC.

En cumplimiento de esta fase del plan de acciéon, en el mes de marzo de 2014 se inicid el plan
piloto de revisidén aleatoria del 10% de las peticiones radicadas en algunos de los PAC con menor
volumen de solicitudes. Se revisaron un total de 895 solicitudes, de las cuales el 13.5% no cumplio
con los niveles de calidad esperados. Los criterior evaluados fueron suficiencia, pertinencia,
claridad, veracidad. Adicionalmente en los Puntos de Atencidn los Jefes de oficina realizaron los
ajustes a las comunicaciones de forma previa al envio de las mismas.

Durante los meses de abril y mayo se dara continuidad al plan piloto con los Puntos de Atencidn
enunciados en el IP8'Y, para poder alcanzar un mayor grado de claridad en la identificacién de
problemas de calidad que se presentan en las respuestas de PQRS. Para el mes de junio se
analizard el resultado de éste plan y se definiran las acciones a implementar acerca de la revision
previa a las comunicaciones en los Puntos de Atencién, considerando el volimen de ciudadanos
atendidos en cada PAC.

28 Ver IP5, seccion 6.8.3, pagina 161.
27 |p8 seccién 6.3, pagina 174.
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6.4. Calificaciones de pérdida de capacidad laboral

En la presente seccién se informan los resultados en materia de calificacién de pérdida de
capacidad laboral por enfermedad general.

6.4.1. Gestion de citas médicas durante el mes de febrero de 2014

Durante el mes de marzo de 2014, fueron asignadas 2.512 citas para calificacion de pérdida de
capacidad laboral o revision de invalidez, que corresponde a 2.449 afiliados o beneficiarios; de los
cuales 1.348 personas se presentaron efectivamente a la evaluacién médico laboral con
documentaciéon completa, y 1.101 personas no se presentaron, por lo tanto estas citas no fueron
efectivas. (Ver Capitulo 6.4 — Cuadro 1 Panel A)

Evidentemente, el nimero de citas asignadas ha ido disminuyendo en los ultimos tres meses como
consecuencia de la efectividad del nuevo modelo de asignacidn implementado, lo cual ha
permitido ademads, mejorar la efectividad de las citas y la oportunidad de los tiempos de atencion.

Como fue informado en el IP8'%, el modelo contempla una mejora en la orientacién al afiliado en
el momento de la revisién documental en los PAC y en las sedes de Asalud, evitando tramites
adicionales y la solicitud de citas nuevas por el mismo evento. De este modo, durante el ultimo
mes se observa una mejora de 7.5% en la efectividad de citas en comparacién con el mes anterior
(ver Capitulo 6.4 — Cuadro 1); y asimismo en la oportunidad de los tiempos de atencién, pasando
de treinta (30) dias a ocho (8) en el mes anterior'?®, y a cinco (5) dias en promedio a nivel nacional
en el mes de marzo.

6.4.2. Gestion de emisidn de calificaciones de pérdida de capacidad laboral (Dictdmenes)

En relacién con los tramites de emisién de dictdmenes médicos, Colpensiones ha realizado en
primera oportunidad, a través de Asalud, 20.109 valoraciones médico laborales (ver Capitulo 6.4
— Cuadro 1, Panel B), de las cuales 18.719 cuentan ya con un dictdmen que ha sido revisado y
aprobado por la auditoria de Colpensiones, igualmente de estos dictamenes proferidos se han
notificado 18.611. Por otra parte, 244 valoraciones cuentan con un proyecto de dictamen que se
encuentran en proceso de auditoria y 1.146 valoraciones se encuentran pendientes de calificacién,
debido a que el afiliado no ha aportado las pruebas clinicas y/o los resultados de examenes
solicitados. (Ver Capitulo 6.4 — Cuadro 1, Panel B)

128 \er IP8, seccién 6.4.1, pagina 174.
129 ¢
Idem.
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Como puede observarse en el Cuadro 1, el nimero de citas disminuyd en el mes de marzo con
respecto al mes anterior, toda vez que con el nuevo modelo de atencién permitié asignar las citas
de una manera mas agil y oportuna, y eso se ve reflejado en el nimero de calificacidnes emitidas
por Colpensiones, que en el mes de marzo es de 708.

Se encuentran 466 casos pendientes por calificar que corresponden a:

- Pacientes vistos en cita las dos ultimas semanas del mes marzo y que se encuentran en
estudio para emitir dictamen.

- Pacientes pendientes por solicitud de pruebas a los que se les brinda la posibilidad de
presentar el documento probatorio con posterioridad a la cita asignada, evitando asi una
nueva asignacion.

El porcentaje de notificacidon del mes marzo es del 92.4% este aun no refleja las calificaciones de la
ultima semana del mes, que se notificaran en la primera y segunda semana de abril de 2014.

Capitulo 6.4 — Cuadro 1. Valoraciones par calificacion de pérdida de capacidad laboral - Corte
Marzo de 2014

Panel A. Citas solicitadas por cédula

Mes cita Total citas Citas asignadas por cc Unica Citas efectivas Citas no efectivas

Acumulado a

Dic/13 42723 28833 16009 12824
ene-14 3276 2927 1343 1584
feb-14 3007 2748 1409 1339
mar-14 2512 2449 1348 1101

Total general
Descripcion de Variables :

Total citas: citas asignadas en los PACs y Call Center Colpensiones.

Citas asignadas por CC Unica: nimero de citas Unicas por afiliado/beneficiario.

Citas efectivas: asiste el afiliado y es visto por el médico laboral.

Citas no efectivas: asiste sin documentacion clinica o incompleta, o ya estan calificados por el ISS, o no asiste el afiliado o cancela la cita
por iniciativa propia.
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Panel B. Gestion de calificaciones

Dictamenes Calificaciones en Pendientes de Dictamenes Porcentaje de

Mes cita

aprobados proceso auditoria calificacion notificados notificacion

gicc“/T;'ado @ 15805 36 168 15775 99,8%
ene-14 1090 17 236 1080 99,1%
feb-14 1116 17 276 1102 98,7%
mar-14 708 174 466 654 92,4%

Total general 18.719 244 1.146 18.611 99,4%

Descripcion de Variables :

Dictdmenes aprobados: dictamen emitido por ASALUD ya auditado y aprobado por COLPENSIONES

Calificaciones en proceso de auditoria: corresponde a las citas efectivas en tramite en ASALUD e incluye aquellos casos en donde se ha
solicitado al afiliado documentacidn clinica adicional.

Pendiente de calificacion: ya evaluado por el médico y estd pendiente por emitir el dictamen para enviarlo a auditoria.

Dictamenes notificados: dictdmenes que han sido notificados personalmente al afiliado, mediante correo certificado.

6.4.3. Juntas Regionales y Nacional de Calificacién de Invalidez

De acuerdo a la informacidon reportada por Asalud con respecto a las apelaciones de los
dictdmenes, a 31 de marzo de 2014, han sido apelados 2.725 dictdmenes ante las Juntas
Regionales de Calificacién de Invalidez, y por su parte, la Junta Nacional de Calificacién de Invalidez
ha resuelto 2.610 calificaciones. (Ver Capitulo 6.4 — Cuadro 3)

Capitulo 6.4 — Cuadro 3. Reporte de dictamenes ante las Juntas de Calificacion de Invalidez -
Corte Marzo de 2014

Casos apelados ante Juntas Regionales de Calificaciones por Junta Nacional de Calificacion

Calificacion de Invalidez JRCI * de Invalidez JNCI **

Acumulado a

Dic/13 2208 1446
ene-14 69 464
feb-14 235 381
mar-14 213 319
Total general 2.725 2.610

*Casos apelados ante las Juntas Regionales de Calificaciéon de Invalidez - JRCI: dictdmenes controvertidos por los
usuarios que se remitieron a la Junta Regional de Calificacién de Invalidez conocidos por Colpensiones.

** Calificaciones por la Junta Nacional de Calificacion de Invalidez - JNCI: Dictamenes emitidos por las JNCI que
resolvieron la apelacidn de la JRCI, conocidos por colpensiones.
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Sin embargo, el incremento en el nimero de dictamenes notificados y emitidos por las diferentes
Juntas, que se reporta en el presente informe con respecto a lo informado el mes anterior,
obedece al resultado de las acciones emprendidas por Colpensiones durante los meses de febrero
y marzo, con objeto de obtener informacidon mas confiable sobre las apelaciones a los dictamenes
de Pérdida de Capacidad Laboral™®.

6.4.4. Prestaciones econdmicas por incapacidades médicas temporales
1. Gestién de citas para tramite de incapacidades

Desde la entrada en operacion de Colpensiones hasta el 31 de marzo de 2014, se han radicado en
la entidad 23.994 solicitudes de revisidn de incapacidades temporales, de las cuales 13.062 fueron
fallidas en primera oportunidad, a saber: i) 1.272 citas fueron canceladas por iniciativa del
interesado; ii) 4.462 fueron no efectivas por inasistencia del afiliado; y iii) 7.328 se encuentran en
trdmite con observaciones. Por lo tanto, las 10.932 solicitudes restantes, corresponden a citas que
fueron efectivas, en las que el interesado se presentd a Asalud y radicd la documentacién
completa (ver Capitulo 6.4 — Cuadro 4. Panel A).

Es importante mencionar la implementacidon del nuevo modelo en la radicaciéon de documentos,
permitié incrementar en un 9% las radicaciones de incapacidades durante el mes de marzo en
comparacién con el mes anterior, como consencuencia de la radicacion directa de documentacién
de incapacidades sin necesidad de asignacion de citas. Asimismo, un aumento del 13% en la
efectividad de la radicacién comparado con el mes anterior, con una disminucion en la inasistencia
y mejora de la completitud de la documentacién requerida para el tramite.

Capitulo 6.4 — Cuadro 4. Prestaciones econdmicas por incapacidades médicas temporales - Corte
Marzo de 2014
Panel A. Citas no efectivas

Citas por Citas canceladas por el No asistio el Tramite con .
- " . . Total No Efectivo
afiliado afiliado afiliado observaciones
Acu,mUIado 19.740 1.091 3940 5.669 10.700
a Dic/13
ene-14 1.582 92 221 636 949
feb-14 1.277 40 173 553 766
mar-14 1.395 49 128 470 647
Total 23.994 1.272 4.462 7.328 13.062

30ver IP8, seccion 6.4.3, paginas 178 - 179.
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Nota: El panel A Citas No efectivas corresponden a casos (radicados) del afiliado.

Descripcion de Variables:

Citas por Afiliado. Corresponden a casos o solicitudes asignadas

Citas Canceladas por Afiliado: Coresponde a cancelaciones hechas a solicitud del afiliado

No asistid Afiliado: Solicitudes no cumplidas por el afiliado

Tramite con observaciones: Asistio afiliado pero requiere completar su documentacion

Total no efectivo: suma de Citas canceladas por el afiliado + No asistié Afiliado + Tramite con observaciones

2. Gestidon de incapacidades temporales

Con respecto a la gestién de incapacidades, es importante sefialar que desde que Colpensiones
entrd en operacion, se han recibido 44.588 certificados de IT, que corresponden a 4.743 afiliados,
y se han procesado 39.520, para un nivel de cumplimiento del 88,63%. (Ver Capitulo 6.4 — Cuadro
4. Panel B). Los resultados se detallan a continuacion:

a. Incapacidades procesadas a la fecha

Con corte a 31 de marzo de 2014 se han procesado un total de 39.520 incapacidades, las cuales
presentan el siguiente estado:

- Aprobadas: 26.655 incapacidades se han emitido con resultado favorable para el pago; de
estas, Colpensiones ha reconocido econémicamente 23.681 IT por valor de $ 10.822.299.754
millones; y 2.974 se encuentran en proceso de liquidacion, elaboracidn del acto administrativo
y validacién de datos bancarios.

- Negadas: 12.865 solicitudes de incapacidades fueron negadas por diferentes causas, entre las
cuales se encuentran: i) pertenecer al régimen subsidiado; ii) no cumplir con el minimo de
semanas; iii) corresponder a eventos de origen profesional; iv) por tener ya una calificacién de
perdida de capacidad laboral y/o por haber superado los 360 dias posteriores a los primeros
180 dias, entre otras.

Capitulo 6.4 — Cuadro 4. Prestaciones econdmicas por incapacidades médicas temporales

Panel B. Gestion de incapacidades temporales

Casos Numero de Total

X . . Incapacidades Incapacidades . . %
efectivos a incapacidades incapacidades .
. aprobadas negadas procesamiento
procesar efectivas procesadas
Acumulado 9.040 36.165 24.957 11.134 36.091 99,8%
a Dic/13
ene-14 633 2531 1007 850 1857 73,4%
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feb-14 511 2554 501 592 1093 42,8%
mar-14 748 3338 190 289 479 14,3%
Totales 10.932 44.588 26.655 12.865 39.520 88,63%

Nota: La segunda columna “casos efectivos a procesar” corresponden a casos (radicados) y la tercera, cuarta, quinta y sexta columna
corresponden a detalles del tramite de la gestion de incapacidades.

Descripcion de Variables:

Casos efectivos para procesar. Solicitudes con documentaciéon completa

Numero de Incapacidades Efectivas: Total de incapacidades o detalle de incapacidades de los casos efectivos

Incapacidades Aprobadas: Incapacidades aprobadas por Colpensiones que se deben incluir en liquidacion de pago

Incapacidades Negadas: Incapacidades no aprobadas y sin derecho a pago.

Total de Incapacidades Procesadas: Incapacidades Aprobadas + Incapacidades Negadas

b. Incapacidades para procesar

La diferencia, entre las 44.588 IT efectivas y las 39.520 incapaciades procesadas, es decir, 5.068
incapacidades que corresponden a 539 afiliados, presentan el siguiente estado: i) 2.664 IT han sido
auditadas por Colpensiones y se han remitido a Asalud para correccidn; ii) 160 IT surten la etapa
de validacién de derechos que consiste en revisidon de circunstancias como afiliacién, régimen de
afiliacion, entre otros; iii) 589 IT se encuentran en proceso de envio a auditoria; y vi) 1.655 estan
listas para procesar por parte de Asalud. (Ver Capitulo 6.4 — Cuadro 5)

Capitulo 6.4 — Cuadro 5. Incapacidades para procesar

Incapacidades para procesar Numero

Incapacidades en devolucidn con observaciones de auditoria

. 2.664
Colpensiones
Incapacidades en Auditoria; pendientes de revisidon de auditoria 589
Colpensiones
Incapacidades en tramite de validacion de derechos 160
Incapacidades en revision documental 1.655

Total 5.068

Con respecto a lo anterior, de las 2.664 devoluciones por observaciones de auditoria, el 35%
corresponde a causales propias del afiliado y su tramite depende de la respuesta al seguimiento
telefénico que se esta adelantando para cada caso. Por otro lado, de las 9.394 IT pendientes de
procesar reportadas en el IP8"*" y respecto de las cuales se propuso un plan de contingencia, 4.922
presentan cierre administrativo, 3.023 estdn listas para liquidacion, y se encuentran pendientes
1.449, discriminadas asi: en auditoria 142, en certificacion de incapacidad de tercero 587 y en

B ver IP8, seccidn 6.4, pagina 182.
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devoluciéon a tercero 520. El plan de contigencia propuesto en el IP83 continuarad en
implementacion para antender las IT pendientes de procesar.

A continuacidn se presentan los principales resultados del plan de accién propuesto en el IP8">:

1. Incremento en el procesamiento de incapacidades del 11%, quedando pendiente por procesar
1.655 IT de lo recibido en el mes de marzo, que corresponde a 176 afiliados.

2. Reduccidn en el tiempo de envio de los certificados de incapacidad a la sede central de Asalud
desde las oficinas que se encuentran fuera de Bogota.

3. Mejora parcial en la radicacién de certificados de incapacidades temporales. No obstante, se
esta trabajando en el control de correspondencia hacia Asalud para un mejor seguimiento de
los envios.

4. Mejora en la claridad del contenido de la carta que se le entrega al afiliado que solicita tramite
de IT, en relacion a los documentos necesarios para su gestion.

6.4.5. Acciones de mejora

1. Continuidad en el acercamiento con las diferentes EPS a nivel nacional, con el propésito de
que alleguen los Certficiados de relaciéon de incapacidades (CRI) y de rehabilitacion (CRE) por
medios electronicos, para agilizar la respuesta por parte de Colpensiones.

2. Continuar con el plan de contingencia expuesto en el IP8"* hasta evacuar la represa y lograr
atender oportunamente el dia a dia.

3. Seguir mejorando el proceso de envio de correspondencia entre los PAC y la sede central de
Asalud.

6.5. Inclusién en némina y pago efectivo
6.5.1. Caracterizacién de la ndmina de Colpensiones

Los diferentes procesos llevados a cabo en la Ndmina de Pensionados de Colpensiones, tienen
como fin principal efectuar el pago eficaz y oportuno de las mesadas pensionales de cada uno de
los beneficiarios de prestaciones econdémicas.

132 ¢
Idem.

Ver IP8, seccidn 6.4, paginas 183 - 184.

134 ¢
Idem.
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En el IP8"* se describieron los conceptos generales que generan los movimientos de cifras y
registros en la base de datos de la ndmina de pensionados. Esta dindmica permite presentar
cifras finales al cierre de cada periodo de la nédmina, para proceder con el respectivo giro de los
recursos a mas de un millén cien mil pensionados y/o beneficarios de prestaciones econdmicas, asi
como a cada uno de sus acreedores.

En atencidn a las instrucciones dadas en el punto 13 del Auto de fecha 11 de marzo de 2014 de la
H. Corte se presentan en el cuadro 1 los macro-movimientos de la base de datos de la nédmina de
pensionados para los tres ultimos meses, la cual incluye los ingresos, reliquidaciones,
reactivaciones, suspensiones y retiros. Asi mismo, es pertinente informar que la fila referente a
“Novedades de Reliquidacion que no incrementa pensionados”, relaciona las reliquidaciones
prestacionales, es decir, son pensiones que ya se encuentran en la nédmina de pensionados.

En el mismo sentido, es pertinente aclarar que en el siguiente cuadro se presentan solamente los
movimientos que generan los conceptos globales de conciliacion de movimientos en la base de
datos de la nédmina de pensionados. (Ver Capitulo 6.5 — Cuadro 1)

Capitulo 6.5 — Cuadro 1. Macromovimientos de la base de datos de la ndmina de pensionados -
Corte Marzo de 2014

ene-14 feb-14 mar-14
Pensionados / beneficiarios
activos al cierre de némina 1.124.773 1.127.862 1.137.094
anterior
Ingresos 9.802 14.662 19.389
Ingreso pensionados 5 7 0
conmutados
Reactivacion de pensionados 1.553 4.204 2.384
Reliquidaciones 3.044 154 1213
Suspensidn de pensiones 2.406 1.602 1.626
Retiro pensiones fallecidos 1.723 1.491 1.092
Retiro otras causas 7.183 6.702 7.458
Totales al cierre del periodo 1.127.862 1.137.094 1.149.904
Novedades de reliquidacion
que no incrementan 2.198 1.673 1.246

pensionados

5 Ver IP8, seccion 6.5.1. pagina 185.
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6.5.2. Reconocimientos pensionales pendientes de inclusion en némina

Este punto hace referencia a los casos que no ha sido posible ingresar en nédmina, ni efectuar el
pago efectivo del reconocimiento prestacional por diferentes circustancias presentadas durante el
proceso de Reconocimiento, desde el 01 de octubre del afio 2012 hasta el mes de febrero de 2014.
La informacidn se presenta en cinco grupos, comprendidos por:

1. Prestaciones que fueron reconocidas pero que presentaron inconvenientes al momento
de escribir en la némina

Como se expresé en el IP8° este punto relaciona los casos cuya decisidn reconoce una
determinada prestaciéon econdmica. Sin embargo, no son registrados dentro de la base de datos
de ndmina de pensionados por motivos operativos.

En total se reportan 954 casos con esta problematica, de los cuales 650 fueron decididos dentro
del periodo del mes de octubre del afio 2012 a octubre de 2013, 140 en noviembre vy 51 en
diciembre 2013; 27 en el mes de enero de 2014, y 68 en febrero de este mismo afio.

2. Pensiones reconocidas ingresadas pero que no se les generd acto adminsitrativo

Hace referencia a los casos en los cuales a pesar de haberse efectuado el reconocimiento
pensional, como el ingreso a la base de datos de ndmina de pensionados, existe algun
inconveniente dentro del procedimiento y no se ha generado el correspondiente acto
administrativo.

Es pertinente reiterar, que la totalidad de los casos reportados dentro de este grupo (377) fueron
ya solucionados, de confomidad con lo enunciado en el IP8"*. Asi mismo, se debe precisar que a la
fecha de presentacién del presente informe no se han reportado nuevas prestaciones a las cuales
no se les haya generado la pertinente resolucién. Sin embargo, se mantiene este aparte, para
conservar la evolucidn de las particularidades de los casos que no han ingresado a la nédmina.

En conclusion, el total de las prestaciones referidas dentro de los puntos 1 y 2 del grupo de los
reconocimientos pensionales pendientes de inclusion en némina generan un gran total de 1.313
casos, toda vez que la informacidn relacionada dentro del primero de ellos asciende a 954 casos y
la registrada en el punto 2 a 377, respecto de los cuales ya se atendieron 988 quedando un saldo
de 325 decisiones por atender; informacién que se presentara en el cuadro nimero 2 de este
capitulo.

B Ver IP8, seccion 6.5.1. pagina 187.
7 ver IP8, pagina 187.
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3. Pensiones que escribieron en ndmina pero se dio orden de retiro

Estos casos hacen alusion a las prestaciones econémicas efectivamente reconocidas, respecto a las
cuales se registra el ingreso en ndmina de pensionados y se genera como corresponde el acto
administrativo. No obstante, deben ser retiradas de némina, en razén a las auditorias y controles
posteriores realizados por parte de la Gerencia Nacional de Reconocimiento.

En virtud de lo anterior, desde la entrada en operacion de Colpensiones hasta el mes de febrero
del afio 2014, se han registrado dentro de este grupo de prestaciones un total de 638 casos, toda
vez que a las cifras reportadas para el IP8"® (637 casos), les fue adicionado un caso relacionado
para el mes de febrero de la presente anualidad. De ese total, han sido ya resueltos 543 casos, por
lo cual quedan pendientes por atender 95 prestaciones de este tipo. (Ver Capitulo 6.5- Cuadro 2)

4. Pensiones que escribieron en ndmina pero se dio orden de no pago

Corresponde a las decisiones de reconocimiento pensional, sobre las cuales se genera tanto el
pertinente acto administrativo como su registro en el aplicativo de ndmina de pensionados y en
virtud de ello se efectla el giro de los valores a cancelar a las diferentes entidades financieras. Sin
embargo, por efecto de las auditorias internas posteriores realizadas, se ordena el no pago de
dichas prestaciones.

Ahora bien, de estos casos han sido reportados un total de 577 prestaciones en las condiciones
enunciadas en el presente punto, de las cuales 560 fueron generadas desde octubre de 2012 a
enero de 2014 y las restantes 17 para el mes de febrero de este mismo afio.

En consecuencia de lo expuesto en el acapite anterior, se informa a la H. Corte que de esas 577
prestaciones enunciadas, han sido atendidas un total de 383, por lo que se encuentran por
solucionar 194 casos. (Ver Capitulo 6.5 - Cuadro 2)

5. Servidores publicos pendientes de aportar prueba de retiro

A la fecha de presentacion del IP9 se han evidenciado un total de 942 Servidores Publicos que no
han sido incluidos en la nédmina, de los cuales 725 no han acreditado el retiro de la entidad, toda
vez que de ese gran total ya fueron incluidos 217 de conformidad con las pruebas presentadas por
los mismos que certifican el pertinente retiro del Servicio Publico. Estos casos no se presentan en
el cuadro 2, teniendo en cuenta que requiere que exista un retiro laboral.

38 ver IP8, pagina 188.
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a. Tramite anterior para la inclusién en némina de servidores publicos (hasta agosto 2013)
Como fue enunciado en el IP8"*, estos casos hacen referencia a los reconocimientos de pensiones
a favor de Servidores Publicos del orden Nacional y Territorial a través de los correspondientes
actos administrativos emitidos por Colpensiones. Sin embargo, para proceder con su inclusién en
la Ndmina de Colpensiones, el pensionado o el empleador debe presentar las pruebas
conducentes que acrediten su retiro definitivo del servicio publico en atecidn al articulo 128 de la
Constitucion Politica Colombia.

b. Tramite actual para la inclusion en ndmina de servidores publicos (septiembre 2013 a la fecha)

El proceso de decision de prestaciones econdmicas en los casos en los cuales los solicitantes
acreditan la calidad de Servidores Publicos, se realiza efectuando tanto su reconocimiento
pensional como su ingreso en la ndmina del periodo que se esté procesado.

Una vez analizada la informacidn por parte de la Gerencia de Reconocimiento se reporta por esta
dependencia a la Gerencia de Nomina para que proceda con la suspension del pago por
encontrarse activos en el servicio, o de su activacion en el momento de presentar el acto
administrativo de retiro, informacion que se recibe a través del correo electrdnico
confirmacionderetiroservidorpublicos@Colpensiones.gov.co.

Este procedimiento se adoptd en Colpensiones con el objetivo de que no se presente solucidn de
continuidad entre el momento en que el afiliado se retira del servicio publico y el momento en que
efectivamernte empieza a recibir la pensién de vejez atendiendo las disposiciones del Decreto
2245 de 2012 y la sentencia C -1037 de 2003, pues una vez registrada la prestacién en nédmina el
acto siguiente es reportar la novedad para su activacién. Sin embargo, en la actualidad se han
detectado circunstancias que generan riesgos al proceso y reprocesos por efectos de la
reliquidacién de las semanas cotizadas entre el momento del reconocimiento y el de la activacion,
por lo que se estudia la posibilidad de realizar una modificacién que permita mitigarlos y hacer
mas efectivo el tema de la no solucion de continuidad.

6. Nuevos casos

En este punto nos permitimos informar a la H. Corte que como resultado de las acciones de
calidad que se vienen adelantado, entre las que se se encuentran el fortalecimiento a la
retroalimentacion entre el nivel central y las oficinas que atienden a los pensionados, se han
detectado en el ultimo mes casos que no han sido ingresados a la ndmina. Colpensiones esta
recopilando, clasificando y depurando dicha informacién con el fin de presentar en el préximo

39 ver IP8, seccion 6.5.3, pagina 189.
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informe las cifras ajustadas para el este item denominado “reconocimientos pensionales
pendientes de inclusién en ndmina” y el plan de accién respectivo.

6.5.3. Identificacidon y avances de los reconocimientos pensionales pendientes de inclusién en
némina

En relacion con los casos no ingresados en ndmina, explicados en el punto anterior, desde que
entré en operacién Colpensiones hasta febrero del afio en curso, se han presentado un total de
2.528 casos, de los cuales han sido solucionados 1.914-. De éstos, 1.243 corresponden a
prestaciones ingresadas en la nédmina y 671 a pensiones negadas por lo que no procede su ingreso
a la némina. De acuerdo a lo anterior, quedan un total de 614 casos que se encuentran por
atender por parte de la Gerencia de reconocimiento. (Ver Capitulo 6.5 — Cuadro 2)

Capitulo 6.5 — Cuadro 2. Resumen casos no ingresados a la nédmina - Corte Febrero de 2014

Total Por
5 X Ingresadas  Negadas .
inventario ingresar
Pensiones Reconocidas que no escribieron en némina 1313 844 144 323
Escribieron en ndmina pero se dio orden de no pago 577 254 129 194
Escribieron en ndémina pero se dio orden de retiro 638 145 398 95
Total 2.528 1243 671 614

A continuaciéon se reportan en el cuadro 3 las prestaciones pendientes de ingresar en némina,
detalladas por tipo de riesgo. (Ver Capitulo 6.5 - Cuadro 3)

Capitulo 6.5 — Cuadro 3. Resumen casos acumulados no ingresados a la némina, clasificados por
riesgo - Corte Febrero de 2014

No Ingresadas Orden de

ingresadas yretiradas no pago a Total

a Feb-14 a Feb-14 Feb-14

Indemnizacidn sustitutiva sobrevivientes 40 4 44
Indemnizacién de invalidez 5 5
Indemnizacion vejez 312 578 28 918
Interposicidn de Recursos 25 25
Recurso Indemnizacidn sustitutiva sobrevivientes 3 3
Recurso Pensidn sobrevivientes 3 3
Pensidn de invalidez 37 4 7 48
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Pensidn de sobrevivientes 257 1 29 287
Pensidn de vejez compartida 1 1
Pension de vejez tiempos privados 470 54 474 998
Pensidn de vejez tiempos publicos - regimenes
especiales 140 31 171
Pensidn de vejez para madre o padre trabajador de 1 1 >
hijo invalido
Sustitucién pensional 19 4 23
Total general 1.313 638 577 2.528

Ahora bien, el cuadro 4 registra las cifras de casos atendidos por tipo de riesgo para los 1.914
casos que se han solucionado. (Ver Capitulo 5.4 — Cuadro 4)

Capitulo 6.5 — Cuadro 4. Resumen casos atendidos clasificados por riesgo - Corte Febrero de

2014
Ingresadas
Ingresadas i d Negadas Total
y retiradas

Indemnizacién sustitutiva sobrevivientes 15 0 0 12 27
Indemnizacién de Invalidez 5 0 0 0 5
Indemnizacion vejez 267 122 12 416 817
Interposicidn de Recursos 20 0 0 0 20
Pensidn de Invalidez 27 1 2 6 36
Pensidn de sobrevivientes 114 0 4 45 163
Pensidn de vejez compartida 0 0 0 0 0
Pensidn de vejez tiempos privados 339 22 226 171 758
Pension de vejez tiempos publicos - regimenes

. 48 0 10 12 70
especiales
Pensidn vejez para madre o padre trabajador de hijo
S 1 0 0 0 1
invalido
Sustitucién Pensional 8 0 0 9 17
Total 844 145 254 671 1.914

El cuadro 5 precisa el resumen de casos pendientes por atender a corte del mes de febrero de
2014 para un total de 614 casos, detallados por tipo de riesgo. (Ver Capitulo 6.5 — Cuadro 5)
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Capitulo 6.5 — Cuadro 5. Resumen casos pendientes por atender clasificados por riesgos - Corte

Febrero de 2014

Indemnizacion sustitutiva sobrevivientes 17
Indemnizacién de Invalidez 0
Indemnizacion vejez 101
Interposicidn de Recursos 4
Recurso Indemnizacidn sustitutiva sobrevivientes 3
Recurso Pensién sobrevivientes 3
Pensién de Invalidez 12
Pensidn de sobrevivientes 124
Pensién de vejez compartida 1
Pensién de vejez tiempos privados 246
Pensién de vejez tiempos publicos - regimenes especiales 96
Pensién vejez para madre o padre trabajador de hijo 1
invalido

Sustituciéon Pensional 6
Total ()

Los 614 casos pendientes por ingresar a la ndmina por meses de atraso se presentan en el cuadro
6. En el Panel A se expone la clasificacién por el tipo de riesgo, en el Panel B recursos de
reposicidn, en el Panel C las prestaciones ingresadas con orden de retiro y por ultimo en el Panel
D, se observan las pensiones ingresadas con orden de no pago. (Ver Capitulo 6.5 — Cuadro 6)

Capitulo 6.5 — Cuadro 6. Resumen casos pendientes clasificados por mes de atraso - Corte

Febrero de 2014

Panel A. Solicitudes radicadas

Atraso Invalidez Sobreviviente [ 4 Indemnizacion Total
1 mes 58 8 2 68
2 meses 6 2 10 18
3 meses 6 16 1 23
4 meses 6 77 1 84
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Atraso Invalidez Sobreviviente Vejez Indemnizacion Total
5 meses 1 2 7 10
6 meses 8 7 2 17
7 meses 2 2 5 1 10
8 meses 1 5 6 12
9 meses 1 7 2 10
10 meses 2 8 24 8 42
11 meses 1 1 8 10
12 meses 2 4 6
13 meses 1 1
14 meses 1 1
15 meses 1 1
16 meses 2 2

Total

vencidos

Panel B. Recursos de reposicion

Atraso Invalidez Sobreviviente Vejez Indemnizacion Total
1 mes 0
2 meses 3 3 6
3 meses 0
4 meses 4 4

Total

vencidos

Panel C. Ingresadas con orden de retiro

Atraso Invalidez Sobreviviente Vejez Indemnizacion

1 mes 1 1

2 meses

3 meses

4 meses

w|lo|o| o

5 meses 3

6 meses 10 2 12
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Atraso Invalidez Sobreviviente \[[4 Indemnizacion Total
7 meses 1 1
8 meses 0
9 meses 2 2 4
10 meses 60 60
11 meses 1 13 14
12 meses 0
13 meses 0
Total Vencidos 17 95

Panel D. Ingresadas con orden de no pago
Ordenes de

Atraso

no pago
1 mes 17

2 meses

3 meses

4 meses

5 meses

6 meses

7 meses

nlo|lr|lr|lo]|lr]|r

8 meses

9 meses 146

10 meses

11 meses

12 meses

13 meses

14 meses

15 meses

Ol O N|W|F]|KFL]|]O

16 meses

Total

194
vencidos

En atencién a los requerimientos efectuados por la H. Corte, a continuacién se registra la

clasificacion de los ingresos escritos en ndémina durante el mes de febrero de 2014. Las
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prestaciones concedidas ascienden a un total de 20.925, no obstante, al realizar la comparacién
con la nédmina de pensionados se evidencia que ingresaron realmente 20.857, quedando sin
ingresar para este periodo 68 prestaciones.

La clasificacion por tipo de riesgo de dichos ingresos se presentan en el Panel A del cuadro 7,
mientras que en el Panel B del mismo cuadro se las pensiones sustanciadas de conformidad con el
grupo de prioridad. (Ver Capitulo 6.5 — Cuadro 7)

Capitulo 6.5 — Cuadro 7. Resoluciones que conceden una prestacion e ingresos a la némina -
Corte Febrero de 2014

Panel A. Por tipo de riesgo

Total de T
o
resoluciones Ingresadasa |
. .. ingresadas a
concediendo la némina ..
.. némina
prestacion
Indemnizacidn sustitutiva sobrevivientes 169 167 2
Indemnizacidn invalidez 12 12
Indemnizacion vejez 7.073 7.073 0
Pensién de invalidez 707 707 0
Pensidn de sobrevivientes 1.133 1.075 58
Pensidn de vejez compartida 0 0 0
Pensidn de vejez tiempos privados 11.346 11.340 6
Pension de vejez tiempos publicos -
, . 462 460 2
regimenes especiales
Pensidn vejez para madre o padre
. N 23 23 0
trabajador de hijo invalido

Total General 20.925 20.857 68
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Panel B. Por grupo de prioridad

Total de
resoluciones No
. Ingresadasa |
concediendo .. ingresadas a
Nomina . .
] Nomina
prestacion
Grupo 0 - Dia a dia 19.339 19.287 52
Grupo 1 425 414 11
Grupo 2 181 179 2
Grupo 3 332 329 3
Grupo 4 648 648 0
Total 20.925 20.857 68

Con el propdsito de solucionar las dificultades que se han venido presentando y que no permiten
el ingreso efectivo en nédmina de algunas prestaciones reconocidas, cuya fuente de informacién
ha sido producto de las auditorias internas, por solicitud de los afiliados vy por los diferentes
organismos de control, tema al que se refiriéd puntualmente la Contraloria General de la Républica
en el informe presentado a la H. Corte de fecha 03 de marzo de 2014, sefiala el esfuerzo que debe
realizar Colpensiones “para revisar y auditar las decisiones que se expiden a fin de no generar
derechos adquiridos por decisiones equivocadas”, asi mismo la H. Corte ha realizado observaciones
en el mismo sentido; motivo por el cuall Colpensiones cred el grupo interno de reprocesos, tal

como se enuncié en el IP8*°.

Por lo anteriormente expuesto, el saldo de casos se decidird teniendo en cuenta la productividad
individual de cada uno de los analistas que conforma el grupo de reprocesos y cuya meta
individual son 4 decisiones. En consecuencia, para el mes de abril se reprocesaran 420 casos de
los pendientes de ingreso a la nédmina, y el saldo junto con los nuevos casos que se reporten en el
mes de abril se reprocesaran para el mes de mayo.

6.5.4. Numero de reconocimientos pensionales con pago efectivo

H 141 . , .
En armonia con lo reportado en el IP8", Colpensiones efectia mensualmente el giro oportuno de

las mesadas pensionales de los beneficiarios de prestaciones econdmicas activas dentro de la base
de datos de la ndmina de pensionados. Es importante reiterar que los nuevos reconocimientos
pensionales son notificados de confomidad con la Ley 1437 de 2011 y a su vez el acto

10 vser IP8, seccidn 6.5, pagina 197.

“yver IP8, pagina 198.
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administrativo contiene la informacidon necesaria para el pensionado en relacién con la entidad
financiera asignada para el cobro de la prestacién y la fecha a partir de la cual puede realizar el
mismo.

Es importante precisar que de acuerdo con la Ley 700 de 2001 y en concordancia con la Ley 952 de
2005, el pensionado puede elegir la entidad financiera y sucursal en la que desea sea cancelada su
mesada. En vitud de ello, puede solicitar ante Colpensiones el traslado de su cuenta de pago si no
se encuentra conforme con la inicialmente asignada por esta entidad.

Los movimientos de pago efectivo corresponden a las personas a las cuales se les realiza giro, y en
éstas se incluyen los causantes y beneficiarios de pensién con liquidacién de mesadas pensional,
asi como las personas que realizaron la solicitud de Reingreso Indemnizacién, Pago a Herederos o
Pago unico para hijos estudiantes. En el cuadro 8 se muestran el nimero de personas que reciben
un beneficio de prestacién econdmica, mientras que en el cuadro 1 se presentan solamente los
movimientos que generan los conceptos globales de conciliacion de movimientos en la base de
datos.

Capitulo 6.5 — Cuadro 8. Numero de beneficiarios de pensidn activos a los que Colpensiones giré
oportunamente - Corte Marzo de 2014

; Beneficiarios de
Periodo

pension
ene-14 1.127.557
feb-14 1.135.651
mar-14 1.149.564

6.6. Auxilios funerarios

En el IP8'** se sefialé que Colpensiones contaba con 5.429 auxilios funerarios entregados por el ISS
en L. de los cuales se informé que 2.335 eran candidatos a ser procesados por el liquidador
automatico debido a la uniformidad de sus caracteristicas. Tiendo en cuenta lo anterior es
pertinente informar a la H. Corte que efectivamente en el mes de marzo fueron procesados 2.060
casos por el mencionado proceso y 275 se enviaron a procesamiento manual debido a las
validaciones internas del sofware.

12 ver IP8, seccion 6.6, pagina 199.
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No obstante lo anterior, y de conformidad con el compromiso adquirido con los ciudadanos y la H.
Corte, en el mes de marzo se decidieron tanto los auxilios funerarios de represa (ya mencionados)
como los de dia a dia, alcanzando una cifra equivalente a un total de 15.640 casos resueltos. Del
total, 6.190 fueron sustanciados a través del sistema del liquidador automatico y los restantes
9.450 de forma manual. El proceso de conciliacién y pago de los casos reconocidos se estard
efectuando en la segunda semana del mes de abril de 2014. Los resultados iniciales se presentan
en el cuadro 1. (Ver Capitulo 6.6 — Cuadro 1)

Capitulo 6.6 — Cuadro 1. Numero de beneficiarios de auxilios funerarios a los que Colpensiones
sustancid - Corte Marzo de 2014

Tl.p (.), Concede Confirma Modifica Niega Revoca
Decision
Automatica 5.233 957 6.190
Manual 5.179 473 7 3.247 544 9.450

6.7. Subsidio a la cotizacion

Colpensiones permanentemente realiza validaciones a las bases de datos para identificar posibles
inconsistencias, las cuales al ser solucionadas permiten generar cuentas de cobro de vigencias
expiradas al Consorcio Colombia Mayor, por lo que durante el mes de marzo de 2014 se proceso
una cuenta con los casos de la Corte Constitucional en la cual se realizé el cobro de 1.602 subsidios
correspondientes a 972 ciudadanos por valor de $ 89.981.533 pesos.

Dentro de los avances obtenidos durante el mes de marzo de 2014 para los registros con prioridad
Corte podemos destacar lo siguiente:

- Serecibio por parte del Consorcio Colombia Mayor el pago de tres nédminas de reprocesos con
subsidios cobrados en las cuentas remitidas por Colpensiones, en la cuales 105 registros pasan
a estar en estado “Solucionado”.

- Se disminuyd en 195 registros el nimero de tramites pendientes por “ajustar y sincronizar”
pasando al estado “pendiente el pago del Consorcio” por cuanto estos registros fueron
incluidos en la cuenta de cobro remitida en marzo de 2014.

- Los registros marcados como “No se puede tramitar” disminuyeron en 27 debido a que
pasaron al estado “pendiente el pago del Consorcio” por cuanto se causo el ciclo y por tal
razén fueron incluidos en la cuenta de cobro remitida en marzo de 2014.
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A continuacién relacionamos el tramite realizado a los 6.047** ciudadanos identificados dentro de

los grupos de prioridad establecidos por la Corte Constitucional, que presentan subsidios
pendientes de pago. (Ver Capitulo 6.7 — Cuadro 1)

Capitulo 6.7 — Cuadro 1. Tramites - Corte Marzo de 2014

.Ajustar y Pendiente el
.. No se puede sincronizar .
Prioridad . pago del Solucionado
tramitar bases de .
Consorcio
datos
Grupo O 60 54 38 127 279
Grupo 1 512 611 683 2.588 4,394
Grupo 2 50 12 21 37 120
Grupo 3 10 19 27 66 122
Grupo 4 907 184 217 318 1.626
Indemnizados 391 17 107 515
Total General 1.930 :3:{0] 1.003 3.243 7.056

Teniendo en cuenta que en el cuadro anterior se duplica el nimero de tramites debido a que los
pagos de un ciudadano pueden estar clasificados en diferentes estados. Y con el fin de dar mayor
claridad sobre la gestion realizada, en el siguiente cuadro se detalla el estado de los 17.456
registros reportados con prioridad por la Corte Constitucional. (Ver Capitulo 6.7 — Cuadro 2)

Capitulo 6.7 — Cuadro 2. Registros - Corte Marzo de 2014

Ajustary Pendiente el
. No se puede . . :
Prioridad s sincronizar pago del Solucionado
tramitar .
bases de datos Consorcio
Grupo 0 150 55 65 377 647
Grupo 1 1.660 878 1.264 7.592 11.394
Grupo 2 132 33 30 93 288
Grupo 3 36 49 44 152 281
Grupo 4 2.159 322 405 649 3.535
Indemnizados 1.032 25 254 1.311

Total General

%3 Ccabe anotar que cada uno de los 6.047 ciudadanos puede presentar varios ciclos pendientes de pago con diferente

clasificacién, por lo que se duplica la informacion y el total en la tabla es de 7.056.
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6.8. Traslado de aportes de a los afiliados
6.8.1. Actualizacién historia laboral traslados ( Devolucidn ingresos —AFP’s)

El proceso de Devolucion Ingresos AFP’s tiene como objetivo la gestién del ingreso de dinero e
informacidn que tienen su origen en las Administradoras de Fondos Privados (AFP’s) con destino a
Colpensiones, por el proceso de Traslado de Régimen de ciudadanos que estuvieron vinculados en
el Régimen de Ahorro Individual y que a través del cual se ingresa la informacién de los periodos
cotizados de la Historia Laboral.

Del proceso mencionado anteriormente, el nimero de personas que se han trasladado del
Régimen de Ahorro Individual al Régimen de Prima Media con corte al 31 de marzo de 2014
asciende a 1.445.458. De las cuales el 95% de las mismas cuenta con Historia Laboral entregada
por parte de las Administardoras de Fondos Privados (AFP’s) a través de ASOFONDOS -, quedando
pendientes por entregar la Historia Laboral de 67.884 personas por parte de las Administradoras
del Régimen de Ahorro Individual. (Ver Capitulo 6.8 — Cuadro 1)

Capitulo 6.8 — Cuadro 1. Historias laborales pendientes de entrega - Corte Marzo de 2014

Administradora ene-14 feb-14 mar-14
Skandia 1.578 1.643 1.601
Skandia Alternativo 34 34 33
Colfondos 12.542 7.811 8.023
Porvenir 24.602 27.813 29.859
Proteccidn 25.190 27.876 28.368
Total 63.946 65.177 67.884

Con corte al 31 de marzo de 2014 los Fondos Privados de Pensiones reportaron informacion por
éste concepto a Colpensiones correspondiente a 37.355 archivos, de los cuales se ha realizado el
cargue en las bases de datos de Colpensiones de 31.299 de los mismos, equivalente al 83.79%,
guedando pendiente de procesar y/o cargar 6.056 archivos recibidos. (Ver Capitulo 6.8 — Cuadro 2)

De acuerdo a la informacidon recibida desde el inicio de Operacién de Colpensiones, se ha
realizado el cargue de 247.713 historias laborales en la base de datos de devolucion de aportes,
que corresponden a archivos recibidos desde octubre de 2012 y reprocesos de informacion
recibidos por el ISS en L.
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Capitulo 6.8 — Cuadro 2. Cargue de historia laboral (Acumulado) - Corte Marzo de 2014

Administradora ene-14 feb-14 mar-14
Skandia 1.928 2.026 2.029
Skandia Alternativo 59 59 61
Colfondos 23.719 26.619 26.626
Porvenir 105.158 107.157 110.537
Proteccién 102.906 108.460 108.460
Total 233.770 244.321 247.713

De las 247.713 historias laborales cargadas se han procesado aproximadamente 15.936.422
registros y/o ciclos, de los cuales se encuentran en proceso de imputacién 4.496.838 a corte 31 de
marzo. Lo anterior se traduce en que hasta el momento no se ve reflejado ese numero de periodos
en la Historia Laboral de los ciudadanos. (Ver Capitulo 6.8 — Cuadro 3)

Paralelamente a la gestion descrita, de acuerdo a la prioridad definida por la Corte Constitucional
en el afio 2013 se entregaron 428 casos a Asofondos para que las AFP’s realizaran la entrega de la
informacidon de manera prioritaria y poder realizar la actualizacién correspondiente por parte de
Colpensiones en la Historia Laboral de los ciudanos trasladados al Régimen de Prima Media.

Capitulo 6.8 — Cuadro 3. Prioridad Corte Constitucional - Corte Marzo de 2014
Entrega Aio

Prioridad 2013 ene-14 feb-14 mar-14
Grupo 0 117 30 18 14
Grupo 1 245 36 22 18
Grupo 2 48 15 12 11
Grupo 3 8 2 0 0
Grupo 4 10 6 1 1
Indemnizados 0 0 0 0
Total General 428 89 53 44

De los casos inicialmente reportados con corte al 28 de febrero del afio en curso aln se encuentra
pendiente la entrega de la Historia Laboral de 44 ciudadanos, casos que se estadn trabajando con
prioridad y directamente con ASOFONDOS.
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6.8.2. Cargue aportes no vinculados

El proceso de cargue de No Vinculados tiene como objetivo la gestion del ingreso de dinero e
informacidn que tiene su origen en las AFP’s con destino a Colpensiones, por pagos a pension
realizados de forma errada por los empleadores en el Régimen de Ahorro Individual a nombre de
ciudadanos afiliados al Régimen de Prima Media.

Con corte a 31 de marzo de 2014 COLPENSIONES, ha recibido por concepto de No Vinculados 255

archivos que representan ciclos pagados por 1.445.458 ciudadanos, 1.852.955 registros y un
ingreso por valor de $325.173 millones. (Ver Capitulo 6.8 — Cuadro 4)

Capitulo 6.8 — Cuadro 4. No vinculados (Acumulado) - Corte Marzo de 2014

Detalle ene-14 feb-14 mar-14
Ndmero Afiliados 1.320.733 1.377.608 1.445.458
Numero Rezagos 1.686.986 1.762.462 1.852.955
Numero Archivos 223 225 255
Valor (Millones) $294.417 $ 309.004 $325.173

De la informacidn recibida por éste concepto no se ha surtido el trdmite de cargue a la Historia
Laboral de los ciudadanos, dado que ha sido necesaria la implementacién de una plataforma
tecnoldgica que permita realizar las validaciones correspondientes de la informacion recibida y
cargue de la misma. La aplicacién heredada del ISS no estaba adecuada para la ejecucién del
proceso, ni poseia manuales técnicos ni funcionales, por ello fue necesario hacer una reingenieria
total del proceso.

De acuerdo con lo anterior y con el objetivo de poder actualizar la Historia Laboral de los
ciudadanos Colpensiones, ha desarrollado diversas actividades desde la entrada en operacion de
COLPENSIONES , gestidn consolidada que se detalla a continuacion:

- Definicidon del concepto de aplicabilidad de rentabilidad a los aportes recibidos por el
proceso de No Vinculados.

- Reuniones de seguimiento y definiciones con ASOFONDOS.

- Entrega de especificaciones y desarrollo al operador logistico Sistemas y Computadores.

- Ejecucién de pruebas y controles de cambio al desarrollo.

Actualmente se cuenta con un Plan Operativo que contempla las actividades, que se enuncian a
continuacién, orientadas a la normalizacién del proceso en un plazo de seis meses:
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ACTIVIDAD 1. Identificacién del error en el proceso de glosas de transferencia a Sabass Recaudo.
ACTIVIDAD 2. Ejecucidn de pruebas de transferencia a Sabass y transferencia a Patrimonio.
ACTIVIDAD 3. Paso a Produccion proceso a ejecutar por el poveedor tecnolégico.

ACTIVIDAD 4. Cargue de archivos vigencia Colpensiones y distribucién a patrimonio.

ACTIVIDAD 5. Cargue de archivos casos prioritarios.

ACTIVIDAD 6. Conciliacidon de informacion Colpensiones Vs Asofondos.

ACTIVIDAD 7. Cargue de archivos vigencia Seguro Social.

Con corte a 31 de marzo se ha ejecutado hasta la actividad No. 3 y de acuerdo al resultado de una
actualizacién a cargo del proveedor tecnoldgico de Colpensiones, se iniciard con el cargue de
informacidn en el transcurso del mes de abril del afio en curso.

6.9. Revocatorias directas pendientes de decidir

En el I1P8'* se menciond que el total de revocatorias para el mes de febrero de 2.014 era de
3.068, de las cuales se decidieron 357 revocatorias vencidas, quedando un saldo de 2.711
revocatorias pendientes por decidir.

En el mes de Marzo el nUmero total de revocatorias directas asciende a 3.402, de las cuales 2.065
se encuentran vencidas y 1.337 en término. Se decidieron en el mes de marzo 157 revocatorias.

Es importante sefialar, que la priorizacién y decisién de las revocatorias se realizé conforme a los
criterios establecidos en el Auto 320 de2013, es decir, corresponden a las revocatorias
provenientes de solicitudes de los grupos prioritarios 1,2 y 3 y de auxilios e Indemnizaciones.
Durante el mes de abril se continuara con el mismo procedimiento de priorizacién para la decision.

Y Ver IP8, Pagina 206.
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7. Notificaciones de los actos administrativos expedidos por Colpensiones

En este apartado se ilustran los resultados logrados en el proceso de notificacién, el cual se
desarrolla acorde a la generacidn de actos administrativos, de esta manera se da continuidad al
seguimiento mensual presentado a la H. Corte, asi como a los planes de accién presentados en el

IP8'* |os cuales se desplegaron durante el mes de marzo de 2014,

7.1. Identificacidn y avances de las notificaciones de actos administrativos

En el IP8'" Colpensiones reportd que durante el periodo comprendido entre enero de 2013 hasta
febrero de 2014, se realizaron un total de 487.584 notificaciones de actos administrativos, de las
cuales 407.551 fueron de manera personal y 80.033 por aviso. Durante el mes de marzo, se
notificaron personalmente a 35.777 ciudadanos y 1.729 por aviso, para un total de 37.506
notificaciones; cabe decir que estas cifras incluyen el acumulado pendiente de notificar de los
meses anteriores, asi como actos administrativos proferidos en marzo de 2014.

De esta forma, desde su entrada en operacidn y hasta el 31 de marzo de 2014, Colpensiones ha
realizado un total de 525.090'* notificaciones, de las cuales el 84% han sido personales y el 16%
restante por aviso, y tiene pendiente por notificar un total de 32.395 actos administrativos. (Ver
Capitulo 7 — Cuadro 1)

Capitulo 7 — Cuadro 1. Notificaciones mensuales — Corte Marzo de 2014

Notificados en Oficinas

N —— Comunicados por Aviso Web Total Notificados
Acumulado a Dic/13 336.385 36.449 372.834
ene-14 44.453 43.330 87.783
feb-14 26.713 254 26.967
mar-14 35.777 1.729 37.506
Total 443.328 81.762 525.090

5 Ver IP8, pagina 214.

'8 Fecha corte 31 de marzo de 2014

Y ver IP8, pagina 207.

Cabe aclarar que el indicador reportado relacionado con notificaciones de actos administrativos, incluye la
notificacién realizada con respecto a los actos administrativos proferidos hasta el 28 de febrero de 2014. En ese sentido
se registra un total de 506.961 notificaciones con respecto a 515.080 actos administrativos proferidos a 28 de febrero,
es decir un 98.42%.
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En el siguiente cuadro, se observa que al 31 de marzo de 2014 del total de Actos Administrativos
proferidos por Colpensiones, se han notificado personalmente en los puntos de atencién 171.270
ciudadanos con actos administrativos correspondientes de la represa del ISS, 222.002 resoluciones
de solicitudes radicadas ante Colpensiones, y 50.056 que continlan en proceso de clasificacion de
origen.

Asi mismo, por aviso se notificaron 49.745 de la represa ISS, 28.993 de Colpensiones y 3.024 que
estan en proceso de clasificacién. (Ver Capitulo 7 — Cuadro 2)

Capitulo 7 — Cuadro 2. Total actividades de notificacion por origen - Corte Marzo de 2014

Represa ISS Colpensiones Sin identificar origen*

Mes Notificados en Comunicados Notificados en Comunicados Notificados en Comunicados

. . N Total . . . Total . . . Total
oficinas por aviso o oficinas por aviso e oficinas por aviso oo
notificados notificados notificados
personalmente web personalmente web personalmente web

AZ“[')?C”/';‘SO 138.756 18.264 157.020 157.225 15.161 172.386 40.404 3.024 43.428
ene-14 14.269 30.291 44.560 20.532 13.039 33.571 9.652 9.652
feb-14 12.601 70 12.671 14.112 184 14.296
mar-14 5.644 1.120 6.764 30.133 609 30.742

Total 171.270 49.745 221.015 222.002 28.993 250.995 50.056 53.080

Sin identificar origen: son aquellos actos administrativos que se notificaron pero que estan en proceso de clasificacion para identificar si
pertenecen a la represa ISS o al dia a dia de Colpensiones.

Nota: Durante el periodo Octubre 01 de 2012 a Diciembre 31 de 2012, se notificaron en Oficinas 13.081 Ciudadanos.

En los meses de enero a noviembre de 2013 de 32.997 registros que se encuentran sin identificar, se han identificado 6.775
notificaciones, que corresponden a 2.623 Represa identificadas y 4.152 Colpensiones identificadas.

De acuerdo a lo reportado en el IP8'*°, durante el mes de febrero de 2014 se notificaron 29.697
actos administrativos correspondientes a los grupos priorizados por la H. Corte, quedando
pendientes 2.236 por notificar; por otra parte en marzo se notificaron 18.889 actos
administrativos del consolidado total de los actos proferidos, de los cuales con corte al 31 de

marzo 9.748 resoluciones se encuentran pendientes de notificacion™®.

Es importante mencionar que a partir de este informe, se mostraran los saldos actualizados de lo
gue quedd por notificar en los meses anteriores (ver capitulo 7 — Cuadro 3). En lo corrido de 2014
se notificaron actos administrativos proferidos en 2013 en el siguiente orden: 793 actos decididos

9 ver IP8, pagina 209.

9.748 resoluciones pendientes por notifacion de los grupos prioritarios de la Corte, los cuales hacen parte de las
32.395 resoluciones pendientesde notificacion con corte al 31 de marzo de 2014.
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en el mes de agosto, 527 actos decididos en septiembre, 4.646 actos decididos en octubre, 1.994
actos decididos en noviembre, 2.093 actos decididos en diciembre; asi mismo 3.013 actos
decididos en enero y 1.789 actos decididos en febrero de 2014. Se resalta que de los 18.210 actos
pendientes de notificar reportados en el IP6"" (31 de diciembre de 2013), al 31 de marzo
guedaron pendiente por notificar solo 9.748 actos.

Capitulo 7 — Cuadro 3. Notificaciones mensuales por grupos priorizados - Corte a Marzo de 2014

Panel A- Resumen por grupos priorizados
Acumulado a Dic/13

ueRtElon Notificadas P'o'r Notificadas P'o'r Notificadas P'o.r Notificadas P.o.r
Notificar Notificar Notificar Notificar
Grupo 1
2.012 2 880 96 8.399 203 2.659 1.647
2.693 19 1.021 31 3.427 42 1.349 327
2.661 80 1.824 70 4.100 117 4.535 524
8.464 58 2.850 59 13.771 85 10.346 7.250

TOTAL 15.830 447 18.889 9.748

Panel B- Detalle por poblaciones vulnerables

oge Por Por g Por g Por
ATIUEELES Notificar Notificadas Notificar oliflease Notificar NEIEEEES Notificar

AL chzuce)r::re Diciembre Enero 2014 Enero FE;IZTJO Febrero “:3;20 Marzo
2013 2014 2014 2014

TOTAL

Menores de edad*

Mayores de 74 afios 62 142 26 1.101 33 181 450
Invalidez 86 42 3 309 4 231 129
Personas que
acreditan
enfermedad
catastroéfica o de alto
costo**

Afiliados con
cotizaciones entre 1y
1.5 SMMLYV los 3
ultimos meses

939 305 34 3.013 86 702 610

B ver IP6, pagina 181.
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Sobrevivientes con
pensién entre 1y 1.5 697 266 28 2.426 65 1.279 262
SMMLV
Beneficiarios de
subsidio a la 34 1 29 4 435 12 70 108
cotizacion
Sin Informacién 194 1 96 1 1.115 3 196 88
Total

Afiliados con

cotizaciones entre 1.5

y 3 SMMLYV los 3

ultimos meses

Sobrevivientes con

pensién entre 1.5y 3 642 18 271 20 1.584 24 672 130
SMMLV

Total

2.051 1 750 11 1.843 18 677 197

Afiliados con
cotizaciones mayores
3 SMMLYV los 3
ultimos meses
Sobrevivientes con
pensiones mayores 588 73 260 46 1.592 73 1.666 178
de 3 SMMLV

Total

2.073 7 1.564 24 2.508 44 2.869 346

Corriente 7.885 52 2.533 44 7.494 33 7.452 619
Indemnizaciones 579 6 311 4 6.077 3 2.888 1.326
Sustitutivas

Auxilios Funerarios 6 11 200 49 6 5.305
Total 15.830 159 6.575 256 29.697 447 18.889  9.748

Fuente: Bizagi — Colpensiones

Desde la entrada en operacion de Colpensiones se han decidido 557.945 actos administrativos. A
la fecha, faltan por notificar 32.395 actos administrativos, de los cuales 27.931 corresponden a
actos administrativos de solicitudes pensionales, 3.903 a recursos, y 561 a sentencias judiciales.
(Ver Capitulo 7 — Cuadro 4, Panel A)

El 74% del total de los actos administrativos no notificados se encuentran en término para la
notificacién, el 16% restante estdn fuera de los términos los cuales fueron expedidos en los
ultimos 6 meses. Existen 8.319 actos proferidos con un término mayor a dos (2) meses sobre los
cuales se procedid a realizar la respectiva citacion, se esta a la espera del vencimiento de los
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términos para proceder a realizar la notificacién por aviso en los caso que haya lugar. El Cuadro 4
ilustra la distribucion de las notificaciones pendientes por tipo de riesgo, y por meses de atraso en
el proceso de notificacién. (Ver Capitulo 7 — Cuadro 4)

Capitulo 7 — Cuadro 4. Distribucidon de las notificaciones pendientes por tipo de riesgo - Corte
Marzo 2104

Panel A- Resumen

.f:'a,t;‘:; ::rlilscilc::::ts Recursos Sentencias Total
En Término 20.269 3.530 277 24.076
1 mes 20.269 3.530 277 24.076
2 meses 7.407 359 235 8.001
3 meses 8 6 38 52
4 meses 115 2 6 123
5 meses 53 6 5 64
6 meses 79 0 0 79
v;‘::'os 7.662 373 284 8.319
Total general 27.931 3.903 561 32.395

B. Solicitudes pensionales

_frs;,t;?::a flf\nue)::::)s Invalidez Sobreviviente Indemnizacién
En Término 13.250 706 446 2.552 3.315 20.269

1 mes 13.250 706 446 2.552 3.315 20.269

2 meses 1.843 74 432 3.619 1.439 7.407

3 meses 1 6 1 8

4 meses 1 1 4 101 8 115

5 meses 2 5 44 2 53

6 meses 3 6 69 1 79
Total 1.849 75 448 3.839 1.451 7.662

vencidos

Total general

Estado

Auxilios

Panel C- Recursos administrativos

Tramite funerarios Invalidez Sobreviviente Vejez Indemnizacion  Total Niega
En Término 929 19 224 543 1.815 3.530
1 mes 929 19 224 543 1.815 3.530
2 meses 3 5 68 226 57 359
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Es,taciio AUXI|I¢?S Invalidez Sobreviviente Vejez Indemnizacion  Total Niega
Tramite funerarios
3 meses 3 3 6
4 meses 1 1 2
5 meses 4 2 6

Total 3 5 72 234 59 373
vencidos
Total general 932 24 P13 777 1.874 3.903

Panel D- Cumplimiento de sentencias

_f;t::; qunuexri:::(st Invalidez Sobreviviente Vejez Indemnizacion  Total Niega

En Término 6 58 213 277
1 mes 6 58 213 277
2 meses 5 48 182 235

3 meses 8 30 38

4 meses 6 6

5 meses 5 5
Total vencidos 5 56 223 0 284
Total general 11 114 436 0 561

Se destaca que la mayor parte de los actos administrativos de solicitudes pensionales pendientes
de notificar, corresponden a la prestacion econdmica auxilio funerario con 15.099 actos
administrativos, seguidos por vejez con 6.391 actos; en el caso de los recursos administrativos
pendientes de notificacidn, se observa que se concentran en las prestaciones de indemnizacidn
sustitutiva con 1.874 actos administrativos, seguido por auxilios funerarios con 932 actos.
Finalmente las notificaciones de sentencias judiciales que se encuentran pendientes son
principalmente de vejez con 436 actos administrativos.

7.2. Plan de Accidn y resultados

Una vez desarrollado el plan de accién propuesto en el IP8"* para notificar los actos
administrativos pendientes, se evidencia que al 31 de marzo de 2014 quedan pendientes por
notificar 8.319 resoluciones proferidas en periodos anteriores a marzo, las cuales ya surtieron la
primera etapa de citaciéon quedando pendiente que los ciudadanos acudan a notificarse

52 ver IP8, pagina 214.
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personalmente, en caso contrario es preciso continuar con el proceso de notificacion contemplado
en la normatividad legal vigente; adicionalmente se tienen 24.076 resoluciones proferidas durante
el mes de marzo, para un total de 32.395 resoluciones pendientes por notificar; para ello se
adelantara el plan de accién que se describe a continuacién.

7.2.1. Estrategias de contactabilidad del ciudadano

Las estrategias de contactabilidad del ciudadano hacen referencia a la cantidad de personas que
efectivamente se logran contactar a través de los diferentes canales de comunicacién definidos,
esto se mide sobre el total de ciudadanos o registros que se requieren contactar. Con esta
estrategia en particular, se busca que aquellos ciudadanos que ya tienen un acto administrativo
que les profiere un acto administrativo, se enteren de manera oportuna y puedan surtir el proceso
correspondiente a la notificacién, permitiendo en aquellos casos en el que el ciudadano no esté de
acuerdo con la decisién proferida puedan interponer los recursos de ley.

Los canales de comunicacién empleados por Colpensiones son: contacto telefénico, carta con el
envio de la citacién, publicacién en la pagina web de los nombres completos y cédulas de
ciudadania con la fecha de publicacion.

Continuando con la estrategia de contactabilidad iniciada el mes anterior con el “contact center”,
fueron identificados ciudadanos que no han sido contactados telefonicamente a través de este
canal, y que tampoco se les envid carta debido a las inconsistencias en los datos de contacto, de
esta manera se establecié un procedimiento para la depuracion permanente que permita publicar
la citacidn a notificacién personal en la pagina web de la entidad; de esta manera Colpensiones
promovera la comunicacidn de la citacién en los ciudadanos, en procura de que el volumen de
notificaciones siga creciendo.

Como resultado de la gestion adelantada frente a la etapa de citacidn, durante el mes de marzo el
“contact center” gestiond 25.324 registros de ciudadanos, de los cuales se ubicaron
telefonicamente a 16.856 personas, se enviaron 34.355 cartas de citacion a notificacion
personal™® y 1.729 se citaron por aviso a través de la pagina web dado que no se cuenta con
informacién de contacto. En el IP8"** se indicé que en el mes de febrero de 2014 se citaron 27.906
ciudadanos, esto significa que en marzo se tuvo un incremento del 90% en el proceso de citacion a
notificaciéon personal. (Ver Capitulo 7.2 — Cuadro 1)

133 pe estas 34.355 cartas, 8.468 fueron enviadas desde el “contact center” a través del proceso automatico del Web

Service y 26.513 cartas se enviaron de forma manual.
B4 ver IP8, pagina 215.
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Capitulo 7.2 — Cuadro 1. Ciudadanos contactados por mes

Actividad ene-14 feb-14 mar-14

Citados a través del contact center 3.788 16.763 16.856
Citados por correspondencia 15.272 9.750 34.355
Proceso de notificacion por aviso 2.608 1.393 1.729

Total 21.668 27.906 52.940

Colpensiones ha dispuesto para los ciudadanos una opcién en la pagina web, la cual permite
consultar con el nimero de cédula, si ya se tiene un acto administrativo proferido para ser
notificado. En el mes de marzo 303.203 ciudadanos consultaron si existia o no una resolucion de
reconocimiento a su nombre, 67.971 consultaron la existencia de un acto administrativo de la
notificacién por aviso y 86.879 la citacidn a notificacién. (Ver Capitulo 7.2 — Cuadro 2)

Capitulo 7.2 - Cuadro 2. Consulta en pagina web
Resoluciones de Reconocimiento

Consultas feb-14 mar-14

Consulta Resoluciones de Reconocimiento 293.534 303.203
Consultas Actos administrativos Notificacién por Aviso 79.918 67.971
Consultas Citacién a Notificacion 52.506 86.879

Total 425.958 458.053

Adicionalmente, los ciudadanos también pueden conocer la existencia de notificaciones o edictos
a su nombre a través de los afiches electrénicos dispuestos en los Puntos de Atencion al
Ciudadano (PAC). En marzo se realizaron 8.025 consultas de notificaciones y 1.684 consultas de
edictos. (Ver Capitulo 7.2 — Cuadro 3). En general la busqueda de notificaciones tiene una
efectividad del 27% y el de edictos del 1.02%.

Capitulo 7.2 = Cuadro 3. Consulta de notificaciones y
edictos en afiches Electrénicos

Consultas ene-14 feb-14 mar-14
Consulta de Notificaciones 23.280 19.523 8.025
Consultas de Edictos 3.162 3.225 1.684
Total 26.442 22.748 9.709

Cabe resaltar que fue disefiado un volante que se encuentra a disposicién de los ciudadanos en
todos los PAC, para que los interesados puedan conocer el detalle del proceso de notificacion y los
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el disefo del volante es el siguiente:

VIQILADD TESNTENIIGS T

Wwiclpensionssgonco =Bogath 4

acion contenida

En Colpensiones estamos para atenderlo, Si la infor
en este volante informativo no es suficiente, comuniguese con las
lineas de atencién telefénica 488 0808 en Bogota, 2836080 en
Medellin y 01 8000 410 8089 para el resto del pals.

@

Colpensiones valora el derecho de nuestros ciudadanos a estar
debidamente informados. P ), le recomendamos que no se retire
de este lugar sin haber resuelto todas sus preguntas e inquietudes,

L ]
?olpensiones
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¢ QUE PASA S| USTED NO ESTA DE ACUERDO CON EL
CONTENIDO DE SU RESOLUCION?

Elsuu e de 10 dlas habiles, a partir del dia hdbil siguiente a su

ainterpone y apelacion, si

asi L‘II]I.| ca su resolucian, Pa ( los Formularlus

de Prestaciones Ecnnummas, que le ntregados en

cualguiera de las oficinas o que podrd descargar la pégina

en la opcidn “Descarga de Formularios”,

scompafiados de una solicitud escrita de Interposicién de

Recurso, la fotocopia de la Resolucidn y la fotocopia de su
Documento de Identidadampliada al 150 %.

La notificacidn permite que usted conozea Iy elldulleli
fque DLPENSIDNES ha tomada 5

. Es aquel recurso cue se adelanta ante
4 el mismo funcicnaric o entidad administrativa

-J que pI'D‘fIrID la p idencia definitiva, con el
L > 0 revogue, La interp

acto administr;
puesta de su solicitud. Administr a[hq

‘ Si al cabo de cinco (5) dias habiles de . Es aguel recurso que pretende la
enviada |z cion, el ciudads apoclera) & aclaracion, modificacion o rew ria de un acto
r & g ac er n e administrativo por parte del inmediato superior

| jerarguice del funcionaric que lo dictd. La
s OBLIGATORIA, poroue

jubernativa y se

nt cion cel re

par este medio se
acudir a la via juris

e el ciudadano ha sido notificado. . Frncmln cuando se rechaza el recurso de
a apelacidn, rectamente ante el
sunerlur |erarnu|co de la autoridad que lo

sario aportar la copia de la¢
:[acidn para que pro
Acter de DPCIDNAL.

7.2.2. Notificacion personal

La notificacion personal es un proceso administrativo que comunica de manera formal a los
interesados sobre el contenido de las decisiones de las solicitudes de pensidn realizadas ante
Colpensiones. Adicionalmente, concede la posibilidad de ejercer los derechos de defensa vy
reclamacion por parte del solicitante, y marca en la linea del tiempo el momento exacto en el que
empiezan a correr los términos de los recursos y de las acciones procedentes.

En marzo de 2014 se notificaron 35.777 ciudadanos personalmente, esto es un incremento del
34% respecto al mes anterior. Se continta con las charlas educativas y explicativas de los actos
administrativos, asi como la resolucién de dudas manifestadas por los ciudadanos ante la decisidn
del otorgamiento o negacion de la pension, tanto en los PAC como en las jornadas de notificacion
masiva adelantadas en las ciudades de Bogota y Medellin.

Colpensiones continta fortaleciendo los canales de contacto para asegurar la efectividad del
proceso de notificaciéon, lo cual se refuerza con un intento de contacto telefénico con aquellos
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ciudadanos que el “contact center” entrega como no contactados, adicional a la publicacién en Ila
pagina web.

Actualmente se trabaja junto con la Oficina de Ingenieria de Procesos de Colpensiones en la
integracién de los procesos de notificacion y reconocimiento, de tal manera que al hacer la
notificacién personal en algin PAC, los agentes de servicio identifiquen los radicados de
reconocimiento relacionados en un acto administrativo, asi se asegura una notificacidn integral de
todos los casos decididos de un ciudadano, permitiendo ademas el cierre de la notificacién y la
generacion de la constancia ejecutoria.

7.2.3. Notificaciéon por aviso

La notificacidon por aviso se entiende como una estrategia residual que se emplea cuando el
ciudadano ha sido contactado y efectivamente citado para notificacion personal, ya sea a través
del “contact center” y/o comunicacidn escrita, y que no asiste a ninguno de los puntos de atencion
y por tanto, no se surtid la notificacidon personal de los actos administrativos. En estos casos se
envia, a la direccion de correspondencia que se registra en las bases de datos de Colpensiones,
copia completa del acto administrativo.

Durante el mes de marzo 67.971 ciudadanos accedieron a la aplicacion dispuesta en la pagina web
para consulta de notificacidn por aviso.

La Gerencia de Atencion al Afiliado estad desarrollando una campafa de actualizacidon de datos de
ubicacién, con la cual se pretende contar con una mejor calidad de los datos para tener un
resultado mas efectivo de contactabilidad dentro del proceso de notificacidn, entre otros. Esta
campafia busca aprovechar el contacto que se tiene con el ciudadano en el PAC para actualizar la
informacidn de su ubicacidn, esta estrategia se extendera a la pagina web a través de la opcion de
“trdmites en linea”. La actualizaciéon de esta informacién se cargara automaticamente a las
diferentes aplicaciones que se maneja Colpensiones.

7.2.4. Notificacién masiva

Continuando con el plan de jornadas de notificacién masiva planteadas en el IP8"*, durante el mes
de marzo de 2014 se adelantaron en las ciudades de Bogota y Medellin jornadas masivas en las
cuales se notificaron 394 y 511 ciudadanos respectivamente, para un total de 905 personas. Los
resultados de las jornadas de notificacion masiva realizadas a la fecha se presentan en el Cuadro 3.
(Ver Capitulo 7.2 — Cuadro 3)

5 ver IP8, pagina 217.
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Capitulo 7.2 — Cuadro 3. Jornadas de notificacion masiva

VIGILADG TETIIICAro.

Ciudadanos a Ciudadanos % Ciudadanos %

contactar citados Contactabilidad notificados Efectividad
Barranquilla 13/11/2013 1.986 629 32% 500 79%
Pereira 20/11/2013 1.141 576 50% 245 43%
Manizales 21/11/2013 1.108 407 37% 233 57%
Sogamoso  22/11/2013 200 150 75% 130 87%
Tunja 22/11/2013 400 300 75% 177 59%
Villavicencio 22/11/2013 400 340 85% 198 58%
Bogotd 23/11/2013 7.817 1.610 21% 1.210 75%
Medellin ~ 30/11/2013 11.574 2108 18% 1.225 58%
Armenia 06/12/2012 588 220 37% 255 116%
Palmira 10/12/2013 873 753 86% 341 45%
Cartagena 13/12/2013 645 368 57% 260 71%
Armenia 12/02/2014 200 162 81% 152 94%
Bogotd 06/03/2014 1.005 512 51% 394 77%
Medellin ~ 26/03/2014 2085 847 41% 511 60%

Para el mes de abril se tiene programada la jornada de notificacion masiva para la Regional Centro
de Colpensiones.

7.3. Calidad en el proceso de notificacion
La integracién con el servicio automatico (WEB) y la previa validacién desde el “contact center” de
la existencia de la resolucion firmada, han ayudado a mejorar el indicador de efectividad de
contacto a través del “contact center”, en enero se contactaron 19.060 ciudadanos, en febrero
26.513 y en marzo 25.324.

Adicionalmente, se viene trabajado en un proceso de sensibilizacién al interior de los PAC con
todos los funcionarios, de tal manera que se les concientiza a los funcionarios de la importancia
que tiene la notificacion en general para los ciudadanos que solicitan su pensiéon ante
Colpensiones, y el impacto social del preceso sobre la sociedad colombiana. Por otra parte se
realizan jornadas de capacitacion, y refuerzo en temas basicos de tramites y procesos internos
dirigidos a los funcionarios de los PAC, de esta manera se espera que el direccionamiento que se
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brinda a los ciudadanos cada dia sea mas asertivo y efectivo; ello va acompanado de instructivos
gue son socializados tanto en la red de oficinas, como en el “contact center” para ser mas
asertivos con los ciudadanos.

7.4. Capacitacidn historia laboral

Durante el primer trimestre de 2014 se llevaron a cabo 10 capacitaciones en todas las regionales
de Colpensiones (Bogota, Centro, Antioquia, Occidente, Caribe, Eje Cafetero, Sur Y Santanderes).
En éstas se realizaron refuerzos en temas de historia laboral a los equipos de trabajo de cada una
de estas regionales con los siguientes temas: (i) revision del proceso actual de la Historia Laboral y
como hacer correcciones de ésta; (ii) explicacion de las diferentes problematicas que se
encuentran en las historias laborales, nuevo modelo para la visualizacion y descargue de la misma;
(iii) explicacion de la nueva herramienta web que se implementara para solicitar correcciones de
historia laboral con talleres practicos para mostrar las bondades de la misma.

Este refuerzo fue dirigido a mas de 200 funcionarios de Colpensiones distribuidos entre gerentes
regionales, jefes de oficina, profesionales de las regionales, profesionales de la Gerencia de
Gestion Comercial, abogados externos, facilitadores, integrantes del Centro de Atencién
Telefénico. Vale la pena sefialar que con este grupo de funcionarios se abarcaron todas las
regionales, lo cual permita a su vez socializaran la capacitacién con todos sus equipos de trabajo.

De igual manera para el segundo semestre de 2014, en conjunto con la Vicepresidencia de Talento
Humano, se desarrollard un médulo de e-learning para capacitar y evaluar a toda la entidad en lo
gue tiene que ver con historia laboral.

7.4.1. Pruebas de funcionalidad formulario eletrénico de correccion de historia laboral

El formulario electrénico de correccién de historia laboral, que se encuentra en proceso de
implementacién para el uso de la ciudadania, ha sido sometido a diversas pruebas de orden
funcional y técnico par garantizar un adecuado funcionamiento, brindando las garantias minimas
de seguridad en la informacion.

Dentro de las pruebas realizadas se puede mencionar; i. la funcionalidad de zona transaccional
gue para su ingreso requiere de un usuario y clave de acceso, y ii. la funcionalidad del formulario
como tal, para lo cual se seleccionaron casos reales radicados en la forma tradicional (radicacion
fisica en PAC), para recorrer cada una de las secciones del formulario.
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Con dichas pruebas se surtié paso a paso, de principio a fin, el proceso de solicitud de correccion
de inconsistencias en la historia laboral a través de la web, con el animo de validar cada uno de los
componentes que lo conforman.

7.5. Plan de accion para reportar notificaciones de tutelas y sentencias judiciales

A corte del 28 de febrero de 2014 se profirieron 13.676 actos administrativos de sentencias
judiciales, de los cuales al 31 de marzo se notificaron 13.413 actos administrativos, lo que
representa un porcentaje de notificacion del 98%, quedando en proceso de notificacién 277
personas (2%) , quienes ya surtieron la instacia de citacidn a notificacidn personal.

En cuanto a la notificacidn de tutelas se han atendido 49.537 actos administrativos, de los cuales
se han notificado 44.634 (90%) actos administrativos y estan pendiente de notificacion 4.903
(10%). Esta informacidn corresponde a la gestion realizada al 31 de marzo de 2014. Es importante
mencionar que de los 4.903 actos adminitractivos sin notificar, 4.703 corresponden a represa ISS y
200 a Colpensiones.

Dada la efectividad del resultado arrojado con el plan de accién propuesto en el IP8 *°, se
continuara con la misma estrategia y acciones, reforzando mucho mas el seguimiento y control
con los actos administrativos proferidos, garantizando que el ciudadano conozca que Colpensiones
ya ha dado respuesta a su solicitud.

Las principales acciones que incluye esta estrategia son:

- Identificaciéon de casos.

- Envio al “contact center” para citar al ciudadano.

- Enlos casos en que el “contact center” no logra un contacto efectivo con los ciudadanos, se
hace una busqueda en otros sistemas de informacion de Colpensiones, con el fin de obtener
informacidon para localizar al ciudadano. Esto puede ser telefénicamente o a través de
comunicacion escrita.

- Para aquellos ciudadanos con los que finalmente no se obtiene informacién de contacto
efectiva, se procede a publicar en la pagina web de Colpensiones el listado de las personas que
estan siendo notificacadas por aviso, incluyendo el nimero del acto administrativo notificado.

- Andlisis de informacion que permita identificar cuales ciudadanos se notificaron
personalmente, una vez surtida la citacion.

8 ver IP8, pagina 218.
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- Adicional al término de ley, se hara una nueva llamada a los ciudadanos para informarles que
adicional al envio de la copia integra del acto administrativo y la carta que genera el aviso,
puede ingresar a la pagina web para obtener copia de dicho acto.

Colpensiones continta trabajando en la definicion del proceso de notificacién para las respuestas
a las solicitudes de los ciudadanos que son objeto de tutelas y/o sentencias judiciales, y que no
involucran la emisidon de un acto administrativo, como por ejemplo la correcciéon de historia
laboral o de los datos del afiliado.

Para identificar y actualizar en la base de datos el estado de notificacién o respuesta sobre los
hechos superados de reconocimiento, se proponen las siguientes actividades:

- Solicitar a la Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia el cruce de la base de datos de
tutelas pendientes de notificacidn y/o respuesta contra las bases misionales del Colpensiones.

- Solicitar la base de datos a la empresa encargada de la administracion de la correspondencia
de Colpensiones, con el objeto de identificar los ciudadanos a quienes se les ha remitido
comunicacion escrita en respuesta a una tutela.

- Establecer un procedimiento interno de las diferentes dreas de Colpensiones involucradas en
la notificacion y/o respuesta a los ciudanos con respecto a los hechos superados (tutelas).
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8. Atenciodn al ciudadano
8.1. Tiempos de espera: Sistema de turnos y atencidn priorizada

Dando continuidad al proceso de implementacion de atencidn prioritaria para los afiliados,
pensionados y ciudadanos, que por su condicién de vulnerabilidad social requieren de una
atencién preferencial; la Vicepresidencia de Servicio al Ciudadano de Colpensiones a partir del mes
de marzo establecid el protocolo de atencidn prioritaria, el cual sera de aplicacidén obligatoria en
cada uno de los Puntos de Atencion al Ciudadano - PAC y aplicable durante las jornadas de
atencién masiva que programe Colpensiones.

Es importante mencionar que con el objetivo de segmentar de manera correcta a los ciudadanos
que requieren de los servicios y/o tramites relacionados con el Régimen de Prima Media con
prestacion definida administrado por Colpensiones, se establecié que la atencidn prioritaria se
prestard a personas en condicién de discapacidad e invalidez, adultos mayores con edad igual o
superior a 70 afios, asi como para mujeres en estado de embarazo.

Dentro del marco Constitucional y Legal, los articulos 13 y 46 de la Constitucién Politica de
Colombia obligan al Estado a promover las condiciones para que la igualdad sea real y efectiva,
protegiendo especialmente a aquellas personas que por su condicién econdmica, fisica o mental
se encuentren en circunstancia de debilidad manifiesta, asi como la proteccidon y asistencia a las
personas de tercera edad; por lo anterior, en la actualidad se estan ejecutando las actividades
para que la aplicacidon del protocolo de atencidn prioritaria ademds de dar cumplimiento a lo
establecido normativamente, establece las condiciones para entregar un servicio mas digno e
incluyente.

8.1.1. Tiempos de Atencién

Teniendo en cuenta la condiciones condiciones fisicas, mentales y de movilidad, que presentan los
ciudadanos que requieren una atencién prioritaria, se debe asegurar que reciban un servicio con
asesoramiento completo y agil.

Una vez el ciudadano ingrese a las instalaciones de las oficinas Colpensiones el tiempo de
identificacion, asesoria, direccionamiento y radicacién del trdmite no podra ser superior a 30
minutos para horas de alta afluencia de ciudadanos en los PAC.

De otra parte, por la naturaleza de los servicios que ofrece Colpensiones existen solicitudes por
parte de los ciudadanos que pueden atenderse en las zonas de auto-consulta o con el
acompafiamiento de los agentes de servicio, entre los cuales se encuentran: certificados de
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afiliacién, copias de historia laboral, consulta de trdmites radicados ante el ISS, consulta de
tramites Colpensiones (ndmina de pensionados, reconocimiento de pensién e historia laboral) y
asesoria en RPM e informacién general. Estos trdmites y servicios son clasificados por fuera del
sistema de gestion Bizagi, y para la poblacién prioritaria se atenderdn con una duracién maxima de
30 minutos en horas de alta afluencia.

8.1.2. Administracién de filas y turnos

En la actualidad Colpensiones tiene a través de su herramienta de gestidn por procesos (BPM), la
asignacion de los turnos de atencién para todos los ciudadanos que radican sus tramites y
peticiones ante la Administradora.

1. Administracidn de filas

Teniendo en cuenta que no todos los tramites y servicios solicitados por los ciudadanos requieren
de la radicacién de un caso, en las oficinas de alta afluencia se fortalecid el rol del facilitador,
persona que orienta y guia al ciudadano al ingresar a la oficina, sobre los trdmites y los requisitos
documentales. Durante el mes de marzo de 2014 los PAC: Medellin Occidente, Almacentro, Cali
Centro y Palmira, se dispuso de un facilitador adicional para apoyar al modelo de intervencién de
poblacién prioritaria. Los resultados de esta gestion serdn incluidos en el préoximo informe a la
Honorable Corte Constitucional.

Lo anterior tiene en cuenta que en el evento que no se haya realizado la apertura de la oficina, se
intervendra la fila para dejar en los primeros lugares a los ciudadanos pertenecientes al grupo de
poblacién prioritaria, de acuerdo al orden de llegada.

Si se realizd la apertura de la oficina, se dara ingreso de manera inmediata al ciudadano
perteneciente al grupo de poblacidn prioritaria. Posteriormente se realizara la ubicacién en un
asiento o espacio cercano a la entrada de la oficina, o se direccionara directamente al primer
maddulo del agente de servicio, siempre y cuando no se encuentre un ciudadano en proceso de
atencion.

El facilitador o quien sea designado por el director de oficina para la identificacién de la poblacidon
prioritaria, sera el responsable de entregar el turno de atencidn preferencial, identificar el servicio
o tramite que solicita el ciudadano y realizar la verificacién inicial de los documentos que aporte
(tramites Bizagi o fuera de Bizagi).

El proceso de asesoria y acompafiamiento una vez el ciudadano se encuentre en el médulo de
atencién, estard a cargo del agente de servicio quien tendrd bajo su resposabilidad la
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identificacion de la solicitud, verificacion del cumplimiento de requisitos, acompanamiento en el
correcto diligenciamiento de los formularios que apliquen en cada caso, y radicacidon de los
documentos previamente validados en el drea de rotonda cuando el ciudadano de poblacidén
prioritaria no asista con un acompafante.

Es importante anotar que con el objetivo de que el ciudadano esté en los PAC el menor tiempo
posible, una vez se radique el trdmite en rotonda se le informard el nimero del radicado, siendo la
respuesta enviada al final de la jornada a la direccién de notificacion o correo electrénico
previamente validado.

2. Asignacion de turnos de atencidn prioritaria

Se entregaran a cada una de las oficinas a nivel nacional fichas para la atencion prioritaria con un
consecutivo establecido, con el fin de controlar el nimero de ciudadanos de esta poblacién que
visitan las oficinas de Colpensiones tanto para los tramites Bizagi como fuera de Bizagi.

La ficha con el nimero de turno se entregara a los ciudadanos una vez se identifique que
pertenecen a poblacidn prioritaria, y se le debe solicitar al ciudadano antes de dar por terminado
la atencion del servicio o tramite.

8.1.3. Protocolo de Atencidn Prioritaria

Con el objetivo de entregar una informacién unificada a todos los funcionarios de la
Vicepresidencia de Servicio al Ciudadano que tienen bajo su responsabilidad la atencién a todos
los ciudadanos que asisten a los PAC y regionales, se construyd el Protocolo de Atencidn Prioritaria
cuya aplicacidn se realizara en las oficinas, regionales y jornadas de atencién masiva.

Para la publicacién de dicho protocolo se contara con la aprobacién previa de la Vicepresidencia
de Planeacién y Riesgos, area responsable del Sistema Integrado de Gestion — SIG de
Colpensiones. El contenido del protocolo en términos generales es el siguiente:

1) Objetivo: por el cual se establece el Protocolo de Atencién Prioritaria

2) Alcance: establece la poblacién que serd atendida de manera prioritaria, definiendo cada
uno de los grupos: personas con discapacidad (mental, cognitiva, sensorial visual, sensorial
auditiva, fisica, multiple), adultos mayores y mujeres embarazadas.

3) Antecedentes y marco legal: en esta parte del protocolo se informa de manera resumida la
situacidn actual, el sustento normativo y la propuesta de aplicacion.

4) Descripcién del protocolo: este capitulo informa los tiempos de implementacién y puesta en
marcha, adicionalmente establece:
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- Condiciones generales de aplicacién del protocolo: se determinan los parametros de
atencién a tramites personales, verificacién para adultos mayores de 70 aios, mujeres
en estado de embarazo, procedimiento para la entrega de fichas (turnos) prioritarias,
uso de los bafios, identificadores (sefialética) para los puestos de agente de servicio y
rotonda.

- Protocolo de atencién prioritaria — PAC: se especifican cada una de las actividades a
realizar en los procesos de administracion de filas, paso al agente de servicio y respuesta
a solicitud y entrega de radicado.

- Protocolo de atencidn prioritaria — jornadas masivas de atencién: en esta parte se
encuentran las actividades a realizar en cada una de las etapas dispuestas en las
jornadas de atencién masivas en términos de administracion de filas, zona de registro y
verificacion de documentos, etapa de capacitacion y sensibilizacion y zona de
notificacién.

Tiempo de atencidén: se establecen los tiempos maximos de atencidon para la poblacion
prioritaria una vez ingresan a los PAC.

Proceso de entrenamiento y capacitacion: se especifican los temas a retroalimentar a todos
los funcionarios (agentes de servicio, agentes de rotonda, directores de oficina vy
facilitadores) para poner en marcha la aplicabilidad del protocolo.

Canales alternos: se especifican de manera general las actividades que se van a realizar en la
pagina web de la entidad, y en el “Contact Center” para que la ciudadanos estén enterados
del alcance del protocolo.

Caja de herramientas: en esta seccion del protocolo se establecen los elementos que haran
parte de la identificacidn, seiializacién y recordacidn para la aplicacion del protocolo.
Cronograma de ejecucidn: se plantean las actividades de publicacidn, capacitacién vy
entrenamiento, publicacion en canales alternos y etapa de monitoreo y seguimiento.

Las actividades anteriores seran ejecutados en su totalidad antes del 1 de mayo de 2014.

a.

Jornadas masivas de atencién presenciales

Administracion de filas

Durante las jornadas de atencion masivas a ciudadanos se dispondra de minimo un (1) facilitador,
el cual durante toda la jornada se encargara de estar atento al ingreso de las instalaciones de los
ciudadanos que deben atenderse de manera prioritaria. Asi mismo sera el encargado de identificar
(entrega de ficha de atencidn prioritaria) y direccionar de manera inmediata a los ciudadanos
pertenecientes a la poblacién prioritaria hacia la mesa de registro y verificacion de los
documentos.
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b. Zona de registro y verificacién de documentos

En la etapa de registro de los ciudadanos siempre se dispondrd de una mesa de atencidn
prioritaria, la cual deberd estar ubicada cerca a la entrada o subsiguiente al drea destinada para la
segunda etapa establecida en el proceso de atenciéon masiva (charla o notificacion del acto de
acuerdo al protocolo), esperando asi lograr un menor desplazamiento por parte de los ciudadanos.

c. Etapa de capacitaciény sensibilizacion

Durante esta etapa del proceso se dispondra del mismo espacio fisico y tiempo de ejecucion,
independientemente de si la atencidn es a poblacidn prioritaria y no prioritaria.

Los ciudadanos identificados con atencidn prioritaria en esta etapa, deberan ser ubicados en
lugares de facil acceso y circulacidn, para continuar con el proceso de notificacién o entrega del
documento objeto de la jornada.

d. Zona de notificacion

En todas las estaciones o etapas de circulacidn que se establezcan durante la jornada de
notificacién masiva, que impliquen tiempos de espera superiores a los 20 minutos, se dispondra
de un espacio fisico debidamente identificado, al cual seran direccionados los ciudadanos
pertenecientes al grupo de atencién prioritaria.

En la zona de notificaciéon de actos o de entrega de respuestas, de acuerdo a la jornada, se
dispondrd e identificard una mesa para la poblacién prioritaria en la cual el agente de servicio
estara atento al acompafiamiento y asesoria del ciudadano.

Una vez se le entrega la comunicacion al ciudadano, se sugiere que si hay personas encargadas
del transito de las personas entre las zonas identificadas para la ejecucién de la jornada
(facilitadores, agentes o personas de apoyo), se les asignen tareas de direccionamiento a la
poblacién prioritaria para su salida de las instalaciones.

Durante el mes de marzo de 2014, el protocolo de atencidn prioritaria se puso en marcha en las
jornadas masivas de notificacion realizadas en Bogota y Medellin, generando insumos para el
perfeccionamiento y validacién del protocolo en mencién.
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2. Notificaciones domiciliarias

A partir del mes de mayo de 2014 se iniciard un modelo de notificacién domiciliaria que incluye las
siguientes actividades:

1. La Gerencia Nacional de Servicio al ciudadano entregara al canal de “Contact Center” el
listado de las personas a notificar.

2. El “Contact Center” aplicard el protocolo de notificacion telefénica para indicar al
ciudadano que debe acercarse a un PAC para dar cumplimiento a este acto.
Adicionalmente se incluird en el guién de notificaciones tres preguntas adicionales, asi:

e (Se encuentra en condicidn de discapacidad fisica y/o mental?

e (Qué tipo de discapacidad tiene?

e (Cudl es el lugar de ubicacion del ciudadano? ya sea su docimilio, hospital o centro
especializado.

El procedimiento anterior también aplicara en el evento que el ciudadano sea quien se
comunique con el “Contact Center” y tenga un acto a notificar, para lo cual el agente del
“Contact Center” realizard la validacidn de las tres preguntas enunciadas.

3. Si las tres preguntas del numeral 2 son afirmativas, se procede a tomar los datos de
direccion, ciudad, municipio, departamento, asi como los datos de la persona mayor de
edad que tiene calidad de acompanante del ciudadano a notificar (familiar, cuidador,
enfermera, amigo, etc.), asignandole una cita en los cuatro (4) dias habiles siguientes a la
llamada.

4. El “Contact Center” indicara al ciudadano los requisitos y documentos que debe tener al
momento de la visita de notificacidon, lo cual permitird dar cumplimiento a los
requerimientos legales del proceso de notificacién.

5. El “Contact Center” enviara el agendamiento a diario a las regionales para que el director
del PAC asigne el profesional respectivo, y proceda a realizar la atencién domiciliaria de
notificacién.

Durante el mes de mayo de 2014 se iniciara el proceso de implementacion, que incluye una
muestra representativa en las ocho (8) Oficinas Regionales de Colpensiones, en aras de
perfeccionar el modelo de intervencién de atencién domiciliaria. Se propone a partir del segundo
semestre del afio en curso dejar en firme la operacidn del proceso de notificacién domiciliaria.
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8.1.4. Citas previas

Se continuara con la estrategia de notificaciones masivas de los actos administrativos previa
llamada y agendamiento de la cita al ciudadano, lo que evitara que los ciudadanos objeto de las
campafias de acercamiento, tengan que asistir a los PAC.

Durante los meses de abril y mayo de 2014 se evaluarda la importancia de retomar el
agendamiento de citas para aquellos tramites que tienen una participacion significativa en el total
de tramites atendidos, con el propdsito de descongestionar las oficinas en los horarios de mayor
afluencia y lograr distribuir a los ciudadanos en todo el horario de atencién.

En el mes de abril de 2014 se inicid la campafia de envio de los extractos masivos de historias
laborales, por lo que se evaluard si el tramite de correccién de historia laboral amerita
programacion de citas previas. Se hard seguimiento a la afluencia de publico en los PAC y llamadas
realizadas al “Contact Center” por este concepto.

8.1.5. Acciones implementadas para mejorar el proceso de atencion en el punto de atencién de
Colpensiones — PAC

Durante el mes de marzo de 2014 se implementaron las siguientes acciones para mejorar el
proceso de atencién en los PAC:

- Monitoreo de calidad a las respuestas dadas en los PAC a las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias (PQRS).

- Elaboracion de nuevos instructivos y ajustes de los existentes para la correcta radicacién de
las PQRS en la entidad.

- Entrenamiento al talento humano en los siguientes temas: historia laboral, madres
comunitarias, ISS patrono y cotizacién por semanas.

- Realizacién de jornadas de notificaciones masivas de atencién a los ciudadanos efectuadas en
las ciudades de Medellin y Bogota.

- Disefio de la mesa de expertos para apoyo a los PAC.

- Evaluacion de la clasificacion del tipo de oficina del modelo anterior (Tipo A, By C)
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1. Nuevo modelo de atencién y cronograma de implementacién

En el mes de marzo de 2014 se evalud el modelo actual de atencién de Colpensiones identificando
posibles cambios en el proceso, los cuales estan enfocados a optimizar el servicio con base en los
siguientes componentes:

- Tipo de poblacién: se segmenta en poblaciéon prioritaria (mayor a 70 afos de edad, con
discapacidad fisica o motriz, auditiva y visual, mujeres en estado de embarazo notorio), demas
ciudadanos, empleadores y terceros.

- Tipo de tramite: clasificacion de mddulos de atencién por tipos de tramite: notificaciones,
radicacion, consulta e informacion y tramites rapidos.

El cronograma propuesto para la implementacion de los ajustes al nuevo modelo de atencién en
oficinas es (ver Capitulo 8.1 — Cuadrol):

Capitulo 8.1 — Cuadro 1. Cronograma implementacion nuevo modelo de atencién

Actividad Fecha
., ., Del 21 al 30 de abril
Construccién de la concepcién del modelo de 2014
Del 5al 16 de

Documentacion de la propuesta del modelo a implementar
prop P mayo de 2014

Ejecucion de pruebas pilotos en los siguientes PAC:
Regional Bogota: Calle 71

Regional Centro: Villavicencio

Regional Antioquia: Medellin Sur

Regional Occidente: Cali Centro

Regional Eje Cafetero: Manizales

Regional Caribe: Barranquilla Centro

Regional Santander: Bucaramanga

Regional Sur: Neiva

Del 2 al 30 de mayo
de 2014

Del 3 al 13 de junio
de 2014

A partir del 16 de
junio de 2014

A partir del 14 de julio
de 2014

Ajustes y revision al modelo de atencidn a implementar

Plan de implementacién con apoyo de las gerencias regionales

Validacién y seguimiento
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8.1.6. Asesoriay acompanamiento del agente de servicio

El rol del agente de servicio en los PAC estd enfocado a brindar orientacidn a los ciudadanos
respecto al proceso que debe surtir para los diferentes tramites. En este sentido, para fortalecer la
atencién prioritaria, se dispondra de un mddulo de servicio para el grupo de poblacién con
prioridad desde donde se suministrara el acompafamiento respectivo.

8.1.7. Respuesta a la solicitud y/o entrega del radicado

De conformidad con lo informado en el IP8"" de cumplimiento a los Autos 110 y 320 de 2013
presentado a la Honorable Corte Constitucional, la respuesta a la solicitud es entregada por el
agente de servicio al ciudadano de atencidn prioritaria; ésta se materializa en un soporte, ya sea
con una respuesta inmediata, o aquel que contenga el nimero de radicado bajo el cual se dard
tramite a la solicitud presentada ante Colpensiones.

Si el ciudadano desea esperar la respuesta de su caso, se le informara que debe dirigirse a sala de
espera o0 en caso contrario se indicara que la respuesta sera enviada a la direccion de notificacion
o correo electrénico. Es importante aclarar que para tramites inmediatos y radicacion de la
documentacién que se encuentre previamente validada, el tiempo maximo estimado no podra
superar los 30 minutos.

8.1.8. Seguimiento al Modelo de Atencidn

Con el fin de identificar atributos del modelo de atencidn de los PAC y oportunidades de mejora,
en el mes de marzo de 2014 se adelantaron visitas a las ciudades de Monteria, Sincelejo,
Barranquilla, Pereira, Armenia, Manizales, Tunja, Cali, Palmira, Ipiales, Pasto, Pitalito y Mocoa.

Esta actividad de campo busca identificar aspectos a conservar o modificar, no sélo en los
componentes del modelo de atencién sino las condiciones de los espacios fisicos disponibles para
la prestacién del servicio al ciudadano; ademds de formular planes de accién que permitan
optimizar la operacion y garantizar la adecuada prestacion del servicio con énfasis en grupos de
prioridad.

De otra parte, se elaboro el formato de recoleccidn de la informacion para la estandarizacion de
tramites fuera del sistema de gestion Bizagi (consultas, certificaciones e informacién) y se
consolidd la base de datos para el registro de los tramites bizagi y fuera de bizagi por regional y
PAC. La implementacion de esta herramienta se llevara a cabo antes del 1 de mayo de 2014 y

57 ver IP8, seccion 8.2.3, pagina 225.
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permitird establecer indicadores relacionados con la productividad de los agentes de servicio en la
atencién a los usuarios, la capacidad instalada de los PAC y el resultado de las estrategias de las
diferentes tipologias de tramites.

A partir del mes de mayo de 2014, se realizard un analisis mensual al registro estadistico de
poblacién prioritaria que utilizan los servicios y tramites en los PAC.
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9. Indicadores

La Estrategia de seguimiento a la gestion y resultados de Colpensiones se viene constituyendo en
una herramienta clave de gerencia para la entidad. Ello significa que a partir de los resultados
provistos por lo indicadores calculados y de los analisis derivados, se toman decisiones informadas
por parte del nivel directivo, siendo el propdsito esencial mejorar la operacién de Colpensiones en
sus diferentes frentes. El desarrollo de la esta Estrategia es un trabajo conjunto que involucra al
equipo técnico de la Presidencia, Vicepresidencia de Planeacidon y Riesgos, y las diferentes
vicepresidencias a cargo de los asuntos objeto de seguimiento.

La gradualidad como principio técnico para el desarrollo de la Estrategia, es el factor que le ha
permitido a ésta establecerse como un mecanismo de encadenamiento de las distintas dreas de
Colpensiones. En la medida en que se han ido optimizando los indicadores iniciales, formulando
otros indicadores y creando nuevos objetos de seguimiento, la cadena de valor del seguimiento de
Colpensiones se ha ido completando, lo cual ha requerido que la informacién generada por las
areas involucradas sea cada vez mds depurada y consistente entre si.

En seguida se presenta graficamente la cadena de valor del seguimiento a la gestion y resultados
de Colpensiones, lo que permite conocer el nivel actual de informacidn que recoge y relaciona
(encadenamiento) la Estrategia como tal; cabe decir que se incluye como un nuevo objeto de
seguimiento historias laborales.
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Capitulo 9 — Esquema 1. Cadena de Valor del Seguimiento a la Gestion y los Resultados de

Colpensiones

RECONOCIMIENTO DE PRESTACIONES o

seguimiento

I PQRS

Objetos de | SENTENCIAS |
TUTELAS |

I HISTORIAS LABORALES |®

Insumos Gestion Resultado

EJECUCION - PRODUCCION (outputs)

Recursos fisicos, Acciones para Bienes y Efectos Efectos (directos

humanos y transformar los servicios alcanzados dada indirectos) a atribuibles

financieros insumos en producidos o la entrega de B/S a la intervencion de PP
productos provistos

o: Indicadores

Fuente: Colpensiones, Estrategia de seguimiento institucional, marzo de 2014.

De esta forma, la experiencia de la Estrategia de seguimiento se perfila como una buena practica
institucional, dado que se considera no solo como un mecanismo de ordenamiento y reporte de
informacién, sino como un desarrollo que alimenta el ciclo de gestion de la entidad que incluye las

EFECTOS (outcomes)

funciones de planeacién, programacién presupuestal y ejecucion.

Por su parte, como ha ocurrido habitualmente en los informes anteriores, se entrega en el Anexo 1
del presente informe los resultados y andlisis respectivos de los indicadores disponibles a 31 de
marzo de 2014, los cuales se desagregan de acuerdo con la pertinencia y disponibilidad de la
informacidn institucional. Durante el mes de marzo se avanzé en la conceptualizacidon del asunto
de historias laborales como objeto de seguimiento, lo cual permitié formular tres (3) indicadores
que se suman a la Estrategia, se cuenta entonces con un total de 17 indicadores vinculados a cinco

(5) objetos de seguimiento.
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En el siguiente cuadro se detallan los objetos de seguimiento y sus respectivos indicadores. (Ver
Capitulo 9 - Cuadro 1)

Capitulo 9 — Cuadro 1. Objetos de seguimiento e indicadores disponibles de la Estrategia de
seguimiento institucional de Colpensiones — Marzo de 2014

Objeto d
jeto ge Indicadores

seguimiento

%
%
%
%
%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias notificados.

Tramites de tutelas con hecho superado.
Tutelas L.
Tramites de tutelas cerrados.

Sentencias listas para iniciar proceso de cumplimiento.

_— == =

Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos.
Sentencias iii.

—_— o~ o~ o~ |~ =~

%}Actos administrativos de cumplimiento de sentencia incluidos en
némina.

i (%) Solicitudes de reconocimiento de prestaciones resueltas.
ii. (%) Solicitudes de reconocimiento de prestaciones resueltas mediante acto
administrativo.
iii. (%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones proferidos.
Reconocimiento de iv. (%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones proferidos
prestaciones positivos.
V. (%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones notificados.
Vi. (%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones incluidos en
ndémina mensualmente.
Vii.
PQRS i

(%) Recursos interpuestos que generaron cambio de decision
(
ii. (%) Solicitudes de correccion de historia laboral atendidas.
(
(

%) Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) resueltas.

. . %) Historias laborales corregidas.
Historias laborales . B . . .
%) Solicitudes de correccién de historia laboral interpuestas por

ciudadanos atendidas mensualmente.

Fuente: Estrategia de seguimiento a la gestidn y resultados de Colpensiones, marzo de 2014.

Cabe decir que para una mejor comprension, y segun fue requerido por la H. Corte Constitucional
en el Auto del 11 de marzo 2014 (Pag. 3), en el Anexo 4 se muestra el comportamiento de los
indicadores a partir de diciembre de 2014 en los casos donde ha sido posible su célculo, sin
embargo, se lleva el registro de los mismos desde el momento en que fueron calculados por
primera vez, asi como las fichas técnicas elaboradas para la operaciéon de los mismos, lo que
garantiza la trazabilidad de la informacion.
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10. Atencion a las observaciones presentadas por los entes de control

10.1. Mesa Técnica de trabajo y seguimiento conformada con la Procuraduria General de la
Nacién

10.1.1. Resultados acumulados del funcionamiento de la Mesa Técnica de Seguimiento

La gestion realizada por la mesa técnica de trabajo y seguimiento conformada por Colpensiones y
la Procuraduria Delegada para Asuntos del Trabajo y la Seguridad Social, a permitido entregar
como casos gestionados un total de 7470 requerimientos, en las fechas y cantidades expuestas en
el Cuadro 1 de esta seccién. (Ver Capitulo 10.1 — Cuadro 1)

Capitulo 10.1 — Cuadro 1. Fecha y entregas de la Procuraduria

Fechas de entrega Numeros de requerimiento

03/10/2013 5219
10/10/2013 326
17/10/2013 11
28/10/2013 216
01/11/2013 51
08/11/2013 290
22/11/2013 102
29/11/2013 174
13/12/2013 6
20/12/2013 266
27/12/2013 37
23/01/2014 179
6/02/2014 82
13/02/2014 58
17/02/2014 12
21/02/2014 159
03/03/2014 9
05/03/2014 7
06/03/2014 22
13/03/2014 87
20/03/2014 81
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27/03/2014 76

Total 7.470

De los casos gestionados a través de la mesa técnica, se puede determinar que Colpensiones ha
expedido 4946 actos administrativos que resuelven las solicitudes de intervencién elevadas por los
ciudadanos ante la Delegada, conforme se muestra en el cuadro 2. (Ver Capitulo 10.1 — Cuadro 2)

Capitulo 10.1 — Cuadro 2. Actos administrativos
Con acto administrativo 4946 - (66.22 %)
Sin acto administrativo 2524 - (33.78 %)

Total 7.470

A fin de comparar la gestion de la mesa técnica en los meses de febrero (IP8) y marzo, se presenta
un incremento del 7.22% de los actos administrativos expedidos durante el mes de marzo, toda
vez que se paso de un 59% a un 66.22%.

Como resultado de la gestion de la Mesa Técnica se han realizado las siguientes entregas de
respuestas de fondo por parte de Colpensiones a la Procuraduria Delegada (un total de 4.021),
conforme se describe en el Cuadro 3. (Ver Capitulo 10.1 — Cuadro 3)

Capitulo 10.1 — Cuadro 3. Entregas de Colpensiones a la Procuraduria

Numeros de
Fechas de entrega L.
requerimiento

10/10/2013 143
17/10/2013 86
28/10/2013 652
01/11/2013 508
08/11/2013 387
15/11/2013 274
22/11/2013 167
29/11/2013 110
06/12/2013 209
13/12/2013 158
20/12/2013 127
23/01/2014 272
7/02/2014 156
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21/02/2014 111
07/03/2014 9
31/03/2014 652

Total 4.021

La estrategia de atencion a los requerimientos de la Procuraduria Delegada contenida en la base
de datos se efectla de acuerdo a clasificacidon de los Grupos de prioridad definidos en el Auto 110
de la H. Corte Constitucional, segun se observa en el cuadro 4. (Ver Capitulo 10.1 — Cuadro 4)

Capitulo 10.1 — Cuadro 4. Entregas segulin grupos de prioridad

Grupos Numero de requerimientos

Grupo O 244
Grupo 1 891
Grupo 2 211
Grupo 3 364
Grupo 4 719
Grupo indemnizados 85
Sin grupo 1507

Total 4.021

En la actualidad aln se encuentran en tramite de respuesta por parte de Colpensiones, 3.449
requerimientos de la Delegada. De la depuracidén e identificacién de los casos entregados por la
Delegada, se determind que a la fecha existen 434 casos duplicados. De esta manera, el total de
los requerimientos pendientes es de 3.015.

10.1.2. Gestidn de la Mesa Técnica de Trabajo y seguimiento en el periodo reportado respecto al
tramite de requerimientos (marzo 2014)

Como se indicé anteriormente durante el mes de Marzo de 2014, se ha continuado con la labor de
entrega de requerimientos tramitados con calidad por parte de esta Entidad. Asi mismo, durante
este mes se han recibido 282 requerimientos nuevos por parte de la Delegada que fueron
identificados por parte de Colpensiones en los Grupos de prioridad establecido por el Auto 110 de
2013 de la manera descrita en el cuadro 5. (Ver Capitulo 10.1 — Cuadro 5)
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Capitulo 10.1 — Cuadro 5. Entrega de la Procuraduria mes de Marzo

Grupo 0 0
Grupo 1 27
Grupo 2 10
Grupo 3 15
Grupo 4 31
Grupo indemnizados 1
Sin grupo 198
Total 282

En las reuniones de trabajo de la Mesa Técnica se entregaron a la Delegada las respuestas a los
requerimientos previa gestion de revision de calidad, en el mes de marzo se llevaron a cabo 6
reuniones con la Delegada. A continuacidon se describen las entregas efectuadas en el mes de
marzo y que hacen parte del total de requerimientos gestionados. (Ver Capitulo 10.1 — Cuadro 6)

Capitulo 10.1 — Cuadro 6. Entregas de Colpensiones mes de Marzo

Grupo 0 69
Grupo 1 94
Grupo 2 15
Grupo 3 14
Grupo 4 126
Grupo indemnizados 8

Sin grupo 335

Total 661

Por otro lado, es pertinente manifestar que se vienen verificando y gestionando los
requerimientos relacionados con el control frente a la defensa judicial de las acciones de tutela,
los incidentes de desacato derivados de fallos y el cumplimiento de las sentencia judiciales, a
través del correo creado para tal efecto.

Lo anterior evidencia que se estdn entregando mas soluciones a los casos por parte de
Colpensiones que las que mensualmente son requeridas por la Procuraduria. Esto muestra un
avance que acotar3d, siguiendo las prioridades dadas por la H. Corte, el universo restante dentro de
los plazos fijados en el Auto 320 de 2013.
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10.1.3. Mesas Técnicas de Seguimiento con las Procuradurias Distritales y Judiciales
1. Mesa Técnica de Seguimiento Procuraduria Primera Distrital de Bogota

Durante el mes de marzo la Procuraduria Primera Distrital de Bogotd, ha entregado un total de
287 requerimientos, en las fechas y cantidades expuestas en el Cuadro 7. (Ver Capitulo 10.1 —
Cuadro 7)

Capitulo 10.1 — Cuadro 7. Fecha y entregas de la Procuraduria Distrital
Fechas de entrega Numeros de requerimiento

10/12/2013 270
15/01/2014
11/02/2014
25/02/2014
03/03/2014
10/03/2014

Total 287

De los requerimientos entregados por la Procuraduria Primera Distrital de Bogota contenidos en la
base de datos se efectué conforme a la segmentacion de los Grupos de prioridad definidos en el
Auto 110 de 2013 una clasificacidon que se presenta en el cuadro 8. (Ver Capitulo 10.1 — Cuadro 8)

NP

Capitulo 10.1 - Cuadro 8. Identificacion por grupos requerimientos Procuraduria Distrital

Grupos Numero de requerlmlentos

Grupo 0
Grupo 1 a4
Grupo 2

Grupo 3
Grupo 4 58

Grupo indemnizados 6

Sin grupo

De los requerimientos entregados, se identificd que Colpensiones ha expedido 110 actos
administrativos que resuelven las solicitudes de intervencion elevadas por los ciudadanos ante la
procuraduria, conforme se muestra en el Cuadro 9. (Ver Capitulo 10.1 — Cuadro 9)
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Capitulo 10.1 — Cuadro 9. Actos administrativos

Clasificacion Numeros de Requerimiento

Con acto administrativo 110 - (38 %)
Sin acto administrativo 172 - (62 %)
Total 287

Teniendo en cuenta que esos 110 actos administrativos ya se habian expedido previamente por
parte de Colpensiones, se realizd la labor de evaluar si el requerimiento efectuado por el
ciudadano a través de la Procuraduria Distrital de Bogota se encuentra satisfecho. Es decir, se
adelantd un proceso de seguimiento y verificacidon para evaluar la calidad del acto administrativo
proferido, a fin de entregar los actos administrativos a la Procuraduria Distrital de Bogota.

Como resultado de la gestiéon de la Mesa Técnica se han realizado las siguientes entregas de
requerimientos atendidos de fondo por parte de Colpensiones a la Procuraduria Primera Distrital
(un total de 139), conforme se describe en el cuadro 10. (Ver Capitulo 10.1 — Cuadro 10)

Capitulo 10.1 — Cuadro 10. Entregas de Colpensiones a la Procuraduria Distrital

Fechas de entrega Numeros de requerimiento

23/12/2013 24

15/01/2014 37

29/01/2014 10

11/02/2014

26/02/2014

12/03/2014 30

26/03/2014 27
Total 139

Los casos gestionados se encuentran segmentados por Grupos de la H. Corte Constitucional,
conforme se refleja en el Cuadro 11. (Ver Capitulo 10.1 — Cuadro 11)

Capitulo 10.1 — Cuadro 11. Entregas segun grupos de prioridad

Grupos Numero de requerimientos

Grupo 0 0
Grupo 1 15
Grupo 2 5
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Grupos Numero de requerimientos

Grupo 3 4
Grupo 4 42
Grupo indemnizados 4
Sin grupo 69
Total 139

En la actualidad existen 148 requerimientos de la Procuraduria Primera Distrital que adn se
encuentran en tramite de respuesta por parte de Colpensiones.

Es necesario indicar que como producto de la depuracidn e identificacion de los casos entregados

por la Procuraduria Distrital, se determind la existencia de 3 casos que se encontraban duplicados.
De esta manera, el total de los requerimientos pendientes es de 145.

2. Mesa Técnica de Seguimiento Procuraduria Judicial Laboral de Barranquilla

Como gestion de la mesa técnica conformada por Colpensiones y la Procuraduria Judicial de
Barranquilla, se han entregado un total de 85 requerimientos, en las fechas y cantidades
expuestas en el cuadro 12. (Ver Capitulo 10.1 — Cuadro 12)

Capitulo 10.1 — Cuadro 12. Entregas de la Procuraduria Judicial de Barranquilla

Fechas de entrega Numeros de requerimiento

14/01/2014 65
21/01/2014 14
18/02/2014
20/03/2014

Total 85

De los requerimientos entregados por la Procuraduria Judicial Laboral de Barranquilla contenidos
en la base de datos se efectud la segmentacidn conforme a los Grupos de prioridad definidos en el
Auto 110 de 2013 y se presenta la siguiente clasificacion, en el cuadro 13. (Ver Capitulo 10.1 —
Cuadro 13)

Capitulo 10.1 — Cuadro 13. Entrega segtin grupos de prioridad

Grupos Numero de requerimientos

Grupo 0 14
Grupo 1 18
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Grupos Numero de requerimientos

Grupo 2
Grupo 3 4
Grupo 4 9
Grupo indemnizados 1
Sin grupo 38
Total 85

De la gestién de verificacidon a la base de datos de los requerimientos anteriormente entregados,
se identific6 que Colpensiones ha expedido 60 actos administrativos que resuelven asuntos de
igual nimero de personas, conforme se muestra en el cuadro 14. (Ver Capitulo 10.1 — Cuadro 14)

Capitulo 10.1 — Cuadro 14. Actos administrativos expedidos previamente
Con acto administrativo 60 - (70.58 %)
Sin acto administrativo 25 - (29.42 %)

Total 85

Teniendo en cuenta que esos 60 casos ya tenian una gestion previa por parte de Colpensiones, se
realizd la labor de evaluar si el requerimiento efectuado por el ciudadano a través de la
Procuraduria Judicial Laboral de Barranquilla se encuentra satisfecho. Es decir, se adelanté un
proceso de seguimiento y verificacién para evaluar la calidad del acto administrativo proferido y
entregar una respuesta efectiva, por lo cual se ha realizado la entrega de 49 respuestas de fondo,
conforme se muestra en el cuadro 15. (Ver Capitulo 10.1 — Cuadro 15)

Capitulo 10.1 - Cuadro 15. Entregas de Colpensiones a la Procuraduria Judicial de Barraquilla

Fechas de entrega Numeros de requerimiento
34

23/01/2013

13/02/2014 3

12/03/2014 12
Total 49

Frente a estas entregas es necesario realizar una labor de segmentacién por Grupos de la H. Corte
Constitucional, que se refleja en el cuadro 16. (Ver Capitulo 10.1 — Cuadro 16)
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Capitulo 10.1 — Cuadro 16. Entrega segtin grupos de prioridad

Grupos Numero de requerimientos

Grupo O 2
Grupo 1 11
Grupo 2 1
Grupo 3 2
Grupo 4 8
Grupo indemnizados 1
Sin grupo 24
Total 49

En la actualidad se encuentran 36 requerimientos en trdmite de respuesta por parte de
Colpensiones. Es necesario indicar que como producto de la depuracién e identificacién de los
casos entregados por la Procuraduria Judicial de Barranquilla, se determind la existencia de 6
casos que se encontraban duplicados. De esta manera, el total de los requerimientos pendientes
es de 30.

Finalmente, es importante referir que durante este mes la Vicepresidencia Juridica con la Gerencia
Nacional de Defensa Judicial se reunié con los funcionarios de la Procuraduria Judicial de Medellin
haciendo una retroalimentacion en el tema de cumplimiento de sentencias judiciales y fallos de
tutela.

Asi mismo se hizo una reunidon de verificacién de casos, en la cual se revisaron uno a uno los
requerimientos en tramite de la mesa técnica con el fin de establecer el seguimiento requerido y
las acciones que prioritariamente exigian una supervision especial.

3. Mesa Técnica de Seguimiento Procuraduria Judicial Laboral de Medellin

De acuerdo a la gestidn realizada por la mesa técnica de trabajo y seguimiento conformada por
Colpensiones y la Procuraduria Judicial Laboral de Medellin, a la fecha se han entregado por parte
de este 6rgano de control un total de 58 requerimientos, en las fechas y cantidades expuestas en
el Cuadro 17. (Ver Capitulo 10.1 — Cuadro 17)

Capitulo 10.1 — Cuadro 17. Fecha y entregas de la Procuraduria Laboral de Medellin

Fechas de entrega Numeros de requerimiento

28/01/2014 10
31/01/2014 20
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Fechas de entrega Numeros de requerlmlento

06/02/2014
10/02/2014 11
07/03/2014 4
14/03/2014

De los requerimientos entregados por la Procuraduria Judicial Laboral de Medellin contenidos en
la base de datos se efectud la segmentacion conforme a los Grupos de prioridad definidos en el
Auto 110 de 2013 y se presenta la siguiente clasificacion, en el cuadro 18. (Ver Capitulo 10.1 —
Cuadro 18)

Capitulo 10.1 — Cuadro 18. Entrega por grupos de prioridad

Grupos Numero de requerlmlentos

Grupo 0

Grupo 1

Grupo 2

Grupo 3

Grupo 4

Rlwlu| | O

Grupo indemnizados

Sin grupo

Verificada la base de datos de los requerimientos anteriormente entregados, se identificé que
Colpensiones ha expedido 45 actos administrativos que resuelven asuntos de igual nimero de
personas, conforme se muestra en el Cuadro 19. (Ver Capitulo 10.1 — Cuadro 19)

Capitulo 10.1 — Cuadro 19. Actos administrativos expedidos previamente
Con acto administrativo 45 - (77.58 %)
Sin acto administrativo 13 - (22.42 %)

Total 58

Teniendo en cuenta que esos 45 casos ya tenian una gestion previa por parte de Colpensiones, se
realizd la labor de evaluar si el requerimiento efectuado por el ciudadano a través de la
Procuraduria Judicial Laboral de Medellin se encuentra satisfecho. Es decir, se adelanté un proceso
de seguimiento y verificacion para evaluar la calidad del acto administrativo proferido y entregar
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una respuesta efectiva, por lo cual se ha realizado la entrega de 19 respuestas de fondo, la cual
discriminada en grupos de prioridad de la Corte, se aprecian en el cuadro 20. (Ver Capitulo 10.1 —
Cuadro 20)

Capitulo 10.1 — Cuadro 20. Entrega segtin grupos de prioridad

Grupos Numero de requerimientos

Grupo 0 0
Grupo 1 5
Grupo 2 4
Grupo 3 3
Grupo 4 p
Grupo indemnizados 0
Sin grupo 5
Total 19

En la actualidad se encuentran 39 requerimientos de la Procuraduria Judicial Laboral de Medellin
en tramite de respuesta por parte de Colpensiones.

4. Mesa Técnica de Seguimiento con la Procuraduria Segunda Distrital Bogota

De acuerdo a la gestién realizada por la mesa técnica de trabajo y seguimiento conformada por
Colpensiones y la Procuraduria Segunda Distrital de Bogota, a la fecha se han entregado por parte
de este 6rgano de control un total de 50 requerimientos, en las fechas y cantidades expuestas en
el cuadro 21. (Ver Capitulo 10.1 — Cuadro 21)

Capitulo 10.1 — Cuadro 21. Fecha y entregas de la Procuraduria Segunda Distrital Bogota

Fechas de entrega Numeros de requerimiento

26/02/2014 47
06/03/2014 3
Total 50

De los requerimientos entregados por la Procuraduria Segunda Distrital Bogota contenidos en la
base de datos se efectud la segmentaciéon conforme a los Grupos de prioridad definidos en el Auto
110 de 2013 y se presenta la siguiente clasificacién, en el cuadro 22. (Ver Capitulo 10.1 — Cuadro
22)
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Capitulo 10.1 — Cuadro 22. Entrega por grupos de prioridad

Grupo 0 1
Grupo 1 2
Grupo 2 0
Grupo 3 2
Grupo 4 8
Grupo indemnizados 2
Sin grupo 35
Total 50

Verificada la base de datos de los requerimientos anteriormente entregados, se identificé que
Colpensiones ha expedido 16 actos administrativos que resuelven asuntos de igual nimero de
personas, conforme se muestra en el cuadro 23. (Ver Capitulo 10.1 — Cuadro 23)

Capitulo 10.1 — Cuadro 23. Actos administrativos expedidos previamente

Con acto administrativo 16 - (32%)
Sin acto administrativo 34 - (68 %)
Total 50

Teniendo en cuenta que esos 16 casos ya tenian una gestion previa por parte de Colpensiones, se
realizd la labor de evaluar si el requerimiento efectuado por el ciudadano a través de la
Procuraduria Segunda Distrital Bogota se encuentra satisfecho. Es decir, se adelanté un proceso de
seguimiento y verificacién para evaluar la calidad del acto administrativo proferido y entregar una
respuesta efectiva, por lo cual se ha realizado la entrega de 4 respuestas de fondo, la cual
discriminada en grupos de prioridad de la Corte, se aprecian en el cuadro 24. (Ver Capitulo 10.1 —
Cuadro 24)
Capitulo 10.1 — Cuadro 24. Entrega segtin grupos de prioridad

Grupo O 0
Grupo 1 0
Grupo 2 0
Grupo 3 1
Grupo 4 0
Grupo indemnizados 0
Sin grupo 3
Total 4
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Existen 46 requerimientos de la Procuraduria Segunda Distrital de Bogota que aln se encuentran
en tramite de respuesta por parte de Colpensiones.

10.1.4. Observaciones al informe de seguimiento presentado por la Procuraduria Delegada para
el trabajo y la seguridad en el mes de febrero, ante la H. Corte Constitucional.

La Procuraduria Delegada para Asuntos del Trabajo y la Seguridad Social a través de oficio SIAF
0026852 del 28 de Febrero de 2014, presentd el cuarto informe de seguimiento en el marco de los
autos 110, 202, 320 de 2013 y 208 de 2014, mediante el cual informé a la H. Corte Constitucional,
las inconsistencias existentes en los actos administrativos ejemplarizando sobre hechos especificos
en (43) casos sobre las que ejerce intervencidon preventiva, las cuales tienen la siguiente
clasificacion de acuerdo a las observaciones realizadas en cada caso, como se aprecian en el
cuadro 25. (Ver Capitulo 10.1 — Cuadro 25)

Capitulo 10.1 — Cuadro 25. Clasificacidn por observaciones de la Procuraduria

Clasificacion Procuraduria Numero de requerimientos

Casos de prioridad uno sin cumplimiento 6
Inconsistencia en los actos administrativos 6
Inconsistencias en la historia laboral 5
Incumplimiento sentencias judiciales: tutelas, ordinarios, ejecutivos 21
Negacion de pensiones a servidores publicos 1
Niegan pensiones de invalidez, exigiendo requisitos adicionales que no 1
estan contemplados en las normas

No pago de retroactivos pensionales 2
Suspenden el pago de sustitucidn pensional a hijo incapaz de nacimiento 1
o lo someten a una nueva valoracidn de su incapacidad

TOTAL 43

Esta relacion, dimensiona los temas asociados a las deficiencias de calidad, ya sea por omision o
mora en la solucidén de prestaciones econdmicas, actualizaciones de historia laboral incompletas,
incumplimientos a fallos judiciales o errores que inciden en que los actos administrativos,
situaciones que dejan insatisfecha la pretension del usuario.

Sin embargo, es importante resaltar que de los 43 casos sefialados como pendientes por la
Procuraduria Delegada, a la fecha Colpensiones ha resuelto 29, quedando pendiente 14 por
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resolver, los cuales se pueden discriminar, conforme se muestra en el cuadro 26. (Ver Capitulo
10.1 — Cuadro 26)

Capitulo 10.1 — Cuadro 26. Clasificacion por estado del tramite

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

Estado del caso Resuelto ressol::/er Total

Casos de prioridad uno sin cumplimiento 5 1 6
Inconsistencia en los actos administrativos 4 2 6
Inconsistencias en la historia laboral 5 0 5
Incumplimiento sentencias judiciales: tutelas, ordinarios, ejecutivos 12 9 21
Negacion de pensiones a servidores publicos 1 1
Niegan pensiones de invalidez, exigiendo requisitos adicionales que no 1 0 1
estan contemplados en las normas

No pago de retroactivos pensionales 1 1 2
Suspenden el pago de sustitucién pensional a hijo incapaz de nacimiento o 1 0 1
lo someten a una nueva valoracién de su incapacidad

Total 29 14 43

Debe resaltarse que las observaciones de la Procuraduria Delegada han sido valiosas para la
revisién, no solo del caso puntual, sino para la determinacion de reglas aplicables a otros casos
similares, como ocurre por ejemplo con la solicitud de los requisitos legales para el
reconocimiento de pensidn de invalidez o la sustitucién al hijo incapaz de nacimiento.

Finalmente, y para registrar control sobre los casos reportados por la Procuraduria Delegada, de
los (43) casos sefialados en el informe en mencién: treinta y dos (32) hacen parte de la base de
datos que maneja la Mesa Técnica de Seguimiento conformada entre Colpensiones y la
Procuraduria Delegada, diez (10) aun no han sido reportados para gestién y un (1) caso se
encuentra repetido, conforme se muestra en el cuadro 27. (Ver Capitulo 10.1 — Cuadro 27)

Capitulo 10.1 — Cuadro 27. Reporte base de datos mesa técnica

Reportado en la base de la P. Delegada 32
No esta reportado en la base de la P. Delegada 10
Repetido 1

Total general 43
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10.2. Atencidn a las observaciones presentadas por la Contraloria General de la Republica a la
Corte Constitucional en el Informe “Convocatoria sesidn técnica informal en el marco del
seguimiento a los Autos 110, 202 y 320 de 2013”

En atencion al Informe de “Convocatoria sesion técnica informal en el marco del sequimiento a los
Autos 110, 202 y 320 de 2013” presentado por la Contraloria General de la Republica a la Corte
Constitucional y radicado en esta entidad el 27 de marzo de 2014 mediante Oficio A-426/2014 de
la Secretaria General de Alta Corporacién, a continuacién Colpensiones dara respuesta a los
aspectos que, sobre la materia de los autos dictados por la H. Corte, el ente de control se
pronuncid.

En primer lugar, es necesario resaltar la importancia que tiene para Colpensiones las acciones de
seguimiento y evaluacidon que la Contraloria desarrolla, las cuales han coadyuvado a que se
encuentren puntos en los cuales la administradora debe centrarse para la tarea de resolver el
atraso estructural del régimen de prima media.

En cuanto al informe presentado por el ente de control, para Colpensiones es valioso lo sefialado
en cuanto tiene que ver con el reconocimiento de los esfuerzos adelantados para resolver el
atraso estructural del Régimen de Prima Media a pesar de los factores externos que han afectado
la gestidn de la entidad, como son la terminacidn del régimen de transicion; el retraso en entrega
de informacidén correspondiente a expedientes, sentencias judiciales , actos administrativos, entre
otros; asi como la variacién de las cifras anunciadas por el ISS a Colpensiones para la entrada en
operacion.

Para efectos de abordar este capitulo, se ha dividido el escrito de la Contraloria General de la
Republica en cuatro puntos principales que aborda a lo largo de su comunicacién. Cada uno de
estos puntos han sido tratados con amplitud y completitud en capitulos precedentes de este
informe, por lo cual, en aras de no repetir la informacién, se remitird al punto respectivo cuando
asi proceda.

Algunos aspectos que no son relacionados con la entidad o con el seguimiento al Auto 110 y 320
de 2013, se omiten (por ejemplo lo relacionado con estados financieros), pero si se considera
necesario que se dé una contestacién, se dard en el momento en que la H. Corte asi lo disponga.

1. Calidad en el reconocimiento de Colpensiones

A este respecto, es pertinente sefialar que Colpensiones ha emprendido acciones para mejorar la
calidad en los elementos propios del reconocimiento efectivo de prestaciones econdmicas. La
estrategia de calidad integralmente fue reportada por primera vez en el Capitulo 3.8 IP6 y, a partir
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de ahi, en los informes sucesivos se ha reportado el avance en esta materia. En este informe se
puede encontrar este punto en el Capitulo 4.

2. Analisis de cifras para identificar el avance de puesta al dia de Colpensiones frente a lo
gue se hereda del ISS. Impacto en la operacién del dia a dia de la administradora.

Afirma la Contraloria General:

“No pueden perderse de vista en este andlisis el origen de la situacion que atraviesa
Colpensiones, ya que si no se corrigen de raiz las causas de los problemas, no podrdn
superarse los mismos de manera estructural. Colpensiones el 8 de abril de 2013 en uno de
sus tantos reportes, solicitaba al ISS la entrega de las sentencias judiciales que en un total
de 11.400 en esa fecha era las que reportaba como existentes. De éstas solo habia
entregado a dicha fecha a Colpensiones 2018. Igualmente, manifestaba Colpensiones que
de las resoluciones proferidas por el ISS antes de la hora cero (28 de septiembre de 2012),
dicha entidad debia aproximarse directamente a las entidades publicas y a los
beneficiarios para obtener copia de las mismas a fin de determinar cudles de ellas se
encontraban en suspenso y en cualquier momento podian activarse cuando los
beneficiarios solicitaran el ingreso a ndmina con la constancia de su retiro de trabajo. Se
estimaba en dicha fecha existian unas 16.000 resoluciones de las cuales el ISS manifestaba
que no tenia copia o no podrd entregar ningun archivo con estos actos administrativos.

Igualmente, se informd que en abril de 2013 habia 76.764 expedientes pendientes de
entrega del ISS a Colpensiones, 10.839 actos administrativos pendientes por notificar por el
ISS que no obstante son decisiones que los particulares estaban reclamando en
Colpensiones 10215 sentencias para cumplimientos, 64.241.

Adicionalmente, no puede desconocerse que las cifras anunciadas por el ISS en liquidacion
frente a la realidad a la que debié enfrentarse Colpensiones son verdaderamente
impresionantes. De 140.000 tutelas anunciadas en septiembre de 2012, se encontraron
con 216.000 en febrero. Igualmente habian reportadas 142.000 solicitudes de correccion
de historia laboral que a la postre fueron 259.500 en febrero de 2013 cifra que debia
adicionarse ademds en 306.000 con las provenientes de solicitudes de correccion de las
AFP. En materia de tutelas se hablaba de 200.083 y los derechos de peticion de eran
184.762 en septiembre de 2012 que pasaron a 252.000 en febrero de 2013.”

Toda esta represa ha sido impactada por el dia a dia y por la devolucion de decisiones
originadas por el problema estructural mds importante a juicio de esta Contraloria al dia
de hoy. Se trata de la deficiencia de la informacion que reposa en las historias laborales.
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De octubre 2012 a Diciembre 2013 fueron radicadas en promedio mensual 25351
solicitudes prestacionales, de ellas solo fueron resueltas 14831. La radicacion de solicitudes
en promedio mensual supera ampliamente la capacidad de gestion operativa de
Colpensiones. Existe un desfase entre la demanda y los recursos para atender dicha
produccion, permitiendo un represamiento del dia a dia de 83734 solicitudes, lo cual
necesitaria 5.6 meses adicionales promedio para resolver. Por lo anterior Colpensiones
tendrd que fortalecer sus equipos de decision con personal entrenado y conocedor para no
repetir experiencias como la tercerizacion realizada a través del esquema fiduciario
utilizado en la liquidacion de Cajanal.

Al respecto, Colpensiones debe mejorar la productividad definida como indicador de
eficiencia que relaciona la cantidad de recursos utilizados con la cantidad de produccion
obtenida; duplicdndola no solo para llevar a cero el represamiento dia a dia obtenida en el
tiempo objeto de andlisis, sino para no permitir una nueva represa.

Avance en la productividad de Decisiones de solicitudes de prestaciones.

Se evidencia que durante el periodo en estudio fueron radicadas en Colpensiones un
promedio mensual de 25.351 solicitudes prestacionales, de ellas sélo fueron resueltas en
promedio mensual 14.831. Cuadro y grdfico No.0A4.

Quiere decir, que la totalidad radicada en promedio mensual viene superado ampliamente
la capacidad de gestion operativa que Colpensiones emplea en decidir dichas solicitudes.
Existe un desfase entre la cantidad de productos demandado por los peticionarios y los
recursos utilizados para atender dicha produccion, es decir, durante el periodo en estudio
Colpensiones permitié un represamiento dia a dia de 83.734 solicitudes, lo cual necesitaria
5.6 meses adicionales promedio para resolver dicha represa. Del mismo modo, se observa
que durante los primeros 4 meses de entrada en operacion Colpensiones recibié 68.004
solicitudes de prestaciones econdmicas de las cuales sélo resolvié 8.655 que corresponde a
un 12.7%, por lo que se infiere que para la hora cero, la Administradora de Régimen de
Prima Media no estuvo preparada para asumir la gestion de las prestaciones econdmicas.
Por esta razon Colpensiones tendrd que fortalecer sus equipos de decision con personal
entrenado y conocedor de la materia para no repetir experiencias pasadas en donde en
aras de lograr mayor responsabilidad en la decision con un incremento cuantioso en costos
como fue el esquema fiduciario utilizado en la liquidacion de Cajanal y que hubo de
liquidarse y sobre el cual este ente de control hizo en su momento las actuaciones fiscales
del caso.

Al respecto, Colpensiones debe mejorar la productividad definida como indicador de
eficiencia que relaciona la cantidad de recursos utilizados con la cantidad de produccion
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obtenida; duplicdndola no sdlo para llevar a cero el represamiento dia a dia obtenido en el
tiempo objeto de andlisis, sino para no permitir una nueva represa.

La situacion descrita, motiva decisiones urgentes para que Colpensiones pueda cumplir con
lo consagrado dentro de su vision institucional: “Para el 2014, seremos la Administradora
de Prestaciones y Beneficios Econdmicos lider en el sector por la calidad y oportunidad en
la atencion de nuestros clientes, reconocida por nuestra responsabilidad social, generando
la mayor rentabilidad social”. Es evidente que hoy Colpensiones no estd cumpliendo con los
tiempos de ley en el reconocimiento pensional en términos de calidad y oportunidad.

En ese orden de ideas, el incumplimiento en los tiempos de ley se estd originando en las
debilidades de control, falta de mecanismos de sequimiento y monitoreo que no permitan
advertir oportunamente el problema situacion que de no tomarse las acciones correctivas
inmediatas podria verse avocada en caen en los mismos vicios de recurrencia que en el
pasado marcaron a las entidades reconocedoras de pension que aun se encuentran en
proceso de liquidacion.

Asi por ejemplo los datos bdsicos del dfiliado registrados en el aplicativo liquidador
automadtico (liquidacion de pensiones de vejez e indemnizacion con solo tiempos ISS) no
son monitoreados y validados con el fin de asegurar que la liquidacion de la prestacion sea
correcta. En muchos casos se niegan prestaciones con argumentos no vdlidos con el fin de
asegurar que la liquidacion de la prestacion sea correcta. En muchos casos se niegan
prestaciones con argumentos no vdlidos y que obedecen a errores en el registro de
informacidn, o también por ejemplo se encuentran que se generan en algunos casos mds
de una resolucion donde se decide una misma prestacion en un mismo dia.

Algunas pensiones reconocidas no ingresan a la némina por inconsistencias detectadas. En
este orden de ideas es grande el esfuerzo que debe hacerse para revisar y auditar las
decisiones que se expiden a fin de no generar derechos adquiridos por decisiones
equivocadas o mds solicitudes y recursos para la correccion de decisiones.

La evidencia es que ya existe un represamiento de solicitudes de prestaciones econémicas
del orden del 55% de las solicitudes que se encuentran en trdmite, hecho que fue
precisamente una de las causas principales que llevé a la Sala Novena de Revision de la
Corte Constitucional a expedir el Auto 110 de 2013 adoptar medidas provisionales de
proteccion frente a las personas que radicaron peticiones ante el ISS antes del 28 de
septiembre de 2012.”

En primer lugar, es importante sefialar que la definicién de la estructura organizacional, la planta
de personal, el dimensionamiento y definicién de los procesos, entre otros factores requeridos
para decidir las prestaciones en Colpensiones, se establecié a partir de los cdlculos de la represa a
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recibir del ISS en L. y de las radicaciones mensuales histdricas del ISS, cifras que como lo afirma el
ente de control han variado sustancialmente; es asi como se preveia inicialmente una represa
estimada de 80.000 expedientes y una radicacion promedio de 20.000 solicitudes por mes. (Ver
Capitulo 10.2 — Grafico 1)

Dado el aumento en el nimero de expedientes provenientes del ISS en L. se afecta la atencidn de
los expedientes provenientes del dia a dia, por cuanto, como se ha dicho, la planta de personal e
infraestructura, es decir la capacidad operativa de la entidad, era la misma y estaba dada para
atender unas estimaciones iniciales cuyo resultado a la fecha se ha excedido hasta en cuatro veces
el cdlculo inicial.

Capitulo 10.2 - Grafico 1. Evolucion de entrega de expedientes de reconocimiento por parte del
ISS
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Para analizar el atraso y la produccién del dia a de Colpensiones es necesario considerar la forma
como se estructurd Colpensiones, desde los estudios para su creacidn™® los cuales jamas
previeron la existencia de capacidades operativas diferenciadas para la atencion de la represa
proveniente del ISS y la atencidén del dia a dia. Esto es, la misma estructura se encarga de la
totalidad de los estudios y reconocimiento de las prestaciones econdmicas. No existiendo

158 . .. . -z . ~ .
Estudio contratado por elMinisterio de Proteccidn Social en el afio 2009 con el cual se sustento la primera estructura

orgdanica de Colpensiones y el realizado por la Universidad de los Andes que le dio la estructura definitiva.

Tu futuro lo construimos entre los dos

www.colpensiones.gov.co
Carrera 10 No 72 — 33 Torre B Piso 11 — Bogotd /Linea Nacional 01 8000 41 09

344.476

226



VIGILADG TETIIICAro.

| &

Colpensiones

entonces una unidad, area o Vicepresidencia cuyo Unico objeto fuera atender la represa y otra
distinta para encargarse del dia a dia, resulta entonces pertinente considerar que cualquier andlisis
que se realice del atraso de la represa y/o del dia a dia debe hacerse en forma integral, es decir,
para entender que ha pasado con el dia a dia de Colpensiones, es necesario entender que ha
pasado con la represa del ISS. en L.

Bajo este panorama y ante el atraso sistematico para atender las decisiones del régimen de prima
media por parte del ISS, en un nimero que estd aln hoy por determinarse exactamente y que ha
desbordado cualquier estimacidn razonable, resulta entonces concluyente que este fenémeno,
explicado en todos los informes que se han presentado a la H. Corte Constitucional, ha generado
un desbordamiento de la capacidad operativa de la empresa, uno de cuyos principales afectados
ha sido la atencion oportuna de los expedientes del dia a dia.

Asi, en dicho contexto de atraso estructural durante las fases de preparacidn para el paso a la
operacion de Colpensiones, se estimaron cerca de 80.000 expedientes a recibir, sin embargo, a
hoy Colpensiones ha recibido mas de 4 veces ese nimero, lo que desborda cualquier prevision
razonable™. (Ver Capitulo 10.2 — Grafico 1). Desde el 1 de junio del afio pasado se han recibido
cerca de 126.921, los cuales en ese momento tenian como minimo 8 meses de atraso, sin contar el
tiempo que los tuvo el ISS en su poder desde que el ciudadano radicé su solicitud en esa entidad,
esta cifra es importante si se compara con el atraso existente hoy en el dia a dia que se mostrard
mas adelante.

Otra variable importante que se utilizé para el dimensionamiento de la capacidad a instalar fue el
de la cantidad de solicitudes que presentaban los ciudadanos al ISS, la cual fue estimada con base
en la informacion histdrica existente en el ISS en cerca de 20.000. No obstante lo anterior, dicha,
cantidad fue superada en Colpensiones entre los meses de febrero y marzo de 2013.Esto ha
significado el ingreso de 145.203 solicitudes adicionales a la previsidn inicial entre el 1 de octubre
de 2012 y el 28 de febrero de 2014, es decir un 38.15% mas de lo que el ISS recibia normalmente.
En consecuencia, el incremento en el volumen de tramites radicados ante Colpensiones, también
obligd a proveer los recursos para incrementar el nimero de analistas de reconocimiento. (Ver
Capitulo 10.2 — Grafico 2)

159 . s . . ..
Una prevision razonable indicaba un crecimiento del 100%.
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Capitulo 10.2 - Grafico 2. Evolucidn de las radicaciones de solicitudes de reconocimiento
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Aun cuando Colpensiones ha adoptado medidas para enfrentar y superar el alto volumen de
expedientes de represa que ha recibido del ISS en L. tales como la vinculacién del personal en

mision, esto ha generado al menos los siguientes efectos:

- El personal contratado presenta un curva de aprendizaje de al menos 2 meses durante los
cuales, se encuentran en capacitacion, apropiacién de los sistemas y herramientas
tecnoldgicas que se usan en el proceso de decision, en tal sentido, su nivel de produccidon

solamente empieza a aportar en la reduccién de la represa y del atraso hacia el tercer mes.

- Por otra parte, la concurrencia de uso en los sistemas de informacion y aplicativos de
reconocimiento también ha repercutido en la ampliacion de la capacidad instalada
considerando que se ha triplicado el nimero de funcionarios que hacen uso de dichas
herramientas, lo cual generd inconvenientes que estan siendo superados, mediante la

ampliacion de la Infraestructura de TI.
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De conformidad con lo expuesto, las principales causas del atraso pueden resumirse en: (i)
Incremento del mas del 400% en el nimero de expedientes recibidos del ISS; (ii) Incremento en el
38,15% en las solicitudes de los ciudadanos; (iii) Largos periodos de tiempo para lograr
importantes cambios en la capacidad instalada y la productividad, considerando que cada vez
existen menos posibilidades de aumentar los recursos (personas e infraestructura fisica y de Tl).

Una evaluacién ex post para comprobar si las dos primeras causas explicadas son las originadoras
del atraso (ver Capitulo 10.2 - Cuadro 1), muestra sobre la base de la construccidon de tres
escenarios los siguientes resultados:

Capitulo 10.2 - Cuadro 1. Evaluacién ex post'®°
Situacion Con el Plan de Situacion actual

inicial prevista desatraso 31 mar/2014

1. Decisiones Oct/12 -31 mar/14 (Firmados +

Gestionados + Cerrados)" 619.439 619.439 619.439
2. Expedientes recibidos del ISS 80.000 216.000 345.558
3. Radicacion dia a dia 496.250 496.250 496.250
4. In\./entarlo de expedientes de dia a dia no 0 76.034 26.034
vencidos

5. Capacidad operativa sobrante o atraso 43.189 (16.777) (146.335)

(1-2-3+4)°

! as 619.439 decisiones corresponden 278.723 a Represa y 340.716 a dia a dia.
? Del atraso de 146.335, 66.745 corresponden a la represa recibida del ISS en L. y 79.590 a expedientes del dia a
dia fuera de plazo.

Del Cuadro 3 se puede concluir primer lugar, que de haber mantenido el nimero de expedientes
estimado inicialmente (situacién inicial previstas) con la capacidad operativa actual se hubiese
tenido un remanente de 43.189 decisiones por lo que no existiria ningln atraso en el dia a dia.

En segundo lugar, si se hubiese mantenido el nUmero previsto en plan de desatraso presentado a
la H. Corte (Con el Plan de desatraso) se obtiene como resultado un atraso cercano a 16.777
solicitudes. Sin embargo, si se descompone el nimero de decisiones tomadas (ver nota 1 del
cuadro 1) las cuales contienen 278.723 decisiones de represa cuando solo se deberian haber

160 Este mismo cuadro se envio a la H. Corte en respuesta a un auto de pruebas durante el mes de marzo por error en
los titulos de la columna 3y el punto 1 dice en el mismo “corte es a 15 de marzo”, mientras que las cifras correspondian
a una proyeccién al 31 de marzo.
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tomado 216.000 entonces también Colpensiones estaria al dia y con un remanente de 45.946
(278.723-216.000-16.777).

En dltimo lugar tenemos la situacidn actual al 31 de marzo de 2014 en el que se cuenta con un
atraso de 146.335 expedientes de los cuales 79.590 corresponden al dia a dia, situacién que ha
sido generada como se puede concluir facilmente con el incremento en la cantidad de expedientes
recibidos del ISS.

Si bien el nimero de expedientes atrasado es importante, el atraso se ha reducido si se compara
con los 126.921 recibidos del ISS en L desde junio de 2013, los cuales en ese momento tenian
como minimo 8 meses de atraso desde el inicio de la operaciéon de Colpensiones, hoy el atraso
86.36% de los 76.034 expedientes del dia a dia es de 6 meses o menos, por lo cual consideramos
gue nos encontramos en la via de poner al dia a dia el régimen de prima media.

Lo anterior, indica que la productividad de Colpensiones es casi del doble de la que tenia el ISS.
Ahora en términos de eficiencia como se dijo en el IP8 a la H. Corte Constitucional, desde el punto
de vista de los recursos asignados por Colpensiones para su operacién es importante mencionar
gue la fuente de financiamiento para la administracién de Régimen de Prima Media, proviene
principalmente (95,02% de los ingresos) de la asignacion del 1,09% de la cotizacion, es decir, de
cada $16,0 que cotiza un afiliado se cuenta con $1,09 para la financiacién del presupuesto de la
Administradora. Estos recursos son exactamente iguales a los que tenia el ISS para realizar la
administracién del régimen de prima media, dado que durante los 17 meses de operacién no se
han solicitado ni recibido aportes de capital a la Nacion o realizado operaciones de
endeudamiento con el objeto de aumentar la capacidad de operacidn.

En conclusion, si bien se ha informado a la H. Corte Constitucional sobre la asignacién de recursos
para atender aumentos sucesivos de capacidad operacional, éstos provienen de reasignaciones
dentro de las prioridades establecidas por la empresa en el presupuesto, es decir, no se ha
gastado mas de lo recursos que se ha establecido para atender la administracién del régimen de
prima media.

Esto permite afirmar que el analisis se debe centrar en la comparacién de los resultados de la
antigua administradora y Colpensiones dado que desde el punto de vista financiero (ingresos) se
encontraban en igualdad de condiciones para desarrollar su objeto social. Los principales
resultado obtenidos son:

- Se contaba con 128.519 pensionados nuevos entre el inicio de la operacién y el 31 de
diciembre de 2013 y para el afio 2013, 112.061. El ISS en su mejor afio, el 2010, contd con
89.242 pensionados nuevos, 25.6% mas.
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- Se corrigieron 672.979 historial laborales en el afio 2013, de las cuales 387.962 corresponden
a larepresa del ISS y 285.017 al dia a dia de Colpensiones, quedando pendientes de atender al
31 de diciembre 8.221 del dia a dia, en todo caso un nimero muy pequeino comparado con la
represa entregada, 97,9% menos.

- En el afo 2013 se respondieron 766.281 PQRS, de las cuales 252.000 corresponden a la
represa del ISS y 514.281 del dia a dia de Colpensiones, quedando al 31 de diciembre pasado
61.959 por resolver, 75,4% menos.

- Durante el afio 2013 se atendieron 71.826 tramites de tutela con hecho superado de un total
de 112.949 identificados, lo que significa un avance del 63.6% al 31 de diciembre. En este caso
no es posible comparar, puesto que no se pudo determinar cual era la represa real de tutelas
en el ISS.

- Desde el inicio de operacién y hasta el 31 de diciembre de 2013 se tomaron 495.397
decisiones de reconocimiento de las cuales 245.451 (49.6%) corresponden a la represa y
249.896 (50.4%) al dia a dia de Colpensiones. En este caso como se informé a la corte en el IP
6 Colpensiones decidié un 88.25% mas que el ISS en su mejor afio (473.721 Colpensiones VS.
251.644 1SS). En el caso del atraso al 31 de diciembre estaban pendientes de decidir 159.914
solicitudes (72.575 represa ISS + 87.399 atrasadas del dia a dia) inferior en un 50.4% a la
represa entregada por el ISS en ese momento que era de 322.472 expedientes.

En conclusidn, se han usado los mismos recursos financieros con resultados de productividad y
eficiencia diametralmente diferentes, en términos de atencion de las solicitudes de los
ciudadanos, a pesar de los impactos generados por el importante incremento de los expedientes
pendientes por resolver que aun sigue entregando el ISS en Liquidacion.

4. Aspectos que afectan la historia laboral

Sobre los aspectos que la Contraloria menciona en relaciéon con avance en el reconocimiento de
historia laboral, se sugiere remitirse a los avances presentados en el Capitulo 5 de este IP “Metas y
avances en reconocimiento de pensiones y correccion de historias laborales”, donde podra leerse
cual ha sido él trabajo de la administradora para sacar adelante este asunto.

También seiala la Contraloria:

“No se han incorporado en su totalidad las semanas de quienes se trasladaron en algun
momento de sus vidas a fondos privados de pensiones y retornaron al ISS”
“No se han solucionado las cotizaciones pertenecientes al Fondo de Solidaridad Pensional.”
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Con el fin de incorporar los ciclos cotizados de aquellos afiliados que se devolvieron al Régimen de
Prima Media, se establecid un procedimiento con las administradoras de los Fondos Privados a
través de Asofondos para que una vez se reconstruyera los periodos cotizados en el Régimen de
Ahorro Individual- RAI, éstos sean transmitidos, cargados e imputados en la base de datos de
Colpensiones con el fin de tener la historia laboral completa. Con corte a 31 de marzo de 2014 el
total de afiliados trasladados al RPM es 1.426.119, de los cuales el 95% es decir 1.360.942 ya se
encuentran cargados en la base de datos. Lo anterior, corresponde a 15.755.853 ciclos, de los
cuales estan pendientes de imputacién 4.496.838; del total de los afiliados trasladados hace falta
por recibir por parte de las Administradoras de Fondos Privados un total de 65.177 historias
laborales labor que se continuda realizando en conjunto con Asofondos.

Una vez Colpensiones comenzd la operacién, se establecié el procedimiento para el giro de los
valores recibidos por cotizacidon correspondiente al Fondo se Solidaridad Pensional, el cual se
efectia diariamente al Consorcio Colombia Mayor y corresponde a la informacion recibida del
Operador de Informacion con el detalle correspondiente; una vez es validada y cargada a la base
de datos, se realiza el respectivo giro.

Luego dice la entidad de control:

“No se han incluido en la historia laboral los aportes a cajas nacionales o territoriales. Es
decir no se ha configurado una historia laboral unificada”

Colpensiones unicamente ha recibido dentro de las bases de datos del ISS en Liquidacion lo
correspondiente a la Caja Nacional de Previsién Cajanal, la cual solamente se encuentra marcada
en la Base de Datos de afiliacion sin que sus aportes se encuentren acreditados en la base de datos
de Recaudo; teniendo en cuenta que el ISS en Liquidacion manifesté que Cajanal no poseia
informacion de las cotizaciones recibidas y del IBC reportado. Por lo anterior, los ciudadanos que
presentan esta situacidon y se presentan a solicitar el reconocimiento de su prestacion, deben
diligenciar los formatos CLEPS que certifican los tiempos trabajados en las entidades oficiales. Con
ésta informacién los tiempos laborados son incorporados en el liquidador de prestaciones
ecomomicas.

Adicionalmente, Colpensiones se encuentra en el proceso de recepcién de los afiliados a
Caprecom, efectuando el estudio de la base de datos con el fin de realizar la correspondiente
migracion de la historia laboral de dichos afiliados los cuales ascienden a 7.539 ciudadanos.

“No se han hecho en su totalidad las correcciones producto de conceptualizaciones equivocas como
la de considerar aportes de no vinculados los de quienes no diligenciaron formulario de afiliacion
sin perjuicio de recibir durante afios las cotizaciones de la persona.”
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Para solucionar estos inconvenientes Colpensiones viene trabajando en dos frentes como son:

Para aquellos afiliados que presentan una afiliacion al Regimen de Prima Media con
prestacion definida pero presenta inconsistencia en el registro de las relaciones laborales
con las diferentes empresas con las que haya trabajado, se desarrollé un programa que
permite efectuar el registro de la correspondiente novedad de dependencia con la
empresa, proceso que se esta ejecutando a demanda de acuerdo a las diferentes
solicitudes de correccidon de historia laboral que el afiliado o afiliados presentan a
Colpensiones. A fin de normalizar la historia de cada uno de los afiliados, dicho
procedimiento ha permitdo recuperar las semanas que por esta inconsistencia se
presentaba en el sistema.

En lo que corresponde a aquellos pagos que ha recibido la Administradora pero que no se
tiene un registro de afiliacién al Regimen de Prima Media, Colpensiones establecié con el
operador de informacion (Aportes en Linea) que en el momento en que el empleador
realiza la liquidacidon de los aportes sobre su portal transaccional el sistema valida la
identificacion de cada uno de los trabajadores relacionados en el pago frente a la base de
datos de referencia expuesta por la entidad a fin de detereminar el registro de afiliacién a
Colpensiones. En caso de no existir dicho registro de afiliacion el Aportes en Linea le
informa al aportante que el trabajador no tiene afiliacién en Colpensiones para su
correspondiente normalizacion.

Existen registros que son recibidos por los diferentes operadores de informacidon que no
tienen el convenio por Colpensiones y que por lo tanto permite el ingreso de aportes a
ciudadanos que no tienen afiliacion con Colpensiones; éstos son clasificados por Aportes
en Linea en el momento de tramitir el detalle de los aportes debidamente marcados con el
fin de que una vez cargados y contabilizados se realiza la correspondiente validacién con el
Régimen de Ahorro Individual y se efectua el traslado de las cotizaciones y de la
informacién.

Ilgualmente dentro de los procesos de depuracidon que actualmente Colpensiones se
encuentra adelantando con los diferentes aportantes, se esta brindando la informacidn de
todos los trabajadores que no presentan su afiliacién, con el fin de que el empleador
complete la misma para su validacion ante el RAI, de tal forma que si el afiliado no se
encuentra registrado en ese regimen, se realice la creacidn de afiliacion en cabeza del
empleador o en su defecto, si el empleador presenta el registro de afiliacion de su
momento se normalice su estado de afiliacion.

“No se han hecho en su totalidad las correcciones producto de lo previsto en el Decreto 3995 de

2007”.
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Como resultado de los comités realizados en Colpensiones desde la entrada en operacion de la
entidad quedan por marcar 496 casos de una totalidad de 1.821 definidos por concepto del
Decreto 3995 de 2007. Es de anotar que los 496 casos faltantes corresponden a glosas por errores
gue se presentan en la ficha del afiliado, los cuales ya se encuentran en proceso de correccion.

Tambien afirma la Contraloria:

“No se han hecho en su totalidad las correcciones producto de quienes eran cotizantes
activos de Cajanal la fecha de la liquidacion de dicha caja.”

El ISS en el momento en que recibe la informacion de Cajanal realiza la correspondiente marcacion
en la base de datos de afiliacion, sin embargo cada vez que un afiliado de esta administradora que
no fue relacionado en la base de datos inicial hace la solicitud de su correccion unicamente se
puede efectuar la correspondiente validacion y marcaciones sobre la base de datos de afiliacion
ya que la historia laboral no reposa en nuetras bases de datos segin lo mencionado
anteriormente.

Finalmente, y en cuanto a historias laborales dice la Contraloria:

“No se han hecho las correcciones de la imputacion de pagos que generaron moras por no
cotizacion equivalente en salud, o no se ha producido por no depuracion de los pagos
ingresados a raiz de la implantacion de la PILA, o no proveniente de aportes de no
vinculados a fondos privados de pensiones y que se entregan al ISS.”

Para este punto se hace necesario mayor claridad por parte de la Contraloria General de la Nacidn
ya que no es claro el procedimiento al cual hace referencia este cuestionamiento.

Con respecto a lo sefialado por el ente de control relacionado con las acciones correctivas frente a
los mecanismos de seguimeinto y monitoreo respecto a los datos basicos del afiliado en el
aplciativo Liquidador Automatico de Pensiones, de errores en el registro de informacion o
generacion en algunos casos de mas de una resolucion donde se decide una misma prestacion, el
capitulo 4 hace referencia a los avances en la estrategia de calidad con la cual se estan tomando
acciones para dar solucidn a estas sitauciones.

De igual manera, en cuanto a la observacidén de algunas pensiones reconocidas que no ingresan a
la nomina por inconsistencias, esta situacion se aborda en el capitulo 6.5 del presente informe.
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10.3. Mesa Técnica de Trabajo y Seguimiento conformada con la Defensoria del Pueblo

Dando continuidad a la gestién realizada por la mesa técnica de trabajo y seguimiento conformada
por Colpensiones y la Defensoria del Pueblo, a la fecha se han entregado por parte de este érgano
de control un total de 467 requerimientos, en las fechas y cantidades expuestas en el Cuadro 1 de
esta seccion. (Ver Capitulo 10.3 — Cuadro 1)

Capitulo 10.3 — Cuadro 1. Fechas y entregas de la Defensoria a Colpensiones

Fechas de Entrega Numeros de Requerimientos

23/12/2013 34
13/01/2014 9
15/01/2014 55
21/01/2014 2
23/01/2014 16
27/01/2014 158
03/02/2014 55
12/02/2014 1
19/02/2014 1
20/02/2014 1
27/02/2014 84
03/03/2014 3
11/03/2014 2
31/03/2014 46
Total 467

De los requerimientos entregados por la Defensoria del Pueblo contenidos en la base de datos se
efectud la segmentacién conforme a los Grupos de prioridad definidos en el Auto 110 de 2013 y se
presenta la siguiente clasificacién, en el cuadro 2. (Ver Capitulo 10.3 — Cuadro 2)

Capitulo 10.3 — Cuadro 2. Entregas segun grupos de prioridad

Grupos Numero de Requerimientos

Grupo O 67
Grupo 1 64
Grupo 2 20
Grupo 3 41
Grupo 4 28
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Grupos Numero de Requerimientos
Grupo indemnizados 3
Sin grupo 244
Total 467

De la gestién de verificacidn a la base de datos de los requerimientos anteriormente entregados,
se identificd que Colpensiones ha expedido 311 actos administrativos que resuelven asuntos de
igual nimero de personas, conforme se muestra en el cuadro 3. (Ver Capitulo 10.3 — Cuadro 3)

Capitulo 10.3 — Cuadro 3. Actos administrativos

Clasificacion Numero de requerimientos
Con Acto Administrativo 311 66,59%
Sin Acto Administrativo 156 33,41%
Total 467

Teniendo en cuenta que ya existe una gestion previa por parte de Colpensiones en 311 casos, se
estd evaluando si el requerimiento efectuado por el ciudadano a través de la Defensoria del
Pueblo se encuentra satisfecho, por esta razén la Mesa Técnica ha entregado 171 actos
administrativos que dan tramite a los requerimientos que se registran en la base. Los entregados
se clasificaron segun los grupos de prioridad, arrojando los resultados presentados en el cuadro 4.
(Ver Capitulo 10.3 — Cuadro 4)

Capitulo 10.3 — Cuadro 4. Entregas de Colpensiones por grupos de prioridad

Grupos Numero de requerimientos

Grupo O 2

Grupo 1 30

Grupo 2 8

Grupo 3 23

Grupo 4 9

Grupo

indemnizados 2

Sin grupo 97

Total 171

Existen 258 requerimientos de la Defensoria del Pueblo que aun se encuentran en tramite de
respuesta por parte de Colpensiones. Es necesario indicar que como producto de la depuracidn e

236
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identificacion de los casos entregados por la Defensoria del Pueblo, se determiné la existencia de
38 casos que se encontraban duplicados.

10.4. Cumplimiento oficio OPT- A-131/2014 del 17 de febrero de 2014 de la H. Corte
Constitucional. Solicitud de informacidn en el marco del seguimiento a los Autos 110, 202
y 320 de 2013

De conformidad con lo ordenado en el Auto de fecha 13 de febrero de 2014 proferido por la H.
Corte Constitucional en relacién con la metodologia de trabajo de las diferentes Mesas Técnicas
conformadas por Colpensiones y los drganos de control, en la que se establecié que los
requerimientos individuales debian respetar los érdenes prioritarios y el sistema de turnos, hay
que precisar que se culmind la labor de verificacidon de los casos pendientes de tramite para que
de esta manera la evacuacién de los mismos siga el orden establecido dentro de la produccion
general de casos por parte de Colpensiones.

Los resultados de esta ordenacién de casos seran suministrados a los 6rganos de control al interior
de las mesas de trabajo reportandose los avances en su evacuacion.

Sin perjuicio de lo anterior, es pertinente sefalar en este punto que Colpensiones atendiendo las
instrucciones de la H. Corte Constitucional radicdé ante esa corporacién la respuesta a las
observaciones efectuadas por la Procuraduria Delegada para Asuntos del Trabajo y la Seguridad
Social en relacién con el Instructivo elaborado por Colpensiones para cumplir con lo ordenado en
el Auto del 13 de febrero, por lo que estaremos atentos a la decisidon que sobre el particular se
adopte por parte de la Corte.

Es conveniente reiterar la disposicion de Colpensiones para atender las quejas y reclamos
efectuados por los ciudadanos a través de los distintos d6rganos de control a través de la
metodologia de trabajo que se ha venido cumpliendo a través de las distintas mesas técnicas
conformadas para tal fin, por lo que se disefiaran planes de trabajo que bajo los presupuestos
establecidos por la H. Corte Constitucional permitan la evacuacion oportuna de los asuntos
canalizados a través de las mesas de trabajo.
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Anexo 1 — Carta certificado inexistencia de expedientes ISS
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SFGURO SOcCIAL
En liquidacdion

DE-052-2014

Bogots, FEBRERC 03 de 2014

Dcctora:

DIANA CAROLINA BARBOSA
Asesora- Presidencia
Colpensionas

Cwudad
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PROSPERIDAD
PARA TODOS
INETOTD OF $25080S
S3CI2LES EX LIQUICACION
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ASUNTO: DEVOLUCION DE 7,041 SOLICITUDES

l Dra. Carolina,

Nos permitimos remitir el siguiente documerto y & Medio Magnético en un CD que

Sodal en Lquedacién, mediante ocorreo electrdmico en donde se informaba gue se

’ contiene los Aates de 7.041 solictudes que fueron remitidas al Instituto de Seguro

regueria la entrega de Expecientes de Prestaciones econdmicas, v las cuales después
de reslizar 1as validaciones con tas Bases de Datos gue tlenen s evidencia que estas
| solicitudes N0 sSoN NUMercs de cedulas de causantes por 0 Que se requidre que
; COLPENSIONES, realice 1a verificacitn y correccdn de 08 datos suministrados para ia
entrega de o requerico y para dar cumplmiento a lo establecido.

GLORIA BALLESTERTOS TRASLAVIRA
Asesara de Entrega —

1SS &n Lqusdacidon
c.C

Or. Felpe Negret Noagquers - Apcdernco General Fdopreviacers - IS5 on bguiscian.
R General.

Proyecto! Fabio Mora Duare.
Arexe 11] CD

() =71
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EL AREA NE ENTREGA DEL 155 EN LIQUIDACTON 5§ PERWITE CERTIFICAR QUE

Owe una wer werificados o aplicativos de consulta que achmlmsste mansga & 155 &n
Liguidacsin come fon AFE. PV y MDA, se podo identficar que 7.071 cedulas consignadas
en &l O gue haoe parie integral de la presenbte acla, No apansceEn regsiradas wn los
APECAIvDS emandiadod,

lpuairmente comnsuada la Bass 1.T06 A eupedienles oo respondierie & S inventanos e
Fecibichcs de Az secosanalel v auditados hasta ba fecha, no se encantrd ningdn $isco com el
numssrs o cedula solficiaado.

Las cédulas relaconedas anterormeente, haoen parte de los 35449 regairos que hacen
referencia & B informacidn salicitada posr Colpendioneés corméspondiemntes ol dute 110

Es wighle aclarar, gque 3 hien &3 ciarmd el Auto 110 peofenido por Ia Homorahie Corne
Cordtitucional Sala Novena de Fewvisidn, enfaticg la necesidad de priorizer b erdrega de las
mepeediEntes O las pavsonad ques ostentan ld cabldad de jupEics de I*'-FP'PU-E' prodecciin
consthecional, coon =l fin de gu= la entidad comp=tente COLPORSSONES pudiera, =n Erdmite
prioritarka, atendar de fordo las solciases relacionadas (on el Rdgimen de Prima Media con
Prejtacidn Defirids. &0 aplication de o dispusdto por el Decrelo 201% de 2012, el ool
pstablecid am su articulo 3% pardgrado 1R gue a partir de o vigenoia del presente Decreba el 1SS
EM LICAMDACKON no podria inicar posvas aclivifades en desserolly & sw objene social
igualmmente de corformicdad on el Decreto 2011 de 2002 que en su articuko 3 numeral 1,
astablecit gue COLPENSIONES debe resclver lag solicitudas 48 moonocenients da demachos
papdicembes mcluyends squelas gus habeemndo sido presentacas ade el 155 no L& hubierfen
resuelta a la erarada en vigencia del citado Decreto; tambin booes, gue no en ndos los casos
I peticionarios cosntan con un sspegiende fisico para mabtevialics” s enirsgs, pueed para 3
creackdn del misma, era necesario gue los peticdorasios radicaran fos dooumenics exipidos por
el Instibuto pare apemurar i carpeta correspondierts gusr permitiera o estudio de la solictud,
s dech, gue para o cakos am donds no 58 hubiara Cumplido con aste requisito, & Mshtuto de
Sepuras Socipkes Onicamsente ouenla com la heqeria laboral de ks petclonarios, &n donds s
regmiran los ageries sealizados al Bdgirresn de Prisns Media, infarmatitin con la cual i@ amidad
competente COLPENSONES pusde redndver de fondoe las sobicibudes elevadas gor los
arcionankbes,

Igualmente, cabe sefdar que la aperisra de los expedientes pensiorales se realica dnicamente
con el docamendo de dentificacitn del caussntn — afiliado, de manara que ouando s realiza
bEosqueda de expedientes com el nemerno de dentificacidn ded benefcianrio — accionands o ced
apoderado padiclal, se imposibilita b obicackdn de la capsta pensional que origina &
Pederadimienls pensional,
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#si mismo, debe indicarse gue esisten solicudes de recanccimiento persianal al Rdgimen de
Prima bediz, v so evidencia gue luego de la corsulta de bases de datos, &) secionants presena
&l rambio efecthed al Bégimen de Abarrs Individual, & decir, tamipooa existe apartura de
& paciania pansional.

Busraddo a ko antenor, &n los @sos de solicitedes die Samd lios fonerarios, Desoleckdn de aportns,
Borad panshonakes, Correccidn de historis faboral 3 Mullivinoaladgas, [afmpoco @ registma
apsrivra de expediente pensional, toda wer guee, salbso los auedios funerarias, hacen referencia
& sslsitedes previas al redorscimients pensional.

[ conlareided & kb aries erpaiscna, no odos s documentos de idedtifcstidn refacianados
en la bass de fos 74 200 registros, cuenta oon expadients pensianal.

Lo firma a los veintidn [GY) dizs del mes de febrero de 2004

T ﬂég

Asesora de Eniregas
15% em Liquidacsdn

'-.{mli.:u W 55 En Liguidacisin

EE = 155 K Liquidacidm
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.PARA TODOS
WETYTY OF LIRS
SOTIZLES £X LIS AT

DE-052-2014 HRFEB -3 P 01 80biIbO

Bogots, FEBRERC 03 de 2014

Doctora: 0L PENG DT
e iele B .-
IANA CAROLINA BAR SRS ADICTMDS
o A BOsSA &un - Sia 0.C.

Asesora- Presidencia

m
Crtnd IIIMIIIW!III

ASUNTO: DEVOLUCION DE 7.041 SOLIQTUDES

Dra. Carofina,

Nos permétimos remEir of siguiente documents y el Medico Magnético en un CD que
contiene los datos ce 7,041 sclicitudes que fuercn remitidas al Insttuto de Seguro
Social en Liguidacdn, medlante comeo electrénico en donde =& informabs que se
requeria ia entregs de Expedientes de Prestaciones econdmicas, y las cuales despuds
de realizar las validacones con las Bases de Datos que Denen se avidencis que ostas
| solictudés ro son nimercs cde cedulas de causantes por o qQue S8 requiere gue
COLPENSIONES, reslice la verficacdn y correccion de los datos suministrados para la
entraga de lo requerido y para dar cumplimiento a lo establecido.

Atentamente,

GLORIA B TRASLAVINA
Asescra de Entraga
1SS en Liguidaddn

cc.
' Cr. Fol oo Negret Mosguerd ~ mmMW-mmwm

Drs. Mars Ackon ota Vasquez - A de Secretaria Geraral rz S';C?
? Or. Teplor Edsare Meneses - Divacber Brtticn Nectondl. ToOT

ra. Versa Peder Gutityrer - Asesord Drecodn Nasonal Juridca.
| Ore. Pocis Andres Henso Z - ASaSOr DIECIOn Nackoas! Jeridica. TZ ZC\A- Zeies
| Proyecte: Fabic Hers Das-te. F=o ‘4/’4

Asgea: (1) 0O

AMenScolud
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EL AREA IDE ENTREGHA DEL IS5 EM LHJUMACION. 5E FERMITE CERTVWLCAR ORFE

Owe una vez wvernficados los aplictivos de consuta gue actuslments maneja e 155 80
Umpaddiacin como som AFE, EVA y BOMINA, s& pudo identilicar que 7.071 cédulas consigradas
en € CO gque hace pearle integral de B presente acla, no aparecen registradas em los
aplicativos evunciadcs.

lpuamente consudfada la base 1.736.0464 expedientis Cofmrespondienis a 0§ irendarios e
recibilos de B3 seccinales v aediado: hesta b fecha, no se epcontnd nirgdn fisko com o
nurmers de cedula solciado.

Las cédulas reladonadas antercrments, hacen parte de los 254439 regisiios qQuee haoen
retarencia a B intormacian selicitada par Calpeniianed forrelpoidienbed al s 110

Es visble adlarar, que =i blen &5 oerta el Aste 110 peoferco por la Honorabie Corte
Coratituccnal 3ala Novena de Fayisidn, antatizd la necesidad de peiorizar la entrega de los
erpedientes de las personas que astentan b calidsd de swgetocs de espedal protecddn
constimucEnal, con @l fin de gess g entidsd Comgelents COLPENSMINES pudiara, en Iramils
priorfiaria, atender de fordo las solcmodes relacionadas ton gl Bégimen de Prima Meda con
Prestaciin Defirdda, en aplicesion de lo dispesiie por el Degreta J013 de F0A2, el cusl
estalrscid en = artioulo 3F pardgrado 1F gue 2 partir de la vigencia del presenie Decreto el 155
EM LHHeDACRIN no podria Inidar mssvas actividades en desamollo & sy objeto sockd
iguamente de conlcorrmadsd con el Decrelo 2011 de 2092 que en su artculs 3 auomsssal 1,
estahlecit ques COUPENSIONES debe resobessr las sclictudes de reconoceniento de detechos
pensicnales, inchryendo aguelas gue habirmdo sido présentadas ande el 155 no s& hubigrn
resuelta g la enfradse en vigenda de citado Decrelo; tamibisn o e, gue o en lodas 1o casos
los. peticionarios ouentan con un eapadiente fiskco paa materialitar s BNINeEa, pUds para L3
Lreatidim del mismed, era nedesari que los peficoracios rediceran od dooumer s exigidos por
&l Insbitwle puirs apsviurar 3 Carpsta Correipordiente que permaliers & etodio de 1e salicitud,
ey decr, e pacs s cEsos en donde no 38 hubiers cumplido con este requisibo, = msb o de
Gegorcs Socisles jmicomente cuenta con la historia laboral de los peticlonarios, &=n donde e
regrsirem s apories realicados al BEgimen de Primma Media, informacion con la oual b eniidad
tompetents COLPENSIOMRES pupde resciver de fondo las solcitedes olevadas por los
acrioaiaEnbes,

Ipuaimente, cabae sefialar que la apertura de los expadientes penslonales 8 reakize G amete
o ol docmenky de identifcscidn del awame — glikads, da maners que cuando s realize b
bizgueds de egpedientes con 2l ndmere de identificacidn dell beneficlario = accionants o el
appdarade judicial, so impenibits ls obicecds de s carpets pensional que origne et
reconccimiento perskonal.
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Bzl mismo, debe indicarse goe exsten solcfudes de reconecimiento persianal al Régimen de
Prirma Mandia, v se evidencia gue luego de fa orsulta de bases de datos, & sccionante presenta
= caminio efecthvo al Rdgimen de Ak Individoesd, = declk, fampoco axkste apertura da
axpediante pendional

Aunado 2 ko arbenor, e o casos de salicitedss de Auxilios funerarias, Devalucicn de aperes,
Bonos pensioralied, Correcchdn de histora laboral ¢ Mubbsinodades, lampocs Se registra
apertura de expediente pensicnal, tods ver que, salvo los susilios funerasics, hacan refarencia
a folicitudes: peevias al reconocmibento peenseonal

De conformidad a io anbes expuestn, ma Bodes bos decumsesios de identificacion relacomadas
en la base de ks 74,700 regisircs, cuents con expediente pensional.

5e firma & los welnaidn (03} dias del mes de Tebrero de 2014

==

RLA, T
—— e

Aretnra de Prlregas
155 o Lsguid scide

t& i 155 Em Laguidacids
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Anexo 2 — Carta modelo ciudadanos

Bogotéd, D.C. Marzo 19 de 2014
Sefior(a)

AIDA ROCIO GUERRERO GARCIA
Cedula de Ciudadania: 59818549
CRA5E21C30

PASTO NARINO

REF: SOLICITUD DE INFORMACION
Respetado sefior(a):

Reciba un cordial saludo de la Administradora Colombiana de Pensiones — Colpensiones.
El propésito de nuestra Comunicacion es informarle que mediante certificacién de fecha
03 de febrero de 2014 del Instituto del Seguro Social, hoy ISS en Liquidacién, tuvimos
conocimiento que el expediente asociado a su nhombre y nimero de identificacién no fue
encontrado.

A fin de garantizar que se respeten los derechos pensionales de miles de trabajadores
colombianos que realizaron sus aportes con constancia y dedicacion y que esperan una
respuesta a su solicitud, nos comprometimos a agotar todos los recursos que sean
necesarios para superar esta situacion.

En tal sentido, hemos venido adelantando una revision rigurosa de la informacién que
debe contener cada uno de los 8.956 expedientes que estaban en manos del ISS y que a
la fecha no reposan en el inventario documental de Colpensiones. De este ejercicio se
pudo evidenciar que en algunos casos, entre ellos el suyo, existe un faltante de
documentos y soportes que resultan indispensables para el estudio de su solicitud.
Ofreciendo de antemano disculpas por los inconvenientes que esta situacion pueda
generarle, amablemente le invitamos a colaborar con la blsqueda y entrega de la
informacion que continuacion se relaciona:

- Fotocopia de la cédula de ciudadania del afiliado incapacitado.

- Certificado original de Incapacidad por enfermedad o accidente no profesional expedida
por la EPS a la cual se encuentra afiliado.
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- Certificado o constancia de la EPS donde relacione o describa las incapacidades
expedidas a su cargo. - Concepto de rehabilitacion emitido por el Médico Especialista
tratante de la EPS.

- Certificacion original de la cuenta bancaria con fecha de expedicibn no mayor de 30
dias, que contenga la siguiente informacién: Nombre de la empresa, tipo: ahorros o
corriente, nimero, ciudad.

- Si la empresa es de naturaleza publica, ademas de los anteriores debe adjuntar el Acto
administrativo en el que conste la designacién del Representante legal y el acta de
posesion.

Una vez Usted complete la documentacion sefialada, le agradecemos dirigirse al Punto de
Atencién Colpensiones (PAC) mas cercano a su lugar de residencia o trabajo para que
sean procesados e incorporados al resto de su expediente.

Cuando por razones de fuerza mayor le sea imposible acudir personalmente al PAC,
puede hacer llegar los documentos solicitados a través de un familiar o tercero apoderado
para la entrega de los mismos.

En el evento en que Colpensiones requiera informacién adicional a la que se mencioné
anteriormente o que por la naturaleza del trdmite solicitado por Usted sea necesario
allegar nuevos documentos a su expediente, le estaremos contactando a través de
nuestros canales de servicio, de tal forma que se eviten contratiempos y se pueda
avanzar con eficiencia y oportunidad en la evaluacién y decision de su solicitud pensiona.
Agradecemos de antemano su gentil colaboracién

Atentamente,

R MERCEDES NINO AMAYA

GERENTE NACIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO
ADMINISTRADORA COLOMBIANA DE PENSIONES COLPENSIONES
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Anexo 3 - Carta modelo juzgado

Bogotéd, D.C. 31 de Marzo de 2014

Sefior(a)

JUZGADO 14 LABORAL DEL CIRCUITO DE MEDELLIN
CARRERA 52 N 42-73 OFICINA 1004

MEDELLIN ANTIOQUIA

REFERENCIA: SOLICITUD DE INFORNMACION
Accionante: LUIS EUGENIO LONDONO OCHOA
Accionado: COLPENSIONES

Respetado sefior(a):

Reciba un cordial saludo de la Administradora Colombiana de Pensiones — Colpensiones.
El proposito de nuestra Comunicacion es solicitarle informacion del numero de
identificacion del accionante LUIS EUGENIO LONDONO OCHOA para verificar el
cumplimiento de la Tutela interpuesta por el ciudadano en COLPENSIONES.

A fin de garantizar que se respeten los derechos pensionales de miles de trabajadores
colombianos que realizaron sus aportes con constancia y dedicacién y que esperan una
respuesta a su solicitud, nos comprometimos a agotar todos los recursos que sean
necesarios para superar esta situacion.

Recibimos notificaciones en la carrera 10 N° 72-33 piso 7- Vicepresidencia de Servicio al
Ciudadano

Agradecemos de antemano su gentil colaboracion

Atentamente,

ME CEDES NINO AMAYA
ER NTE NACIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO

INISTRADORA COLOMBIANA DE PENSIONES COLPENSIONES
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Anexo 4 - Indicadores de seguimiento
1. Presentacion

A continuacidn se presentan los resultados y el andlisis de los indicadores disponibles a 31 de
marzo de 2014, los cuales han sido formulados y calculados en el marco de la Estrategia de
seguimiento a la gestidén y resultados de Colpensiones. Adicional a los catorce (14) indicadores
presentando en el IP8'®, en esta entrega se incorpora historias laborales como un nuevo objeto
de seguimiento al cual se vinculan tres (3) indicadores, por tanto la bateria de indicadores de la
Estrategia queda conformada por 17 indicadores, disponibles en el siguiente orden: dos (2)
relacionados con tutelas, cuatro (4) con sentencias, siete (7) con reconocimiento de prestaciones,
uno (1) con peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) y tres (3) con historias laborales.

En esa linea, los indicadores disponibles se desagregan de acuerdo con la pertinencia técnica vy la
informacidn con la que se cuenta institucional, con énfasis en los grupos prioritarios de atencion
definidos por la H. Corte Constitucional en el Auto 182/2013, donde sea preciso.

Asi mismo, tal como se ha mencionado en los informes anteriores (IP6162 — Ip7*% - IP8164), el
calculo de los indicadores, en la mayoria de los casos, es acumulado, es decir desde que
Colpensiones entré en funcionamiento (octubre de 2012). Sin embargo, para el caso de sentencias
el cdlculo se realiza desde el 1 de junio de 2013, asi como para el indicador de ndmina asociado a
reconocimiento, el cual se calcula mensualmente a partir del mes de noviembre de 2013, y el
indicador de solicitudes de correccion de historia laboral interpuestas por ciudadanos atendidas,
gue comenzo su cdlculo mensual a partir de marzo de 2014.

Finalmente, cabe mencionar que dado el requerimiento de la H. Corte

establecido en el Auto del 11 de marzo 2014 (Pag. 3) y en linea con facilitar la comprension de los
resultados, en este anexo se muestra el comportamiento de los indicadores a partir de diciembre
de 2014 en los casos donde ha sido posible su cdlculo, aunque cabe decir que institucionalmente
se cuenta con el registro de los mismos desde el momento en que fueron calculados por primera
vez, junto con las fichas técnicas elaboradas para su operaciéon, con el propdsito de garantizar la
trazabilidad de la informacidn.

o1 p 8, Anexo 1, Paginas 256 - 301.

IP 6, Anexo 2, Pagina 216.
IP 7, Anexo 1, Pagina 223.
IP 8, Anexo 1, Pagina 256.
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2. Objetos de seguimiento

2.1 Objeto de seguimiento tutelas

Indicador No. 1. (%) Tramites de tutela con hecho superado

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

Descripcion del indicador: el indicador mide el porcentaje de tramites de tutelas con hecho
superado, con respecto al total de tramites de tutela identificados (cédula Unica) alojados en la
herramienta de gestion Bizagi. El hecho superado es la respuesta efectiva al tramite de tutela

registrado en Bizagi.

Tipo de

con hecho superado indicador
Variables

VARIABLE 1: Tramites de

tutela con hecho superado.

— Producto
VARIABLE 2: Tramites de

tutela alojados en Bizagi
identificados (cédula dnica).

Anexo 4 - Tabla No. 1
Metadatos clave del indicador (%) Tramites de tutelas con hecho superado

Anexo 1 - Tabla No. 1
(%) Tramites de tutelas

Unidad de
medida

Porcentaje

Formula de
calculo

(Variablel /
Variable 2)x100

Fuente de
informacion por
variable

Herramienta de
gestidn Bizagi/Bases
misionales

Herramienta de
gestion Bizagi.

Responsable
institucional del
calculo

Vicepresidencia
Juridica - Gerencia
Nacional de Defensa
Judicial

Registro de datos del indicador agregado

Anexo 4 - Tabla No. 2
(%) Tramites de tutelas con hecho superado

Variables dic-13 ene-14
VARIABLE 1: Tramites de tutela con hecho 71.826 86.962 93.910 99.394
superado.
VARIABLE 2: Tramites de tutela alojados en 112.949 117.697 124.965 131.510
Bizagi identificados (cédula unica).
Calculo (%) 63.59% 73.89% 75.15% 75.58%

Tu futuro lo construimos entre los dos

www.colpensiones.gov.co
Carrera 10 No 72 — 33 Torre B Piso 11 — Bogotd /Linea Nacional 01 8000 41 09

249



VIGILADG TETIIICAro.

G

Colpensiones

(%) Tramites de tutelas con hecho superado - desagregacién del indicador por grupos

Anexo 4 - Tabla No. 3

prioritarios de atencion

Registro de datos del indicador desagregado por grupos

Variables

Grupo 0

ene-14

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

VARIABLE 1: Tramites de tutela con hecho 27.595 29.763 31.300 32.605
superado.
AARIABLE 2: Tramites de tutela 3 ojados en 31.803 32.984 34.862 36.378
izagi identificados (cédula unica).
Calculo (%) 86.77% 90.23% 89.78% 89.63%
Grupol ‘
VARIABLE 1: Tramites de tutela con hecho 10.563 11.535 12.164 12.774
superado.
PARIABLE 2: Tramites de tutela alojados en 11.965 13.586 13.982 14.372
izagi identificados (cédula unica).
Calculo (%) 88.28% 84.90% 87.00% 88.88%
VARIABLE 1: Tramites de tutela con hecho 2.552 2.829 2.942 3.044
superado.
WARIAB E 2: Trémites de tutela alojados en 2.986 3.152 3.221 3.279
izagi identificados (cédula Unica).
Calculo (%) 85.47% 89.75% 91.34% 92.83%
VARIABLE 1: Tramites de tutela con hecho 3.133 3.828 4.022 4.212
superado.
VARIABLE 2: Tramites de tutela alojados en 4.195 4.427 4.554 4.645
Bizagi identificados (cédula uUnica).
Calculo (%) 74.68% 86.47% 88.32% 90.68%
VARIABLE 1: Tramites de tutela con hecho 10.461 14.851 16.620 17.525
superado.
AARIABLE 2: Tramites de tutela alojados en 18.740 22.998 23.806 24.772
izagi identificados (cédula Unica).
Calculo (%) 55.82% 64.58% 69.81% 70.75%
VARIABLE 1: Tramites de tutela con hecho 17.522 24.156 26.862 29.234
superado.
WARIAS £ 2: Tramites de futela 3 ojados en 43.260 40.550 44.540 48.064
izagi identificados (cédula Unica).
Calculo (%) 40.50% 59.57% 60.31% 60.82%

Analisis: el resultado del indicador agregado entre los meses de febrero y marzo de 2014
practicamente se mantuvo, pasé de 75,15% a 75,58% respectivamente (ver Tabla No. 2). En ese
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sentido la variacién positiva entre lo registrado a septiembre de 2013 y marzo de 2014 fue de
56,06 puntos porcentuales.

Con respecto a la desagregacion del indicador por los grupos prioritarios de atencidn (ver Tabla
No. 3) se encuentra que a excepcion del grupo cero (0), que corresponde al dia a dia de
Colpensiones, el cual presenta una leve disminucién de 0,15 puntos porcentuales con respecto al
mes de febrero, todos los demas evolucionaron positivamente entre febrero y marzo de 2014. La
variacion mas notable al respecto fue la del grupo tres (3) que tuvo un incremento de 2,36 puntos
porcentuales; por su parte el grupo uno (1) se ubica en 88,8% de respuestas efectivas de tutelas, lo
que significa una variacidn positiva de 1,8 puntos porcentuales frente al mes inmediatamente
anterior.

La perspectiva que permite notar el calculo del indicador, tanto agregado como desagregado, es
positiva. La respuesta efectiva a las tutelas, es decir los hechos superados logrados, con excepcion
del grupo cuatro (4) y las tutelas en proceso de clasificacion, se ubica por encima del 88%. Asi
entonces Colpensiones, sin descuidar lo logrado en los grupos mas avanzados, dispondrd lo
necesario en cuanto a su gestion para mejorar el desempeno, especialmente sobre el grupo cuatro

(4).

Indicador No. 2. (%) Tramites de tutelas cerrados

Descripcion del indicador: el indicador mide el porcentaje de tramites de tutela cerrados por
numero de cédula, con respecto al total de tramites de tutela con hecho superado. Se entiende
que el caso esta cerrado cuando se da respuesta al juzgado y se tiene constancia de la entrega del
documento.

Anexo 4 - Tabla No. 4

Metadatos clave del indicador (%) Tramites de tutelas cerrados

Tipo de Unidad de Férmula de

Variables . 1. . p
indicador medida calculo k .
variable calculo

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

Fuente de Responsable
informacion por institucional del

VARIABLE 1: Tramites de
tutela cerrados por cédula
Unica.

Producto

VARIABLE 2: Tramites de

tutela con hecho superado.

(Variablel /

Porcentaje .
Variable 2)x100

Herramienta de
gestion Bizagi.

Herramienta de
gestion Bizagi.

Vicepresidencia
Juridica - Gerencia
Nacional de Defensa
Judicial
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Anexo 4 - Tabla No. 5
(%) Tramites de tutelas cerrados

Registro de datos del indicador agregado

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

Variables dic-13 ene-14 mar-14
VARIABLE 1: Tramites de tutela 57.050 65.039 70.125 72.123
cerrados por cédula Unica.
L/ARIABLE 2: Tramites de tutela con 71.826 86.962 93.910 99.394
echo superado.
Calculo (%) 79.43% 74.79% 74.67% 72.56%

Anexo 4 - Tabla No. 6
(%) Tramites de tutelas cerrados

Desagregacion del indicador por grupos prioritarios de atencion

Registro de datos del indicador desagregado por grupos

Variables

Grupo 0

VARIABLE 1: Tramites de tutela

mar-14

VARIABLE 1: Tramites de tutela

) L 22.815 23.777 25.079 25.473
cerrados por cédula Unica.
VARIABLE 2: Tramites de tutela con
hecho superado, 27.595 29.763 31.300 32.605
Calculo (%) 82.68% 79.89% 80.12% 78.13%

) I~ 8.218 8.648 9.155 9.378
cerrados por cédula Unica.
:]/ARIABLE 2: Tramites de tutela con 10.563 11.535 12.164 12.774
echo superado.
Calculo (%) 77.80% 74.97% 75.26% 73.41%
VARIABLE 1: Tramites de tutela 1.996 2.098 2.204 2.242
cerrados por cédula Unica.
VARIABLE 2: Tramites de tutela con
hecho superado, 2.552 2.829 2.942 3.044
Calculo (%) 78.21% 74.16% 74.92% 73.65%
VARIABLE 1: Tramites de tutela 2.566 2.959 3.122 3.205
cerrados por cédula Unica.
L/ARIABLE 2: Tramites de tutela con 3.133 3.828 4.022 4.212
echo superado.
Calculo (%) 81.90% 77.30% 77.62% 76.09%
VARIABLE 1: Tramites de tutela 8.467 11.438 12.745 13.211
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Registro de datos del indicador desagregado por grupos

Variables dic-13 ene-14 feb-14
cerrados por cédula Unica.
\P:ARIABLE 2: Tramites de tutela con 10.461 14.851 16.620 17.525
echo superado.
Calculo (%) 80.94% 77.02% 76.68% 75.38%
VARIABLE 1: Tramites de tutela 12.988 16.119 17.820 18.614
cerrados por cédula Unica.
\h/ARIABLE 2: Tramites de tutela con 17.522 24.156 26.862 29.234
echo superado.
Calculo (%) 74.12% 66.73% 66.34% 63.67%

Analisis: el resultado del indicador agregado muestra una disminucién frente al mes de febrero de
2014 de 2,11 puntos porcentuales (ver Tabla No. 5), lo cual nuevamente indica que el desempefio
con respecto al cierre de los tramites de tutelas con hecho superado descendié. De esta manera,
se continuara revisando y optimizando las acciones dispuestas para mejorar el cierre de los
trdmites mencionados, asi como la gestién del registro de la informacion en la herramienta Bizagi.
Este ha sido un aspecto tratado con el nivel directivo de la Vicepresidencia Juridica de la entidad,
por tanto se encuentra en la agenda de trabajo operativo de dicha instancia.

Con respecto a los grupos prioritarios (ver Tabla No. 6), se encuentran, desde luego, disminuciones
en el desempefio de éstos, siendo de 1 a 2 puntos porcentuales entre los meses febrero y marzo.
Por tanto, la entidad profundizara las estrategias de cierre efectivo de los hechos superados, de
cara a concluir gradualmente los casos de tutelas interpuestas contra Colpensiones.
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2.2

Objeto de seguimiento sentencias

Indicador No. 1: (%) Sentencias listas para iniciar proceso de cumplimiento

Descripcion del

indicador:

el

indicador

mide el

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

porcentaje de sentencias gestionadas

institucionalmente y listas para iniciar el proceso de cumplimiento, con respecto al total de
sentencias identificadas. Este indicador suma todos los tramites de sentencias provenientes de las
diferentes entradas: entregadas por el ISS, Colpensiones, PQRS y halladas en la represa del ISS.

Variables

Anexo 4 - Tabla No. 7
Metadatos clave del indicador (%) Sentencias listas para iniciar proceso de cumplimiento

Unidad de

Tipo de indicador

medida

Formula de
calculo

Fuente de

informacién por

variable

Responsable

institucional del
calculo

iniciar el proceso de
cumplimiento.

VARIABLE 1: Sentencias listas para

VARIABLE 2: Sentencias
identificadas (Entregadas ISS,
Colpensiones, PQRS, halladas en la
represa del ISS).

Gestion

Porcentaje

(Variablel /
Variable 2)x100

Vicepresidencia
Juridica

Vicepresidencia
Juridica

Vicepresidencia Juridica -
Gerencia Nacional de
Defensa Judicial

Variables

Anexo 4 - Tabla No. 8
(%) Sentencias listas para iniciar proceso de cumplimiento

ene-14

Registro de datos del indicador agregado

| feb-14

YABIABLE 1: Sentencias Ilst.as.para 16.259 17.376 20.385
iniciar el proceso de cumplimiento.
VARIABLE 2: Sentencias identificadas
(Entregadas ISS, Colpensiones, PQRS, 37.015 38.030 41.525
halladas en la represa del ISS).

Calculo (%) 43.93% 45.69% 49.09%
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Anexo 4 - Tabla No. 9
(%) Sentencias listas para iniciar proceso de cumplimiento - desagregacion del indicador por

Registro de datos del indicador desagregado por entrada

Variables

Entrada 1. Entregadas por el ISS
VARIABLE 1: Sentencias listas para iniciar el

entradas

ene-14

feb-14

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

Entrada 2. Colpensiones
VARIABLE 1: Sentencias listas para iniciar el

- 9.502 10.006 10.587
proceso de cumplimiento.
VARIABLE 2: Sentencias identificadas
(Entregadas ISS). 11.053 11.172 11.174
Calculo (%) 85.97% 89.56% 94.75%

Entrada 3. PQRS de cumplimiento de
sentencias

VARIABLE 1: Sentencias listas para iniciar el

o 1.273 1.469 2.853
proceso de cumplimiento.
VARIABLF 2: Sentencias identificadas 12.856 13.561 15.475
(Colpensiones).
Calculo (%) 9.90% 10.83% 18.44%

Entrada 4. Halladas en los
expedientes de la represa del ISS
VARIABLE 1: Sentencias listas para iniciar el

- 192 234 1.160
proceso de cumplimiento.
VARIABLE 2: Sentencias identificadas (PQRS). 7.814 7.630 9.091
Calculo (%) 2.46% 3.07% 12.76%

o 5.292 5.667 5.785
proceso de cumplimiento.
VARIABLE 2: Sentencias identificadas (Halladas 5292 5667 5785
en la represa del ISS).
Calculo (%) 100.00% 100.00% 100.00%
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Anexo 4 - Tabla No. 10
(%) Sentencias listas para iniciar proceso de cumplimiento - desagregacion del indicador por
grupos prioritarios de atencion (entrada 1)

Registro de datos del indicador desagregado por grupos

Variables feb-14
Grupol

VARIABLE 1: Sentencias listas para iniciar el proceso de cumplimiento. 391 483
VARIABLE 2: Sentencias identificadas, entregadas por el ISS. 679 669
Calculo (%) 57.58% 72.20%
VARIABLE 1: Sentencias listas para iniciar el proceso de cumplimiento. 15 16
VARIABLE 2: Sentencias identificadas, entregadas por el ISS. 25 22

Calculo (%) 60.00% 72.73%

VARIABLE 1: Sentencias listas para iniciar el proceso de cumplimiento. 3 4
VARIABLE 2: Sentencias identificadas, entregadas por el ISS. 7 8
Calculo (%) 42.86% 50.00%
VARIABLE 1: Sentencias listas para iniciar el proceso de cumplimiento. 9.547 10.028
VARIABLE 2: Sentencias identificadas, entregadas por el ISS. 10.375 10.391
Calculo (%) 92.02% 96.51%
VARIABLE 1: Sentencias listas para iniciar el proceso de cumplimiento. 43 47
VARIABLE 2: Sentencias identificadas, entregadas por el ISS. 59 61
Calculo (%) 72.88% 77.05%
VARIABLE 1: Sentencias listas para iniciar el proceso de cumplimiento. 7 9
VARIABLE 2: Sentencias identificadas, entregadas por el ISS. 27 23
Calculo (%) 25.93% 39.13%

Anadlisis: el resultado del indicador muestra que de manera agregada el alistamiento de sentencias
para iniciar el proceso de cumplimiento, con respecto a las sentencias identificadas continua
manteniendo una variacién positiva, logrando un incremento de 5,17 puntos porcentuales entre
los meses de enero y marzo de 2014 (ver Tabla No. 8).

Con respecto a las entradas definidas (ver Tabla No. 9) se destaca, tal como ha ocurrido en los
meses pasados, que el 100% de las sentencias halladas en los expedientes de la represa del ISS
(entrada 4), han sido alistadas para iniciar su proceso de cumplimiento. De la misma manera en
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relacidn a las sentencias entregadas por el ISS (entrada 1), se encuentra que se alcanzd un 94.70%
de alistamiento, lo que representa una variacién positiva de 8,78 puntos porcentuales entre los
meses de enero y marzo de 2014.

Las otras dos (2) entradas correspondientes a las sentencias identificadas de Colpensiones y las
sentencias identificadas en PQRS, muestran variaciones positivas de 8,53 y 10,30 puntos
porcentuales respectivamente, sin embargo aun el resultado puede ser mejorado de manera
significativa, pues el nivel de alistamiento respectivo es de 18.44% y de 12.76%; lo anterior sigue
indicando que continua siendo necesario mejorar los mecanismos para optimizar el alistamiento
de tales sentencias.

Por otra parte, conforme con la clasificacion ajustada de grupos prioritarios que corresponde a la
entrada 1, es decir por las sentencias entregadas por el ISS (ver Tabla No. 10), los resultados del
indicador muestran que entre los meses de febrero y marzo de 2014 todos los grupos, incluyendo
las sentencias de auxilios e indemnizaciones mejoraron su nivel de alistamiento. En este sentido
se destaca que el grupo uno (1) pasé de 57,28% a 72.20% lo que representa una variacion positiva
de 14,61 puntos porcentuales.

Ahora bien, se encuentra que a 31 de marzo de 2014 el grupo cuatro (4) continua teniendo el
mayor alistamiento de sentencias, con un 96.51%; en su orden siguen las sentencias clasificadas
como indemnizaciones (77.05%), los grupos dos (2) y uno (1) con un 72.73% y 72.20%
respectivamente. Los niveles menos favorables siguen presentandose en el grupo tres (3) con un
50%, y las sentencias clasificadas como auxilios con un 39.13, sin embargo muestran un
mejoramiento de 7,14 y 13,20 puntos porcentuales respectivamente frente al mes de febrero;
aunque ello sigue siendo objeto de atencidn por parte de la entidad en busca de su progreso, lo
anterior evidencia que las acciones desarrolladas para mejorar el desempefio del alistamiento de
sentencias del grupo tres (3) y las clasificadas como auxilios comienzan a lograr resultados
positivos.

Indicador No. 2: (%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos

Descripcion del indicador: el indicador mide el porcentaje de actos administrativos de
cumplimiento de sentencias que Colpensiones ha proferido desde el 1 de junio de 2013 hasta el 30
de noviembre del mismo afio, con respecto al total de sentencias que se encuentran listas para
iniciar proceso de cumplimiento; es decir, el indicador mide el porcentaje de sentencias cumplidas.
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Anexo 4 - Tabla No. 11
Metadatos clave del indicador (%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias
proferidos

Fuente de Responsable

Unidad de
medida

Tipo de

Variables Férmula de calculo informacién por institucional del

indicador

variable

calculo

VARIABLE 1: Actos administrativos
de cumplimiento de sentencias

Gerencia Nacional de

Vicepresidencia

(%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos

Registro de datos del indicador agregado

X ., X (Variablel / Reconocimiento Juridica - Gerencia
proferidos. Gestién Porcentaje . .
— Variable 2)x100 - - Nacional de Defensa
VARIABLE 2: Sentencias listas para Gerencia Nacional de Judicial
uaici
iniciar proceso de cumplimiento. Reconocimiento
Anexo 4 - Tabla No. 12

VELELES ‘ dic-13 ‘ ene-14 feb-14

VARIABLE 1: Actos administrativos de
cumplimiento de sentencias 9.667 12.553 13.676 15.079
proferidos.
VARIABLE 2: Sentencias listas para 12.783 16.259 17.376 20.385
iniciar proceso de cumplimiento.

Calculo (%) 75.62% 77.21% 78.71% 73.97%

Anexo 4 - Tabla No. 13

VIGILADG TETIIICAro.

Variables

(%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos

Desagregacion del indicador por entrada

Entrada 1. Entregadas por el ISS
VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de

ene-14

Registro de datos del indicador desagregado por entrada

feb-14

Entrada 2. Colpensiones

sentencias proferidos.

VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de

172

200

) ; 5.186 6.894 7.531 8.272
sentencias proferidos.
VARIABLF 2: Sentencias listas para iniciar proceso de 8.181 9.502 10.006 10.587
cumplimiento (Entregadas por el ISS).
Calculo (%) 63.39% 72.55% 75.26%

300

770

cumplimiento (Colpensiones).

VARIABLE 2: Sentencias listas para iniciar proceso de

242

1.273

1.469

2.853
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Registro de datos del indicador desagregado por entrada

Variables

dic-13

ene-14

feb-14

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

mar-14

Calculo (%) 71.07% 15.71% 20.42% 26.99%

Entrada 3. PQRS de cumplimiento de

sentencias
VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de

: - 141 167 178 252
sentencias proferidos.
VARIAELF 2: Sentencias listas para iniciar proceso de 192 192 234 1.160
cumplimiento (PQRS).
Calculo (%) 73.44% 86.98% 76.07% 21.72%

Entrada 4. Halladas en los expedientes de la
represa del ISS

VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de

) . 4.168 5.292 5.667 5.785
sentencias proferidos.
VARIA.BLI.E 2: Sentencias listas para iniciar proceso de 4.168 5.292 5.667 5.785
cumplimiento. (Halladas en la represa ISS).
Calculo (%) 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Anexo 4 - Tabla No. 14

(%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos

Desagregacion del indicador por grupos prioritarios de atencion (entrada 1)

Registro de datos del indicador desagregado por grupos

Variables

Grupol

feb-14

VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos. 30 105
VARIABLE 2: Sentencias listas para iniciar proceso de cumplimiento, entregadas por el ISS. 391 483
Calculo (%) 7.67% 21.74%
DO
VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos. 2 1165
VARIABLE 2: Sentencias listas para iniciar proceso de cumplimiento, entregadas por el ISS. 15 16
Calculo (%) 13.33% 6.25%
DO
VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos. 1 1
VARIABLE 2: Sentencias listas para iniciar proceso de cumplimiento, entregadas por el ISS. 3 4

165

Esta cifra presenta una variacion dado que al revisar la pretensién de la sentencia se identificd que
correspondia al grupo de prioridad cuatro (4), dado que se hallé que se trata de un reliquidacién de pensidn.
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Registro de datos del indicador desagregado por grupos

Variables feb-14 mar-14
Grupo 4
VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos. 7.484 8.145
VARIABLE 2: Sentencias listas para iniciar proceso de cumplimiento, entregadas por el ISS. 9547 10.028
Calculo (%) 78.39% 81.22%
A 0
VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos. 0 0
VARIABLE 2: Sentencias listas para iniciar proceso de cumplimiento, entregadas por el ISS. 7 9
Calculo (%) 0.00% 0.00%
de acio
VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos. 14 20
VARIABLE 2: Sentencias listas para iniciar proceso de cumplimiento, entregadas por el ISS. 43 47
Calculo (%) 32.56% 42.55%

Analisis: el resultado agregado de este indicador muestra una disminucidon de 4,74 puntos
porcentuales entre los meses de febrero y marzo de 2014, lo que indica que se profirié un 73.97%
de actos administrativos de sentencias frente a las alistadas (ver Tabla No. 12). Sin embargo,
resulta importante mencionar que frente al resultado reportado de septiembre de 2013 (58.36%),
se tiene una variacion positiva de 15,61 puntos porcentuales.

La disminucién mencionada, segun la desagregacién planteada por entradas (ver Tabla No. 13), se
encuentra en los actos administrativo proferidos provenientes de PQRS (entrada 3), la cual pasd
de 76.07% a 21.72% entre los meses de febrero y marzo de 2014. El resto de entradas muestran
comportamientos positivos entre los meses sefalados, destacandose la entrada 4 que
corresponde a los actos administrativos proferidos de las sentencias halladas en los expedientes
de la represa del ISS, la cual mantiene un 100% de cumplimiento, y la entrada 1 que corresponde a
los actos administrativos proferidos de sentencias a las entregadas por el ISS, la cual se ubica en
78.13%. Por su parte, la entrada 2 que corresponde a los actos administrativos proferidos de
sentencias contra Colpensiones aunque muestra un mejoramiento se ubica en 26.99%, lo cual
continda siendo un resultado susceptible de mejorarse.

Tomando en cuenta lo analizado, Colpensiones continuara disponiendo acciones en busca de
mejorar su desempefio en relacion con los actos administrativos de sentencias proferidos. Durante
el mes de marzo se destaca que se mantuvo la capacitacién del personal del Fiduprevisora, en el
marco del contrato suscrito con dicha entidad, con lo cual se espera lograr mejores resultados en
el corto plazo; ello se detalla en la seccidn 6.2.7 del presente informe (IP9).
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De acuerdo con la clasificacién planteada con base en la entrada 1, es decir por las sentencias
entregadas por el ISS (ver Tabla No. 14), a 31 de marzo de 2014 se encuentra que el mejor
desempeno frente a los actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos continta
correspondiendo al grupo cuatro (4) con un 81.22%. El resto de grupos, incluyendo la clasificacion
de auxilios e indemnizaciones en general no logra un buen desempefio, asunto que es abordado
en el plan de accidn presentado en la seccidn 6.2.2 del presente informe (IP9).

Indicador No. 3: (%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias notificados

Descripcion del indicador: el indicador mide el porcentaje de actos administrativos de

cumplimiento de sentencias que Colpensiones ha notificado, con respecto a los actos

administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos®®.

Anexo 4 - Tabla No. 15
Metadatos clave del indicador (%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencia

notificados
, Fuente de Responsable
. . .. . . Formula de . ., T
Variables Tipo de indicador Unidad de medida caleulo informacion por institucional del
variable calculo
VARIABLE 1: Actos
administrativos de Gerencia Nacional de
cumplimiento de sentencias . Servicio al Ciudadano | Vicepresidencia
e (variable1 / . .
notificados. Producto Porcentaie Variable Juridica - Gerencia
VARIABLE 2: Actos ) 2)x100 Nacional de
administrativos de Gerencia Nacional de | Defensa Judicial
cumplimiento de sentencias Reconocimiento
proferidos.

Anexo 4 - Tabla No. 16
(%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencia notificados

Registro de datos del indicador agregado

Variables feb-14 mar-14

VARIABLE 1: Actos administrativos de
cumplimiento de sentencias

11.624 13.413

166 . . . . . e .
Por razones técnicas relacionadas con los tiempos legales para surtir el proceso de notificacion de los

actos administrativos de sentencias proferidos, las variables del indicador se calculan con fechas distintas. Es
decir, el dato acumulado de las notificaciones (Variable 1) se contabiliza con un mes de diferencia a la fecha

de corte del calculo de los actos administrativos de sentencias proferidos (Variable 2).
261

Tu futuro lo construimos entre los dos

www.colpensiones.gov.co
Carrera 10 No 72 — 33 Torre B Piso 11 — Bogotd /Linea Nacional 01 8000 41 09



VIGILADG TETIIICAro.

G

Colpensiones

Registro de datos del indicador agregado

Variables

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

notificados.
VARIABLE 2: Actos administrativos de
cumplimiento de sentencias 12.553" 13.676'%
proferidos.
Calculo (%) 92.60% 98.08%

Anexo 4 - Tabla No. 17

(%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias notificados

Desagregacion del indicador por entrada

Registro de datos del indicador desagregado por entrada

Variables

Entrada 1. Entregadas por el ISS
VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de

feb-14

mar-14

VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de

: o 6.234 7.493
sentencias notificados.
VARIABI..E 2: Acto.s administrativos de cumplimiento de 6.894 7.531
sentencias proferidos.
Calculo (%) 90.43% 99.50%

Entrada 2. Colpensiones

VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de

sentencias notificados. 183 282
VARIABI._E 2: Acto§ administrativos de cumplimiento de 200 300
sentencias proferidos.

Calculo (%) 91.50% 94.00%

ada PQRS de D e O de
VARIABI'_E 1: A§t.os administrativos de cumplimiento de 164 164
sentencias notificados.
VARIABLE 2: Actos administrativos d limiento d
. (9 o.sa ministrativos de cumplimiento de 167 178

sentencias proferidos.

Calculo (%) 98.20% 92.13%

Entrada 4. Halladas en los expedientes de la
represa del ISS

) e 5.043 5.474
sentencias notificados.
VARIABI'_E 2: Acto§ administrativos de cumplimiento de 52972 5667
sentencias proferidos.
Calculo (%) 95.29% 96.59%

167 Dat

168 Dat

o a enero de 2014.
o a febrero de 2014.
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Anexo 4 - Tabla No. 18

(%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias notificados

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

Desagregacion del indicador por grupos prioritarios de atencion (entrada 1)

Registro de datos del indicador desagregado por grupos

Variables
Grupol

feb-14

mar-14

VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias notificados. 14 24

VARIABLE 2: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos. 30 30
Calculo (%) 46.67% 80.00%

VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias notificados. 1 1

VARIABLE 2: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos. 2 2
Calculo (%) 50.00% 50.00%

DO

VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias notificados. 1 1

VARIABLE 2: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos. 1 1
Calculo (%) 100.00% 100.00%

VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias notificados. 6.211 7.455

VARIABLE 2: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos. 6.847 7.484
Calculo (%) 90.71% 99.61%

a 0

VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias notificados. 0 0

VARIABLE 2: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos. 0 0
Calculo (%) N.A. N.A.
Ue d O E

VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias notificados. 7 12

VARIABLE 2: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos. 14 14
Calculo (%) 50.00% 85.71%

Anadlisis: a 31 de marzo de 2014 el resultado agregado del indicador de actos administrativos de
sentencias notificadas se ubica en 98.08%, lo que significa una variacién positiva de 5,48 punto
porcentuales con respecto a febrero (ver Tabla No. 16). En relacion con las entradas planteadas, se
encuentra que a excepcidon de la entrada 3 correspondiente a PQRS de cumplimiento de
sentencias, tuvieron variaciones positivas ubicandose por encima del 90% (ver Tabla No. 17), e
incluso en el caso de la entrada 1, actos administrativos de sentencias notificas provenientes del
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ISS, el nivel alcanzado fue de 99,5%. Este panorama muestra un buen nivel de notificacidon de
sentencias, el cual de manera agregada se continda optimizando.

De acuerdo con la clasificacién planteada con base en la entrada 1, es decir por las sentencias
entregadas por el ISS (ver Tabla No. 18) para analizar los grupos prioritarios, se encuentra que a
31 de marzo de 2014 la mayoria de actos administrativos de sentencias proferidos se ubican en el
grupo cuatro (4) -7484 que corresponde al 99% de tales actos administrativos-, ocurriendo que ssu
nivel de notificacion pasé de 90.71% en febrero a 99.61% en marzo, es decir un incremento de 8,9
puntos porcentuales, lo que desde luego resulta positivo.

Por su parte, el resto de grupos vy la clasificaciéon por auxilios e indemnizaciones, si bien presenta
actos administrativos que deben ser notificados continda siendo un nimero menor que aln no es
significativo para conocer un primer nivel de desempeio; la entidad por supuesto buscara dar
alcance a éstos para notificar efectivamente lo que corresponda.

Indicador No. 4: (%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias incluidos en némina

Descripcion del indicador: el indicador mide el porcentaje de actos administrativos de
cumplimiento de sentencias que han sido incluidos en némina, con respecto al total de actos
administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos por Colpensiones.*®

Anexo 4 - Tabla No. 19
Metadatos clave del indicador (%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencia incluidos
en némina
Fuente de Responsable

Unidad de Férmula de
Variables Tipo de indicador informacién por institucional del

medida célculo . 5
variable calculo

VARIABLE 1: Actos administrativos

L . Gerencia Nacional de
de cumplimiento de sentencias )
incluid - . Némina X X
incluidos en nomina. . (Variablel / Gerencia Nacional de
Producto Porcentaje

VARIABLE 2: Actos administrativos Variable 2)x100 ] ] Reconocimiento
L . Gerencia Nacional de
de cumplimiento de sentencias .

Reconocimiento

proferidos.

169 . . ™ .. . .. .
Es importante considerar que para contabilizar los actos administrativos de cumplimiento de sentencias

que efectivamente entraron a la ndmina se requiere esperar 30 dias, tiempo con que cuenta el area
encargada de la entidad para su respectivo ingreso, de ahi que lo registrado en el indicador corresponda al

mes previo al mes de reporte del informe.
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Anexo 4 - Tabla No. 20
(%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias incluidos en némina

Registro de datos del indicador agregado

Variables dic-13 ene-14 feb-14 mar-14

VARIABLE 1: Actos administrativos de
cumplimiento de sentencias incluidos 7.321 9.627 12.508 13.351
en ndmina.
VARIABLE 2: Actos administrativos de
cumplimiento de sentencias 7.359'° 9.667'" 12.553'72 13.376'"
proferidos.

Calculo (%) 99.48% 99.59% 99.64% 99.81%

Anexo 4 - Tabla No. 21
(%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias incluidos en némina
Desagregacion del indicador por entrada 1 — Sentencias entregadas por el ISS

Registro de datos del indicador desagregado por grupos

Variables ‘ ene-14 feb-14 mar-14

Agregado. Entregadas ISS ‘

VARIABII_E 1 Actps admini,str'ativos de cumplimiento de 5176 6.869 7.156

sentencias incluidos en némina.

VARIABLE 2: Actos administrativos de cumplimiento de

sentencias proferidos, entregadas por el ISS 5.186 6.894 7.531
Calculo (%) 99.81% 99.64% 95.02%

Anexo 4 - Tabla No. 22
(%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias incluidos en némina

VIGILADG TETIIICAro.

Desagregacion del indicador por grupos prioritarios de atencion (entrada 1)

Registro de datos del indicador desagregado por grupos

Variables feb-14
Grupol
VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias incluidos en 25 25
némina.

7% Dato a noviembre de 2013.

Dato a diciembre de 2013.
Dato a enero de 2013.
Dato a febrero de 2013.

171
172
173
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feb-14
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VARIABLE 2: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos,
30 30
entregadas por el ISS
Calculo (%) 83.33% 83.33%
DO
VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias incluidos en 0 0
némina.
VARIABLE 2: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos. 2
Calculo (%) N.A. N.A.
DO
VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias incluidos en 1 1
némina.
VARIABLE 2: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos, 1 1
entregadas por el ISS
Célculo (%) 100.00% 100.00%
PO 4
VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias incluidos en
by nistrativ umpiim 1as incut 6.829 7.116
némina.
VARIABLE 2: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos,
P P 6.847 7.484
entregadas por el ISS
Célculo (%) 99.74% 95.08%
A 0
VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias incluidos en 0 0
némina.
VARIABLE 2: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos, 0
entregadas por el ISS
Calculo (%) N.A. N.A.
Qe dU0
VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias incluidos en 14 14
némina.
VARIABLE 2: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos,
14 14
entregadas por el ISS
Calculo (%) 100.00% 100.00%

Analisis: el comportamiento del resultado del indicador de manera agregada continda
manteniendo un nivel constante de mejoramiento (ver Tabla No. 20), ubicandose a 31 de marzo
de 2014 en 99.81%.

Por su parte, con respecto a los grupos de atencién prioritaria, calculo realizado con base en la
entrada 1 que corresponde a sentencias entregadas por el ISS, se encuentra que dicha entrada
presenta un descenso de 4,62 puntos porcentuales con respecto febrero de 2014, ubicandose a 31
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de marzo en 95.02%, ello debido a que el grupo cuatro (4), que contiene el 99% de los actos
administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos entregados por el ISS, presentd un
descenso de 4,65 puntos porcentuales (ver Tabla 22), lo que desde luego impacta tal entrada.

En el mismo contexto, los grupos restantes y la clasificacidon por auxilios e indemnizaciones, si bien
presentan actos administrativos que deben ser incluidos en la ndmina no son significativos para
conocer su nivel de desempeno; la entidad por supuesto buscara que los actos administrativos de
cumplimiento de sentencias proferidos entregados por el ISS que aun no hayan sido incluidos en la
nomina, sean efectivamente incluidos.

2.3 Objeto de seguimiento reconocimiento de prestaciones

En la presente seccidon se reporta el resultado de los siete (7) indicadores de reconocimiento
disponibles institucionalmente. En términos generales, el comportamiento positivo de los
indicadores da cuenta de las mejoras en la gestiéon de Colpensiones, y el cumplimiento de la
entidad de los compromisos adquiridos con la H. Corte Constitucional, con los entes de control, y
con la ciudadania.

Indicador No. 1: (%) Solicitudes de reconocimiento de prestaciones resueltas

Descripcion del indicador: el indicador mide el porcentaje de solicitudes de reconocimiento de
prestaciones resueltas por Colpensiones con respecto a las solicitudes de prestaciones radicadas

en la entidad. Es decir, el indicador mide el porcentaje de solicitudes decididas’*.

Anexo 4 - Tabla No. 23
Metadatos clave del indicador (%) Solicitudes de reconocimiento de prestaciones resueltas

Responsable

. Tipo de Unidad de Formula de Fuente de informacion L
Variables . . . . institucional del
indicador medida calculo por variable ,
calculo
VARIABLE 1: Solicitudes de Vi i i
(Variable1 / icepresidencia de Vicepresidencia de

reconocimiento de
prestaciones resueltas.

Planeacion y Riesgos -
Oficina de Ingenieria de
Procesos - Bizagi

Gestion Porcentaje Variable
2)x100

Planeaciony
Riesgos

174 .. P . . ., .. .
En el dato de solicitudes de reconocimiento de prestaciones radicadas se contabilizan las solicitudes de pensiones

nuevas, de reliquidacion, de indemnizaciéon y de auxilios funerarios, tanto de la represa del ISS como de Colpensiones. Y
en el dato de solicitudes resueltas se suman los actos administrativos, los casos gestionados y los casos cerrados por la
Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones.
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VARIABLE 2: Solicitudes de
reconocimiento de
prestaciones radicadas
(Represa del ISS +
Colpensiones).

Vicepresidencia de

Planeacion y Riesgos -
Oficina de Ingenieria de

Procesos - Bizagi

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

Anexo 4 - Tabla No. 24
(%) Solicitudes de reconocimiento de prestaciones resueltas

Registro de datos del indicador agregado

feb-14 mar-14

Variables dic-13
VARIABLE 1: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones

resueltas.

495.347

ene-14

526.666

571.150

619.811

VARIABLE 2: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones
radicadas (Represa del ISS +
Colpensiones).

710.008

750.669

785.686

829.701

Calculo (%)

69,77%

70,16%

72,69%

74,70%

Anexo 1 - Tabla No. 25

(%) Solicitudes de reconocimiento de prestaciones resueltas

Desagregacion del indicador por entrada

Registro de datos del indicador desagregado por entrada

Variables
Represa ISS

dic-13

ene-14

feb-14

VARIABLE 1: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones 249.896 258.143 264.890 279.095
resueltas.
VARIABLE 2: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones 322.472 331.157 333.107 344.488
radicadas (Represa del ISS).

Célculo (%) 77,49% 77,95% 79,52% 81,02%

Colpensiones ‘ ‘ ‘

VARIABLE 1: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones 245.451 268.523 306.260 340.716
resueltas.
VARIABLE 2: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones 387.536 419.512 452.579 485.213
radicadas (Colpensiones).

Célculo (%) 63,34% 64,01% 67,67% 70,22%
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Anexo 4 - Tabla No. 26
(%) Solicitudes de reconocimiento de prestaciones resueltas
Represa ISS Escenarios (5,6, 7y 8)

Registro de datos del indicador agregado por escenarios

dic-13 ene-14 feb-14 mar-14

ikl (Escenario 5) (Escenario 6) (Escenario 7) (Escenario 8)

VARIABLE 1: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones 126.126 133.699 141.212 155.044

resueltas.
VARIABLE 2: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones

pendientes 190.104 198.702 207.388 209.338
(Represa del ISS).
Calculo (%) 66,35% 67,29% 68,09% 74,06%

Anexo 4 - Tabla No. 27

(%) Solicitudes de reconocimiento de prestaciones resueltas
Represa ISS Escenarios (5,6, 7y 8)

Desagregacion del indicador por grupos

Registro de datos del indicador desagregado por grupos

Variables dic-13 ene-14 feb-14 mar-14
(Escenario 5) (Escenario 6) (Escenario 7) (Escenario 8)
Grupol \ \ ‘
VARIABLE 1: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones 48.290 49.805 52.877 54,754
resueltas.

VARIABLE 2: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones

VIGILADG TETIIICAro.

pendientes 49.008 51.580 54.326 54.775
(Represa del ISS).
Calculo (%) 98,53% 96,56% 97,33% 99,96%

VARIABLE 1: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones 10.532 11.341 12.069 12.547

resueltas.
VARIABLE 2: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones

pendientes 12.156 12.358 12.498 12.564
(Represa del ISS).
Calculo (%) 86,64% 91,77% 96,57% 99,86%

Grupo3 ‘ ‘ ‘
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Registro de datos del indicador desagregado por grupos

dic-13 ene-14 feb-14 mar-14

ELEL]!
ariables (Escenario 5) (Escenario 6) (Escenario 7) (Escenario 8)

VARIABLE 1: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones 11.630 14.599 16.202 17.156

resueltas.

VARIABLE 2: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones

pendientes 16.759 17.043 17.182 17.188
(Represa del ISS).
Calculo (%) 69,40% 85,66% 94,30% 99,81%

VARIABLE 1: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones 55.674 57.954 60.064 70.587

resueltas.
VARIABLE 2: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones

. 112.181 117.721 123.382 124.811
pendientes
(Represa del ISS).
Calculo (%) 49,63% 49,23% 48,68% 56,56%

Anadlisis: el resultado del indicador devela a 31 de marzo de 2014 que Colpensiones ha recibido un
total de 829.701 solicitudes de reconocimiento desde su entrada en operacion, de las cuales ha
resuelto el 74.70%, es decir 619.811; y tiene un saldo por resolver de 209.890 solicitudes. Ello
significa que el desempefio de la entidad ha mejorado en 2 puntos porcentuales con respecto a
febrero de 2014; en 5 puntos frente a diciembre de 2013; y en 12 puntos en comparacion con el
resultado de la gestidén a octubre de 2013, fecha del primer céalculo del indicador. (Ver Tabla No.
24)

Es necesario sefialar que Colpensiones ha recibido por parte del ISS en L. 344.488 solicitudes de
reconocimiento, de las cuales ha resuelto 279.095 (el 81.02%). Por su parte, se han radicado
directamente en la entidad 485.213 solicitudes, y se ha resuelto 340.716 que corresponden al
70.22% (ver Tabla No. 25). Con respecto a los resultados de diciembre de 2013, se observa un
incremento de 3,5 puntos porcentuales a 31 de marzo de 214 en la atencién de solicitudes
resueltas de la Represa ISS, y de 6,8 de las radicadas en Colpensiones. No obstante, frente al
primer célculo del indicador (octubre de 2013), el incremento ha sido de 16 puntos en la atencién
de la represa, y de 9,7 puntos en los tramites de Colpensiones.

En la desagregacion del indicador por grupos de prioridad se reportan las solicitudes de
reconocimiento de la represa del ISS en L. que se encuentran pendientes de resolver, las cuales
constituyen los escenarios 5, 6 ,7 y 8. Al respecto, el indicador muestra que de un total de 209.338
solicitudes pendientes, a 31 de marzo se han decidido 155.044 que representa el 74.06%, es decir
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gue se presenta un incremento de 7,72 puntos porcentuales en la atencidon de solicitudes
pendientes de la represa ISS frente a lo resuelto a diciembre de 2013, y de 32 puntos con respecto
a lo resuelto a octubre de 2013 (ver Tabla No. 26).

Por ultimo, el indicador muestra que la gestién de todos los grupos ha evolucionado
positivamente, en forma consecuente con la directriz de la H. Corte constitucional. En efecto, las
solicitudes que constituyen los grupos 1, 2 y 3 se encuentran resueltas en un 99.9%, y las del grupo
4 se encuentra en el 56% (ver Tabla No. 27).

Indicador No. 2. (%) Solicitudes de reconocimiento de prestaciones resueltas mediante acto
administrativo

Descripcion del indicador: el indicador mide el porcentaje de solicitudes de reconocimiento de
prestaciones que se resuelven mediante un acto administrativo, con respecto al total de
solicitudes resueltas.

Anexo 4- Tabla No. 28
Metadatos clave del indicador (%) Solicitudes de reconocimiento de prestaciones resueltas

mediante acto administrativo

Fuente de Responsable

Tipo de Unidad de Foérmula de

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

Variables

VARIABLE  1:
reconocimiento de prestaciones
resueltas

Solicitudes  de

mediante acto
administrativo.

indicador

VARIABLE 2: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones
resueltas (Represa del ISS +
Colpensiones).

Gestion

medida

Porcentaje

calculo

(Variablel /
Variable 2)x100

informacion por

variable
Vicepresidencia de
Planeacién y Riesgos
- Oficina de
Ingenieria de
Procesos - Bizagi

Vicepresidencia de
Planeacién y Riesgos
- Oficina de
Ingenieria de
Procesos - Bizagi

institucional del
calculo

Vicepresidencia de
Planeaciéony
Riesgos
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Anexo 4 - Tabla No. 29

(%) Solicitudes de reconocimiento de prestaciones resueltas mediante acto administrativo

Variables
VARIABLE 1: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones
resueltas mediante acto
administrativo.

Registro de datos del indicador agregado

dic-13

444,781

. ene-14

473.457

feb-14

515.080

557.945

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

VARIABLE 2: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones
resueltas (Represa del ISS +
Colpensiones).

495.347

526.666

571.150

619.811

Calculo (%)

89,79%

89,90%

90,18%

90,02%

Anexo 4 - Tabla No. 30

(%) Solicitudes de reconocimiento de prestaciones resueltas mediante acto administrativo

Variables

Represa ISS
VARIABLE 1: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones
resueltas mediante acto
administrativo.

dic-13

217.161

‘ ene-14

224.397

Desagregacion del indicador por entrada

Registro de datos del indicador desagregado por entrada

feb-14

230.291

240.745

VARIABLE 2: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones
resueltas (Represa del ISS)

249.896

258.143

264.890

279.095

Calculo (%)

Colpensiones
VARIABLE 1: Actos administrativos
de reconocimiento de
prestaciones proferidos.

86,90%

227.620

86,93%

249.060

86,94%

284.789

86,26%

317.200

VARIABLE 2: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones
radicadas (Colpensiones).

245.451

268.523

306.260

340.716

Calculo (%)

92,74%

92,75%

92,99%

93,10%
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Anexo 4 - Tabla No. 31
(%) Solicitudes de reconocimiento de prestaciones resueltas mediante acto administrativo por

Represa ISS Escenarios (5,6,7 y 8)

Registro de datos del indicador agregado por escenarios

dic-13 ene-14 feb-14 mar-14

VELEL]!
ariables (Escenario 5) (Escenario 6) (Escenario 7) (Escenario 8)

VARIABLE 1: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones
resueltas mediante acto
administrativo.

VARIABLE 2: Solicitudes de

reconocimiento de prestaciones 126.126 133.699 141.212 155.044
resueltas (Represa del ISS)

Calculo (%) 69,99% 71,44% 71,81% 72,15%

88.277 95.513 101.407 111.860

Anexo 4 - Tabla No. 32
(%) Solicitudes de reconocimiento de prestaciones resueltas mediante acto administrativo

Represa ISS Escenarios (5,6, 7 y 8)
Desagregacion del indicador por grupos

Registro de datos del indicador desagregado por grupos

Variables dic-13 ene-14 feb-14 mar-14
(Escenario 5) (Escenario 6) (Escenario 7) (Escenario 8)
Grupol
Ei VARIABLE 1: Solicitudes de
B reconocimiento de prestaciones 36.561 37.871 40.235 40.908
i resueltas mediante acto
° administrativo.
J VARIABLE 2: Solicitudes de
: reconocimiento de prestaciones 48.290 49.805 52.877 54.754
resueltas (Represa del ISS)
Calculo (%) 75,71% 76,04% 76,09% 74,71%
VARIABLE 1: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones
resueltas mediante acto 8.731 9.513 10.061 10.304
administrativo.
VARIABLE 2: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones 10.532 11.341 12.069 12.547
resueltas (Represa del ISS)
Célculo (%) 82,90% 83,88% 83,36% 82,12%
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Registro de datos del indicador desagregado por grupos

Variables dic-13 ene-14 feb-14 mar-14
(Escenario 5) (Escenario 6) (Escenario 7) (Escenario 8)

VARIABLE 1: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

resueltas mediante acto 9.028 11.966 13.250 13.797
administrativo.
VARIABLE 2: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones 11.630 14.599 16.202 17.156
resueltas (Represa del ISS)

Calculo (%) 77,63% 81,96% 81,78% 80,42%

DO 4

VARIABLE 1: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones

resueltas mediante acto 33.957 36.163 37.861 46.851

administrativo.

VARIABLE 2: Solicitudes de

reconocimiento de prestaciones 55.674 57.954 60.064 70.587
resueltas (Represa del ISS)
Calculo (%) 60,99% 62,40% 63,03% 66,37%

Analisis: el comportamiento agregado del indicador permite observar una tendencia
relativamente constante, alrededor del 90%. Lo que permite concluir que de cada 100 solicitudes
de reconocimiento que llegan a la entidad, 90 se resuelven mediante un acto administrativo. Por
lo tanto, se entiende que el 10% restante corresponde a solicitudes cerradas por la
Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones, o a solicitudes atendidas (gestionadas) (ver Tabla No.
29).

En lo particular, el indicador revela que desde la entrada en operacion, Colpensiones ha resuelto
619.811 solicitudes de reconocimiento frente a las cuales ha proferido 557.945 actos
administrativos, que representan el 90.02% (ver Tabla No. 29). De este universo, 240.2745 actos
administrativos corresponden a las solicitudes provenientes del ISS en L., y 317.200 hacen parte de
las solicitudes radicadas directamente en Colpensiones. (ver Tabla No. 30).

Vale decir que de las solicitudes pendientes que constituyen el escenario 8, a 31 de marzo de 2014
se han resuelto 155.044, de las cuales el 72.15% han sido mediante acto administrativo (ver, Tabla
No. 31). En este sentido, de las solicitudes resueltas del grupo uno (1) el 74.71% fueron actos
administrativos, del grupo dos (2) el 82.12%, del grupo tres (3) el 80.42%, y del grupo cuatro (4) el
66.37% (ver Tabla No. 32).
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Indicador No. 3. (%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones proferidos

Descripcion del indicador: el indicador mide la proporcién de solicitudes de reconocimiento de
prestaciones radicadas que han sido resueltas mediante un acto administrativo. Se propone
estimar tal relacion con el fin de contribuir a optimizar la gestidn de reconocimiento.

Anexo 4 - Tabla No. 33
Metadatos clave del indicador (%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones

proferidos
. . ., . ., Responsable
. Tipo de Unidad de Férmula de Fuente de informacion N
Variables o . i . institucional
indicador medida calculo por variable )
del calculo
VARIABLE 1 Actos Vicepresidencia de
administrativos de Planeacidn y Riesgos -
reconocimiento de Oficina de Ingenieria de
prestaciones proferidos. Procesos — Bizagi Vicepresidencia
(Variablel /

VARIABLE 2: Solicitudes de Gestién | Porcentaje . de Planeacion y
Variable 2)x100 Vicepresidencia de

Planeacion y Riesgos -

reconocimiento de Riesgos
prestaciones radicadas

(Represa del ISS + Oficina de Ingenieria de

Procesos — Bizagi

Colpensiones).

Anexo 4 - Tabla No. 34
(%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones proferidos

Registro de datos del indicador agregado

VELELES dic-13 ‘ ene-14 feb-14
VARIABLE 1: Actos administrativos
de reconocimiento de 444.781 473.457 515.080 557.945

prestaciones proferidos.

VARIABLE 2: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones

radicadas (Represa del 155 + 710.008 750.669 785.686 829.689
Colpensiones).
Calculo (%) 62,64% 63,07% 65,56% 67,25%
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Anexo 4 - Tabla No. 35

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

(%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones proferidos

Desagregacion del indicador por entrada

Registro de datos del indicador desagregado por entrada

Variables

Represa ISS
VARIABLE 1: Actos administrativos

dic-13

ene-14

feb-14

de reconocimiento de 217.161 224.397 230.291 240.745
prestaciones proferidos.
VARIABLE 2: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones 322.472 331.157 333.107 344.476
radicadas (Represa del ISS) ’ ’ ’ ’
Calculo (%) 67,34% 67,76% 69,13% 69,89%
Colpensiones ‘
VARIABLE 1: Actos administrativos
de reconocimiento de 227.620 249.060 284.789 317.200
prestaciones proferidos.
VARIABLE 2: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones 387.536 419.512 452.579 485.213
radicadas (Colpensiones).
Calculo (%) 58,74% 59,37% 62,93% 65,37%

Anexo 4 - Tabla No. 36

(%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones proferidos

Represa ISS Escenarios (5,6, 7 y 8)

Registro de datos del indicador agregado por escenario

Variables dic-13 ene-14 feb-14 mar-14
(Escenario 5) (Escenario 6) (Escenario 7) (Escenario 8)

VARIABLE 1: Actos administrativos
de reconocimiento de 88.277 95.513 101.407 111.860
prestaciones proferidos.
VARIABLE 2: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones 190.104 198.702 207.388 209.338
pendientes (Represa del ISS).

Calculo (%) 46,44% 48,07% 48,90% 53,44%
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Anexo 4 - Tabla No. 37

(%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones proferidos
Represa ISS Escenarios (5,6, 7y 8)

Desagregacion del indicador por grupos prioritarios

Registro de datos del indicador desagregado por grupos ‘

Variables dic-13 ene-14 feb-14 mar-14
(Escenario 5) (Escenario 6) (Escenario 7) (Escenario 8)

Grupol ‘
VARIABLE 1: Actos administrativos
de reconocimiento de 36.561 37.871 40.235 40.908
prestaciones proferidos.
VARIABLE 2: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones 49.008 51.580 54.326 54.775
pendientes (Represa del ISS).

Calculo (%)

74,60% 73,42% 74,06% 74,68%

VARIABLE 1: Actos administrativos
de reconocimiento de 8.731 9.513 10.061 10.304
prestaciones proferidos.

VARIABLE 2: Solicitudes de

reconocimiento de prestaciones 12.156 12.358 12.498 12.564
pendientes (Represa del ISS).
Calculo (%) 71,82% 76,98% 80,50% 82,01%

VARIABLE 1: Actos administrativos
de reconocimiento de 9.028 11.966 13.250 13.797
prestaciones proferidos.

VARIABLE 2: Solicitudes de

reconocimiento de prestaciones 16.759 17.043 17.182 17.188
é pendientes (Represa del ISS).
“ Calculo (%) 53,87% 70,21% 77,12% 80,27%

VIGILADG TETIIICAro.

VARIABLE 1: Actos administrativos
de reconocimiento de 33.957 36.163 37.861 46.851
prestaciones proferidos.

VARIABLE 2: Solicitudes de

reconocimiento de prestaciones 112.181 117.721 123.382 124.811
pendientes (Represa del ISS).
Calculo (%) 30,27% 30,72% 30,69% 37,54%

Anadlisis: el resultado del indicador muestra que el 67.25% de las solicitudes de reconocimiento de
prestaciones radicadas en Colpensiones, han sido resueltas mediante un acto administrativo.
Devela ademas una tendencia creciente desde octubre de 2013, con un incremento de 1,7 puntos
porcentuales frente al mes anterior, de 4,6 puntos en relacién con diciembre de 2013, y de 9,74
con respecto a octubre de 2013, fecha del primer célculo del indicador (ver Tabla No. 34). Vale
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decir que esta tendencia se marca aun mas en el grupo de solicitudes de las Represa ISS, que en el
grupo de Colpensiones. (ver Tabla No. 35).

El indicador desagregado por grupos se comporta positivamente y de forma consecuente con los
criterios de priorizacion establecidos por H. Corte Constitucional. A 31 de marzo de 2014, de las
209.338 solicitudes de reconocimiento pendiente de decisiéon (escenario 8), se han resuelto
mediante acto administrativo el 53.44%, es decir 111.860 solicitudes, 4,5 puntos porcentuales mas
de lo proferido en el mes anterior (ver Tabla No. 36). El 74.68% del grupo uno (1); el 82% del grupo
dos (2); el 80.27% del grupo tres (3); y el 37.54% del grupo cuatro (4) (ver Tabla No. 37).

Indicador No. 4. (%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones proferidos
positivos'”®

Descripcion del indicador: el indicador mide el porcentaje de actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones que Colpensiones ha proferido positivamente, con respecto al
total de actos administrativos de reconocimiento de prestaciones proferidos que cuentan con un
radicado Bizagi; se trata entonces de contabilizar la prestaciones econdmicas reconocidas.

Anexo 4 - Tabla No. 38
Metadatos clave del indicador (%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones
proferidos positivos
Responsable

. Tipo de Unidad de Formula de Fuente de informacion | .
Variables L . ) . institucional del
indicador medida calculo por variable )
calculo
VARIABLE 1: Actos . . .
. . Vicepresidencia de . . .
administrativos de . . . Vicepresidencia
o » . (Variable1 / Planeacion y Riesgos - .
reconocimiento de | Gestion Porcentaje . L L de Planeaciény
. . Variable 2)x100 | Oficina de Ingenieria de ]
prestaciones proferidos L Riesgos
. Procesos - Bizagi
positivos.

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

175 En el proceso de depuracion de informacion de las bases de datos de Colpensiones se encontré que de las
categorias que establece el Liquidador sobre actos administrativos proferidos se estaban tomando algunas como si la
decision de la prestacion fuera otorgada, es decir positiva, cuando en realidad era negada. Particularmente se encontré
un error en la causal denominada “CONFIRMA”, la cual se estaba entendiendo como una decision a favor del ciudadano
cuando lo que ocurria es que se estaba negando la pretension del ciudadano. Este hecho llevé a que la variable “actos de
administrativos de reconocimiento de prestaciones proferidos positivos” debiera ser ajustada, tanto para represa como
para dia a dia, con el propdsito de calcular adecuadamente el indicador respectivo. Como resultado de la mejora en la
calidad de los datos, se ajustaron los valores de los actos administrativos proferidos positivos desde el primer célculo del
indicador (octubre de 2013).
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Variables

indicador

VARIABLE 2: Actos
administrativos de
reconocimiento de
prestaciones proferidos
(Represa ISS + Colpensiones)

Tipo de

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

Responsable
institucional del

Unidad de
medida

Férmula de Fuente de informacion

calculo

por variable

calculo

Vicepresidencia de
Planeacion y Riesgos -
Oficina de Ingenieria de
Procesos - Bizagi

Variables

reconocimiento de prestaciones
proferidos positivos.

VARIABLE 1: Actos administrativos de

dic-13

Anexo 4 - Tabla No. 39
(%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones proferidos positivos

Registro de datos del indicador agregado

ene-14 feb-14

mar-14

326.139

264.389

279.630 302.574

VARIABLE 2: Actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones
proferidos (Represa ISS +
Colpensiones).

444,781 473.457 515.080 557.945

Calculo (%)

59,44% 59,06% 58,74% 58,45%

Anexo 4 - Tabla No. 40

(%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones proferidos positivos

Desagregacion del indicador por entrada

Registro de datos del indicador desagregado por entrada

Variables

Represa ISS
VARIABLE 1: Actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones
proferidos positivos.

dic-13 |

ene-14 feb-14

119.836 123.223 124.907 129.866

VARIABLE 2: Actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones
proferidos (Represa ISS).

217.161 224.397 230.291 240.745

Calculo (%)

Colpensiones
VARIABLE 1: Actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones

proferidos positivos.

55,18% 54,91% 54,24% 53,94%

144.553 156.407 177.667 196.273
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Registro de datos del indicador desagregado por entrada

Variables dic-13 | ene-14 feb-14 mar-14

VARIABLE 2: Actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones 227.620 249.060 284.789 317.200
proferidos (Colpensiones).

Calculo (%) 63,51% 62,80% 62,39% 61,88%

Anidlisis: el resultado de este indicador muestra una tendencia levemente decreciente. No
obstante, puede interpretarse que en promedio 58 de cada 100 actos administrativos proferidos
reconocen una prestacion (ver Tabla No 39).

Es importante mencionar que desde que Colpensiones entré en funcionamiento a la fecha de este
informe, se han reconocido 326.139 prestaciones que corresponden al 58.45% de lo proferido en
el mismo periodo (ver Tabla No 39).

La desagregacién del indicador por entrada muestra que de las solicitudes provenientes de la
represa del ISS, el 53.94% de los actos administrativos proferidos a 31 de marzo de 2014 conceden
una prestacion; y de las solicitudes radicadas en Colpensiones el 61.88% de lo proferido (ver Tabla
No. 40). De este modo, es posible observar que no solamente es mayor el volumen de solicitudes
radicadas en Colpensiones, sino también es mayor el nimero de solicitudes resueltas y de
prestaciones concedidas con respecto a la represa del ISS.

Indicador No. 5. (%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones proferidos
notificados

Descripcion del indicador: el indicador mide el porcentaje de actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones que Colpensiones ha notificado, con respecto a los actos
administrativos proferidos.'’®

176 . . . . . . pe . s
Por razones técnicas relacionadas con los tiempos legales para surtir el proceso de notificacion de los actos

administrativos, las variables del indicador se calculan con fechas distintas. Es decir, el dato acumulado de las
notificaciones (Variable 1) se contabiliza con un mes de diferencia a la fecha de corte del célculo de los actos
administrativos proferidos (Variable 2).
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Variables

Anexo 4 - Tabla No. 41
Metadatos clave del indicador (%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones
proferidos notificados

Tipo de
indicador

Unidad de
medida

Férmula de
calculo

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

Fuente de informacion

por variable

Responsable
institucional
del célculo

de reconocimiento de prestaciones
notificados.

VARIABLE 2: Actos administrativos
de reconocimiento de prestaciones
proferidos.

VARIABLE 1: Actos administrativos

Producto

Porcentaje

(Variable1 /
Variable
2)x100

Gerencia Nacional de
Servicio al Ciudadano

Gerencia
Nacional de

Vicepresidencia de
Planeacion y Riesgos -
Oficina de Ingenieria de
Procesos — Bizagi

Servicio al
Ciudadano

Anexo 4 - Tabla No. 42

(%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones proferidos notificados

Registro de datos del indicador agregado

Variables

ene-14

feb-14

dic13

mar-14 ‘

VARIABLE 1: Actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones 312.874 380.413 469.831 506.961
notificados.
VARIABLE 2: Actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones proferidos 404.108 444.781 473.457 515.080
(Represa ISS + Colpensiones).

Calculo (%) 77,42% 85,53% 99,23% 98,42%

Anexo 4 - Tabla No. 43
(%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones proferidos notificados
Represa ISS Escenario 7

Registro de datos del indicador agregado 2014

. mar-14
Variables .
(Escenario 7)
VARIABLE 1: Actos administrativos de reconocimiento
. . 99.576
de prestaciones notificados.
VARIABLE 2: Actos administrativos de reconocimiento
. . 101.407
de prestaciones proferidos (Represa ISS).
Calculo (%) 98,19%
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Anexo 4 - Tabla No. 44

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

(%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones proferidos notificados

Represa ISS Escenario 7
Desagregacion del indicador por grupos

Registro de datos del indicador desagregado 2014

Variables

Grupol

VARIABLE 1: Actos administrativos de reconocimiento de

mar-14

(Escenario 7)

prestaciones proferidos (Represa ISS).

prestaciones notificados. 39.115
VARIABLE 2: Actos administrativos de reconocimiento de 40.235
prestaciones proferidos (Represa ISS). :
Calculo (%) 97,22%
DO
VARIABLE 1: Actos administrativos de reconocimiento de
. . 9.947
prestaciones notificados.
VARIABLE 2: Actos administrativos de reconocimiento de
) ; 10.061
prestaciones proferidos (Represa ISS).
Calculo (%) 98,87%
DO
VARIABLE 1: Actos administrativos de reconocimiento de
prestaciones notificados. 12.921
VARIABLE 2: Actos administrativos de reconocimiento de 13.250
prestaciones proferidos (Represa ISS). 25
Calculo (%) 97,52%
DO 4
VARIABLE 1: Actos administrativos de reconocimiento de
) " 26.698
prestaciones notificados.
VARIABLE 2: Actos administrativos de reconocimiento de
; A 26.916
prestaciones proferidos (Represa ISS).
Calculo (%) 99,19%
A O
VARIABLE 1: Actos administrativos de reconocimiento de 213
prestaciones notificados.
VARIABLE 2: Actos administrativos de reconocimiento de 233
prestaciones proferidos (Represa ISS).
Calculo (%) 91,42%
Qe d O e
VARIABLE 1: Actos administrativos de reconocimiento de
prestaciones notificados. 10.682
VARIABLE 2: Actos administrativos de reconocimiento de
10.712
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Registro de datos del indicador desagregado 2014

mar-14
(Escenario 7)

Calculo (%) 99,72%

Variables

Anadlisis: el calculo del indicador a 31 de marzo de 2014 arroja que el 98.42% de los actos
administrativos proferidos entre octubre de 2012 y febrero de 2014, a 31 de marzo de 2014 han
sido notificados (ver Tabla No. 42). De manera que al corte del presente informe, Colpensiones
ha notificado 506.961 actos administrativos de los 515.080 proferidos hasta el 28 de febrero de
2014. Se aprecia una variacion positiva en el proceso de notificacion de actos administrativos
entre diciembre y marzo de 2014 de 21 puntos porcentuales.

Ahora bien, con respecto a los actos administrativos proferidos de la represa ISS que corresponden
al escenario 7 (101.407), se han notificado a 31 de marzo el 98.19% (ver Tabla No. 43). El 97.12%
del grupo uno (1), el 98.87% del grupo dos (2), el 97.52% del grupo 3; y el 99.19% del grupo cuatro
(4) (ver, Tabla No. 44).

Los detalles del proceso de notificaciones, asi como el reporte completo de cifras que soportan la
respectiva gestion, y el plan de acciéon mediante el cual la entidad espera mejorar su desempefio
se encuentran en el capitulo 7 del presente informe.

Indicador No. 6. (%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones incluidos en la
némina mensualmente

Descripcion del indicador: El indicador mide el porcentaje de actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones proferidos que ingresaron a la némina en el mes y que
corresponden a una solicitud con radicado bizagi, con respecto a los actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones que fueron proferidos positivamente en el mes anterior y que

deben ingresar a la némina®”’.

Es importante considerar que para contabilizar los actos administrativos que efectivamente
entraron a la ndémina se requiere esperar 30 dias, tiempo con el que cuenta el drea encargada para

7para contabilizar los actos administrativos que conceden una prestacion y que efectivamente ingresaron a la némina,
se deben excluir los actos administrativos de proyectos de cuotas parte y de auxilios funerarios, asi como los actos
administrativos que se profieren concediendo y que entran a la némina pero que no corresponden a solicitudes de
reconocimiento radicadas como tal en Bizagi.
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su respectivo ingreso, de ahi que lo registrado en el indicador corresponda al mes anterior al corte
del informe.

Anexo 4 - Tabla No. 45
Metadatos clave del indicador (%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones
incluidos en la ndmina mensualmente

. . , Fuente de Responsable
Tipo de Unidad de Férmula de

indicador medida calculo

Variables informacion por  institucional del

variable calculo

VARIABLE 1: Actos administrativos de

reconocimiento de prestaciones Gerencia Nacional

incluidos en la némina de Némina

mensualmente. (Variablel / Gerencia
VARIABLE 2: Actos administrativos de | Producto | Porcentaje Variable Vicepresidencia Nacional de
reconocimiento de prestaciones 2)x100 de Planeaciény | Reconocimiento
proferidos positivos en el mes, que Riesgos - Oficina

deben ingresar a la ndmina. de Ingenieria de

(Represa ISS + Colpensiones) Procesos - Bizagi

Anexo 4 - Tabla No. 46
(%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones incluidos en la nédmina
mensualmente

Registro de datos del indicador agregado

Variables dic-13 ene-14 feb-14
VARIABLE 1: Actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones 18.763 22.144 14.370 20.857

incluidos en némina mensualmente.
VARIABLE 2: Actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones

proferidos positivos que deben ingresar 19.185 23.176 14.397 20.925
alanémina (Represa ISS +
Colpensiones) en el mes.

Calculo (%) 97,80% 95,55% 99,81% 99,68%
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Anexo 1 - Tabla No. 47
(%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones incluidos en la ndmina
mensualmente - Desagregacion del indicador por entrada
Registro de datos del indicador desagregado por entrada
Variables ‘ dic-13 ene-14 feb-14

Represa ISS ‘
VARIABLE 1: Actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones 6.583 10.351 2.889 1.570

incluidos en némina mensualmente.

VARIABLE 2: Actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones
proferidos positivos (Represa ISS) que
deben ingresar a la némina en el mes.

6.744 10.635 2.892 1.586

Calculo (%) 97,61% 97,33% 99,90% 98,99%

VARIABLE 1: Actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones 12.180 11.793 11.481 19.287

incluidos en némina mensualmente.

VARIABLE 2: Actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones

proferidos positivos (Colpensiones) que 12.441 12.541 11.505 19.339

deben ingresar a la némina en el mes.

Calculo (%) 97,90% 94,04% 99,79% 99,73%

Anexo 4 - Tabla No. 48
(%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones incluidos en la némina
mensualmente - Represa ISS. Escenarios 6y 7

Registro de datos del indicador agregado 2014

feb-14 mar-14

VELEL]
ariables (Escenario 6) (Escenario 7)

VARIABLE 1: Actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones incluidos en 2.889 1.570
némina mensualmente.

VARIABLE 2: Actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones proferidos
positivos que deben ingresar a la némina en el mes
(Represa ISS) .

2.892 1.586

Calculo (%) 99,90% 98,99%
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Anexo 4 - Tabla No. 49

(%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones incluidos en la ndmina
mensualmente - Represa ISS. Escenarios 6y 7

Desagregacion del indicador por grupos

Registro de datos del indicador desagregado 2014

Variables feb-14 mar-14
(Escenario 6) (Escenario 7)

Grupol ‘
VARIABLE 1: Actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones incluidos en 241 414
némina mensualmente.

VARIABLE 2: Actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones proferidos

positivos que deben ingresar a la némina en el 241 425
mes. (Represa ISS) .
Calculo (%) 100,00% 97,41%

DO
VARIABLE 1: Actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones incluidos en 223 179
némina mensualmente.
VARIABLE 2: Actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones proferidos

positivos que deben ingresar a la némina en el 223 181
mes. (Represa ISS) .
Calculo (%) 100,00% 98,90%

DO
VARIABLE 1: Actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones incluidos en 1.253 329
némina mensualmente.
VARIABLE 2: Actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones proferidos

positivos que deben ingresar a la némina en el 1.255 332
mes. (Represa ISS) .

Calculo (%) 99,84% 99,10%

PO 4

VARIABLE 1: Actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones incluidos en 1.019 608
némina mensualmente.
VARIABLE 2: Actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones proferidos
positivos que deben ingresar a la némina en el 1.020 608
mes. (Represa ISS) .

Calculo (%) 99,90% 100,00%
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Registro de datos del indicador desagregado 2014

Variables feb-14 mar-14
(Escenario 6) (Escenario 7)

VARIABLE 1: Actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones incluidos en 153 40
némina mensualmente.

VARIABLE 2: Actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones proferidos
positivos que deben ingresar a la ndmina en el
mes.(Represa ISS) .

Célculo (%) 100,00% 100,00%

153 40

Anadlisis: el indicador devela un desempefio positivo de Colpensiones en la gestion de inclusion de
reconocimientos en la ndmina consistente con las reglas del negocio, toda vez que el 99.68% de
los actos administrativos proferidos positivos durante el mes de febrero de 2014, que debian
ingresar a la némina, con corte a 31 de marzo de 2014 efectivamente ingresaron (ver Tabla No.
46). Es decir que de los 20.925 actos administrativos proferidos solo en el mes de febrero de 2014,
20.857 ingresaron a la ndmina; 1.570 de la represa ISS y 19.287 de Colpensiones (ver Tabla No.
47).

Asi mismo se destaca que el 99% de los actos administrativos proferidos en el mes de febrero de
2014, que conceden una prestacién econdmica y que corresponden a las solicitudes provenientes
de la represa ISS del escenario 7, ingresaron a la némina (ver Tabla No. 48).

Si bien el indicador agregado desciende levemente, es necesario precisar que el volumen de actos
administrativos proferidos positivos en el mes de febrero que debian ingresar a la némina fue
significativamente superior al mes anterior (ver Tabla No. 49). Los detalles del proceso de inclusién
en ndmina y la explicacién de los resultados al del 31 de marzo, se pueden consultar en la seccién
6.5 del presente informe.

Indicador No. 7. (%) Recursos interpuestos que generaron cambio de decision

Descripcion del indicador: el indicador mide el porcentaje de recursos interpuestos sobre
reconocimiento de prestaciones que generaron cambio de decision, sumando los de represa del
ISS y los de Colpensiones, con respecto al total de recursos de reconocimiento de prestaciones
decididos. El propésito del indicador es medir el porcentaje de decisiones de reconocimiento que
efectivamente debieron ser corregidas.
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Anexo 4 - Tabla No. 50
Metadatos clave del indicador (%) Recursos interpuestos que generaron cambio de decision

Responsable
Tipo de Unidad de Formula de Fuente de informacion 2

Variables o . ) ) institucional del
indicador medida calculo por variable 3
calculo
VARIABLE 1: Recursos Vicepresidencia de
interpuestos que generaron Planeacion y Riesgos -
cambio de decision. Oficina de Ingenieria
(Variable1 / de Procesos - Bizagi Vicepresidencia
VARIABLE 2: Recursos Gestion | Porcentaje Variable Vicepresidencia de de Planeaciény
interpuestos decididos. 2)x100 Planeacion y Riesgos - Riesgos

Oficina de Ingenieria

de Procesos - Bizagi

Anexo 4 - Tabla No. 51
(%) Recursos interpuestos que generaron cambio de decision

Registro de datos del indicador agregado

Variables | dic-13 ene-14 ‘ feb-14 ‘ mar-14 ‘
VARIABLE 1: Recursos interpuestos que
generaron cambio de decisién. 14.879 17.528 20.835 26.566
VARIABLE 2: Recursos interpuestos
decididos. 44.887 52.320 62.390 76.239
Calculo (%) 33,15% 33,50% 33,39% 34,85%

Anadlisis: el cdlculo del indicador a 31 de marzo de 2014 arroja que el 34.85% de los recursos
decididos generaron un cambio en la decision inicial, lo cual marca una tendencia creciente del
indicador dado que durante el uUltimo mes hubo un incremento de 1,45 puntos porcentuales con
respecto al mes anterior, y de 9 puntos frente al primer calculo del indicador (octubre de 2013).
Sin embargo, dicho comportamiento no necesariamente debe ser interpretado como problemas
de calidad en los actos administrativos proferidos por Colpensiones, puesto que es posible que los
cambios en la decision obedezcan a la consideracion afirmativa de pruebas allegadas por los
afiliados a través del recurso.

No obstante, Colpensiones conserva el firme propdsito de avanzar en la optimizacién del proceso
de decisién y de mejorar la calidad de los actos administrativos que profiere, por lo que se
encuentra en proceso de implementacién del plan de calidad, cuyos avances, retos y perspectivas
se presentan en el capitulo 4 del presente informe.
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2.4 Objeto de seguimiento peticiones, quejas, reclamos y sugerencias — PQRS

Indicador No. 1: (%) Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) resueltas

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

Descripcion del indicador: el indicador mide el porcentaje de PQRS resueltas por Colpensiones con
respecto al total de PQRS recibidas en la entidad'’®.

Variables

VARIABLE 1: PQRS
resueltas

Anexo 4 - Tabla No. 52
Metadatos clave del indicador (%) Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) resueltas

Tipo de Unidad de

indicador medida

VARIABLE 2: PQRS
recibidas

Gestion | Porcentaje

Formula de
calculo

(Variablel /
Variable
2)x100

Fuente de
informacion por
variable

Gerencia Nacional

de Servicio al
Ciudadano

Gerencia Nacional
de Servicio al
Ciudadano

Responsable
institucional del
calculo

Gerencia
Nacional de
Servicio al
Ciudadano

Variables

Anexo 4 - Tabla No. 53
%) Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) resueltas
(%) , quejas, y sug (

Registro de datos del indicador agregado

dic-13

ene-14

VARIABLE 1: PQRS resueltas 510.130 547.189 592.979 639.912
VARIABLE 2: PQRS recibidas 575.411 616.608 662.400 703.472
Calculo (%) 88,65% 88,74% 89,52% 90,96%

Anadlisis: el comportamiento del resultado de este indicador muestra un desempefio positivo de
Colpensiones en la respuesta de PQRS, toda vez que a 31 de marzo de 2014, el 90.96% de las PQRS
radicas en la entidad desde su entrada en operacion, se encuentran resueltas. Se observa un
incremento de 2,3 puntos porcentuales entre diciembre de 2013 y marzo de 2014, y de 1,45
puntos en el Ultimo mes (ver Tabla No. 53). A 31 de marzo, el saldo de PQRS por resolver es de
63.560, 5.861 menos de las pendientes el mes anterior. Los detalles de este asunto se encuentran
en la secciéon 6.3 del presente informe.

178

Para efectos de cdlculo del indicador, se entienden como resueltas, las PQRS cerradas en Bizagi.
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2.5 Historias Laborales
Indicador No. 1: (%) Solicitudes de correccidn de historia laboral atendidas

Descripcion del indicador: el indicador mide el porcentaje de solicitudes de correccién de historia
laboral atendidas por Colpensiones, con respecto al total de solicitudes de correccién de historia
laboral recibidas en la entidad. Se entienden como solicitudes los tramites de correccidon de
historia laboral que presentan directamente los ciudadanos, las solicitudes de reconocimiento de
la represa del ISS y las solicitudes de la Gerencia Nacional de Reconocimiento sobre tramites de
Colpensiones.
Anexo 4 - Tabla No. 54
Metadatos clave del indicador (%) Solicitudes de correccion de historia laboral atendidas

Fuente de Responsable

Tipo de Unidad de | Formula de

Variables . . , informacion institucional
indicador medida calculo . .
por variable del calculo
.. L. . . Gerencia
Solicitudes de correccidn de historia laboral .
. Nacional de
atendidas. .
Operaciones
Solicitudes de correccion de historia laboral (Variablel / Gerencia
recibidas. (Tramites de correccidn Gestion Porcentaje Variable . Nacional de
. - Gerencia .
presentados por ciudadanos + solicitudes de 2)x100 . Operaciones
L Nacional de
reconocimiento de la represa ISS + Operaciones
solicitudes de la Gerencia de Reconocimiento P
de tramites de Colpensiones)

Anexo 4 - Tabla No. 55
(%) Solicitudes de correccion de historia laboral atendidas
Registro de datos del indicador agregado

Variables

VARIABLE 1: Solicitudes de correccién de historia laboral atendidas. 942.954
VARIABLE 2: Solicitudes de correccion de historia laboral recibidas. (Tramites de
correccion presentados por ciudadanos + solicitudes de reconocimiento de la
represa ISS + solicitudes de la Gerencia de Reconocimiento de tramites de
Colpensiones).

976.153

Calculo (%) 96,60%
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Anexo 4 - Tabla No. 56

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

(%) Solicitudes de correccion de historia laboral atendidas

Variables

Tramites de correccidn de historia laboral presentados por
ciudadanos

Desagregacion del indicador por entrada
Registro de datos del indicador desagregado

VARIABLE 1: Solicitudes de correccidn de historia laboral atendidas. 543.323
VARIABLE 2: Solicitudes de correccidn de historia laboral recibidas. (Tramites
. . 563.480
de correccién presentados por ciudadanos).
Calculo (%) 96,42%
D ge Qe S O O e O
VA
VARIABLE 1: Solicitudes de correccidn de historia laboral atendidas. 207.638
VARIABLE 2: Solicitudes de correccidn de historia laboral recibidas.
L L 209.338
(Solicitudes de reconocimiento de la represa ISS).
Calculo (%) 99,19%
O ge Qe O e O 0[S O d dD0 DO ere d
de Recono ento de tra es de Colpe ohe
VARIABLE 1: Solicitudes de correccidn de historia laboral atendidas. 191.993
VARIABLE 2: Solicitudes de correccién de historia laboral recibidas. 203.335
(Solicitudes de la Gerencia de Reconocimiento de trdmites de Colpensiones). '
Calculo (%) 94,42%

Anexo 4 - Tabla No. 57

(%) Solicitudes de correccion de historia laboral atendidas

Represa ISS. Escenario 8
Desagregacion por grupos

Registro de datos del indicador desagregado

. mar-14
Variables .
(Escenario 8)
Grupol
VARIABLE 1: Solicitudes de correccién de historia laboral atendidas. 54.482
VARIABLE 2: Solicitudes de correccién de historia laboral recibidas. 54.775
(Solicitudes de reconocimiento de la represa ISS). '
Calculo (%) 99,47%
DO
VARIABLE 1: Solicitudes de correccién de historia laboral atendidas. 12.551
VARIABLE 2: Solicitudes de correccién de historia laboral recibidas.
- L 12.564
(Solicitudes de reconocimiento de la represa ISS).
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Registro de datos del indicador desagregado

mar-14

\VELEL]
ariables (Escenario 8)

Calculo (%) 99,90%

VARIABLE 1: Solicitudes de correccidon de historia laboral atendidas. 22.794
VARIABLE 2: Solicitudes de correccién de historia laboral recibidas.
. . 22.802
(Solicitudes de reconocimiento de la represa ISS).
Calculo (%) 99,96%
oJolr!
VARIABLE 1: Solicitudes de correccién de historia laboral atendidas. 117.811
VARIABLE 2: Solicitudes de correccién de historia laboral recibidas.
L . 119.197
(Solicitudes de reconocimiento de la represa ISS).
Calculo (%) 98,84%

Analisis: el primer calculo del indicador arroja que a 31 de marzo de 2014 el 96.60% de solicitudes
de correccion de historia laboral han sido atendidas. De este modo, el 99.2% de las solicitudes de
reconocimiento de la represa del ISS cuentan con la respectiva correccion de su historia laboral; el
94.4% de las solicitudes de la Gerencia de Reconocimiento para los tramites de reconocimiento de
prestaciones de Colpensiones; y el 96.4% de las solicitudes radicadas por los ciudadanos en la
entidad.

Es importante resaltar que por estos tres conceptos anteriormente descritos, Colpensiones ha
realizado 942.954 correcciones de historia laboral desde su entrada en operacion. Asi mismo, ha
recibido 563.480 solicitudes por parte de los ciudadanos, de las cuales ha atendido 543.323.

Con respecto a desagregacion por grupos prioritarios definidos por la H. Corte Constitucional,
correspondiente a las solicitudes de reconocimiento de la represa del ISS del escenario ocho (8)
(209.338), se observa que los grupos dos (2) y tres (3) se encuentran en el 99.9% de atencién, el
grupo uno (1) en el 99.4%, y el grupo cuatro (4) en el 98.8%.

Indicador No. 2: (%) Historias laborales corregidas

Descripcion del indicador: el indicador mide el porcentaje de las historias laborales corregidas con
respecto a los tramites de correccién de historia laboral que provienen de peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias (PQRS); tutelas; correspondencia; y Beneficios Econdmicos Periddicos
(BEPS).
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Anexo 4 - Tabla No. 58
Metadatos clave del indicador (%) Historias laborales corregidas

. . , Fuente d R o]
. Tipo de Unidad de Formula de . pente .? . espon§a ;
Variables . . , informacion institucional
indicador medida calculo . ,
por variable del célculo
Gerencia
Historias laborales corregidas. ' Nacional de _
(Variablel / Operaciones Gerencia
. - L Gestidon | Porcentaje Variable . Nacional de
Tramites de correccidén de historia 2)x100 Gerencia Operaciones
laboral provenientes de PQRS, Nacional de P
Tutelas, Correspondenciay BEPS. Operaciones

Anexo 4 - Tabla No. 59
(%) Historias laborales corregidas

Registro de datos del indicador agregado

Variables mar-14

Historias laborales corregidas. 135.033
Tramites de correccion de historia laboral provenientes de PQRS,
) 152.680
Tutelas, Correspondenciay BEPS.
Calculo (%) 88,44%

Anexo 4 - Tabla No. 60
(%) Historias laborales corregidas

Desagregacion del indicador por entrada

Registro de datos del indicador desagregado

Variables
Correccion de historias laborales por PQRS
Historias laborales corregidas. 21.863
Tramites de correccién de historia laboral (provenientes de PQRS). 25.933
Calculo (%) 84,31%
O 0[S ae 2Cco O < 0 Repre
Historias laborales corregidas. 16.972
Tramites de correccidn de historia laboral (provenientes de Tutelas). 17.002
Calculo (%) 99,82%
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Registro de datos del indicador desagregado

Variables ‘

Correccion de historias laborales por PQRS ‘

Solicitudes de correccidon de historia laboral por la Gerencia de
Reconocimiento de tramites de Colpensiones

Historias laborales corregidas. 10.040
Tramites de correccion de historia laboral (provenientes de Correspondencia). 14.460
Calculo (%) 69,43%

orre onh de oria aborales BEP
Historias laborales corregidas. 86.158
Tramites de correccién de historia laboral (BEPS). 95.285
Calculo (%) 90,42%

Analisis: el cdlculo de este indicador permite observar que desde la entrada en operacion la
entidad ha recibido 152.680 solicitudes de correccion de historia laboral a través de: PQRS,
Tutelas, Correspondencia y BEPS, de las cuales ha resuelto 135.033, es decir el 88.44%.

Ahora bien, en la desagregacion por entrada se puede apreciar que han sido atendidos el 99.8% de
los tramites de correccidn de historia laboral que provienen de una accidn de tutela, el 90.4% de
los de BEPS, el 84.3% de los radicados a través de PQRS, y el 64.4% de lo allegado por
correspondencia.

Indicador No. 3: (%) Solicitudes de correccidn de historia laboral interpuestas por los ciudadanos
resueltas mensualmente

Descripcion del indicador: el indicador mide el porcentaje de solicitudes de correccién de historia
laboral radicadas por ciudadanos que han sido resueltas en la entidad mensualmente, para ello se
calcula qué porcentaje logra resolverse de las solicitudes presentadas durante el mismo mes y
hasta el Ultimo dia del mes siguiente.'”®

7% | as variables del indicador se calculan con fechas propias, es decir, el dato de las solicitudes de

correccion de historia laboral radicadas en un periodo especifico (mensualmente) resueltas
(Variable 1), se contabilizan con corte al ultimo dia del mes siguiente al que fueron radicadas;
mientras el dato de las solicitudes de correccidn de historia laboral radicadas por ciudadanos en
un periodo especifico (mensualmente) (Variable 2), se calcula con corte al Gltimo dia del mes en
que efectivamente fueron recibidas.
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Anexo 4 - Tabla No. 61

Metadatos clave del indicador
Indicador No. 3: (%)Solicitudes de correccion de historia laboral interpuestas por los ciudadanos
resueltas mensualmente

Tipo de

Vet lolss indicador

Solicitudes de correccion de historia

Unidad de
medida

Férmula de
calculo

PROSPERIDAD
PARA TODOS

Fuente de
informacion
por variable

Responsable
institucional
del célculo

laboral radicadas por los ciudadanos Njfi:)ennacllfje

en un periodo especifico (Variablel/ | Operaciones Gerencia
(mensualmente) resueltas. Gestion | Porcentaje Variable Nacional de
Solicitudes de correccidn de historia 2)x100 Gerencia Operaciones
laboral radicadas por ciudadanos en un Nacional de

periodo especifico (mensualmente). Operaciones

Anexo 4 - Tabla No. 62
(%) Solicitudes de correccidn de historia laboral interpuestas por los ciudadanos resueltas

mensualmente

Registro de datos del indicador agregado

Variables

Solicitudes de correccidn de historia laboral radicadas por
. ) o 20.885
ciudadanos en un periodo especifico (mensualmente) resueltas.
Solicitudes de correccidn de historia laboral radicadas por
. ) o 22.705
ciudadanos en un periodo especifico (mensualmente).
Calculo (%) 91,98%

Andlisis: el primer cdlculo de este indicador devela que el 91.98% de las solicitudes de correccién
de historia laboral que radican los ciudadanos en Colpensiones, son atendidas dentro de los
términos legales. Especificamente, durante el mes de febrero fueron radicados 22.705 solicitudes
de correccion de historia laboral, de las cuales 20.885 fueron resueltas durante los meses de
febrero y marzo de 2014, es decir que no han superado los 60 dias establecidos para la atencién
de este tramite.
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