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l. OBJETIVOS

Realizar seguimiento a la atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones que los ciudadanos y demas partes interesadas interponen ante Colpensiones y a
su programa de Beneficios Econdmicos Periddicos - BEPS, con el fin de presentar la gestion
realizada por la Entidad (por canal, por tipo, por gerencia, etc.) para dar respuesta a las
peticiones presentadas y efectuar las recomendaciones que sean necesarias.

Il. ALCANCE

Corresponde a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias Yy felicitaciones
interpuestas por la Ciudadania ante Colpensiones y a su programa de Beneficios Econémicos
Periddicos - BEPS, durante el periodo comprendido entre el 1° de enero al 30 de junio de 2017.

M. MARCO NORMATIVO

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

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

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

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

V. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO

De acuerdo con la base de datos suministrada por la Direccién de Prospectiva y Estudios, en
Colpensiones se recibieron durante el primer semestre de 2017 un total de 170.864 PQRS, y
para BEPS, de acuerdo a informacién suministrada por la Direcciéon de Administracion de

Solicitudes y PQRS, para el mismo periodo se recibieron un total de 1.401 PQRS.

A continuacion, se presentan las estadisticas y el analisis de la informacién registrada:
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1. PETICIONES RECIBIDAS PRIMER SEMESTRE DE 2017

El nimero de peticiones ciudadanas durante el primer semestre, presentd el siguiente
comportamiento:

MES N°. DE PQRS %

ENERO 22.363 13%
FEBRERO 26.096 15%
MARZO 27.874 16%

ABRIL 20.678 12%

MAYO 42.057 25%

JUNIO 31.796 19%
"sEwEsTRE 2017 170864 100%

Fuente: Direccién de Prospectiva y Estudios

N2 PQRS RECIBIDAS 1ER SEMESTRE 2017
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De acuerdo con lo anterior, se observa que el mes de mayo registra la mayor cantidad de
requerimientos recibidos, equivalentes al 25% (42.057) del total recibido durante el primer
semestre (170.864), seguido de los meses de junio con un 19% (31.796) y marzo con una
participacion del 16% (27.874).
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PETICIONES BEPS
S WDEPORS
ENERO 322 23%
FEBRERO 233 17%
MARZO 262 19%
ABRIL 189 13%
MAYO 225 16%
JUNIO 170 12%
TOTAL PQRS BEPS
PRIMER2§E$/IESTRE 1.401 100%

Fuente: Direccion de Administracion de Solicitudes y PQRS

N2 PQRS BEPS RECIBIDAS 1ER SEMESTRE 2017
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En cuanto a BEPS, se observa que el mes de enero registra la mayor cantidad de
requerimientos recibidos, equivalentes al 23% (322) del total recibido durante el primer semestre
(1.401), seguido de los meses de marzo con un 19% (262) y febrero con una participaciéon del
17% (233).

2. PETICIONES RECIBIDAS POR CANALES DE COMUNICACION

Colpensiones dispone de diferentes canales de comunicacion (modulo de radicacion, teléfono,
pagina web), para que la ciudadania presente las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,

denuncias y felicitaciones.
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Se observa que el medio mas utilizado por la ciudadania para interponer las PQRS es el médulo
de radicacion en puntos de atencién al ciudadano (PAC), con un porcentaje del 91,7%
(156.512), seguido de la pagina web, con un porcentaje del 8,3% (14.223).

CANAL N°. DE PQRS %
PAC COLPENSIONES 156.612 91,66%
PAGINA WEB 14.223  8,32%
CALL CENTER Y VERBAL 29 0,01%
TOTAL GENERAL 170.864  100%

Fuente: Direccién de Prospectiva y Estudios

N2 PQRS RECIBIDAS POR CANAL
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PETICIONES BEPS

El medio més utilizado por la ciudadania para interponer las PQRS BEPS es el Punto BEPS con
un porcentaje del 39% (546), seguido de los PAC Colpensiones, con un porcentaje del 22,3%
(312).
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CANAL N°. DE PQRS %
PUNTO BEPS 546 39,0%
PAC COLPENSIONES 312 22,3%
CALL CENTER 250 17,8%
PAGINA WEB 221 15,8%
OFICINAS BEPS 72 51%
TOTAL GENERAL 1.401 100%
Fuente: Direccién de Administracién de Solicitudes y PQRS
N2 PQRS BEPS RECIBIDAS POR CANAL
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3. PETICIONES RECIBIDAS POR TIPO DE REQUERIMIENTO

Los tipos de requerimiento que representan el 99% del total de peticiones recibidas durante el
primer semestre de 2017 son “Peticion”, con el 89% (151.885) y “Reclamo” con una
participacion del 10% (17.760).
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. CANTIDAD DE
TIPO PETICION PETICIONES %

PETICION 151.885 88,9%

RECLAMO 17.760 10,4%

FELICITACION 440 0,3%

RECLAMOS DEFENSOR

CONSUMIDOR FINANCIERO 439 0,3%

QUEJA 174 0,1%

SUGERENCIA 131 0,1%

DENUNCIA 35 0,0%

TOTAL GENERAL 170.864 100%

Fuente: Direccién de Prospectiva y Estudios

Denuncia _' 35
Sugerencia _' 131
Queja _' 174
Reclamos DCF _' 439
Felicitacion 10 440
Reclamo | 17.760
Peticion | 151.885
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PETICIONES BEPS

Los tipos de requerimiento que representan el 99% del total de peticiones BEPS recibidas
durante el primer semestre de 2017 son “Peticion”, con el 77% (1.080) y “Reclamo” con una
participacion del 22% (305).
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TIPO PETICION CISAI‘EI\'II:II}:I?SIEI)EDSE %
PETICION 1.080 77,09%
RECLAMO 305 21,77%
QUEJA 14 1,00%
SUGERENCIA 1 0,07%
DENUNCIA 1 0,07%
TOTAL GENERAL 1.401 100%
Fuente: Direccion de Administracién de Solicitudes y PQRS
Denuncia -. 1
Sugerencia -' 1
Queja 10 14
Reclamo | 305
Peticion | 1.080
0 5(I)0 10IOO 15I00

4. ESTADO DE LAS PETICIONES RECIBIDAS

A 30 de junio de 2017 el 97,4% (166.406) de las peticiones recibidas se encontraban en estado
“Terminado” y el 2,6% (4.431) en estado “Activo”, como lo presenta la siguiente tabla:

ESTADO N2 PETICIONES %
TERMINADO 166.406| 97,39%
ACTIVO 4.431 2,59%
ANULADO 27 0,02%

TOTAL GENERAL 170.864 100%

Fuente: Direccién de Prospectiva y Estudios
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PETICIONES BEPS

A 30 de junio de 2017 el 94% (1.317) de las peticiones BEPS recibidas se encontraban en
estado “Terminado” y el 6% (84) en estado “Activo”:

ESTADO N2 PETICIONES %
TERMINADO 1.317 94%
ACTIVO 84 6%

TOTAL GENERAL 1.401 100%

Fuente: Direccion de Administracion de Solicitudes y PQRS
5. PETICIONES RECIBIDAS POR GERENCIA

Las Gerencias de Colpensiones que recibieron mayor numero de peticiones durante el primer
semestre de 2017, son: la Gerencia Nacional de Servicio al Ciudadano, registrando un 36,3%
(62.000), seguidas de la Gerencia Nacional de Gestion Documental con una participacion del
15% (25.574), Gerencia Nacional de Operaciones con el 14,2% (24.285) y la Gerencia Nacional
de Reconocimiento con una participacion del 10.2% (17.441) del total de peticiones recibidas.

En conclusion, las primeras cuatro gerencias de la lista, concentran el 75,7% del total de
peticiones recibidas durante el primer semestre de 2017.

A continuacién se presenta el nimero de peticiones recibidas por cada gerencia durante el
primer semestre de 2017:

GERENCIA N2 PETICIONES %
EE)R"\E:\INCAI‘A NACIONAL DE 9.951 5,8%
XLCEITJRIEE:;D:SSIA DE SERVICIO 6.908 4,0%
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GERENCIA N2 PETICIONES %
GCIA DE RECONOCIMIENTO - o
MEDICINA LABORAL 6.003 3,5%
GERENCIA NACIONAL DE
4.472 2,69
DEFENSA JUDICIAL /6%
OTRAS GERENCIAS 2.828 1,7%
TOTAL GENERAL 170.864 100%
Fuente: Direccién de Prospectiva y Estudios
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V. CONCLUSIONES

1. Durante el primer semestre de 2017, la Entidad recibi6 un total de 170.864 peticiones, de las
cuales se encontraron en estado terminado el 97,4%, es decir, 166.406 peticiones

ciudadanas, el 2,6% restante (4.431), permanecian activas a 30 de junio de 2017.

2. Frente al mismo periodo del afio 2016, se presentd una disminucion general del 4% en la
recepcion de peticiones en la Entidad. En el siguiente cuadro se presenta el detalle de lo

mencionado:
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N2 PQRS | N2 PQRS VARIACION

ESTADO 2016 2017 DIFERENCIA %

TERMINADO 173.780 166.406 -7.374 -4,24%

ACTIVO 3.846 4.431 585 15,21%

ANULADO 26 27 1 3,85%

TOTAL :

GENERAL 177.652 170.864 -6.788 -3,82%

3. Con respecto al primer semestre de 2016, en el siguiente cuadro se presenta la variacion en
la recepcidn de peticiones, en las gerencias que mas peticiones reciben en la Entidad:

GERENCIA NQZ:;;IBRS N‘-;(I:]C-);RS DIFERENCIA VARI';)CION
g:;\ljl'g%AATAcﬂj%ligLAz% 71.983 62.000 -9.983 -13,87%
E:gg:ggsﬁ;\lﬁ-gAL DE 23.023 17.441 -5.582 -24,25%
gEE‘FII\(I)(I:\:ADgé(l:JIISIII\EIS'II-'ADLE 19.593 25.574 5.981 30,53%
gEEEQE:gSgﬂONAL DE 17.032 24.285 7.253 42,58%
EEEEEII\\IISCX_\JLTQICCII,OATAL DE 11.711 4.472 -7.239 -61,81%
iggiT'SSAYNR?EEfLIJ\?OL DE 11.164 11.402 238 2,13%
Egﬁ:\lNCAI‘A NACIONAL DE 8.591 9.951 1.360 15,83%
MEDICINA LABORAL 4.574 6.003 1.429 31,24%
OTRAS GERENCIAS 2.480 2.828 348 14,03%

TOTAL GERENCIAS 177.652 170.864 -6.788 -3,82%
Atentamente,

JUDITH ALEJANDRA VARGAS LOPEZ
Jefe Oficina de Control Interno
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