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DECIMO OCTAVO INFORME MENSUAL DE CUMPLIMIENTO A LOS AUTOS 110 Y 320 DE 2013 Y
AUTOS 130 Y 259 DE 2014 PRESENTADO A LA HONORABLE CORTE CONSTITUCIONAL

1. Introduccion

Siendo este el IP que reporta los avances de Colpensiones a diciembre 31 de 2014, la introduccién
sintetiza algunos de los logros mas importantes de la entidad desde su entrada en
funcionamiento. Estos logros también son la base para el documento que la entidad entregard a la
Sala Novena de Revision de la H. Corte en préximos dias con el cual se pretende demostrar la gran
utilidad que ha tenido la intervencién constitucional a través de las medidas y érdenes dictadas
por la Sala, y, a partir de ahi, situar a la entidad en un estado de cosas, con un avance significativo,
que la diferencian ampliamente de la que encontré la H. Corte y que motivo la expedicion del Auto
110 de 2013 con el cual se inicia el proceso de estado de cosas inconstitucional, pero que aun
necesita de unas medidas y unas ordenes que apunten a unos asuntos ya especificos para
continuar con el avance en la superacién de la falla estructural del régimen e prima media.

Colpensiones lleva en operacién dos afios y tres meses (entré en operacion el 1 de octubre de
2012), y su desempefio esta protegido y siendo evaluado por la H. Corte desde hace un afioy 5
meses (La H. Corte comunicé el auto 110 el 17 de julio de 2013). Es gracias a esta proteccion que la
entidad ha logrado grandes avances y cumplimientos frente a su primera tarea, que es superar el
atraso estructural del Régimen de Prima Media (RPM).

Algunos de los avances y cumplimientos mas importantes, con cierre a 31 de diciembre de 2014,
son los siguientes. En materia de reconocimiento de las peticiones pensionales, Colpensiones
resolvié las peticiones prestacionales atrasadas en el I1SS". En virtud de las medidas dictadas por
la Sala Colpensiones ha alcanzado el 93% de cumplimiento en las solicitudes de reconocimiento,
y el 95% incluyendo las solicitudes gestionadas pero que por falta de documentacién no se han
podido resolver de fondo.?

Estos avances se han logrado gracias a los planes de choque implementados por Colpensiones
para lograr los plazos dispuestos por la H. Corte. Esto se evidencia en el aumento de la capacidad
de la entidad para resolver por encima de lo radicado. Como se ha reportado a la H. Corte en los
diferentes IPs, a partir de la proteccion de la H. Corte se disefiaron diversos plan de choques
tecnoldgicos y de personal. Mientras entre octubre 2012 vy julio 2013 Colpensiones resolvié 261
mil solicitudes de reconocimiento, entre agosto 2013 y agosto 2014 la entidad resolvié 728 mil
solicitudes. 2013 es el aiio con mas colombianos pensionados por el RPM a lo largo de la historia
de la Ley 100. En efecto, mientras que entre 1994 y 2012 el mayor nimero de nuevos

! Colpensiones enfrenté desde sus inicios una herencia incierta de solicitudes prestacionales no resueltas en el ISS.
% El aumento inesperado de las solicitudes pendientes en el 1SS® y la dedicacién de gran parte de la capacidad de
Colpensiones para resolver este atraso, generd atrasos en las solicitudes radicadas ante Colpensiones. Adicionalmente,
mientras en el ISS se radicaban 20 mil solicitudes al mes en promedio, en Colpensiones se radican 32 mil solicitudes al
mes en promedio. Es decir, muchas mas solicitudes de las esperadas originalmente por la entidad. Sin embargo, a
diciembre 31 de 2014, Colpensiones ha avanzado en 93% en los reconocimientos de estas solicitudes, y sumando las
gestionadas (trabajadas horas-hombre), este porcentaje alcanza 95%, muy cerca al 100%.
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colombianos pensionados se dio en 2010, con 89 mil nuevos pensionados, en el 2013 gracias al
desempeno de Colpensiones se superd el nimero de 100 mil pensionados. Fueron 112 mil nuevos
pensionados. En 2013 el valor total de las mesadas fue de $15.8 billones de pesos, en el 2014
fue de $ 17.8 billones de pesos.

Por otro lado, el nimero de cotizantes activos ha crecido de 2 millones a 2 millones 300 mil a lo
largo de la operacion de Colpensiones. En el momento en que Colpensiones entré en operacion,
2.081.030 colombianos era cotizantes activos. A 31 de diciembre de 2014, este nimero aumento a
2.317.289. A lo largo de 2014, Colpensiones recibié 124.946 nuevos afiliados procedentes del
RAIS. Estos dos hechos son una sefial de un aumento de la confianza de los ciudadanos en le
entidad y en el RPM.

En materia de tutelas, de un universo total de 179 mil tutelas (corte 31 de diciembre de 2014)
Colpensiones ha resuelto de fondo 160 mil tutelas, y no puede materialmente resolver 9 mil.
Este dato muestra un avance de fondo de 90%, y sumando las que no se pueden cumplir
materialmente, pero han sido gestionadas, un avance de 95%". Esta evolucién muestra como la
brecha entre el universo existente y las decididas de fondo se ha cerrado a buen ritmo y en Ila
direccién correcta. Por eso Colpensiones ha avanzado de haber resuelto de fondo el 20% de las
tutelas en septiembre de 2013 a haber resuelto de fondo el 90% de las tutelas en diciembre de
2014. Gracias a las medidas y 6rdenes dadas por la H. Corte, se han dejado de generar mas de 60
mil tutelas en los ultimos 15 meses. La radicacién de tutelas en Colpensiones alcanzd un
promedio mensual de 9.600 antes de la comunicacion del auto 110 de 2013, y después del auto
bajé a un promedio mensual de 5.600. Estas estadisticas permiten plantear la hipdtesis que sin la
proteccién de la H. Corte la judicializacién de la entidad habria seguido creciendo, congestionando
la rama judicial e incentivando al ciudadano a acudir a la tutela como Unico mecasnismo para
solucionar sus solicitudes. Sin la proteccién es de suponer que las tutelas habrian crecido al mismo
ritmo que tenian antes del auto 110. Las proyecciones permiten afirmar que en el pais, gracias a la
proteccion de la H. Corte, se han dejado de generar mas de 60 mil tutelas.

Ahora bien, en virtud de la proteccidon de la H. Corte Colpensiones ha podido resolver mas de 40
mil sentencias judiciales en un afo y tres meses, mientras que el ISS en 9 meses del 2012
resolvié 6 mil. Las estadisticas muestran que mientras el ISS en el 2012 resolvié 6 mil sentencias,
entre septiembre 2013 y diciembre 2014 Colpensiones resolvié 43 mil sentencias”. El nimero de
sentencias identificadas ha crecido, pasando de 31 mil en noviembre 2013 a 92 mil en diciembre
2014, las alistadas de 11 mil a 69 mil en el mismo periédo (con un avance importante en los meses
de julio y agosto)’, y las cumplidas creciendo de 7 mil a 44 mil.

® Frente a las que materialmente no ha podido resolver basada en el auto 202 de 2013 proferido por la H Corte en
septiembre de 2013, Colpensiones se ha comunicado con los jueces solicitando la completitud de la informacion
(numeral tercero de la parte resolutiva del auto 202 de 2013).

“ Esto teniendo en cuenta que para resolver las sentencias, Colpensiones se ha visto obligado a acudir a la rama judicial y
a un complejo proceso para verificar su veracidad.

® En virtud de la proteccién de la H. Corte, Colpensiones ha logrado alistar para su solucién el 75% de las sentencias
identificadas. El universo total de sentencias a 31 de diciembre de 2014 es de 92.651, y gracias a los autos de la H Corte,
que han apoyado la gestion de Colpensiones en la rama judicial, 69.792 sentencias se han alistado para reconocimiento
con un intenso trabajo de la Gerencia de Defensa Judicial de la entidad.
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Como resumen del total de la gestion de Colpensiones, al sumar a las solicitudes de
reconocimiento resueltas, las sentencias acatadas y los fallos de tutela de reconocimiento
cumplidos, Colpensiones ha tramitado 1.145.310 solicitudes de reconocimiento en los 2 aifos y
tres meses de operaciones. Este dato, con corte a Diciembre 31 de 2014, muestra que en 2 afios y
3 meses Colpensiones tramité mas de lo que el ISS hubiese tramitado en 4 anos, si basamos sus
decisiones en el mejor afio. En efecto, la historia indica que en su mejor afo, el ISS resolvié 251 mil
solicitudes, contando con mas personal y con la misma fuente de financiamiento, esto es, una
comision por la administracién del RPM. Es decir, en términos fiscales, Colpensiones ha ahorrado
dos presupuestos anuales en la administracién del RPM.

En materia de calidad, que es una de las grandes preocupaciones presentadas por la Sala en el
Auto 259 de 2014, Colpensiones ha implementado de manera continua los mecanismos para
garantizar la calidad en sus decisiones. Frente a los planes de choque de aumento de personal
(que, como se ha reportado, multiplicé exponencialmente el personal dedicado a reconocimiento)
y a la calidad de la informacién necesaria para resolver algunas solicitudes de manera automatica®,
Colpensiones implementd paralelamente 25 acciones para garantizar la calidad de las decisiones.
Adicionalmente, instaurd una mesa técnica con la Procuraduria General de la Nacién para
identificar las principales lineas de calidad que debe trabajar la entidad.” Adicionalmente,
Colpensiones decidid retirar personal después de la identificacién del problema por parte de la
PGN en la audiencia publica del 15 de julio. Sin embargo, Colpensiones luego de lo sefialado por
la Sala y las recomendaciones de la Procuraduria General de la Nacidn, la Controlaria General de la
Republica, la Defensoria del Pueblo y la Superintendencia Financiera, identificd que a pesar de las
acciones para mejorar la calidad de las decisiones a través de actividades de seguimiento y control
en la construccion del acto administrativo, aun era necesario avanzar mas. Por esto, Colpensiones
decidié cambiar el modelo de decision existente en la entidad. Es decir, decidi6 aumentar el
numero de suscriptores (personas para la firma) de actos administrativos, decision acompafiada
por el disefo de tres tipos de auditorias: una preventiva interna (antes de la firma del acto), una
correctiva interna (después de la firma y antes de la notificacidn), y una externa®.

® Esto es a través de un aplicativo (software) que con la inclusién de unos datos bésicos resuelve las solicitudes sin la
intervencién de personal en la decisién.

7 Estas acciones se han reportado en los diferentes IPs, y en particular en el Informe de Calidad presentado a la H Corte y
los organismos de control en agosto de 2014.

® Tal como se menciond en el IP17 y como se menciona en el documento de solicitud de nuevas medidas y ordenes, un
analisis estadistico permite afirmar que los problemas de calidad se encuentran en un rango razonable. Los problemas
de calidad en las decisiones de Colpensiones varian entre 7 y el 11% en el extremo. Comparando con los problemas de
calidad en el sistema pensional chileno, los problemas en el RPM colombiano son razonables. En Chile, los problemas
de calidad estan entre el 15 y el 48%. Es dificil identificar alguna entidad publica con calidad de 100% en sus decisiones.
En Colpensiones, si se considera que todos los cambios de decisién generados a través de un recurso interpuesto por un
ciudadano se generan por mala calidad en la decisidn, el problema varia entre el 7% (teniendo en cuenta los recursos ya
decididos) y el 11% (si se supone que los recursos que estdn aun por resolver cambian la decisién en la misma
proporcion, como es de esperar). Ahora bien, esto seria el caso extremo si todos los cambios se generan por mala
calidad y no, por ejemplo, por informacion adicional del ciudadano con la cual no cuenta Colpensiones. Ahora bien, équé
tan grave es este problema? Una investigacidn internacional muestra que en uno de los sistemas pensionales mas
representativos de América Latina, Chile, en su mejor momento los problemas de calidad fueron del 15%, lo que puede
indicar que en el RPM los problemas de calidad son razonables. Un andlisis estadistico interno muestra que la entidad ha
avanzado en la calidad de sus decisiones. Una de las primeras acciones de calidad fue la implementacién de un grupo de
calidad para validar y depurar la informacion de los ciudadanos antes de la decisidn, y decidir las decisiones que se
podian procesar automaticamente. Los siguientes cuadros muestran que los recursos interpuestos en contra de las
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Por otro lado y en cuanto al traspaso de expedientes del ISS en L. a Colpensiones, gracias a la
proteccion de la H. Corte, Colpensiones ha podido recibir, reorganizar, ordenar los expedientes
del ISS. Como ya se ha reportado en los diferentes IPs, Colpensiones ya recibié y tramité los
expedientes que aun se encontraban por decidir en el ISS, es decir, los que representaban el
atraso estructural en el RPM. Estos son los 347.008 expedientes cuya entrega finalizé en Marzo del
2014. Luego de esto, inicid la recepcién de los expedientes sobre los cuales el ISS ya habia tomado
alguna decision. Implementd un proyecto de gran envergadura, cuyo objetivo inicial era recibir
cerca de 400 mil expedientes mensualmente (y es necesario recordar que habia recibido 347 mil
en un aino y medio). De los expedientes inactivos, cerca de un millén ochocientos mil expedientes,
Colpensiones ha recibido y organizado el 72%. Frente a este avance, el gobierno nacional,
mediante decreto 2714 del 26 de diciembre de 2014 decidid prorrogar por tres meses mas la
liquidacion del ISS.

Punto aparte de lo anterior pero con congruencia absoluta, es el exhorto dictado relacionada
como la reestructuracion de la entidad. Gracias a la proteccion de la H. Corte, Colpensiones ha
podido avanzar en la reestructuracion de la entidad con el fin de adecuarla a las necesidades
reales de la ciudadania. Ademas de los temas de seleccidn y contratacion de personal experto en
reestructuracién, entre septiembre y noviembre, Colpensiones analizd el marco estratégico y
formuld la Estrategia Institucional de la entidad como soporte del proceso de reorganizacién
institucional.’ Una vez culminada esta primera etapa, se dio paso a la contratacién del equipo
consultor externo, experto en ajustes institucionales de caracter publico'®, de manera que, a partir
del 2 de diciembre de 2014 inicié formalmente la segunda etapa del proceso de Reorganizacidn, la
cual se desarrollara de acuerdo a un cronograma definido.

Desarrollado todo lo anterior con detalle en las siguiente paginas de este informe, se podran
entonces concluir que los avances que ha tenido Colpensiones para la superacion del estado de
cosas inconstitucional demuestran la utilidad de las disposiciones adoptadas por la H. Corte, y la
necesidad de que se dicten nuevas medidas y ordenes, pero situadas ya en otro escenario. Siendo
asi, para Colpensiones ya no son necesarias medidas de protecciéon constitucional como las
suspensiones de sanciones por desacato para peticiones prestacionales radicadas por primera vez
ante la entidad, ni para auxilios funerarios, ni pensiones de sobrevivientes, asuntos que antes
fueron protegidos por la Corte, en otras oportunidades, estas medidas cumplieron su finalidad y
han demostrado su eficiencia. La necesidad de nuevas medidas y érdenes ahora se propondran

decisiones automaticas han disminuido, y el cambio de decision también, siendo esto sefial que las actividades han
presentado avances.

® Debe sefialarse que el concepto acogido al interior de Colpensiones es el de reorganizacion institucional, y no el de
reestructuracién. Sin embargo, en la practica se trata de lograr ajustar la estructura y la planta a los retos actuales y
futuros de la empresa, desde una perspectiva integral que incluya gestién del cambio. Esto se realizd a través del
contrato de asesoria AO 259 de 2014. cuyo objeto fue el de “Desarrollar un andlisis preliminar de la situacién actual de
Colpensiones y formular la estrategia institucional linea base para la sostenibilidad financiera y social de Colpensiones a
mediano y largo plazo en el marco de la fase de consolidacién de empresa”.

1 Mediante el contrato 116 de 2014, cuyo objeto es: “Contratar el servicio de consultoria para el desarrollo e
implementacién del proceso de reorganizacidn institucional de Colpensiones, el cual incluye la realizacion del estudio
técnico y el diagndstico de la estructura organizacional de Colpensiones y de su planta de personal; indicando los
elementos, las estrategias y la propuesta de estructura y planta, asi como el acompafiamiento para la puesta en marcha
(implementacién) del modelo de funcionamiento de la entidad resultado de dicho diagndstico y proceso de
reorganizacion”.
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para solo los siguientes escenarios: los fallos judiciales ordinarios y contenciosos, para recursos
administrativos (apelacién), los fallos de tutela que materialmente no se puedan cumplir, y las
peticiones pensionales que no cuentan con todos los elementos para ser atendidas. Los
argumentos que sustentan esta necesidad se derivardn de la lectura de este informe y en detalle
del documento que en este sentido, como se dijo al principio de esta introduccidn, se presentara
en los préximos dias a la Sala.
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2. Metas y avances en reconocimiento de pensiones y correccion de historias laborales
2.1. Estado de las solicitudes de reconocimiento

En la presente seccidn se reporta el estado de avance de las solicitudes de reconocimiento de
prestaciones radicadas ante Colpensiones desde el inicio de su operacién. No obstante, para
mayor claridad en esta introduccién se reporta el acumulado histérico de solicitudes recibidas y
resueltas por la entidad incluyendo la represa del 1SS*.

Asi las cosas, se informa a la H. Corte que desde octubre de 2012 hasta el 31 de diciembre de
2014, Colpensiones ha recibido 1.137.742 solicitudes de reconocimiento de prestaciones, de las
cuales 347.008 corresponden a la Represa ISS y 790.734 solicitudes de dia a dia. Del total de
solicitudes recibidas, Colpensiones ha resuelto 989.954, 347.008 correspondientes a la Represa del
ISS y 642.946 del dia a dia. (Ver Capitulo 2.1 - Cuadro 1)

Capitulo 2.1 - Cuadro 1. Resumen general del estado de avance de las solicitudes de
reconocimiento - Corte a 31 de diciembre de 2014

Radicadas Decididas En tienf::dien:le:ncidas
Represa ISS 347.008 347.008 0 0
Dia a dia 790.734 642.946 75.310 72.478
Total 1.137.742 989.954 75.310 72.478

Adicional a las 989.954 solicitudes decididas, desde julio de 2014 se han resuelto 66.150 tramites
adicionales que corresponden a 32.158 tutelas de reconocimiento, 21.416 sentencias, 10.570
ajustes por calidad y 2.006 apelaciones para un total de 1.056.104 tramites de reconocimiento
atendidos desde el inicio de la operacién.

Ahora bien, en cumplimiento de lo dispuesto por la H. Corte Constitucional en el Auto 259/14 y el
Auto de Pruebas del 12 de septiembre de 2014, a partir del IP 15 se reportan los avances en la
atenciéon de las solicitudes de reconocimiento radicadas ante Colpensiones. La informacién fue
reorganizada separando las solicitudes pensionales (invalidez, sobrevivientes, vejez) de los otros
tipos de solicitudes (auxilios funerarios e indemnizaciones), y por otra parte, separando las
solicitudes de primera vez, de los recursos y las reliquidaciones. Estas modificaciones implican
cambios en la estructura interna del capitulo a fin de alcanzar el nivel de detalle requerido, sin
afectar la informacién que hasta ahora se ha reportado en los anteriores IP.

En el Cuadro 2 de la presente seccidén se informan los avances de las solicitudes radicadas en
Colpensiones con la respectiva desagregacién por tipo de solicitud, evidencidndose que del total
de solicitudes recibidas, 286.496 corresponden a solicitudes pensionales, de las cuales se han

11 . . . .. . ;. .

Es importante precisar que las cifras totales de las decisiones de prestaciones econémicas 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
1. Resultados de Indicadores, del presente informe.
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resuelto 230.985 y quedan pendientes 55.511. Por su parte, se han radicado otras solicitudes
prestacionales como auxilios funerarios e indemnizaciones sustitutivas que ascienden a 200.736,
de las cuales se han resuelto 168.923 y quedan pendientes 31.813. Y por ultimo se observa que
adicionalmente se han radicado 303.502 recursos y reliquidaciones, de los cuales se han resuelto
243.038 y quedan por atender 60.464. (Ver Capitulo 2.1 - Cuadro 2)

En este orden de ideas, la proporcion es la siguiente: de las 790.734 solicitudes radicadas en
Colpensiones el 36,23% corresponde a solicitudes pensionales, el 25,39% a otras solicitudes como
Auxilios funerarios e Indemnizaciones y el 38,38% a Recursos y Reliquidaciones.

Ahora bien, de las 642.946 solicitudes resueltas de dia a dia se han decidido mediante acto
administrativo 588.831, de las cuales 331.258 conceden la prestacidon (56,26%) mientras que
257.573 (43,74%)" |a niegan. Por su parte, 31.609 casos han sido gestionados y 22.506 cerrados.

Capitulo 2.1 - Cuadro 2. Estado de avance de las solicitudes de reconocimiento radicadas en
Colpensiones - Corte a 31 de diciembre de 2014
Distribucion segun tipo de solicitud dia a dia

Resueltas Pendientes por resolver
Total % total P

Tipo de Solicitud Total % total Total % total
Resueltas resueltas pendientes pendientes

Recibidas recibidas

286.496 36,23% 230.985 35,93% 55.511 37,56%
Pensién de invalidez 18.895 2,39% 13.461 2,09% 5.434 3,68%
Pension de 49.770 6,29% 38.107 5,93% 11.663 7,89%
sobrevivientes
Pensidn de Vejez 217.831 27,55% 179.417 27,91% 38.414 25,99%
Otras solicitudes 200.736 168.923
Auxilios funerarios 41.963 5,31% 32.326 5,03% 9.637 6,52%
Indemnizaciones 158.773 20,08% 136.597 21,25% 22.176 15,01%

Recursos y

s 303.502 243.038
reliquidaciones

Recursos 144.875 18,32% 115.299 17,93% 29.576 20,01%

Reliquidaciones 158.627 20,06% 127.739 19,87% 30.888 20,90%

790.734 100,00% 642.946 100,00% 147.788 100,00%

Es importante aclarar dos aspectos especiales: por una parte, que los casos gestionados y cerrados
corresponden a solicitudes que han sido radicadas por el ciudadano varias veces, pero que al
momento de la decisidn son revisadas y mencionadas en el Acto Administrativo con el fin de dar
respuesta a todas las solicitudes del ciudadano.

YEstos porcentajes no incluyen en el denominador los 31.609 gestionados ni los 22.506 cerrados.
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Respecto de la informacién 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:

- Causas de negacion de las prestaciones pensionales: Seccién 2.2 que muestra la
informacién del dia a dia de Colpensiones.

- Informacién sobre el acumulado de actos administrativos pendientes de notificacion:
Capitulo 7.1.

- Informacién sobre las pensiones reconocidas que no han sido objeto de pago: seccién 6.3.

- Causas del cambio de sentido de los actos administrativos de reconocimiento de las
prestaciones pensionales: Capitulo 2.2 que muestra la informacién del dia a dia de
Colpensiones.

2.2. Estado, metas y avances de las solicitudes de reconocimiento recibidas por Colpensiones

2.2.1. Evolucion mensual de la atencién a las solicitudes de reconocimiento de primera
oportunidad radicadas ante Colpensiones

En esta seccidén se presenta a la H. Corte la informacidn correspondiente a las solicitudes de
reconocimiento de primera oportunidad radicadas ante Colpensiones (también llamadas dia a dia
o grupo 0), asi como las solicitudes decididas desde su entrada en operacién hasta el 31 de
diciembre de 2014.

Atendiendo lo estipulado en el Auto del 11 de marzo de 2014, se reporta el acumulado desde
octubre de 2012 hasta septiembre de 2014 y la gestidn de los ultimos tres meses.

De igual forma, en primera instancia se presenta la informacion correspondiente a las solicitudes
radicadas y posteriormente a las atendidas, clasificdndolas entre las que se atendieron dentro de
término y fuera de término.

Al respecto se informa que a 31 de diciembre de 2014 se han radicado en Colpensiones 482.197"
solicitudes de reconocimiento de primera oportunidad del dia a dia, 278.382 por concepto de
pension de invalidez, de sobrevivientes y de vejez, y 203.815 sumando auxilios funerarios e
indemnizaciones. (Ver Capitulo 2.2- Cuadro 1)

13 . L - . ) s .

Esta informacién corresponde a solicitudes realizadas por el médulo de radicacidon en lo puntos de atencion al
ciudadano (PAC) y no tiene en cuenta las solicitudes que ingresaron por tramites diferentes a reconocimiento, tal como
se explica en la nota al pie numero 2.

Su futuro lo construimos entre los dos

Www-colBeRsisRes:g8Y:e8 _
Carrera 10 No 72 — 33 Torre B Piso 11 — Bogota /Linea Nacional 01 8000 41 09

13



VIGILADG TETIDICArNamI

( ® " TODOSPORUN

. | NUEVO PAIS
Colpensiones A2 EQUIDND. EDUCALION

Capitulo 2.2. Cuadro 1. Solicitudes de reconocimiento de primera oportunidad radicadas ante
Colpensiones - Corte a 31 de diciembre de 2014

Tipo de Solicitud Acum.ulado a Octubre Noviembre Diciembre Uizl Participacion
septiembre general

solicitudes 241.023 10.976  10.153  16.230  278.382

pensionales

Pensién de invalidez 16.354 808 710 801 18.673 4%

Pension de 43.337 1834 1473 1.561 48.205 10%

sobrevivientes

Pension de Vejez 181.332 8.334 7.970 13.868 211.504 44%

Otras solicitudes 182.204 203.815

Auxilios funerarios 37.713 1.696 1.311 1.411 42.131 9%

Indemnizaciones 144.491 7.080 5.504 4.609 161.684 34%

423.227 16.968 22.250 482.197

Respecto de las solicitudes de reconocimiento de primera oportunidad del dia a dia, Colpensiones
ha resuelto 399.908 a 31 de diciembre de 2014, 230.985 por concepto de pension de invalidez, de
sobrevivientes y de vejez, 168.923 sumando auxilios funerarios e indemnizaciones. (Ver Capitulo
2.2 - Cuadro 2- Panel A)

En el panel B del cuadro 2 de esta seccién se presentan las solicitudes prestacionales de
reconocimiento de primera oportunidad y otras solicitudes (auxilios funerarios e indemnizaciones)
contestadas en término y fuera de término, por tipo de prestacidn. Al respecto se observa que en
diciembre de 2014, Colpensiones resolvié 22.033 solicitudes (teniendo en cuenta 289 casos
cerrados). (Ver Capitulo 2.2- Cuadro 2)

Capitulo 2.2 - Cuadro 2. Solicitudes de reconocimiento de primera oportunidad contestadas por
Colpensiones por tipo de prestaciéon - Corte a 31 de diciembre de 2014

Panel A. Solicitudes pensionales y otras solicitudes contestadas

Tipo de Solicitud Acumulado a septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total general Participacion
Solicitudes pensionales 201.954 12.344 5.439 11.248 230.985 58%
Pension de invalidez 11.924 702 468 367 13.461 3%
Pensién de sobrevivientes 34.707 1.337 1.129 934 38.107 10%
Pension de Vejez 155.323 10.305 3.842 9.947 179.417 45%
Otras solicitudes 143.237 10.845 4.056 10.785 168.923 42%
Auxilios funerarios 31.015 639 257 415 32.326 8%
Indemnizaciones 112.222 10.206 3.799 10.370 136.597 34%
Total 345.191 23.189 9.495 22.033 399.908 100%
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Panel B. Solicitudes de reconocimiento contestadas por tipo de prestacion y término

Acumulado a

. Octubre Noviembre Diciembre Total general Participacion
septiembre
Tipo de
solicitud En Fuera En Fuera En Fuera En Fuera En Fuera En Fuera
. de L. de L. [[3] L. [[3] L. de L. de
termino 2 A termino 2 A termino a A téermino A . téermino 2 . termino 2 a
termino téermino termino termino téermino termino
Solicitudes 99.689 7.679 4513 1991 3311 6.376 4.676 111.654 112.189 49,38% 50,12%
pensionales
rn‘il';sl;gzzde 6.584 4921 386 302 67 382 49 307 | 7.086 5912 5452% 45,48%
Pension de 3321 29415 133 1172 46 1064 52 810  3.552 32461 9,86% 90,14%

sobrevivientes

Cij“:z'on de 85703 65353 7.160 3.039  1.878 1865  6.275 3559 101.016 73.816 57,78% 42,22%
Otras 103.496 61,77% 38,23%
solicitudes
Auxilios

i 6.046 24511 179 449 28 224 88 301 6341 25485 19,92% 80,08%
funerarios

Indemnizaciones 79.186 32.356  7.707 2423 2416 1347 7.846 2.457  97.155 38.583 71,58% 28,42%

180.840 156.556 176.257 54,97% 45,03%

Cabe anotar que adicional a las decisiones de reconocimiento del mes de diciembre, la
programacion de produccion incluyé los siguientes items: tutelas de reconocimiento cuya
produccion fue de 3.138 casos; sentencias cuya produccion fue de 4.235™ casos, ajustes por
calidad cuya produccién fue de 1.713 casos y apelaciones 960.

Por otra parte, con el fin de dar respuesta a los requerimientos de los Autos 320/13 y 259/14, en el
Cuadro 3 de esta seccidn se presenta la desagregaciéon mensual del sentido de la decisién de las
solicitudes de reconocimiento de primera oportunidad atendidas por Colpensiones, clasificando
las decisiones que conceden y las que niegan una prestacion, asi como las causales de negacion.
En el cuadro se muestra un total de 261.042 decisiones favorables, 130.365 casos negados que
sumados a las 8.501 solicitudes cerradas, da el total de 399.908 decisiones proferidas. (Ver
Capitulo 2.2 — Cuadro 3 Panel Ay Panel B)."

En relacion con la orden impartida por la H. Corte en los numerales iy iv del fundamento juridico
150 del Auto 320 de 2013, también se informa sobre las causales de negacidn de las decisiones,
las cuales Unicamente aplican para las decisiones de primera vez, ya que ésta es la informacidn
que se encuentra disponible en el liquidador automatico de la entidad a partir de la tipificacidn
efectuada. (Ver Capitulo 2.2 - Cuadro 3 Panel C)

" Esta cifra incluye las sentencias cumplidas de fallos ordinarios (3.796) y de procesos ejecutivos.

Y En la clasificacién de esta informacién, al igual que en el estado de avance de las solicitudes de reconocimiento
radicadas ante Colpensiones (Capitulo 2.1 - Cuadro 2), se separan las solicitudes pensionales de las otras solicitudes y de
los recursos y reliquidaciones. El total de decisiones clasificadas entre concedidas y negadas excluye 15.323
reliquidaciones radicadas como nuevo estudio con corte al 31 de diciembre. En los IP 15 e IP 16 si se habian incluido en

dicho cuadro, razén por la cual los acumulados por mes presentados en este informe disminuyen con relacién a los

anteriormente presentados. En consecuencia las 15.323 solicitudes mencionadas se trasladaron al cuadro 5 de ese
mismo capitulo, en el cual se reportan los avances en la atencién de los recursos y las reliquidaciones.
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Por su parte, para dar respuesta a la orden impartida por la H. Corte en el numeral 2 del Auto 130
de 2014, en cada panel del cuadro 3 se incluye la informacién sobre la participacién porcentual
por tipo de riesgo, de acuerdo con el sentido de la decisidn y a las causales de negacién de una
prestacion pensional de primera vez. (Ver Capitulo 2.2 — Cuadro 3)

Capitulo 2.2 — Cuadro 3. Sentido de la decisiéon™ de las solicitudes de reconocimiento atendidas
radicadas ante Colpensiones - Corte a 31 de diciembre de 2014"

Panel A. Decisiones que conceden una prestacion pensional

Acumulado a Total

Tipo de Solicitud . Octubre Noviembre Diciembre Participacion
septiembre general

SOIICI.tUdeS 110.114 6.036 2.679 123.555 31,57%

pensionales

Pension de invalidez 6.961 421 250 243 7.875 2,01%

Pension de 18.745 901 783 561 20.990 5,36%

sobrevivientes

Pensién de Vejez 84.408 4.714 1.646 3.922 94.690 24,19%

Otras solicitudes 117.659 8.147 137.487 35,13%

Auxilios funerarios 23.445 333 170 289 24.237 6,19%

Indemnizaciones 94.214 7.814 2.626 8.596 113.250 28,93%

Total 227.773 14.183 5.475 13.611 261.042 66,69%

Panel B. Decisiones que niegan una solicitud pensional

Acumulado a Total

Tipo de Solicitud . Octubre Noviembre Diciembre Participacion
septiembre general
Solicitudes
. 85.183 6.156 2.623 6.326 100.288 25,62%
pensionales
Pension de invalidez 4.544 267 199 113 5.123 1,31%
Pension de 13.991 404 327 301 15.023 3,84%

sobrevivientes

®para realizar la clasificacién de decisién concedidas y negadas sélo se tienen en cuenta los actos administrativos
proferidos, es decir, se excluyen los gestionadas y cerradas, toda vez que a estas ultimas no se les puede clasificar entre
concede o niega, adicionalmente dentro de cada riesgo estan incluidos los recursos.

v Respecto al sentido de la decision de las solicitudes atendidas por Colpensiones, es necesario aclarar el procedimiento
de clasificacion entre decisiones concedidas y negadas que se realiza de acuerdo con los estados que emite el liquidador,
para 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 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.
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Colpensiones NUQEVO b
Tipo de Solicitud Acumulado a Octubre Noviembre Diciembre Total Participacion
Pension de Vejez 66.648 5.485 2.097 5.912 80.142 20,48%
Otras solicitudes 24.440 2.611 1.219 1.807 30.077 7,68%
Auxilios funerarios 7.112 295 82 100 7.589 1,94%
Indemnizaciones 17.328 2316 1.137 1.707 22.488 5,75%
Total 109.623 8.767 3.842 8.133 130.365 33,31%

Panel C. Causales de negacion de una solicitud pensional por primera vez por tipo de prestacion
(Muestra estadisticamente representativa)'®

Pension de Pension de Pension Otras

. . . X . . Total Participaciéon
Lzl invalidez sobrevivientes de Vejez solicitudes P

El estado de invalidez es de origen

R 128 24 26 178 0,15%
profesional
El solicitante radica auxilio funerario de
pensionado y el causante no se 39 1 518 558 0,46%
encontraba pensionado
La solicitante de la pension especial madre
0 padre cabeza de familia no es cotizante 4 131 135 0,11%
a la fecha de la solicitud
Niega incompatibilidad 343 1.699 1.538 3.296 6.876 5,68%
N? .acredlta el . porcentaje minimo de 235 & @ 52 1.329 1,10%
pérdida de capacidad
No acredita Ia. .calldad de madre o padre P . s 0,07%
cabeza de familia
No cumple la edad requerida por la norma 12 24 793 3.539 4.368 3,61%
No cumple el tiempo requerido por la 3.916 10.324 77.316 11.331 102.887 84,98%
norma
Por competencia 1 15 775 430 1.221 1,01%
Por no ser COtI.ZElItlte en el mes anterior a la 4 e 5 5o 5 217%
fecha de fallecimiento
Se niega por falta de completitud E o e o B 0,17%
documental
Se niega por prescripcion del derecho 11 1 464 476 0,39%
SQI|C|tanFe no acredita tener hijo con ; ; 0,01%
discapacidad
Solicitud de indemnizacién y se encuentra 1 e o 0,10%

pensionado

80.851 22.776 121.079 100,00%

% Total 4,33% 10,08% 66,78% 18,81%  100,00%

Es importante mencionar que las hipotesis de los motivos por los cuales se abstiene de incluir
semanas en la historia laboral del afiliado al resolver las peticiones prestacionales, requeridas en

'8 E| calculo se hace sobre una muestra de 121.079 decisiones que niegan la prestacion de un total de 271.633; es decir,
una muestra del 44,6% la cual es representativa y en este sentido estadisticamente cuenta con las mismas propiedades
de la poblacién; adicionalmente se trata de una variable que se distribuye normalmente, este 44,6% permite efectuar
inferencias estadisticas del 95% de la poblacién, con un nivel de confianza del 95% y mas o menos 3 desviaciones
estandar y un error del 5%.
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por la H. Corte en el f.j. 53 del Auto 259 de 2014, contindan siendo las mismas expuestas en el
IP15%.

2.2.2.Evolucién mensual de la atencién de las reliquidaciones y los recursos

administrativos radicados ante Colpensiones

A continuacién se presenta la informacién del total de recursos interpuestos por los ciudadanos
sobre las decisiones de primera vez resueltas por Colpensiones, es decir, los que se radican
directamente a Colpensiones o decisiones de represa que generaron un recurso administrativo sin
resolver. En el cuadro 4 se reportan las reliquidaciones y los recursos radicados ante Colpensiones
desagregados por tipo de riesgo. (Ver Capitulo 2.2 — Cuadro 4)

Capitulo 2.2 - Cuadro 4. Reliquidaciones y recursos administrativos radicados
Corte a 31 de diciembre de 2014

Resueltas Pendientes por resolver

Total % total

UCHEIEST Recibidas recibidas

Total % total Total % total
Resueltas resueltas pendientes pendientes

Solicitudes

. a n (] o ) (] o H (]
e 113.985 37,56% 87.605 36,05% 26.380 43,63%
Pensién de invalidez 5.894 1,94% 4,791 1,97% 1.103 1,82%
Pensién d

ss;:‘:/?vi;tes 19.571 6,45% 12.825 5,28% 6.746 11,16%
Pension de Vejez 88.520 29,17% 69.989 28,80% 18.531 30,65%
Otras solicitudes 16.885 5,56% 13.689 5,63% 3.196 5,29%
Auxilios funerarios 6.172 2,03% 5.298 2,18% 874 1,45%
Indemnizaciones 10.713 3,53% 8.391 3,45% 2.322 3,84%

Reliquidaciones 158.627 127.739 30.888

Reliquidaciones

. 15.469 5,10% 15.323 6,30% 146 0,24%
Nuevo estudio

Reliquidaciones 143.158 47,17% 112.416 46,25% 30.742 50,84%
Cerrados 14.005 4,61% 14.005 5,76% - -

Total 303.502 100,00% 243.038 100,00% 60.464 100,00%

Como se puede observar, en total se han radicado 303.502 recursos y reliquidaciones con respecto
a decisiones de reconocimiento de primera vez, de los cuales a 31 de diciembre de 2014 se han
resuelto 243.038 y se encuentran pendientes 60.464, de los cuales el 51,08% corresponden a
reliquidaciones y el 43,63% a recursos sobre decisiones pensionales.

¥ Ver IP15, seccién 2.2, paginas 15-16.
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Ahora bien, en el Cuadro 5 de la presente seccidn se reportan los avances en la atencién de los
recursos y las reliquidaciones, que en total asciende a 229.033%°: 213.710 recursos y 15.323 a
reliquidaciones de nuevo estudio. (Ver Capitulo 2.2 — Cuadro 5, Panel A)

La distribucién de los recursos radicados resueltos por tipo de riesgo es la siguiente: 69.989 de
vejez, 12.825 de sobrevivientes, 4.791 de invalidez, 8.391 de indemnizaciones, y 5.298 de auxilios
funerarios; y en el caso de las reliquidaciones han sido resueltos 112.416. Esta informacion se
encuentra en el panel B del cuadro 5 de esta seccién, en el cual se presenta la distribucidn
acumulada al mes de septiembre y la produccién de los meses de octubre a diciembre. (Ver
Capitulo 2.2 — Cuadro 5, Panel B)

En el panel C se puede observar la distribucidon de los recursos resueltos por tipo de prestacién y
término. En el caso de las prestaciones pensionales el 12,91% de los caso ha sido resuelto a tiempo
y el 87,09% fuera de término, en las otras prestaciones el 10,69% de los caso ha sido resuelto a
tiempo y el 89,31% fuera de término. (Ver Capitulo 2.2 — Cuadro 5, Panel C)

Capitulo 2.2. Cuadro 5. Reliquidaciones y recursos administrativos resueltos
Corte a 31 de diciembre de 2014

Panel A. Reconocimiento recursos y reliquidaciones

Recursos Reliquidaciones Total
Acumulado sep-14 163.750 13.334 177.084
oct-14 18.268 762 19.030
nov-14 19.803 621 20.424
dic-14 11.889 606 12.495

Total decididas PAENAD 15.323 229.033

Panel B. Reliquidaciones y recursos administrativos resueltos por tipo de prestacion

Tipo de Solicitud Acumulado a septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total general Participacion
Solicitudes pensionales 5.330 5.594 3.879 87.605 40,99%
Pension de invalidez 4.039 206 365 181 4,791 2,24%
Pension de sobrevivientes 11.359 544 477 445 12.825 6,00%
Pensién de Vejez 57.404 4.580 4.752 3.253 69.989 32,75%
Otras solicitudes 678 855 625 13.689 6,41%
Auxilios funerarios 4.305 354 334 305 5.298 2,48%
Indemnizaciones 7.226 324 521 320 8.391 3,93%

Reliquidaciones 79.417 12.260 13.354 7.385 112.416 52,60%

Total 163.750 18.268 19.803 11.889 213.710 100,00%

20 .
El total de recursos no incluye 14.005 recursos cerrados.
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Panel C. Total Recursos decididos por prestacion y término

Acumulado a

. Octubre Noviembre Diciembre Total general Participacion
septiembre
Tipo de
Solicitud En Fuera En Fuera En Fuera En Fuera En Fuera En Fuera
L. de L. de L. [[3] L. [[3] L. de L. de
término , . término . . término . . término . . término . . término . .
término téermino término término término término
Solicitudes 118.906 1.441 15712 350 16501 303  10.392 161.511 12,91% 87,09%
pensionales
Pension de 1698  6.624 58 808 27 879 19 528  1.802 8839 16,93% 83,07%
invalidez
Pension de 2341 14782 102 635 44 632 43 627 2530 16676 13,17% 86,83%
sobrevivientes
Pension de o o
Vejer 17.802 97.500 1281 14269 279 14990 241 9.237  19.603 135.996 12,60% 87,40%
Otras
solicitudes
Auxilios 415 3909 143 211 10 324 7 298 575 4742 10,81% 89,19%
funerarios
Indemnizaciones 2212  16.467 191 570 26 2.592 18 871  2.447 20500 10,66% 89,34%

139.282 1.775  16.493 328 186.753

Otro elemento importante de analisis sobre la decisién de los recursos de reposicién presentados
por los ciudadanos, se refiere a la cantidad de decisiones que cambia el sentido de la decisién
inicial, dado que podria ser un indicador de la calidad y apego a los derechos de los ciudadanos
con que se esta tomado este tipo de decisiones®'.

En este sentido, desde el inicio de la operacién de Colpensiones se han resuelto 204.201* recursos
tnicos®, de los cuales en 69.827 casos se ha cambiado el sentido de la decisidn inicial (36%). (Ver
Capitulo 2.2 - Cuadro 6, Panel A)

Capitulo 2.2. Cuadro 6. Sentido de la decisién de los recursos administrativos
Corte a 31 de diciembre de 2014

Panel A. Recursos administrativos que cambian el sentido de la decisiéon

A | Total Participacio | |
Tipo de Solicitud cum_u adoa Octubre Noviembre Diciembre ota articipacion .so.bre el tota
septiembre general de decididos
llle T 20.527 1.368 1.421 865 24.181 29,27%
pensionales
Pension de invalidez 1030 49 90 55 1.224 28,07%
Pensién de 3.731 234 214 174 4.353 35,23%

sobrevivientes

2 No obstante, el cambio en la decisidon podria también obedecer a cambio en las condiciones facticas de la decision
inicial.

22 Esta cifra incluye 203.737 recursos de dia a dia y 464 de represa, que corresponden a cédulas Unicas.

2 Depurados por cédulas Unicas, es decir para efectos estadisticos y de los indicadores se toma como uno solo, cuando
se presenta al mismo tiempo mas de un recurso para un mismo tramite.
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. . . A lad . .. Total Participacio bre el total
Tipo de Solicitud cum.u adgoa Octubre Noviembre Diciembre ota arucpacton .SO. re eltota
septiembre general de decididos

Pensidn de Vejez 15.766 1085 1.117 636 18.604 28,23%
Otras solicitudes 5.182 251 326 222 44,74%
Auxilios funerarios 2443 139 167 139 2.888 55,22%
Indemnizaciones 2.739 112 159 83 3.093 38,01%

Reliquidaciones 30.111 4.989 5.652 2.996 43.748
Total 55.820 6.608 7.399 4.083 73.910

Panel B. Recursos administrativos que confirman el sentido de la decision

A | Total Participacié6 |

Tipo de Solicitud cum.u LI Octubre Noviembre Diciembre ota articipacion fo.bre €
septiembre general total de decididos

Solicitudes 47.706 2.888 58.443
pensionales
Pension de invalidez 2.592 154 269 122 3.137 71,93%
Pension de 7.218 293 243 248 8.002 64,77%
sobrevivientes
Pension de Vejez 37.896 3.357 3.533 2.518 47.304 71,77%
Otras solicitudes 6.049 418 521 398 7.386 55,26%
Auxilios funerarios 1.798 214 165 165 2.342 44,78%
Indemnizaciones 4.251 204 356 233 5.044 61,99%

Reliquidaciones 46.318 6.709 7.301 4.134 64.462

Total 100.073 10.931 11.867 7.420 130.291

Para el caso de la tipificacién de las causales de cambio de decision de los recursos administrativos
de pensién, de acuerdo con la solicitud realizada por la H. Corte en los numerales iy iv del
fundamento juridico 150 del Auto 320 de 2013 y en el numeral 2 del Auto 130 de 2014, en el
presente informe se muestra la informacidn relacionada con la clasificacion de los causales de
cambio de decision de los recursos por tipo de prestaciéon, correspondientes al mes de diciembre
de 2014, conforme a lo anunciado en el IP9*. (Ver Capitulo 2.2 —Cuadro 7)

2 Ver IP9, seccidn 5.3.2, pagina 93.
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Capitulo 2.2 — Cuadro 7. Causales de cambio de la decisién por recursos administrativos®

Auxilios

Causal Cambio de Decision funerarios Indemnizacion Invalidez Sobreviviente Vejez Total Participacion
Aparece el retiro del sistema 1 2 2 66 71 3,64%
apacdades e a £ = Lo e
Aporté las pruebas faltantes 77 64 a7 95 233 516 26,45%
Aumentd de semanas 3 113 9 11 456 592 30,34%
Cambia fecha de causacion 2 4 1 18 25 1,28%
Cambio de IBL 1 4 2 2 103 112 5,74%
Tiene la edad requerida 24 95 42 28 417 606 31,06%
'Il'r::elzﬁc:zzPCL que acredita la 1 3 6 10 0,51%
Total general 109 281 131 137 1.293 1.951 100%
% Total 5,59% 14,40% 6,71% 7,02% 66,27% 100,00%

Es necesario sefialar que las hipdtesis sobre el cambio de decision al resolver un recurso
administrativo por la causal de “aumento de semanas”, requeridas por la H. Corte en el f.j. 53 del
Auto 259 de 2014, contindan siendo las mismas expuestas en el IP15%,

2.2.3.Tramites fuera de término pendientes por resolver

De acuerdo a lo establecido en la decisidn octava numeral 129 del Auto 259 de 2014, el plazo de
respuesta para las peticiones prestacionales de pensidn o indemnizacidn sustitutiva de la pensidn
de las personas que padecen enfermedades catastréficas o de alto costo o las que tengan una
edad igual o superior a 70 afios, sera el establecido en el articulo 1 de la ley 717 de 2001, es decir,
dos (2) meses después de radicada la solicitud por el peticionario; este ajuste genera aumento en
el nimero de tramites fuera de término pendientes por resolver.

Del total de 642.946 solicitudes resueltas 247.583 se encontraban en término y 372.857 fuera de
término”’. Para el caso de las 147.788 solicitudes pendientes por resolver, 75.310 se encuentran
dentro del término y 72.478 fuera de término. (Ver Capitulo 2.2 — Cuadro 8)

E| célculo se hace sobre una muestra de 1.951 decisiones que cambian la decision de la prestacidon de un total de
4.083; es decir, una muestra del 47,78% la cual es representativa y en este sentido estadisticamente cuenta con las
mismas propiedades de la poblacidn; adicionalmente se trata de una variable que se distribuye normalmente, este
62.52% permite efectuar inferencias estadisticas del 98,6% de la poblacién, con un nivel de confianza del 95% y mds o
menos 3 desviaciones estandar y un error del 5%.

% ver IP15, seccidn 2.2, pagina 22.

%7 En la clasificacion de casos decididos en término y fuera de término se excluyen los 22.506 casos cerrados, sobre los
cuales no es posible establecer dicha tipificacion.
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Capitulo 2.2 — Cuadro 8. Tramites fuera de término pendientes de resolver - Corte a 31 de
diciembre de 2014

VIGILADD TFEINREmC I

Tipo de
Solicitud

Reconocimiento
de Prestaciones

Total
Recibidas

286.496

% total
recibidas

36,23%

Total
Resueltas

230.985

% total
resueltas

35,93%

Resueltas

A
término

111.654

Pendientes por resolver

Fuera
[[3]
Término

112.189

Cerrados

7.142

Total

55.511

% total
pendientes pendientes término

37,56%

36.602

Fuera
de
Término

A % a
término

48,60% 18.909

% fuera
de
término

26,09%

i: f:“'gzzde 18.895  2,39% = 13.461 = 2,09% @ 7.086  5.912 463 5.434 3,68% 2792 | 371% 2642  3,65%
Pensién de

e e | 49770 629% 38107 | 593% 3552 32461 2094 11.663 7,89% | 3.061 | 406% 8.602  11,87%
Pensién de

Veajer 217.831 27,55% 179.417 = 27,91% 101.016 73.816  4.585 38.414 2599% 30749  40,83%  7.665  10,58%

200.736 168.923 103.496

Auxilios

o 41963  531% 32326 | 503% 6341 25485 500 9.637 6,52% | 2.630 | 3,49%  7.007  9,67%
Indemnizaciones | 158.773  20,08% 136.597 | 21,25% 97.155 38583 859 22176 15,01% @ 15.161 | 20,13% 7.015 = 9,68%

Recursosy
reliquidaciones

Recursos

303.502

144.875

18,32%

243.038

115.299

17,93%

19.809

196.600

81.485

14.005

29.576

20,01%

9.713 | 12,90% 19.863

27,41%

Reliquidaciones

158.627

790.734

20,06%

100,00%

127.739

642.946

19,87%

100,00%

12.624

247.583

115.115

372.857

30.888

147.788

20,90%

11.204 = 14,88% 19.684

100,00%

El Cuadro 9 por su parte presenta el total de tramites de Colpensiones pendientes por resolver
que se encuentran fuera de término. Como se observa, se encuentran 72.478 tramites fuera de
término, de los cuales el 27,16% corresponde a reliquidaciones, el 27,41% a recursos y el 45,43% a
decisiones de primera vez.

Es importante resaltar que, como se informa en la seccidn 2.4, en el mes de diciembre de 2014 se
gestionaron 21.758 casos, con lo que los radicados vencidos que cuentan con toda la

documentacion necesaria para poder ser resueltos ascienden a 50.720.

A partir del IP16 se presentan las cifras de los trdmites radicados que se encuentran fuera de
término por mes de vencimiento, separando aquellas solicitudes de reconocimiento que para su
solucidn es necesario dar cumplimiento a una sentencia, en tanto éstas tienen un procedimiento

27,16%

100,00%

diferente para la respuesta.

23
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Capitulo 2.2 — Cuadro 9. Tramites radicados ante Colpensiones que se encuentran fuera de
término, por mes de vencimiento — Corte a 31 de diciembre de 2014

Panel A. Tramites fuera de término por mes de vencimiento sin incluir sentencias

Reconocimiento de prestaciones Otras solicitudes Recursos y reliquidaciones
Tramites Pensién » » ” Total Tramites de
vencidos de Pension de Pension Auxnllo.s Indemnizaciones Recursos Reliquidaciones Reconocimiento
invalidez sobrevivientes de Vejez funerarios
1 mes 1375 3.355 4.922 3055 3.814 9.331 9.317 35.169
2 meses 279 1397 1083 1130 1572 1.820 1.948 9.229
3 meses 365 1363 516 312 729 1.650 1.431 6.366
4 meses 274 787 310 208 429 903 1.040 3.951
5 meses 179 493 312 593 223 685 806 3.291
6 meses 97 386 219 830 154 412 442 2.540
7 meses 34 330 59 497 54 427 487 1888
8 meses 10 179 79 373 14 326 401 1.382
9 meses 11 74 41 5 279 317 727
10 meses 5 62 31 1 127 221 447
11 meses 2 37 20 1 2 95 154 311
12 meses 15 25 29 69
13 meses 9 1 31 19 60
14 meses 5 9 6 20
15 meses 1 1 8 10
16 meses 2 2 4
17 meses 1 1 1 3
18 meses 1 2 1 4
19 meses 1 1 2
20 meses 1 1 2
22 meses 1 1
23 meses 2 2
24 meses 1 1

Total 2.631 8.497 7.594 6.999 16.127 16.634
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Panel B. Tramites fuera de término por mes de vencimiento que tiene pendiente el

cumplimiento de una sentencia

Reconocimiento de prestaciones Otras solicitudes Recursos y reliquidaciones
Tramites Pensién » » .. Total Tramites de
vencidos de Pension de Pension Auxllufs Indemnizaciones Recursos Reliquidaciones Reconocimiento
invalidez sobrevivientes de Vejez funerarios

1 mes 1 1 9 5 185 216 417
2 meses 4 4 1 227 286 522
3 meses 7 8 4 7 327 285 638
4 meses 1 9 14 1 2 313 274 614
5 meses 1 9 8 1 1 303 259 582
6 meses 2 8 7 2 211 200 430
7 meses 9 6 2 336 267 620
8 meses 9 4 308 232 553
9 meses 2 11 4 342 196 555
10 meses 9 3 245 157 414
11 meses 3 11 1 225 141 381
12 meses 3 176 131 310
13 meses 1 5 169 114 289
14 meses 2 2 85 53 142
15 meses 1 134 83 218
16 meses 1 47 18 66
17 meses 1 16 20 37
18 meses 1 35 38 74
19 meses 3 19 19 41
20 meses 7 18 25
21 meses 1 14 28 43
22 meses 1 7 12 20
23 meses 5 5
24 meses 3 3

En el Cuadro 10 se presenta el detalle por riesgo de los recursos que se encuentran pendientes de
decisién, que ascienden a 60.318%. En un 60,43% se solicitan reconsideraciones sobre decisién de
cardacter favorable y en un 39,57% a decisiones que han negado la prestacion. Desde el punto de

% Las 30.888 reliquidaciones pendientes se encuentran distribuidas de la siguiente manera: Indemnizaciones 90,
Invalidez 3, Sobrevivientes 6, Vejez 47 y Recursos 30.742. Asi el total de 60.318 recursos y reliquidaciones pendientes es
resultado de la suma de 29.576 del Capitulo 2.2 — Cuadro 8 mas los 30.742 antes explicados.
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vista del tipo de riesgo, 71,76% de los recursos corresponden a prestaciones de vejez y el 28,24% a
los demas riesgos. (Ver Capitulo 2.2 — Cuadro 10)

Capitulo 2.2 — Cuadro 10. Distribucion de recursos pendientes de decisidn por tipo de riesgo -
Corte a 31 de diciembre de 2014

Panel A. Contra decisidn que concede prestacion pensional excluyendo sentencias

Reconocimiento de prestaciones Otras solicitudes
Estado Tramite Total %

Invalidez Sobreviviente Vejez Indemnizacion Auxilios funerarios

En Término 665 177 11.203 1064 12 13.121 43,06%
1 mes 456 242 8.446 971 10 10.125 33,23%
2 meses 57 115 1.684 62 1918 6,29%

3 meses 56 111 1.177 50 1 1395 4,58%

4 meses 26 97 824 18 965 3,17%

5 meses 26 72 630 29 1 758  2,49%

6 meses 16 37 340 35 1 429 1,41%

7 meses 12 14 397 23 1 447 1,47%

8 meses 14 10 366 24 414  1,36%

9 meses 21 5 334 7 367 1,20%

10 meses 9 3 247 259  0,85%

11 meses 4 2 185 191 0,63%
12 meses 6 31 37 0,12%

13 meses 4 20 24 0,08%

14 meses 1 1 7 9 0,03%

15 meses 7 7 0,02%

16 meses 2 2 0,01%

18 meses 1 1 2 0,01%

20 meses 1 1 0,00%

23 meses 1 1 0,00%

Total vencidos 698 722 14.698 1.219 14 17.351 56,94%
Total 1.363 899 25.901 2.283 26 30.472 100%

% total 4,47% 2,95% 85,00% 7,49% 0,09% 100%
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Panel B. Contra decision que concede prestacion pensional que tienen pendiente el
cumplimiento de una sentencia®

Reconocimiento de prestaciones Otras solicitudes

Estado Tramite Total
Invalidez Sobreviviente Vejez Indemnizacion Auxilios funerarios

En Término 1 1 0,02%
1 mes 11 2 358 3 1 375 6,27%
2 meses 19 3 452 3 2 479 8,01%
3 meses 11 7 560 2 1 581 9,71%
4 meses 21 4 477 4 506 8,46%
5 meses 8 6 439 18 471 7,87%
6 meses 13 13 309 8 1 344 5,75%
7 meses 11 40 436 8 495 8,28%
8 meses 9 39 385 6 439 7,34%
9 meses 9 19 445 3 476 7,96%
10 meses 10 14 321 2 347 5,80%
11 meses 7 8 316 331 5,53%
12 meses 9 5 255 269 4,50%
13 meses 12 3 242 257 4,30%
14 meses 5 3 118 126 2,11%
15 meses 6 2 195 1 204 3,41%
16 meses 3 56 59 0,99%
17 meses 33 33 0,55%
18 meses 66 66 1,10%
19 meses 3 33 36 0,60%
20 meses 1 1 20 22 0,37%
21 meses 40 40 0,67%

22 meses 1 17 18 0,30%

23 meses 4 4 0,07%

24 meses 2 2 0,03%

Total vencidos 162 176 5.579 58 5 5.980 99,98%
Total 162 176 5.580 58 5 5.981 100%

% total 2,71% 2,94% 93,30% 0,97% 0,08% 100,00%

29 . , . g
En estos casos se debe resolver la sentencia con lo cual se estaria decidiendo el recurso.
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Panel C. Contra decisidn que niega una prestacion pensional excluyendo sentencias

Reconocimiento de prestaciones Otras solicitudes
Estado Tramite Total

Invalidez Sobreviviente Vejez Indemnizacion Auxilios funerarios

En Término 224 1.581 5.071 497 388 7.761 33,65%
1 mes 184 2.841 4.487 641 354 8.507 36,88%
2 meses 8 1308 403 106 21 1.846  8,00%
3 meses 7 1202 299 165 10 1.683  7,30%
4 meses 5 746 177 33 14 975 4,23%
5 meses 21 452 199 23 17 712 3,09%
6 meses 16 165 181 32 16 410 1,78%
7 meses 25 151 263 6 7 452 1,96%
8 meses 5 56 226 5 2 294 1,27%
9 meses 2 76 146 224 0,97%
10 meses 1 43 42 86 0,37%
11 meses 1 22 33 56 0,24%
12 meses 13 4 17 0,07%
13 meses 23 3 26 0,11%
14 meses 6 6 0,03%
15 meses 1 1 2 0,01%
17 meses 2 2 0,01%
18 meses 1 1 0,00%
19 meses 2 2 0,01%
20 meses 1 1 0,00%
22 meses 1 1 0,00%
23 meses 1 1 0,00%
Total vencidos 275 7.113 6.464 1.011 441 15.304 66,35%
Total 499 8.694 11.535 1.508 829 23.065 100%
% total 2,16% 37,69% 50,01% 6,54% 3,59% 100,00%
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Panel D. Contra decision que niega una prestacion pensional que tienen pendiente el
cumplimiento de una sentencia®

Reconocimiento de prestaciones Otras solicitudes

Estado Tramite Total
Invalidez Sobreviviente Vejez Indemnizacion Auxilios funerarios

En Término 1 1 0,13%

1 mes 2 1 18 1 4 26 3,25%

2 meses 12 19 3 34 4,25%

3 meses 2 15 13 1 31 3,88%

4 meses 5 50 22 2 1 80 10,00%
5 meses 1 52 32 3 1 89 11,13%
6 meses 47 16 3 66 8,25%

7 meses 1 81 23 1 2 108 13,50%
8 meses 62 38 1 101 12,63%
9 meses 1 49 12 62 7,75%

10 meses 35 19 54 6,75%

11 meses 28 7 35 4,38%

12 meses 1 19 18 38 4,75%

13 meses 15 11 26 3,25%

14 meses 6 6 12 1,50%

15 meses 1 8 3 12 1,50%

16 meses 4 2 6 0,75%

17 meses 2 1 3 0,38%

18 meses 2 5 7 0,88%

19 meses 2 2 0,25%

20 meses 2 1 3 0,38%

21 meses 1 1 2 0,25%

22 meses 1 1 0,13%

23 meses 1 1 0,13%

Total vencidos 14 491 271 9 14 799 99,88%
Total 14 492 271 9 14 800 100%

% total 1,75% 61,50% 33,88% 1,13% 1,75% 100,00%

Con el fin de atender el requerimiento de la H. Corte expresado en el numeral 2 del Auto 130 de
2014, se incluye la informacidn sobre las solicitudes y recursos fuera de término reportado en los

30 . , .
En estos casos se debe resolver la sentencia con lo cual se estaria decidiendo el recurso.
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IP15, IP16, e IP 17 correspondientes a los meses de septiembre, octubre, noviembre y diciembre
de 2014. (Ver Capitulo 2.2 —Cuadro 11)

Al respecto, es importante sefialar que durante el mes de diciembre la estrategia continué siendo
resolver con prioridad las solicitudes con fechas de radicacion mds antiguas hasta llegar a las
menos vencidas. Sin embargo, como se explica en la seccién 2.4, se presentaron una serie de
dificultades que conllevaron a que las solicitudes vencidas pasaran de 68.788 en el mes de
noviembre a 72.478 en el mes de diciembre. (Ver Capitulo 2.2—Cuadro 11 Panel A)

Capitulo 2.2 — Cuadro 11. Solicitudes vencidas — Corte a 31 de diciembre de 2014

Panel A. Solicitudes de reconocimiento vencidas

Tipo de Pendientes Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Total solicitudes pensionales 62.716 57.288 53.615 55.607
Solicitudes pensionales 13.553 14.237 16.868 18.909
Pensidn de invalidez 1.617 1.776 2.183 2.642
Pension de sobrevivientes 6.660 7.202 7.735 8.602
Pension de Vejez 5.276 5.259 6.950 7.665
Recursos y reliquidaciones sobre solicitudes pensionales
Pension de invalidez 2121 1659 1275 1.151
Pensién de sobrevivientes 5.798 6.760 7.953 8.508
Pension de Vejez 41.244 34.632 27.519 27.039
Total otras solicitudes 14.554
Otras solicitudes 10.382
Aucxilios funerarios 3.665 4.507 5.724 7.007
Indemnizaciones 4.203 5.875 6.937 7.015
Recursos y Reliquidaciones sobre otras solicitudes 4.248 4.172 2.502 2.849
Aucxilios funerarios 380 432 467 474
Indemnizaciones 3.868 3.740 2.035 2.375
Total 74.832 71.842 68.778 72.478
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Panel B. Recursos vencidos contra decisiones pensionales de primera oportunidad de personas
que no estan en némina*

Tipo de Solicitud Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Solicitudes pensionales 13.315 13.196 13.190 14.628
Pensién de invalidez 487 427 299 289
Pensién de sobrevivientes 4.997 5.963 7.074 7.604
Pensién de Vejez 7.831 6.806 5.817 6.735
Otras solicitudes 1.018 1.115 1.223 1.475
Auxilios funerarios 366 419 454 455
Indemnizaciones 652 696 769 1020
Total 14.333 14.311 14.413 16.103

Tal como se presentd en el Capitulo 2.2 — Cuadro 10. Panel A y Panel B, los casos pendientes de
2012 y 2013 alcanzan un total de 1.451, de los cuales 4 son de 2012 y 1.447 de 2013. En el Cuadro
12 de la presente seccidn, se relacionan estos casos (Ver Capitulo 2.2—Cuadro 12):

Capitulo 2.2 - Cuadro 12. Solicitudes vencidas afios 2012 y 2013
Corte a 31 de diciembre de 2014

ESTADO 2012 2013 TOTAL
Etapa de pruebas / validacion 17 18
Decididos con posterioridad al 31/12/2014 8 7
Falta Documentos 1 152 153
Grupo Sentencias 3 1.270 1.273
Total 4 1.447 1.451

Las tipologias corresponden a la siguiente descripcién:

1. Etapa de pruebas / validacién: Los casos se encuentran surtiendo la consecucion de una
prueba para emitir la decision.

2. Decididos con posterioridad al 31/12/2014: Corresponde a los casos decididos hasta el 8
de enero de 2015.

3. Falta Documentos: Los casos descritos carecen de completitud documental dentro de sus
expedientes, los documentos faltantes son vitales para ingresar la informacion a la nédmina
y para el reconocimiento, tales como cc, registros civiles, etc.

4. Grupo Sentencias: Son casos en los que se pide el cumplimiento de una sentencia que no
ha sido entregada a Colpensiones, por lo tanto estos casos solo se podran decidir cuando

%! Los 16.103 recursos vencidos que se presentan en este cuadro corresponden a aquellos que la primera decisién fue
negada. Ver Capitulo 2.3 — Cuadro 9 — Panel B. 31
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la Gerencia de defensa Judicial entregue oficialmente las sentencias para su cumplimiento
de conformidad con el protocolo de sentencias fijado en Colpensiones.

En consecuencia, el retraso en la atencidn de fondo de dichas solicitudes obedece a la complejidad
de los mismos, a la falta de completitud documental, y/o al hallazgo de cumplimientos de
sentencia que no han sido entregadas a Colpensiones. No obstante, la entidad continda
gestionado insistentemente estos casos con el fin de lograr su decision.

2.3. Avance por grupos priorizados en la respuesta de fondo de las solicitudes pensionales de
la represa del ISS con respuesta parcial

Tal y como se informé en el IP13, Colpensiones gestiond el universo de las peticiones de
prestaciones pensionales que el Instituto de Seguros Sociales en Liquidacién (ISS) entregd a
Colpensiones, el cual ascendié a 347.008 casos, resolviendo todos aquellos sobre los cuales se
contaba con la informacion completa e informando a los ciudadanos a los cuales no era posible
hacerlo, para que aportaran la informacion adicional requerida para darle una respuesta de fondo.
Estos casos en los IP anteriores se han denominado respuestas parciales y son a las que se hace
referencia en adelante.

Por consiguiente, en esta seccién se presenta el estado de avance de las 746 solicitudes de
reconocimiento de prestaciones de la represa del ISS que se atendieron con respuesta parcial
solicitando soportes adicionales al ciudadano, indispensables para la decisién de la prestacion; y
en el capitulo 5 se presentan los avances de los 11.073 expedientes de sentencias con respuesta
parcial, que corresponden a casos que se encuentran en la aplicacion de los protocolos
establecidos para este tipo de tramites.

En el cuadro 1 de esta seccidn se presenta el avance por grupos de prioridad en la respuesta de
fondo dada al ciudadano, en los casos en que se logré obtener toda la informacidn requerida para
decidir la prestacion, evidencidndose que con corte a 31 de diciembre se ha dado respuesta
completa a 221 casos y 525 se mantienen con respuesta parcial. (Ver Capitulo 2.3 - Cuadro 1)

Capitulo 2.3 - Cuadro 1. Avance en respuesta de fondo de solicitudes con respuesta parcial de la
Represa del ISS - Corte a 31 de diciembre de 2014

Acumulado Decididos Decididos Pendientes

Grupos por prioridad 31-oct 30-nov 31-dic de decision

Grupo 1

Grupo 1 Invalidez 3 3 1 14 21
Grupo 1 Mayor A 74 11 1 3 34 49
Grupo 1 Salario 1 A 1.5 SMMLV 27 4 2 55 88
Grupo 1 Sin Informacién 2 3 1 10 16
Grupo 1 Sobrevivientes 8 2 2 49 61
Grupo 1 Subsidiado 7 1 1 12 21
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Acumulado Decididos Decididos Pendientes
Grupos por prioridad 31-oct 30-nov 31-dic de decision
Subtotal Grupo 1 58 14 10 174 256
Grupo 2 Salario de 1.6 a 3 SMMLV 3 3 1 22 29
Grupo 2 Sobrevivientes 8 0 1 29 38
Subtotal Grupo 2 11 3 2 51 67
Grupos |
Grupo 3 Salario mayor a 3 SMMLV 6 4 3 37 50
Grupo 3 Sobrevivientes 3 7 1 32 43
Subtotal Grupo 3 9 11 4 69 93
Grupos
Grupo 4 Corriente 62 7 7 184 260
Grupo 4 Aucxilios Funerarios 6 0 2 7 15
Grupo 4 Indemnizaciones 13 1 1 40 55
Subtotal Grupo 4 81 8 10 231 330
Total 159 36 26 525 746
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2.4. Evolucion modelo de reconocimiento

En el IP17 se planted a la Corte que la entidad en su tarea de poner al dia el Régimen de Prima
Media, proyectaba que contaria con un avance de 96.42% para el 31 de diciembre de 2014.
Adicionalmente, el avance ascenderia al 98.33% para esta misma fecha, al tener en cuenta
aquellas solicitudes a las cuales no fue posible emitir un acto administrativo por carecer de la
informacidn suficiente, pero sobre las cuales se han adelantado gestiones con el ciudadano o la
entidad competente para obtener la completitud de la informacion.

Sobre este punto, en el IP17°? se reporté que estos casos gestionados por Colpensiones (se ha
hecho el andlisis y estudio del expediente pensional por parte de un analista (horas-abogado)), en
el tramite de estudio se ha encontrado que para emitir una decision de fondo se requiere una
prueba adicional o un documento con el cual no cuenta la entidad. En cumplimiento de la orden
contenida en el f.j. 118 del Auto 259 de la H. Corte en la cual ha sefialado que Colpensiones debe
contar con los documentos necesarios o debe solicitar las pruebas antes de proceder a la negacion
de la prestacion, la entidad ha procedido a surtir dicho tramite, por esta razén, en el mes de
diciembre, se envié a los ciudadanos 14.759 cartas con el fin de que alleguen la documentacién
faltante que permita adoptar una decisién de fondo en cada una de estas solicitudes, por otra
parte, del andlisis de los casos se establecid que 6.999 al ser estudiados requieren el cumplimiento
a una sentencia judicial pero la misma no reposa en Colpensiones o debe someterse al estudio de
seguridad, para estos casos, el procedimiento requiere acciones adicionales para su decision.

Al analizar la informacién de la produccion total al cierre del afio, el avance real se ubicé en el
95,13%, considerando el avance los casos decididos y los casos a los cuales se han adelantado su
estudio y/o gestidn ante el ciudadano.

Teniendo en cuenta lo anterior, los casos vencidos pendientes que previo a su estudio se proyecta
gue cuentan con toda la documentacion necesaria para poder ser resueltos ascienden a 50.720.

La razén principal de la diferencia del avance proyectado en el IP17 contra el real, obedece a que
en diciembre de 2014, se presentaron diversas situaciones que redujeron el nimero de casos que
se podian decidir, segiin se muestra en el siguiente cuadro (ver capitulo 2.4- Cuadro 1):

Capitulo 2.4 — Cuadro 1. Factores que afectaron la produccion en diciembre de 2014

Cantidad
Factores
Manual Automatico

Resueltos en tiempo 1.463 12.485 13.948
Ausentismo diciembre 2.693 2.693
Proceso edicion Historia
Laboral - Tiempos publicos 6.809 6.809
Tutelas 1.963 1.963

Gestion tutelas sin acto administrativo 763

Auditoria Tutelas 1.200

2 ver IP17, seccion 2.4, pagina 32.
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Cantidad
Factores
W ELIE] Automatico Total
Retiro Personal 2.833 2.833
Dificultad expedientes 674 674
Pensiones de Alto Riesgo 1.203 1.203
Convenios internacionales 1.489 1.489
Total 19.127 12.485 31.612

Resueltos en tiempo: En el mes de diciembre la estrategia de atencién de los casos continud
siendo resolver con prioridad las solicitudes con fechas de radicacién mas antiguas hasta llegar
a las menos vencidas. Sin embargo, esta regla no es aplicable:

o Al sistema automatico de liquidacion, por lo que en este periodo se dio respuesta a
13.498 casos que se encontraban en los tiempos legales, cuyo procesamiento se
realiza de conformidad con los casos que superan las validaciones de informacion y la
etapa de correccién laboral, entre otros. Esta situacion debe considerarse no en
términos de capacidad instalada, la cual no se ve afectada por cuanto el
procesamiento requiere equipos y no horas hombre, no obstante lo cual, si tiene
incidencia en el indicador de avance por cuanto este se mide el progreso sobre casos
vencidos.

o Para atender los casos radicados como correspondientes a enfermedades catastrdéficas
y a los cumplimientos de tutela, se utiliza parte de la capacidad instalada de la entidad
afectando la atencion de los radicados ya vencidos.

Ausentismo diciembre: Por otro lado, durante este mes en razén a la época, se presentd un
ausentismo importante de los analistas de reconocimiento, por motivos como vacaciones,
incapacidades, permisos, licencias no remuneradas, licencias de maternidad entre otros, lo
que al sumar las horas de ausentismo, da como resultado que se dejardn de producir 2.693
casos por este motivo.

Retiro Personal: Como se explica en el numeral 3.3, en el mes de diciembre la empresa de
servicios temporales, finalizé la relacidon laboral de 17 analistas que durante los meses de
octubre y noviembre de 2014 presentaron una meta diaria de produccidn inferior a la del
resto del personal. Por otra parte, 17 personas mas presentaron renuncia voluntaria o
abandonaron el cargo. De Estas personas 32 tuvieron impacto en la produccién ya que 2 se
retiraron finalizando el mes.

Edicidn Historia Laboral: Otro factor fue la modificacién del proceso de edicidn de la historia
laboral teniendo en cuenta que en la historia laboral no se encuentran incluidos los tiempos
publicos, ya que estos son aportados por el solicitante en los formatos CLEPB definidos por el
Ministerio de Hacienda y Crédito Publico. En el mes de noviembre, con el fin de continuar
adoptando acciones para dar cumplimiento a las 6rdenes de la H. Corte® y asegurar un

%3 Ver Auto 259, numerales i y ii FJ 118, pégina 33.
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mejoramiento en la calidad de los actos administrativos e incrementar la productividad, se
modificd el proceso y se cred un grupo conformado por 4 personas encargadas de editar e
incluir los tiempos publicos, de acuerdo a los documentos que se encuentran en el expediente
pensional y retirar asi, esta funcién de los analistas. Para el mes de diciembre el nimero de
tramites de reconocimiento a los cuales se necesitaba editar la historia laboral fue de 6.809.

Lo anterior significa que bajo el modelo de aseguramiento de calidad (grupo de edicién de
historias laborales) el analista debe estudiar el expediente, trasladarlo para edicion y luego
retomarlo para su solucién definitiva, aumentando la calidad del acto administrativo definitivo
pero afectando la cantidad de produccidn final.

El grupo encargado de editar la historia laboral tiene la capacidad de procesar 80 casos diarios,
lo que significa que necesitarian aproximadamente 85 dias para dar tramite al acumulado
existente. Por lo anterior, debido a los efectos en la productividad, se tomd la decision de
modificar nuevamente el proceso, reasignar todos los casos entre los 550 analistas mas
antiguos, e implementar en su lugar, una auditoria aleatoria a 929 casos de edicion de historia
laboral por parte del grupo asignado para edicién de las historias laborales.

e Tutelas: Para el caso de tutelas, ante la finalizacion de la proteccién constitucional, fue
necesario asignar analistas de reconocimiento a las tareas necesarias para dar trdmite a las
acciones de tutela. Para algunas de estos tramites, su resultado no fue un acto administrativo
ya que para su solucién se requerian pruebas adicionales o fueron trasladadas a otras areas,
sin embargo, para llegar a dicha conclusién es necesario el estudio de la tutela y del
expediente. Este hecho impacta la produccion en 763 casos considerando que se requiere
tiempo — abogado para el estudio de la tutela. Por otro lado, para efecto de calidad en los
hechos superados generados del estudio de una solicitud de pensién que contaba con una
tutela se asignaron 12 analistas, lo que afectd la produccién en aproximadamente 1.200 casos.

e Dificultad expedientes: Con el fin dar respuesta a los tramites en los términos proyectados en
el IP17**, esto es, “del afio 2014 solo se contaria con un universo de un mes de vencimiento, es
decir, con las vencidas en diciembre de 2014”, se siguié como estrategia asignar a los analistas
Unicamente los casos que cumplian con estas condiciones. Sin embargo, las solicitudes de
estos radicados presentan la caracteristica de ser expedientes extensos y con un grado
importante de complejidad, lo que afecté la productividad de los analistas.®

3 Ver IP17, Seccién 2.4, pagina 32.

% A continuacién se presentan 3 casos que ejemplifican el grado de complejidad en la resolucion de algunos
expedientes:

Ejemplo No. 1: Al estudiar el expediente se encontré que el mismo se refiere a una peticion multiple presentada por un
apoderado. Este caso incluye la peticion de 23 asegurados con solicitudes distintas cada uno, como la siguiente: "Luis
SXXX GXXX CC 3.XXX solicita reliquidacion de la pension por convencion total de retroactivo de 1.280.000.000, pension
mensual de $9.989.000.000. Tribunal Contencioso Administrativo también se encuentra aprobada en COLPENSIONES *,
"MAGALY AVILA MANJARRES, incremento de la pension en 2.582 x desde 2009 mediante sentencia de diciembre 18
/2009 en cuantia de 5$2.582.00x12=5154.530.000 mds las mesadas adicionales $23.520.000 total $288.090.000
incluyendo intereses e indexaciones e indemnizaciones”. Con el fin de dar respuesta a la peticién, es necesario que la
misma sea atendida por mas de un analista, para asi evacuar la totalidad de las solicitudes presentadas por una sola
persona. Por otra parte, una vez leido el documento que sustenta la peticién, se evidencia que las solicitudes
presentadas por el apoderado no son claras ni explicitas para el analista, toda vez que menciona en las mismas que los

Su futuro lo construimos entre los dos

Www-colBeRsisRes:g8Y:e8 _
Carrera 10 No 72 — 33 Torre B Piso 11 — Bogota /Linea Nacional 01 8000 41 09

36



VIGILADD TUPEUNTINOINCH rANCE

‘ d TODOS PORUN

. NUEVO PAIS
Colpensiones §i2 Eallin CETAG

e Pensiones de alto Riesgo: En relacidon con las pensiones de alto riesgo, Colpensiones ha
evidenciado que en la informacién disponible no se encuentra demostrada la actividad, el tipo
de vinculacidn o los aportes correspondientes. Para la decisién de estos casos, se requiere una
gestion previa con los empleadores que permita aclarar la existencia de los requisitos para
establecer si en efecto se trata de una actividad de alto riesgo y/o si se cuenta con los aportes
correspondientes. En el evento en que estos casos se pasen a etapa de decision sin haber
realizado esta verificacién, dichos casos, serian objeto de negacidn por cuanto no cuentan con
los requisitos para conceder las pensiones bajo el régimen de alto riesgo.

representados tienen derecho a que se les reliquide la pensidén de acuerdo a las sentencias enunciadas e indica valores
exactos que se considera que se adeudan, lo que conlleva a suponer que estas sumas fueron ordenadas por una
instancia judicial dentro de un proceso ordinario, en razéon ademas a que en la referencia de la solicitud se lee lo
siguiente: "Envio copias de las sentencias de los asegurados y que aparecen en la cuantia del Seguro Social y convalidada
en el drea doctrinal de reconocimiento de prestaciones a cargo de la Doctora Isabel Cristina Martinez Mendoza, por
competencia articulo 33 y 21 insumos ya que todavia no he recibido ninguna clase de acto administrativo y se esta
dilatando las prestaciones reconocidas a favor de los usuarios dando lugar a un presunto fraude a resolucién judicial "Asi
las cosas, el caso fue sustanciado por los analistas y luego de consultar las bases de datos de la entidad con el fin de
verificar la existencia de una sentencia judicial o en su defecto la verificacién del proceso en la pagina de la rama judicial
y la busqueda exhaustiva de las sentencias en toda la documentacién allegada, se identificd que las solicitudes estaban
encaminadas a dar respuesta a peticiones pensionales ordinarias y no a sentencias judiciales, y que el apoderado al
hacer alusidn a resolucion judiciales, se refiere a la aplicacion de precedentes jurisprudenciales y no a sentencias
individuales de los solicitantes.

Ejemplo No. 2. Por otro parte se encuentran dificultades en la decision de pensiones de sobrevivientes o sustituciones
pensionales que generan que se adopten varias decisiones y reprocesos en los casos en que existen dos o mdas
beneficiarios, asi: Se presenta a reclamar pension de sobrevivientes una beneficiaria en calidad de hija con acreditacion
de estudios, siendo la Unica solicitante de la pensidn de sobrevivientes al momento del estudio de la prestacion, en
consecuencia COLPENSIONES le reconocié la prestacion con un porcentaje del 100%. Esta solicitud tuvo que ser
nuevamente decidida unos meses después, toda vez que se presentaron dos nuevas reclamantes en calidad de
compafieras solicitando el derecho pensional, por lo tanto COLPENSIONES decide revocar la resolucién inicialmente
reconocida y se reconoce la pension de sobrevivientes a la hija solicitante en proporcion del 50 % y el otro 50 % fue
dejado en suspenso hasta que se determine judicialmente quien tiene el derecho, ya que existe controversia en la
convivencia. Frente a este acto administrativo fue interpuesto recurso de apelacion por parte de las solicitantes con el
fin de que se realice el pago del 50 % de la pensidn en cantidades proporcionales a las solicitantes, lo que hace necesario
que nuevamente se realice el estudio de los tres expedientes pensionales para emitir el acto administrativo
correspondiente. Es decir, el estudio de esta peticidn implica la revisidn integral de tres casos precedentes.

Ejemplo No. 3. Finalmente, se identificaron casos en los cuales se presentan solicitudes reiterativas por parte de los
asegurados, y que se encontraban resueltas por parte del ISS en L. y nuevamente son solicitadas en Colpensiones en un
mismo escrito, lo que requiere que se realice la revision de expedientes pensionales con un alto volumen de
actuaciones, actos administrativos y folios para dar respuesta a peticiones ya superadas, por ejemplo, el asegurado XXX
solicitd ante el ISS el reconocimiento de la pensién de la vejez en el afio 2005, la cual fue reconocida por parte del
Seguro Social; posteriormente el 14 de octubre de 2008 solicitd el retroactivo pensional y reliquidacion de la prestacién,
la cual fue resuelta de manera favorable en el afio 2009. A través de un recurso de apelacién presentado ante el Seguro
Social solicitd la devolucidn de los aportes al Sistema General de Seguridad Social en Salud y una reliquidacion pensional,
recurso que fue rechazado pero reiterado nuevamente el 02 de septiembre de 2010, y cuya solicitud que fue finalmente
negada. El 06 de septiembre de 2011 solicité ante el Seguro Social el reconocimiento de incrementos pensionales,
intereses moratorios e indexacién. Finalmente el 24 de febrero y 05 de octubre de 2012 el solicitante reiteré la totalidad
de las peticiones realizadas anteriormente, las cuales fueron resueltas por Colpensiones, luego de la valoracién
probatoria de todo el expediente pensional, esto es, de cada una de las decisiones previamente adoptadas por el ISS.
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e Convenios internacionales: Corresponde a casos en los cuales, se debe dar aplicacion a
Convenios internacionales y para ello, se requiere que se surta un procedimiento previo entre
las autoridades competentes y encargadas de la emisidn de la informacion.

Todo lo anterior explica el resultado del mes de diciembre e implica que el total de casos vencidos
pasd de 68.778 a 72.478, al haber tenido una produccién inferior a la proyectada, al mismo
tiempo, en razén al procesamiento de casos en tiempo a través de la funcionalidad automatica, el
total de solicitudes pendientes disminuyd de 151.357 en noviembre a 147.788 en diciembre.

Ademas de lo anterior, con el fin de proseguir con el plan de desatraso planteado en el IP17%, |a
entidad ha continuado con la atencién del cumplimiento de sentencias con un grupo de 100
analistas y ha conformado el grupo de atencién de recursos de apelacidon con 150 analistas. El
numero restante de analistas seguiran atendiendo los casos de tutelas, entes de control y los
radicados de dia a dia para lograr en el menor tiempo la atencién de los casos en los tiempos
legales.

Asi, Colpensiones reitera de manera respetuosa que existe la necesidad que la H. Corte dicte
nuevas medidas y ordenes hasta el 30 de junio de 2015 que coadyuven a avanzar en el
acatamiento de sentencia, recursos de apelacion interpuestos de manera subsidiaria al de
reposicion y aquellos casos que requieran de informacién o pruebas no existentes en el
expediente (gestionados), con el fin de que para dicha fecha el modelo de produccion de la
entidad se encuentre estabilizado y pueda atender el total de las solicitudes en los términos
establecidos en la Ley, terminando de superar de esta forma, el atraso estructural del Régimen de
Prima Media del Sistema General de Pensiones. Esta peticion de nuevas érdenes y medidas, sera
allegada en documento adicional.

* ver IP17, seccion 2.4, pagina 34.
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2.5. Estado, metas y avances en materia de correccion de historia laboral

A continuacion se informa a la H. Corte Constitucional la gestién realizada en materia de
correccion de historia laboral que adelanta Colpensiones. En este sentido, se presentan las cifras
acumuladas y la produccién de los ultimos tres meses, desagregando la gestidn realizada por cada
una de las entradas de las solicitudes de correccidn.

Las solicitudes de correccion de historia laboral que llegan al area de operaciones son clasificadas
como internas y externas. Los requerimientos internos son aquellos realizados por la Gerencia
Nacional de Reconocimiento con el propdsito de resolver una solicitud prestacional, y por la
Vicepresidencia de Beneficios Econdmicos Periddicos —BEPS- para identificar los ciudadanos
susceptibles de ingresar al sistema. Las solicitudes de correccién de historia laboral consideradas
externas son aquellas que realizan los ciudadanos por diferentes canales: i) tramites de correccion
de historia laboral radicados por los ciudadanos ante Colpensiones; ii) PQRS; iii) Tutelas; y iv)
Correspondencia.

Los datos aqui reportados consolidan toda la gestién de la entidad en materia de correccién de
historia laboral desde el inicio de las operaciones, es importante tener en cuenta que alli se
incluyen las 197.927 solicitudes de correccidn de historia laboral no resueltas por el ISS, a las
cuales se dio total cumplimiento en el mes de diciembre de 2013, asi como la correcciéon de
223.239 historias laborales asociadas a los tramites de reconocimiento heredados del ISS, proceso
que finalizd en el mes de julio de 2014.

Asi las cosas, al corte del 31 de diciembre de 2014, Colpensiones ha recibido un total de 1.842.065
solicitudes de correccion de historia laboral. De este total, 105.052 solicitudes se recibieron en el
afio 2012; 832.230 en el 2013; y 904.783 en el afio 2014. Por su parte, la entidad ha resuelto un
total 1.778.063 solicitudes, quedando en gestidn al cierre del mes 64.002 solicitudes, lo cual refleja
un avance acumulado del 97%. (Ver Capitulo 2.5 - Cuadro 1)

El Cuadro 1 de la presente seccion muestra el estado de las solicitudes de correccién de historia
laboral, indicando el comportamiento mes a mes del ingreso, de la atencidn y de las solicitudes
pendientes por atender. (Ver Capitulo 2.5 — Cuadro 1)

Capitulo 2.5 — Cuadro 1. Evolucion mensual de las solicitudes de correccion de historia laboral -
Corte 31 diciembre 2014

Acumulado % % nov-
acumulado a oct-14 % oct-14  nov-14 ; dic-14 % dic-14
asep-14 sep-14 14

Solicitudes Internas de tramites asociados a CHL

Para tramites de reconocimiento represa ISS 14% 13%

Entregadas por el ISS en el mes 223.239 0 0 0
Total recibidas del ISS 223.239 223.239 223.239 223.239
Decididas durante el mes 223.239 0 0 0
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% nov-

acumulado a oct-14 % oct-14 dic-14 % dic-14
asep-14 14
sep -14
Total decididas del ISS 223.239 223.239 223.239 223.239
Pendientes por decidir al corte 0 0 0 0

Para tramites de reconocimiento Colpensiones

Nuevas Radicaciones en el mes 308.942 12.353 17.314 0
Total radicadas 308.942 321.295 338.609 338.609
Decididas durante el mes 290.493 12.674 7.560 728
Total decididas 290.493 303.167 310.727 311.455
Pendiente por decidir al corte 18.449 18.128 27.882 27.154
Para tramires de BEPS Colpensiones 20% 20% 20% 24%
Nuevas Radicaciones en el mes 329.399 0 5.664 107.393
Total radicadas 329.399 329.399 335.063 442.456
Decididas durante el mes 310.601 5.375 6.118 118.515
Total decididas 310.601 315.976 322.094 440.609
Pendientes por decidir al corte 18.798 13.423 12.969 1.847

Solicitudes radicadas en el ISS

Solicitudes externas radicadas por los ciudadanos

12% 12%

Entregadas por el ISS en el mes 197.927 0 0 0

Total recibidas del ISS 197.927 197.927 197.927 197.927
Decididas durante el mes 197.927 0 0 0

Total decididas del ISS 197.927 197.927 197.927 197.927
Pendientes por decidir al corte 0 0 0 0

Tramites de CHL radicados en Colpensiones 30% 31% 31% 30%
Nuevas Radicaciones en el mes 500.510 18.481 13.162 12.252

Total radicadas 500.510 518.991 532.153 544.405
Decididas durante el mes 465.828 16.732 12.753 20.999

Total decididas 465.828 482.560 495.313 516.312
Pendientes por decidir al corte 34.682 36.431 36.840 28.093

PQRS 2% 3% 3% 3%
Nuevas Radicaciones en el mes 40.335 2.408 1.585 3.289

Total radicadas 40.335 42.743 44.328 47.617

Decididas durante el mes 37.349 1.710 1.314 3.378

Total decididas 37.349 39.059 40.373 43.751
Pendientes por decidir al corte 2.986 3.684 3.955 3.866

Tutelas 1% 2% 2% 1%
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%
Acumulado % nov-

asep-14 acumuladoa  oct-14  %oct-14 nov-14 14 dic-14 % dic-14
sep -14
Nuevas Radicaciones en el mes 24.310 1.925 641 665
Total radicadas 24.310 26.235 26.876 27.541
Decididas durante el mes 24.210 2.006 641 676
Total decididas 24.210 26.216 26.857 27.533
Pendientes por decidir al corte 100 19 19 8
Correspondencia 1% 1% 1% 1%
Nuevas Radicaciones en el mes 18.454 694 682 441
Total radicadas 18.454 19.148 19.830 20.271
Decididas durante el mes 15.095 311 758 1.073
Total decididas 15.095 15.406 16.164 17.237
Pendientes por decidir al corte 3.359 3.742 3.666 3.034
Total Mensual 100% 100% 100% 100%
recibidas en el mes 1.643.116 35.861 39.048 124.040
Total Acumulado Solicitudes Recibidas 1.643.116 1.678.977 1.718.025 1.842.065
Decididas durante el mes 1.564.742 38.808 29.144 145.369
Total Acumulado Solicitudes Decididas 1.564.742 1.603.550 1.632.694 1.778.063
Total Acumulado pendientes por decidir 78.374 75.427 85.331 64.002

Como se observa en el cuadro anterior, en el mes de Diciembre de 2014 fueron corregidas 145.369
historias laborales a saber: (i) 728 solicitudes de la Gerencia Nacional de Reconocimiento para
decisiones prestacionales; (ii) 20.999 tramites de CHL radicados por los ciudadanos ante
Colpensiones; vy (iii) 123.642 relacionados con otros tramites discriminados de la siguiente forma:
BEPS (118.515), PQRS (3.378), Tutelas (676) y por Correspondencia (1.073) casos.

2.5.1. Estado de las solicitudes internas de tramites asociados a correccion de historia
laboral

Dentro de esta clasificacion se encuentran los casos requeridos por otras dreas de la entidad, que
precisan del insumo de una historia laboral consistente para emitir una adecuada decision.

1. Correccion mensual de historias laborales para decidir las solicitudes de reconocimiento de
Colpensiones

Para decidir las solicitudes de reconocimiento de prestaciones econdmicas en algunas ocasiones,
es necesario corregir la historia laboral de los ciudadanos, sin que exista una solicitud previa por
parte del ciudadano.
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Es asi como, desde el inicio de las operaciones hasta el 31 de diciembre de 2014, la Gerencia
Nacional de Reconocimiento ha solicitado 338.609 correcciones de historia laboral, de las cuales
se han corregido 311.455 para un cumplimiento del 92%. Para en el mes de diciembre de 2014
fueron atendidas 728 y contindan en tramite 27.154.

2. Correccion mensual de historias laborales relacionas al tramite de BEPS

Dentro de los programas que administra la entidad se encuentra los Beneficios Econdmicos
Periddicos, y en aras de direccionarlo adecuadamente a los ciudadanos se hace necesaria la
correccion de las historias laborales de manera previa. Por este concepto se han recibido 442.456
solicitudes de correccién de historia laboral y se han resuelto 440.609, logrando de esta manera
un nivel de cumplimiento del 99.6%. En el mes de diciembre de 2014 fueron entregados 107.393
casos y atendidos 118.515, y queda un saldo por atender de 1.847.

2.5.2. Solicitudes externas radicadas directamente por los ciudadanos

La entidad contempla dentro de su esquema de operacion diferentes canales a través de los cuales
los ciudadanos elevan sus requerimientos de correccidon de historia laboral. A continuacién se
reporta la gestion por cada uno de los canales.

1. Correccion mensual de historias laborales por solicitud de los ciudadanos

En lo relacionado a los tramites de correccion de historia laboral interpuestos por los ciudadanos,
se informa a la H. Corte, que desde el inicio de la operaciéon Colpensiones ha recibido 544.405
solicitudes de correccidn de historia laboral y ha resuelto 516.312, logrando un nivel de
cumplimiento del 95%. Especificamente en el mes de diciembre de 2014 fueron radicados 12.252
tradmites, se atendieron 20.999, y quedd un saldo por resolver de 28.093. En el cuadro siguiente se
presenta el detalle de los tramites radicados que se encuentran fuera de término por su respectivo
mes de vencimiento, para los cuales la gerencia dara mayor celeridad en el mes de enero de 2015.

Capitulo 2.5 — Cuadro 2. Tramites de CHL radicados ante Colpensiones que se encuentran fuera
de término, por mes de vencimiento - Corte a 31 de diciembre de 2014

Tramites vencidos Historia Laboral

1 mes 9.873
2 meses 6.020
3 meses 4.989
4 meses 3.390
5 meses 2.356
6 meses 1.023
7 meses 189
8 meses 253

Total 28.093
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2. Correcciéon mensual de historias laborales relacionas al trdmite de PQRS

Durante toda la operacién se ha recibido un total de 47.617 PQRS relacionados con una solicitud
de correccion de historia laboral, y se han resulto 43.751, alcanzando un nivel de respuesta del
92%. Para el mes de diciembre se recibieron 3.289 solicitudes, fueron resueltas 3.378 y se
encuentran en tramite 3.866.

3. Correccidon mensual de historias laborales relacionas al tramite de Tutelas

Desde el inicio de las operaciones se han radicado 27.541 tramites de tutela por este concepto y
se han atendido 27.533 logrando un nivel de cumplimiento del 99.9%, ello teniendo en cuenta que
la Gerencia ha priorizado su atencidn. En diciembre se recibieron 665 solicitudes y se gestionaron
676 quedando por resolver 8 casos. Es pertinente aclarar que en el mes de diciembre fueron
solucionados un mayor nimero de casos con respecto a los recibidos, porque en el mes de
noviembre de 2014 quedé un saldo en gestidn de 19 tutelas.

4. Correccién mensual de historias laborales relacionas al tramite de correspondencia

En lo corrido de la operacién se han radicado 20.271 casos por esta via, de los cuales se han
atendido 17.237, alcanzando un cumplimiento del 85%. En el mes de diciembre se recibieron 441
casos, se solucionaron 1.073 solicitudes y queda un saldo de 3.034 requerimientos por gestionar.

2.5.3. Seguimiento a la gestién de calidad en la correccidn de historia laboral

Debido al volumen de requerimientos de correccién de historia laboral radicados en la entidad y
los recibidos del ISS en L., que al corte del 30 de noviembre de 2013 ascendia a 730.080 casos, la
Gerencia Nacional de Operaciones estructuré e implementd procesos masivos, los cuales iban
enfocados a cubrir el mayor nimero de inconsistencias que suelen presentarse en el proceso de
depuracion. Motivo por el cual desde enero de 2014, se ha realizado seguimiento a la calidad de
estos procesos masivos y se ha venido realizando el respectivo ajuste de manera manual a los
casos que no cumplen con el total de requerimientos hechos por los afiliados, para alcanzar total
efectividad en la correccidn de las historias laborales.

En el Cuadro 3 se observa que entre enero y diciembre de 2014, se han presentado 59.460 nuevas
solicitudes de correccidn de historia laboral con respecto a las 693.240 solicitudes atendidas hasta
el 30 de noviembre, en respuesta a una solicitud de los ciudadanos. Con lo cual, el 91.42% se ha
solucionado en debida forma y el 8.58% han requerido de una correccion individual para resolver
de fondo la peticion del afiliado.
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Capitulo 2.5 — Cuadro 3. Solicitudes de Correccion de Historia Radicadas por segunda vez de
Enero a diciembre de 2014

Mes Cantidad
Acum enero-junio 31.822
Julio 6.629
Agosto 3.538
Septiembre 3.483
Octubre 5.966
Noviembre 4,145
Diciembre 3.877

Total 59.460
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3. Estrategias de Colpensiones para responder al atraso de las solicitudes presentadas
ante Colpensiones y la congestion heredada del ISS

3.1. Infraestructura tecnoldgica

A la fecha, Colpensiones no ha efectuado variacion en la infraestructura tecnolégica con respecto
a la informacién presentada en el mes de noviembre en el IP17*. Con el objetivo de revisar
proactivamente el estado de salud de los componentes y servicios de la plataforma tecnoldgica,
durante el mes de diciembre se desarrollaron las actividades que se presentan a continuacion.

Monitoreo:

a. Implementacion y pruebas del monitoreo de servidores SAP Windows en los ambientes
de “Desarrollo” y “Calidad”.

b. Configuraciéon de la herramienta de Monitoreo de Aplicacion Avanzado (Data Collectors)
en los servidores de aplicacion “Jboss” de los ambientes “Calidad” e “Integracién”.

c. Implementacion de la medicidn de transacciones del Gestor Documental en ambiente de
Produccidn.

d. Implementacion de agentes para la medicion de transacciones del Gestor Documental en
ambiente de “Calidad”.

e. Pruebas de agente personalizado para complementar el monitoreo de Bizagi con las
sugerencias del proveedor de dicha herramienta (Vision Software).

f. Ajuste en umbrales de alarmas para disminucién de falsas alertas en el monitoreo general
de la infraestructura.

g. Inicio implementacién producto CCMDB de IBM para la gestién de configuracion

3.2. Infraestructura fisica

Previa verificacidn, se evidencia un cambio en la infraestructura fisica con respecto a los tiempos
de contratacidn de uno de los bienes inmuebles con respecto a lo informado en el mes de
diciembre en el IP17°%. De acuerdo con lo anterior, el arrendamiento de los inmuebles ubicados
en la Carrera 16 No. 101 — 14 y en la Calle 71 No. 12-25/27, presentan una nueva vigencia hasta el
30 de junio de 2015; y el inmueble ubicado en la Carrera 30 No. 73 — 36, ya habia presentado
ampliacion de vigencia hasta tal fecha.

3.3. Recurso humano

Desde el IP15*, Colpensiones viene reportando el comportamiento de la contrataciéon de los
trabajadores en misiéon que son suministrados a través de una Empresa de Servicios Temporales

¥ ver IP17, seccidén 3.1, pagina 42.
8 Ver IP16, seccion 3.2, pagina 42.
% Ver IP15, Seccién 3.3, pagina 53.
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distribuidos en las diferentes areas de la Empresa, que en el mes de diciembre pasaron de 1.380 a
1.530% de acuerdo con las disposiciones de la Junta Directiva de la Administradora® y con el
propdsito fundamental de poner al dia el Régimen de Prima Media, especialmente en lo que
refiere a los tramites a cargo de Colpensiones. En el Cuadro 1 se presenta el estado de
contratacion de los 1.530 trabajadores en misidn en el mes de diciembre (Ver Capitulo 3.3 —
Cuadro 1).

Capitulo 3.3 — Cuadro 1. Estado de la contratacion del personal en misién en el mes de diciembre

Cargos Cargos %

Grupo de TM Total Cargos P
P g Provistos Vacantes Contratacion

Plan de Accién para el
Ajuste Estructural del 500 436 64 87%
RPM - Mayo 2013

Auto 110 de 2013-

[

Agosto 2013 320 318 2 99%
Requerimiento Adicional
para Areas de Apoyo- 60 57 3 95%
Octubre 2013
Auto 320 de 2013 - o
Marzo 2014 500 446 54 89%
Auto 259 de 2014* 150 85 65 57%

Total General 1.530 1.342 188 88%

Fecha: 31 Diciembre de 2014
*Incluye los TM de Areas de apoyo para garantizar la continuidad y normal transicién hacia una etapa de
consolidacion.

De los 1.530 trabajadores en mision autorizados se encuentran contratados 1.342 presentando un
porcentaje de contratacién de 88%. En lo que se refiere al requerimiento de 320 trabajadores en
mision autorizados para dar cumplimiento al Auto 110 de 2013 en el mes de septiembre de 2013,
se presenta el 99% de contratacion, esto es 318 cargos provistos. Frente al requerimiento de 500
trabajadores en misién para el cumplimiento del Auto 320 de 2013 y autorizados en el mes de
abril de 2014, se encuentran provistos 446 cargos representando un porcentaje de contratacion
del 89%.

En cuanto a los 150 cupos autorizados por la Junta Directiva en el mes de octubre de 2014, para
dar cumplimiento al Auto 259 de 2014, estos presentan un porcentaje de contratacién de 57%, es
decir, 85 cargos provistos.

“ E] Contrato No. 053 de 2014 celebrado con la Empresa de Servicios Temporales COLTEMPORA S.A. finalizé el dia 10 de
diciembre de 2014. El dia 11 de diciembre de 2014 se inici6 la ejecucién del Contrato No. 119 de 2014 celebrado con la
misma Empresa de Servicios Temporales, cuyo objeto es “Suministrar a la Administradora Colombiana de Pensiones —
COLPENSIONES trabajadores en misién en el nimero, con las calidades y los requerimientos especificos exigidos por la
misma, para atender el incremento en la prestacion del servicio, atender labores ocasionales, accidentales o transitorias,
reemplazar personal en vacaciones, en licencia por solicitud propia, incapacidad por enfermedad o licencia de
maternidad, en jornada de tiempo completo, por turnos de ser necesario y de manera exclusiva, en las dependencias de
COLPENSIONES”

*1Sesién de 30 de Octubre de 2014.
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El Cuadro 2 presenta el estado de la contratacion para el mes de diciembre de 2014 del personal
en mision requerido por las dependencias directamente involucradas con el cumplimiento de los
Autos de la H. Corte, que desde el pasado mes de agosto se encuentran adelantando las
actividades necesarias para poner al dia el atraso que presenta la operacidon propia de
Colpensiones. (Ver Capitulo 3.3 — Cuadro 2)

Capitulo 3.3 — Cuadro 2. Estado de la contratacion del personal en misidn segun las areas con
cumplimiento de metas— Diciembre 2014
Cargos Cargos %

P Uil G ‘ Provistos Vacantes Contratacion
Vicepresidencia de
Beneflc'los y P.restauones y 895 308 37 90%
Gerencia Nacional de
Reconocimiento
Ge,re.naa Nacional de 106 88 18 83%
Nomina
Gerenc!a Nacional de 171 144 27 84%
Operaciones
Gerencia .l\!auonal de 151 125 26 83%
Defensa Judicial
Gerencia Nacional de
Peticiones, Quejas, 27 26 1 96%
Reclamos y Sugerencias

Total General 1.350 1.191 159 88%

Fecha: 31 Diciembre de 2014

De acuerdo con los avances en la contratacion del personal en misién de las areas involucradas
con el cumplimiento de los Autos 110 de 2013, 320 de 2013 y finalmente el 259 expedido el 21 de
agosto de 2014, la contratacién total para éstas se ubica en el 88%. Debe tenerse en cuenta que la
rotacion de trabajadores en mision incluye las contrataciones y las renuncias que durante el mes
de diciembre se presentaron, generando el estado de provisidon y vacancias para las areas en
cuestion.

La Gerencia Nacional de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias presenta el 96% de provision
del total de trabajadores en misidn asignados, y el cupo que se encuentra vacante espera
proveerse el 6 de enero de 2015.

Por su parte, la Gerencia Nacional de Operaciones presenta un estado de contratacion del 84%,
con 144 cupos provistos. De los 27 cupos vacantes se espera que el 5 de enero de 2015 ingresen 3
trabajadores y, 2 candidatos se encuentran en estudio de seguridad con lo que se espera surtir los
trdmites de contratacion en la semana del 13 de enero de 2015. Los 22 cupos restantes se
encuentran en proceso de reclutamiento a través de la Empresa de Servicios Temporales.

La Gerencia Nacional de Defensa Judicial presenta el 83% de cupos provistos, es decir, a la fecha se
encuentran contratados 125 trabajadores en misidon. Del estado de los 26 cupos vacantes
presentados en esta dependencia se espera que 5 candidatos surtan los trdmites de contratacion
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el dia 5 de enero de 2015 y 3 candidatos el dia 6 de enero de 2015. De los 4 candidatos que se
encuentran en estudio de seguridad, una vez superada esta etapa, se espera ingresen en la
semana del 13 de enero de 2015. Los 14 cupos vacantes restantes se encuentran en proceso de
reclutamiento.

En referencia a la Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones y la Gerencia Nacional de
Reconocimiento en conjunto, presentan un porcentaje de contratacién del 90% (808 cupos
provistos) observdndose un avance importante en la consecucion de personal en misidn. Por su
parte, la Gerencia Nacional de Ndmina para el mes de diciembre presenta el 83% de cupos
provistos, esto es 88.

De los 87 cupos vacantes para la Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones y Gerencia Nacional
de Reconocimiento, ingresaran los candidatos una vez surtidos los tramites de contratacién asi: 5
el dia 5 de Enero de 2015, 11 el dia 6 de enero de 2015 y 1 el dia 7 de enero de 2015 para un total
de 17 ingresos durante la primera semana laboral del mes de enero de 2015. Un candidato se
encuentra en estudio de seguridad y otro presentard entrevista el dia 7 de enero de 2015, por lo
gue se espera surtir las contrataciones en la semana que va del 13 al 16 de enero de 2015. Las 68
vacantes restantes se encuentran en proceso de reclutamiento.

De los 18 cupos vacantes en la Gerencia Nacional de Némina el dia 6 de enero de 2015, se espera
contratar 1 trabajador en misidén, 4 candidatos se encuentran en estudio de seguridad y 6 en
proceso de seleccidn. Los cupos restantes se encuentran en proceso de reclutamiento.

En razon a las necesidades identificadas por Colpensiones para contar con el suficiente nimero de
candidatos para atender los diferentes procesos misionales de la empresa, con el perfil requerido
frente al conocimiento y experiencia en las diferentes tematicas que enmarcan el Régimen de
Prima Media y dadas las limitaciones que presenta el mercado laboral, la Vicepresidencia de
Talento Humano de Colpensiones ha ejecutado las estrategias encaminadas al fortalecimiento del
proceso de reclutamiento y seleccion del personal requerido, para dar cumplimiento a las érdenes
proferidas por la H. Corte en el Auto 259 de 2014, presentando los siguientes resultados para el
mes de diciembre:

1. Gestidn de la Empresa de Servicios Temporales COLTEMPORA S.A.

Para el mes de diciembre, una vez adelantadas las actividades de reclutamiento, de perfilacion de
hojas de vida, la aplicacion de entrevista por la Empresa de Servicios Temporales, la aplicacién de
prueba de conocimientos, la aplicaciéon de pruebas psicotécnicas, y la entrevista realizada por
parte de Colpensiones, los resultados de la gestidn se presentan en el Cuadro 3 (Ver Capitulo 3.3 —
Cuadro 3).
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Capitulo 3.3 — Cuadro 3. Resultado de la gestion de la Empresa de Servicios Temporales para el
suministro de trabajadores en mision para la Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones—

Diciembre 2014

Hojas de vida evaluadas 139
No cumplen con perfil 53
Cumplen con perfil 86
No SL-|p¢=tran prueba de 53
conocimientos

Entrevista Colpensiones 36
No superan Entrevista 17
Colpensiones

Superaron Entrevista 19
Colpensiones

Contratados 13

De las 139 hojas de vida reclutadas durante el mes de diciembre cumplieron con el perfil
requerido 86, de las cuales han sido entrevistadas por servidores de la Vicepresidencia de
Beneficios y Prestaciones de Colpensiones 36 y finalmente de la gestién hecha en el mes de
estudio, fueron contratados para el area 13 trabajadores en misién. La diferencia entre las
contrataciones y los candidatos que superaron las entrevistas realizadas por parte de
Colpensiones, se deben a que no alcanzaron a surtir el proceso completo de contratacion por lo
gue ingresaran en el mes de enero de 2015.

Cabe aclarar que el acumulado de contrataciones de trabajadores para el mes de diciembre
asignados a la Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones, fueron 40 (27 contratados luego de
los resultados del Semillero y 13 por las gestiones propias realizadas por parte de COLTEMPORA
S.A).

La Empresa de Servicios Temporales COLTEMPORA S.A continta en su labor de reclutamiento y
seleccidn, con el propdsito de contar con una cantidad importante de candidatos para cubrir en el
mayor numero posible los cupos de trabajadores en misidon vacantes, especialmente los de las
areas con cumplimiento de metas.

2. Estructuracién del “Semillero — Programa de Formacién a Profesionales en Derecho en
Régimen de Prima Media (RPM) con Prestacién Definida y en Sustanciacién Juridica”

Tal como se reporté en el IP15%, para la consecucion de candidatos profesionales con la formacién
y experiencia requerida por Colpensiones, para su vinculacién y posterior desempefio en el
ejercicio de puestos de trabajo sobre reconocimiento de prestaciones econdmicas vy
especialmente en lo que refiere al Régimen de Prima Media, se definié como estrategia la
conformacion del “Semillero — Programa de Formacion a Profesionales en Derecho en Régimen de

2 Ver IP15, Seccién 3.3, pagina 57.
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Prima Media (RPM) con Prestacién Definida y en Sustanciacién Juridica” a través del cual se
reclutaron egresados, estudiantes entre VIl a X semestre y estudiantes en etapa de practica de las
facultades de derecho para formarlos y entrenarlos en dichas tematicas, y asi constituir una fuente
de reclutamiento de candidatos a contratar, cubriendo las necesidades de personal en misién que
demande la Empresa.

Luego de culminar el programa en el mes de noviembre, como se reporté en el IP17*, en el
Cuadro 4 se indican los resultados del “Semillero — Programa de Formacién a Profesionales en
Derecho en Régimen de Prima Media (RPM) con Prestacion Definida y en Sustanciacién Juridica”
para el mes de diciembre. (Ver Capitulo 3.3 — Cuadro 4)

Capitulo 3.3 — Cuadro 4. Resultados de la Formacidn en el Programa del Semillero

Gerencia Nacional Gerencia Nacional Gerencia Nacional
Estado Actual

de Defensa Judicial de Reconocimiento de Némina
Postulados
Contratados a
31/12/2014 4 27 22 >3
Ingresos esperados
enero 2015 8 3 2 13
En es'Fudlo de 4 0 0 4
seguridad
No superfa\’n proceso 18 5 ) 29
de seleccion
Desiste del proceso 1 0 1 2

Fecha: 31 Diciembre de 2014

De los 94 candidatos preseleccionados reportados en el IP17*, se contrataron en el mes de
diciembre 53 trabajadores en misién, en su mayor parte para la Gerencia Nacional de
Reconocimiento con 27, seguido para la Gerencia Nacional de Némina con 22 y la Gerencia de
Defensa Judicial con 4. De estos candidatos no han superado el proceso de seleccion 22, y han
desistido del proceso 2 candidatos.

Se espera contratar 13 candidatos en el mes de enero de 2015 asi: 8 para la Gerencia Nacional de
Defensa Judicial, 3 para la Gerencia Nacional de Reconocimiento y 2 para la Gerencia Nacional de
NAmina. En estudio de seguridad se encuentran 4 candidatos para la Gerencia de Defensa Judicial,
los cuales, una vez superada esta etapa podran ser contratados en el mes de enero de 2015.

Para dar continuidad a la estrategia denominada “Semillero”, y en cumplimiento del Auto 259 de
2014 de la Honorable Corte, la Vicepresidencia de Talento Humano de Colpensiones ha preparado
para el mes de enero de 2015 nuevas jornadas de formacién que contienen por un lado el
“Semillero - Programa de Formacién a Profesionales en Derecho en Régimen de Prima Media

3 Ver IP17, Seccién 3.3, pagina 47.
* Ver IP17, Seccién 3.3, pagina 49.
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(RPM) con Prestacidon Definida y en Sustanciaciéon Juridica”, tras haberse realizado ajustes al
programa inicial para lograr mayores resultados; y por otro, un nuevo programa “Semillero —
Programa de Formaciéon a Profesionales en Régimen de Prima Media (RPM) y NAémina de
Pensionados (Profesionales en Derecho, Administracion de Empresas, Contaduria, Economia, e
Ingenieria Industrial)”, dado que el mercado laboral también presenta limitaciones para la
consecucién de personal capacitado o con experticia en dicho proceso.

Se espera que para el primer programa, “Semillero - Programa de Formacién a Profesionales en
Derecho en Régimen de Prima Media (RPM) con Prestacion Definida y en Sustanciacion Juridica”,
los participantes sean:

e Egresados de las universidades convocadas con ocasion al primer programa de Semillero.

e Estudiantes de Pregrado en Derecho y del Diplomado de Seguridad Social de la
Universidad Santo Tomas.

e Estudiantes y egresados de Especializacion en Derecho Laboral y Seguridad Social de la
Universidad Santo Tomas.

e Trabajadores en misidn que ingresaron recientemente a la Gerencia Nacional de
Reconocimiento, de quienes se requiere el fortalecimiento de conocimientos vy
competencias.

Para el programa “Semillero — Programa de Formacién a Profesionales en Régimen de Prima
Media (RPM) y Némina de Pensionados (Profesionales en Derecho, Administracién de Empresas,
Contaduria, Economia, e Ingenieria Industrial)”, se espera la participacion de:

e Egresados de la Universidad Libre de las disciplinas Derecho, Ingenieria Industrial,
Contaduria, Administracién de Empresas y Economia.

e Trabajadores en misidon que recientemente ingresaron a la Gerencia Nacional de Némina,
de quienes se requiere afianzamiento de conocimientos y habilidades.

Para este ultimo, se adelantd el disefio curricular de entrenamiento para ndmina de pensionados,
con el propdsito de capacitar a todos los trabajadores vinculados durante los meses de octubre,
noviembre y diciembre de 2014, y a los nuevos candidatos provenientes de la Universidad Libre,
como quiera que para la fecha de corte para el presente informe fue la institucidon que gestiond el
requerimiento hecho por Colpensiones, teniendo en cuenta el periodo de receso académico de las
instituciones de educacidn superior en el mes de diciembre. En el Cuadro 5 se relaciona la
estructura curricular de cada uno de los programas sefialados. (Ver Capitulo 3.3 — Cuadro 5)
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Capitulo 3.3 — Cuadro 5. Programas “Semillero - Programa de Formacion a Profesionales en
Derecho en Régimen de Prima Media (RPM) con Prestacion Definida y en Sustanciacion Juridica”
y “Semillero — Programa de Formacion a Profesionales en Régimen de Prima Media (RPM) y
Némina de Pensionados”

Régimen de Prima Media con Prestacién Definida y en Sustanciacion Juridica

Tematicas Contenidos

Introduccidn a la Seguridad Social

Sistema Pensional en Colombia

Seguridad Social
Nociones Basicas de Célculo Actuarial

PQRS

Introduccién a BEPS
Modelo de Servicio BEPS
SARO

SARLAFT

Continuidad en el Negocio

BEPS

Gestion de Riesgos

Gobierno de Informacién

Introduccidon al RPM

Régimen Ahorro Individual

Pension Sobrevivientes

Pension Familiar

Pension de Invalidez

Pension de Vejez

Pensidn de Alto Riesgo

Pensiones Compartidas

Pensiones Conmutadas

RPM Colpensiones Victimas de la Violencia

Modelo de Reconocimiento RPM

Traslado a Fondos

Némina de Pensionados

Liquidacién de Pensiones

Circulares
Financiacion de Pensiones

Tutelas

Medicina Laboral
Cromasoft
Trabajo en Equipo

Defensa Judicial Procedimientos

Talleres-Tema-Riesgo

Taller con expedientes reales — Sin identificacion
Sobrevivientes (familiarizacién con la informacion de un

expediente y qué hacer con ella)

Taller con expedientes reales — Sin identificacion
Invalidez (familiarizacién con la informacion de un

expediente y qué hacer con ella)
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Taller con expedientes reales — Sin identificacion
Vejez (Publico y Privado) (familiarizacion con la informacién de un
expediente y qué hacer con ella)

Taller con expedientes reales — Sin identificacion
Cumplimiento de Sentencias (familiarizacion con la informacién de un
expediente y qué hacer con ella)

Némina de Pensionados
Tematicas Contenidos

Novedades de Valor (Cambio documento, cambio
datos basicos, traslado de cuenta)

Gestion de Novedades, Gestion de
Tutelas, Gestion de PQRS, Gestion de
Correspondencia

Novedades de No valor (Embargos, libranzas,
reactivacion Pensional)

Proceso pago némina ( Transmision Bancos, SAP,
Soportes Tesoreria)

Pagos terceros (Libranzas, Embargos, EPS, Fondos,
AFP)

Devolucidn de Aportes a Salud (pagos errados).

Gestion de Pago

Pensionado Fallecido (Mesadas causadas y no
cobradas)

Reintegros (Devolucién Bancos)

Revisidn de Ingresos

Recuperacion de Recursos

Control de Calidad Revisién Digitacion (Novedades)

Estadisticas
Cruces de informacion (Interno y Externo)
Proyectos (Mejoras Normas, Normatividad)

Gestion Administrativa

De la misma forma como se impartieron las tematicas en el primer programa de semillero, estos
nuevos programas contaran con la participacién de los servidores publicos de Colpensiones
certificados como “Formador de Formadores” de la siguiente manera: 22 Formadores de
Formadores que impartirdn las tematicas del “Semillero - Programa de Formacidn a Profesionales
en Derecho en Régimen de Prima Media (RPM) con Prestaciéon Definida y en Sustanciacion
Juridica”; 4 para el desarrollo de talleres en Régimen de Prima Media y 6 para el “Semillero —
Programa de Formacion a Profesionales en Régimen de Prima Media (RPM) y Némina de
Pensionados”.

3.3.1. Distribucién de turnos establecidos para optimizar el espacio fisico

De otra parte, en el Cuadro 6 se presenta la distribucién de los turnos establecidos por la
Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones, dentro de la estrategia implementada hace algunos
meses con el propdsito de optimizar el espacio fisico en dos de las sedes de Colpensiones. (Ver
Capitulo 3.3 — Cuadro 6)
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Capitulo 3.3 — Cuadro 6. Niimero de trabajadores oficiales y trabajadores en mision de la
Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones, por turnos
Turno 1 Turno 2

Tipo de Vinculacién (6:00a.m. (2:00 p.m.—

—02:00 p.m. 10:00 p.m.)
Trabajadores Oficiales 25 20
Trabajadores en Misidn 279 266

Total General
% Total 52% 48%

Fecha: 31 Diciembre de 2014

Con los turnos de trabajo establecidos en dos sedes de la empresa, el nimero de trabajadores
asignados dentro del turno 1, esto es de 6:00 a.m. a 2:00 p.m., representa el 52%, mientras que los
trabajadores asignados al turno 2, de 2:00 p.m. a 10:00 p.m., representa el 48% del total de
trabajadores.

3.3.2.Capacitaciones de trabajadores en misidon dentro de areas asociadas al cumplimiento
de metas

En el Cuadro 7 se presenta el numero de trabajadores en misién capacitados para las areas
directamente relacionadas con el cumplimiento de metas durante el mes de diciembre, teniendo
en cuenta que los candidatos contratados que participaron en el Programa “Semillero - Programa
de Formacidn a Profesionales en Derecho en Régimen de Prima Media (RPM) con Prestacion
Definida y en Sustanciacion Juridica” recibieron el respectivo entrenamiento para el desempeio
de sus labores durante la ejecucion del mencionado programa en el mes de noviembre de 2014
(Ver Capitulo 3.3 — Cuadro 7).

Capitulo 3.3 — Cuadro 7. Nimero de trabajadores en misidn capacitados durante el mes de
diciembre 2014

No. Trabajadores en No. Trabajadores
mision capacitados oficiales capacitados

Dependencia

Gerencia Nacional de Némina 1 0
Gerencia Nacional de Defensa

. 0 2
Judicial
Gerencia Nacional de Operaciones 0 1
Gerencia Nacional de Peticiones, 0 1

Quejas, Reclamos y Sugerencias
Total General 1 4
Fecha: 31 Diciembre de 2014

Frente a la participacidon en las jornadas de socializacién organizacional a los trabajadores en
mision de las areas directamente involucradas con el cumplimiento de los Autos de la H. Corte , de
acuerdo con los ingresos presentados en el mes de diciembre, en la Gerencia Nacional de Némina
1 trabajador en misidn recibid las correspondientes tematicas disefiadas para estas jornadas, en la
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Gerencia Nacional de Defensa Judicial 2 trabajadores oficiales (planta), en la Gerencia Nacional de
Operaciones 1 trabajador oficial, y finalmente, en la Gerencia Nacional de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias 1 trabajador oficial.

3.3.3.Novedades relacionadas con el recurso humano vinculado a la linea de decision -
Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones

En diciembre de 2014 se presentaron las siguientes novedades en relacion al personal que integra
la linea manual de decision de prestaciones econdmicas de la Vicepresidencia de Beneficios y
Prestaciones - Gerencia Nacional de Reconocimiento.

1. Entrevistas

Surtidas las validaciones previas de la Vicepresidencia de Talento Humano y de la empresa de
servicios temporales tomando como referencia el nuevo perfil establecido para los aspirantes a
analistas de la linea manual de decisiéon de prestaciones econdmicas™, la Vicepresidencia de
Beneficios y Prestaciones realizé entrevista los dias 4, 15, 19 y 22 de diciembre a 42 candidatos, de
los cuales 21 personas avanzaron al proceso de contratacidén para ser vinculados a la linea manual
de decisién de la Gerencia Nacional de Reconocimiento.

2. Cambio de turnos

Con el objetivo de oxigenar al personal de los grupos internos de trabajo, especialmente a las
personas que venian laborando en jornada nocturna de 2:00 a 10:00 pm, se optd por invertir las
actuales jornadas en las que se encontraban los grupos internos de trabajo de la linea manual de
decision de la Gerencia Nacional de Reconocimiento; en este entendido se realizaron los
siguientes cambios:

- Reacomodacion de los analistas y revisores que integran los grupos internos de trabajo, dando
prioridad a las madres cabeza de hogar a las que se les mantuvo su jornada actual de 6:00 am
a 2:00 pm; por lo anterior la Vicepresidencia de Talento Humano trabaja en el proyecto de
acto administrativo que permita la modificacidn de los grupos a partir de enero de 2015.

- Vale mencionar que en el mismo proyecto de acto administrativo se trabaja el cambio de
nombre de los grupos internos de trabajo, dado que en la actualidad la linea manual de
decisién de prestaciones econdmicas de la Gerencia Nacional de Reconocimiento no maneja
temas de represa del ISS en L. al haber culminado dicha represa en julio de 2014.

3. Finalizacién de contratos laborales

Realizadas las actividades de validacion y seguimiento de la produccion de analistas en la linea
manual de decisiéon de la Gerencia Nacional de Reconocimiento en el mes de diciembre, la

* Ver IP17, seccién 3.3.3, pagina 51.
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empresa de servicios temporales finalizé la relacién laboral de 17 analistas que durante los meses
de octubre y noviembre de 2014 presentaron una meta diaria de produccién inferior a la del resto
del personal. Por otra parte, 17 personas mas presentaron renuncia voluntaria o abandonaron el
cargo.

En total, 34 personas se retiraron durante el mes de diciembre de 2014.
4. Ausencias durante el mes de diciembre

Es importante informar a la H. Corte que 350 personas de la linea manual de decisiéon durante el
mes de diciembre de 2014 presentaron alguna situacién laboral que implicé su ausentismo laboral
en razén a: Incapacidades, licencias no remuneradas, vacaciones, permisos y /o calamidad
domeéstica, entre otros.

5. Semillero del Régimen de Prima Media con prestacién Definida

Como se mencioné en el IP17,% las Vicepresidencias de Beneficios y Prestaciones y Talento
Humano, a través del programa “Semillero del Régimen de Prima Media con Prestacién Definida”
estdn realizando actividades conjuntas que permitan a Colpensiones identificar personal idéneo
para las actividades propias de la linea manual de decisién de prestaciones econdmicas de la
Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones, es por ello que dentro del programa se implementd
una jornada de capacitaciones sobre temas practicos del proceso de reconocimiento que permitan
a los aspirantes desarrollar las habilidades en el manejo del liquidador de pensiones y su
familiarizacién con los expedientes administrativos y aplicativos utilizados en la entidad.

Para ellos, se realizaron las siguientes actividades:

i) De los 32 candidatos mencionados en el IP17* se vincularon los dias 5, 10 y 15 de
diciembre, 27 analistas; estas personas actualmente se encuentran en los grupos
internos de trabajo Sobrevivientes Il y Apoyo |l realizando practicas en el liquidador de
pensiones en ambiente de pruebas, previamente a su ingreso a la linea manual de
decisién de prestaciones econdmicas.

ii) De la misma manera, para lograr mayor efectividad en el proceso de decision de
prestaciones econdmicas se implementd en el programa para el semillero del régimen
de prima media una jornada de 16 horas en la que los aspirantes podran interactuary
familiarizarse con los expedientes administrativos en los riesgos de invalidez, vejez,
sobrevivientes y cumplimiento de fallos; este taller serd desarrollado por
Coordinadores de la Gerencia Nacional de Reconocimiento dentro la formacion
académica del programa para el afio 2015 y se realizard con base en casos del dia a dia
en decision de prestaciones econdmicas.

 Ver IP17, seccién 3.3.3, pagina 52.
7 Ver IP17, seccién 3.3.3, pagina 53.
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6. Vinculaciéon de analistas a la linea de decisién en diciembre de 2014

Por otra parte, adicionalmente al programa semillero, en diciembre de 2014 ingresaron 16
analistas nuevos, los dias 3, 15, 22 y 26 de diciembre que fueron asignados en la linea manual de
decisidn en los grupos internos Vejez 1, 2 y 4, Sobrevivientes | y Apoyo |l y Cumplimiento de Fallos.

Los 16 analistas referenciados en el parrafo inmediatamente anterior, sumados los 27 del
programa semillero suman un total de 43 analistas, aclarando que como las personas del
programa semillero se encuentran actualmente en practicas en el liquidador de pensiones, aln no
han ingresado a la linea manual de decision.

Ahora bien, vale mencionar que con la totalidad de los ingresos mencionados, ademas de reforzar
la linea manual de decision de prestaciones econdmicas, se busca mitigar el impacto por la
finalizacion de la relacion laboral de los 17 analistas referenciados en el punto 3 de este capitulo.

En consecuencia los ingresos en el mes de diciembre son los siguientes:

Capitulo 3.3 — Cuadro 8. Referencia sobre vinculacion de trabajadores a la Gerencia Nacional de
Reconocimiento, especialmente en la linea de decision en diciembre de 2014

Ingresos en diciembre Analistas Fecha de ingreso GIT - Grupo Interno de Trabajo

. L. . Dias 3, 15,22y 26 Vejez 1, 2, 4, apoyo 2,
Vinculacion de analistas 16 de dic. De 2014 Sobrevivientes 1 y Cumplimiento de fallos
Vinculacién Semillero 27 Dias 5,10y 15 de Sobrevivientes |, Apoyo Il

dic. De 2014

Total 43

Dado todo lo anterior, la actual composicién interna de la Vicepresidencia de Beneficios y
Prestaciones es la siguiente:

Capitulo 3.3 — Cuadro 9. Composicion grupos Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones para
Reconocimiento — Octubre 2014

5 Recurso
GIT CIECh Tutelas humano no
Grupo internode  Riesgo decision . 4 Fallos Sede Jornada Analistas  Revisores o Total
R dia dia linea de decision
trabajo RPM
manual
Automatizacion Y, si - (Aut.) X CLL 72 Normal N/A N/A 12 12
Apelaciones VM St- X CLL72  Normal 11 12 2 25
(Manual)
. . Si- CLL
Diaadial IVM (Manual) X 101 Normal 46 9 2 57
. . Si- CRA 6:00 AM-
Diaadia2 VM (Manual) X 30 2:00PM 41 7 2 50
Vejez 1 VM St- X X CLL71  Normal 46 11 2 59
(Manual)
) Si- CRA 6:00 AM-
Vejez 2 VM (Manual) X 30 2:00PM 51 9 2 62
) Si- CRA 6:00 AM-
Vejez 3 VM (Manual) X 30 2:00PM 46 12 2 60
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a Recurso
CULEICE Tutelas humano no
Grupo internode  Riesgo  decision . Fallos Jornada Analistas  Revisores . . Total
s dia dia linea de decision
trabajo RPM
manual
) Si- CLL 6:00 AM-
Vejez 4 IVM (Manual) X 101 2:00PM 64 9 2 75
L Si- CRA 2:00PM -
Sobrevivientes 1 VM (Manual) X 30 10:00PM 59 8 2 69
- Si- CLL 2:00PM -
Sobrevivientes 2 VM (Manual) X 101 10:00PM 57 11 2 70
Si- CRA 6:00 AM-
Apoyo 1 IVM (Manual) X 30 2:00PM 44 9 2 55
Si- CRA 2:00PM -
Apoyo 2 VM (Manual) X 30 10:00PM 68 ? 2 79
Tutelas VM St- X CLL71 Normal 17 3 3 23
(Manual)
Sentencias IVM St- X X CLL71 Normal 49 10 2 61
(Manual)
Si- CLL 2:00PM -

Reprocesos VM (Manual) X 101 10:00PM 51 8 2 61
MEd'c'"f laboral \/a N/A N/A'  N/A CLL71  Normal N/A N/A 7 7
Med'c'": laboral /o N/A N/A  N/A CLL71  Normal N/A N/A 20 20

Seguimiento N/A N/A N/A N/A  CLL71  Normal N/A N/A 5 5

Apoyo juridico
administrativo N/A N/A N/A N/A  CLL71 Normal N/A N/A 6 6
Calidad N/A N/A N/A N/A  CLL71  Normal N/A N/A 14 14
Auditoria

sutomatico N/A N/A) N/A N/A  N/A N/A N/A N/A 4 4
Auditoria linea

de decisién N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A 11 11

manual
PQR N/A No N/A N/A  CLL71 Normal N/A N/A 16 16
SUBTOTAL 650 127 124 901

3.4. Reorganizacidn institucional de Colpensiones

En la presente seccidon se informa a la H. Corte Constitucional los avances del proceso de
Reorganizacion Institucional de Colpensiones, el cual inicié segin lo previsto en el mes de
diciembre de 2014, una vez superada la etapa previa de andlisis del marco estratégico de la
entidad.

Cabe sefialar que fue la H. Corte Constitucional en los numerales octavo y noveno de la parte
resolutiva del Auto 259 del 21 de agosto de 2014, quien exhortd al Presidente de Colpensiones
“para que en el marco de sus funciones, atribuciones y competencias, y con base en los estudios
técnicos pertinentes y la normatividad aplicable, realice ante la Junta Directiva de la entidad, el
Ministerio del Trabajo, el Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica y la Presidencia de la Republica, las gestiones y solicitudes
procedentes para adecuar la capacidad operativa de Colpensiones de modo que se superen de
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forma permanente las fallas detectadas a lo largo del tramite de tutela, en tanto estas impiden el
goce y disfrute de los derechos constitucionales de los afiliados, aspirantes y beneficiarios del

régimen de prima media con prestacidn definida”*®.

En esa linea, los antecedentes de la Reorganizacidn y las orientaciones efectuadas por la H. Corte
fueron detalladas en el IP17*°, en donde se expuso el desarrollo de la etapa previa de andlisis que
concluyé con la definicion de la Estrategia Institucional que soportard el proceso de
Reorganizacidon mencionado, la cual incluye los siguientes elementos:

= La Misidny Visién a 2018 de Colpensiones.

= Los 4 lineamientos esenciales que serviran de marco para todo su funcionamiento.

= Las 13 estrategias fundamentales que recogen los principales caminos a seguir como
derrotero para los préximos 4 afios.

= Los principales objetivos que se encuadran bajo las mencionadas estrategias, los cuales
permitirdan el cumplimiento efectivo de las mismas y la realizacién de la visién de la
organizacion.

Con lo anterior se dio paso a la contratacién del equipo consultor externo, conformado por
profesionales expertos en ajustes institucionales de cardcter publico. A partir del 2 de diciembre
de 2014 inici6 formalmente el proceso de Reorganizacién Institucional —como continuacién de la
primera etapa de analisis del marco estratégico-, la cual se desarrollara de acuerdo al siguiente
cronograma:

Fase 1- Cronograma y plan de trabajo (fecha de entrega: 09/12/2014)

Fase 2- Diagndstico preliminar (fecha de entrega: 30/12/2014)

Fase 3- Estudio técnico de la estructura organizacional (fecha de entrega: 17/03/2015)

Fase 4- Propuesta del disefio de la estructura y la organizacion interna (fecha de entrega:
19/05/2015)

Fase 5- Acompafiamiento para el tramite de la propuesta ante los entes gubernamentales
(fecha de fin: 26/05/2015)

Fase 6- Implementacion del nuevo modelo de funcionamiento de la entidad (fecha fin:
09/08/2015)

De acuerdo con el cronograma definido, al corte del presente informe, el equipo consultor ha
generado el diagndstico preliminar de la gestion de Colpensiones para tener una mirada general
qgue contempla: la mision de la Empresa, Vvisidén, objeto, cadena de valor, mapa de procesos,
estructura organizacional y funcional, planta de personal y modelo operativo. Actualmente se
avanza en el estudio técnico de la estructura organizacional, el cual consiste en evaluar la
capacidad institucional de Colpensiones, para atender el cumplimiento de su objeto social de cara
a su plan estratégico.

Para llegar al conocimiento mencionado, la consultoria utilizd dos tipos de fuentes de
informacidn: por una parte los documentos propios de entidad y por otra la observacion,

“8 Ver Auto 259 de 2014, pagina 52.
*Ver IP17, seccién 3.4, paginas 55-57.
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obteniendo asi una aproximacién sobre la operacion de la empresa, identificando el conocimiento
que tienen los actores entrevistados sobre la organizacién.

En conclusidn, el proceso de Reorganizacion Institucional se encuentra en curso de acuerdo con la
programacion definida. Se estima al finalizar el mes de marzo de 2015, contar con el estudio
técnico de la estructura organizacional concluido, y en el mes de mayo la propuesta del nuevo
disefo. No obstante, los avances del proceso serdn reportados mes a mes a la H. Corte
Constitucional.
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4. Cumplimiento de acciones de tutela
4.1. Estado global de la identificacién y atencidn de tutelas

Los datos obtenidos para el mes de diciembre arrojan un total de 3.194 tutelas radicadas en
Colpensiones (ingresos), las cuales, comparadas con las 3.503 tutelas ingresadas en el mes de
diciembre representa una disminucidn de 309 tutelas. Estas cifras, tal como se dijo en el informe
pasado representan el ingreso histéricamente mas bajo en la historia de la entidad. La hipdtesis
gue se construye alrededor de este fendmeno, corresponde primordialmente a la interrupcién de
actividades por parte de varios despachos judiciales a nivel nacional (paro judicial), asi como el
inicio de la vacancia judicial a partir del 19 de diciembre de 2014, que finaliza el 9 de enero de
2015.

Como se explicara mas adelante, el total de acciones de tutela que han ingresado a Colpensiones
con corte a diciembre 31 de 2014 ascendié a un acumulado de 179.187, de la cuales 160.582
corresponden a acciones atendidas (equivalentes a un 89,61%) porcentaje que a su vez representa
una tendencia superior en cuanto al mes anterior que arrojé un 88,32%.

Ahora bien, antes de reportar lo que corresponde al mes de diciembre de 2014, es importante
presentar a la H. Corte un resumen la actividad de atencién de tutelas durante el afio 2014. En
este sentido, el avance anual permite una conclusidn positiva de la gestion de Colpensiones al
amparo de la proteccidon constitucional otorgada por la H. Corte. Es importante asi resefiar los
siguientes hitos:

1. El ritmo de produccién y atencion de tutelas durante el afio 2014 mantuvo una linea
sostenida que, en términos cuantitativos, sefala que Colpensiones se encuentra en una
situacién de punto equilibrio.

2. Respecto a los aspectos que desequilibran la operacion de la entidad para la solucién de
tutelas encontramos problematicas que exigen un mayor nivel de atencién y de
colaboracidn por parte de otros actores involucrados en la superacién del estado de cosas
inconstitucional, por ejemplo frente a fendmenos tales como el desarchivo de las
sentencias pendientes de cumplimiento, inaplicacidn de sancidon de tutela una vez
acreditado el hecho superado, entre otros.

3. El esquema de operacién de Colpensiones ha demostrado un alto nivel de adaptacion a
circunstancias complejas que permitieron un nivel de atencién record en meses hitos
como enero, julio y octubre de 2014.
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Capitulo 4.1 - Grafica 1. Tutelas notificadas y atendidas durante el aiio 2014
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La explicacion en esta seccion se realizard con fundamento en los siguientes criterios: (i) el estado
acumulado de la identificacion y atencidon de tutelas; (ii) avance detallado por criterio de
proteccion del mes que se reporta para atencion de tutelas; (iii) el avance en la notificacidon de
actos administrativos de cumplimiento de tutelas, asi como su respectivo ingreso en némina; (iv)
la respuesta parcial a tutelas por falta de informacidn y/o expedientes, y finalmente (v) El
Incumplimiento por parte de los Jueces de la Republica de las diferentes érdenes contenidas en los
autos proferidos dentro del estado cosas inconstitucional.

4.2. Estado acumulado para la identificacion y atencion de tutelas

A través de este punto se relaciona en forma acumulada lo concerniente al estado de
identificacion de tutelas, asi como el porcentaje de atencién de las mismas en proporcién con la
fase procesal que cursa dentro de dichas acciones. Asi pues el cuadro 1 de esta seccién incluye
cifras acumuladas de las acciones de tutela identificadas por parte de Colpensiones las cuales
corresponden a un total de 179.187, de las cuales se han atendido efectivamente 160.582,
qguedando un saldo restante de 18.605.

Se destaca sobre este asunto que la atencidn de las citadas tutelas, durante cada una de las etapas
procesales, comprende una tendencia sostenida frente al mes de noviembre asi: (i) La etapa de
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sancion de tutela equivale a un 95,26%, (ii) La etapa procesal de incidente desacato corresponde a
su vez un 89.45%; y, en Ultimo lugar (iii) la fase procesal de la tutela®® que asciende a un 88.19%.

Las demas 18.605 tutelas pendientes al corte se constituyen en una cifra que indica un
decrecimiento porcentual del uso de la accién de tutela®. Si bien dicho contexto - respecto de las
tutelas pendientes - implica un descenso de cifras, esto no significa que no persistan obstdculos
que la entidad afronta frente cumplimiento de tutelas complejas por ej. Para los eventos de
cumplimiento de sentencias judiciales, aquellas presentadas sin la totalidad de documentos
pertinentes para el estudio de la solicitud prestacional, especialmente considerando el impacto
importante del paro judicial, las referidas a sanciones por multa y/o arresto en las cuales los jueces
se abstienen de revocarlas aun cuando se demuestra el acatamiento de la orden de amparo,
situaciones que en consecuencia, requieren los esfuerzos de la entidad hacia un apoyo
interinstitucional el cual la mayoria de veces no es imputable a Colpensiones.

Capitulo 4.2 - Cuadro 1. Tutelas identificadas y atendidas por instancia procesal
Acumulado a 31 de diciembre de 2014

Sancion Participacion Desacato  Participacion Tutela Participacion

Identificadas 23.916 13,35% 68.514 38,24% 86.757 48,42% 179.187
Atendidas 22.782 12,71% 61.288 34,20% 76.512 42,70% 160.582
Pendientes al corte 1.134 0,63% 7.226 4,03% 10.245 5,72% 18.605

% de cumplimiento
(hecho superado)

95,26% 89,45% 88,19% 88,19%

Ahora bien, el cuadro 2°* expone el nimero de tutelas notificadas a Colpensiones durante los
meses de, octubre, noviembre y diciembre de 2014, destacdndose, segun la informacion
reportada, las siguientes situaciones relevantes:

i Los meses de octubre, noviembre y diciembre, en cuanto a la cantidad de nuevas tutelas
notificadas a Colpensiones, muestran cifras similares pues registran un total de 5.424,
3.503 y 3.194 respectivamente. Dicha situacidon encuentra apoyo factico, segln se indicé al
comienzo de esta seccidn, en (i) el impacto del paro judicial cuyo impacto fue a nivel
nacional, (ii) asi como el comienzo de la vacancia judicial, situaciones que han tenido su
mayor impacto en el mes de diciembre el cual relne el nivel mds bajo de tutelas nuevas
que han ingresado a la entidad.

ii. No obstante las anteriores circunstancias, existe un nivel importante de tutelas atendidas
por parte de Colpensiones, las cuales se han incrementado respecto de los meses

% Esta etapa corresponde a la notificacién del fallo que condena a Colpensiones.

> Ver IP17. Este grupo ascendid a 20.549, pagina 59; IP16, pagina 70. Este grupo de pendientes ascendié a 21.401; IP15,
pagina 69, ascendieron a 25.806; IP14, pagina 60, ascendieron a un total de 25.029.

> Bajo los mismos criterios sefialados en el IP 16 e IP17 el cuadro 2 contempla dos periodos distintos y a partir de los
cuales se reorganizaron las bases de datos para la gestion de tutelas asi: (i) Un corte entre octubre de 2012 y septiembre
de 2013 con el cual se identificé una linea de base de 96.222 vy, posteriormente, (ii) Conforme al nuevo esquema de
priorizacion definido a través del Auto 259 de 2014, se optd por la realizacion de un segundo corte, para lo cual se tiene
un acumulado de 167.066 tutelas con corte a agosto de 2014.
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anteriores asi: (i) para el mes de noviembre se verifico la atencion de 4.355 lo cual
representa 852 tutelas mas de las notificadas a Colpensiones en dicho mes (ii) En
diciembre existe igualmente una variacidon entre la atencidon de tutelas (5.138) y las
notificadas (3.194) que asciende a 1.944, (iii) Entre Noviembre y diciembre existe un
incremento en cuanto a las tutelas atendidas de 4355 a 5138

iii. El saldo de atencidn pendiente de tutelas por atender asciende a 18.605 en el mes
diciembre, cifra inferior a los ultimos tres meses, y dentro de las cuales debe tenerse en
cuenta la imposibilidad material de Colpensiones para cumplir 9.275 (ver Capitulo 4.5 —
Cuadro 1), siendo asi que las tutelas que estan con posibilidad de cumplirse ascienden a
9.330.

Capitulo 4.2 - Cuadro 2. Tutelas identificadas y atendidas en los tltimos tres meses
Corte a 31 de diciembre de 2014

Acumulado  Acumulado
Oct-12 a Sep- Oct-12 a sep-

Instancia . v oct-14 nov-14 dic-14 05 de Total
procesal : enero  acumulado
(IGEEKE
Identificadas 96.222 167.066 5.424 3.503 3.194 179.187
Atendidas 18.786 141.260 9.829 4.355 5.138 160.582
Pendientes 77.436 25.806 21.401 20.549 18.605 18.605

En el cuadro 3 se presenta la cantidad de tutelas notificadas en los tres ultimos meses, asi como
las atendidas cada mes segun la instancia procesal adelantada. De acuerdo con los resultados
generales, Colpensiones fue notificada durante el mes de diciembre de 3.194 nuevas tutelas, de
las cuales fueron atendidas 1.128. Esto significa que en el mes se atendieron en total 5.138
tutelas, de las cuales 1.128 corresponden a las notificadas en este mismo mes y 1.944 a meses
anteriores, (Ver Capitulo 4.2-Cuadro 4), lo cual permite afirmar, conforme se sefial6 en el IP17°,
que la solucion de las acciones constitucionales se situé en la atencidn de tutelas provenientes
meses anteriores, patrén que gradualmente permitird alcanzar un punto de equilibrio, siendo de
trascendental beneficio la proteccidn constitucional otorgada por la H. Corte Constitucional.

>3 Ver IP17, pagina 60.
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Capitulo 4.2 - Cuadro 3. Tutelas identificadas y atendidas en el mismo mes por instancia
procesal - Ultimos tres meses - Corte a 31 de diciembre de 2014

Instancia procesal 05 de enero

Identificadas 147 136 72

Atendidas 56 64 30

Pendientes 91 72 42

Desacato

Identificadas 786 656 433
Atendidas 294 189 248
Pendientes 492 467 185
Identificadas 4.491 2.711 2.689
Atendidas 1.264 485 850
Pendientes 3.227 2.226 1839
Total

Identificadas 5.424 3.503 3.194
Atendidas 1.614 738 1.128
Pendientes 3.810 2.765 2.066

% de atencion en el

o 29,76% 21,07% 35,32%
mismo mes

Conforme se indicé con anterioridad, el Cuadro 4 indica un total de 5.138 tutelas tramitadas y
solucionadas de fondo durante diciembre segun la instancia procesal. Dicha informacion permite
ratificar la reportada en el cuadro 3, destacdndose el hecho de que la protecciéon especial
concedida a Colpensiones por parte de la H. Corte Constitucional se constituye en un escenario
imprescindible para la superacién del estado de cosas inconstitucional.

Este fendmeno encuentra explicacidn en cuanto que se continua presentando un acumulado de
tutelas de meses anteriores cuya atencion es paulatina, de conformidad con la capacidad fisica y
operativa de la entidad y, principalmente en este oportunidad, considerando el impacto de
problematicas ajenas a Colpensiones como por ejemplo el paro judicial que a nivel nacional generé
graves inconvenientes frente a la posibilidad de desarchivar sentencias para su debido
cumplimiento, o en las presentan deficiencias de informacion o documentacion.
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Capitulo 4.2- Cuadro 4. Atencion mensual de tutelas por instancia procesal - Diciembre de 2014

Estado Sancion Desacato Tutela Total general
Saldo al mes anterior 1.258 8.213 11.078 20.549
Recibidas 72 433 2.689 3.194
Atendidas 196 1.420 3.522 5.138

% atendidas 14,74% 16,42% 25,58% 21,64%
Pendientes 1.134 7.226 10.245 18.605

% Pendientes 85,263% 83,576% 74,417% 78,360%

VIGILADG TETIDICArNamI

4.3. Avance detallado por criterio de proteccién en la atencién de tutelas del mes que se
reporta

Este capitulo presenta el nivel de atencion de tutelas segin los criterios de proteccion
determinados por la Corte Constitucional. Bajo la misma metodologia desarrollada a través del
IP17, se realiza la verificacidon del cuadro 2 incluido en el presente informe el cual registra para
noviembre un saldo pendiente de atencion de tutelas igual a 20.549, a las cuales debe sumarse un
ingreso de 3.194 correspondientes al mes de diciembre, obteniéndose como resultado final la cifra
de 23.743. A partir de dicho total se atendieron de fondo 5.138 tutelas, restando un saldo
pendiente de 18.605 tutelas. (Ver Capitulo 4.3 - Cuadro 2)

Asi mismo se destaca que una vez examinadas las anteriores 18.605 tutelas en estado pendiente
de gestidn, se pudo determinar que, conforme el criterio de proteccién especial contemplado en
el Auto 259 de 2014, se encuentran protegidas 8.140 y sin dicha proteccién un nimero de 10.465.
Dicha deduccidn refleja que para la gestién en la solucidén de tutelas, poco mas de un 50% se
encuentran excluidas de la proteccion concedida por la Corte Constitucional, evento que podria
tener repercusiones importantes frente a los resultados progresivos y positivos en la operacion
continua de Colpensiones con la proteccidn constitucional.

Capitulo 4.3 - Cuadro 1. Atencién mensual de tutelas por criterio de proteccion.
Corte a 31 de diciembre de 2014

Estado Protegidas No protegidas  Total general
Saldo al mes anterior 10.059 10.490 20.549
Recibidas 0 3.194 3.194
Atendidas 1.919 3.219 5.138

% atendidas 19,08% 23,52% 21,64%
Pendientes 8.140 10.465 18.605

% Pendientes 80,92% 76,48% 78,36%
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4.4. Notificacion de los actos administrativos que dan cumplimiento a las tutelas de
reconocimiento de una prestacion econémica

Conforme al andlisis implementado en los informes precedentes, se presentan los resultados
obtenidos a partir de dos grupos: (i) la notificacion de actos administrativos que reconocen o
conceden un derecho prestacional y que por lo tanto debe ser incluido en némina v, (ii) la
notificacién de actos administrativos que deciden una solicitud prestacional pero sin embargo no
conceden el derecho reclamado, lo cual conlleva que no sea incluidos en la ndmina de
pensionados>.

Asi pues, en el Cuadro 1 de esta seccidn se discrimina el comportamiento y avance de las tutelas
resueltas de fondo en el mes de diciembre, teniendo en cuenta que para el cumplimiento de las
mismas donde intercede la emisién de un acto administrativo de reconocimiento pensional que
“concede” el mismo debe ser notificado al solicitante. Igualmente, para los eventos que los actos
administrativos que no concedan el derecho reclamado, no procedera la inclusién en némina. En
este sentido, el total de tutelas de este grupo asciende a 94.201

De este inventario de prestaciones concedidas efectivamente, que se encuentran en el estado de
“Conceden Prestacion”, se han emitido 53.075 actos administrativos de los cuales han sido
efectivamente notificados 48.513, quedando un saldo de 3.378, que representa un 93.49% de
efectividad en el proceso de notificacion.

De otra parte, de estos 53.075 actos administrativos que concedieron un derecho pensional, se
incluyeron en ndmina de pensionados 27.566, con la necesaria aclaracién de que no todo acto que
reconoce un derecho pensional deba ser incluido automdaticamente en némina, por ej. En materia
de servidores publicos es una practica general que se reconozca el derecho, pero no se produzca la
desvinculacién del cargo de manera inmediata.

Por otra parte, es importante sefialar que de las acciones de tutela bajo el nuevo esquema de
proteccion constitucional, se han atendido un total de 41.126 que no concedieron una prestacion.

>* Corte Constitucional. Auto 259 de 2014. Sefial la distincién jurisprudencial entre el derecho de peticién y el derecho a
lo pedido de la siguiente manera: “La Corte en Sentencia C-510 de 2004 sefialé que “[L]a jurisprudencia ha recalcado la
diferencia entre el derecho de peticién y el derecho a lo pedido. || Al respecto, ha dicho la Corte: "...no se debe confundir
el derecho de peticion -cuyo nucleo esencial radica en la posibilidad de acudir ante la autoridad y en obtener pronta
resolucion- con el contenido de lo que se pide, es decir con la materia de la peticion. La falta de respuesta o la resolucion
tardia son formas de violacion de aquel y son susceptibles de la actuacion protectora del juez mediante el uso de la
accion de tutela, pues en tales casos se conculca un derecho constitucional fundamental. En cambio, lo que se debate
ante la jurisdiccion cuando se acusa el acto, expreso o presunto, proferido por la administracion, alude al fondo de lo
pedido, de manera independiente del derecho de peticion como tal”.
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Capitulo 4.4 - Cuadro 1. Notificacion de los actos administrativos e inclusion en nédmina. Corte a

31 de diciembre de 2014

A —— Por Avance Ingresos a
Sentido de la decision administrativos administrativos e e . g, .
X er Notificar  notificaciones Ndmina
proferidos notificados
Conceden Prestacion 53.075 48.513 3.378 93,49% 27.566
No Conceden Prestacién 41.126 31.591 6.475 82,99% N/A

4.5. Respuesta parcial a tutelas por problemas relacionados con la falta de informacion, de
expedientes y/o sentencias

El cuadro 1 de esta seccion sefala el comportamiento de las tutelas relacionados con la falta de
informacidn. En el mes de noviembre se presenta un total de 9.275, lo cual evidencia que frente el
mes anterior (donde se reportaron 9.126 tutelas en este estado) se produjo un leve incremento
que se explica, fundamentalmente, por las dificultades en la consecucion de la informacién,
especialmente, por el cese de actividades que impacto la labor judicial.

Finalmente, es importante considerar que la superacién del estado de cosas inconstitucional

requiere de la continuidad de un esquema de proteccidén constitucional que permita interactuar a
la totalidad de los actores del estado y de la sociedad.

Capitulo 4.5 - Cuadro 1. Respuesta parcial a tutelas por problemas

Con carta al juzgado segun Auto 202 4.335
Cumplimientos de sentencia con Carta de Estudio de Seguridad 1.229
Cumplimientos de sentencia con Carta de Falta de Documentos 3.711

Total general 9.275

4.6. Incumplimiento por parte de Jueces de la Republica de las 6rdenes contenidas en los
autos proferidos en el estado cosas inconstitucional

A través de los diversos autos emitidos> por la Corte dentro del estado de cosas inconstitucional
gue atraviesa Colpensiones se ordend a los jueces de la republica, en los eventos que se acredite
el acatamiento de las drdenes contenidas en el fallo de tutela, dar cumplimiento al precedente de
dicha Corporacién en el sentido de revocar las sanciones impuestas por desacato aun después de
surtido el grado de consulta®®.

Ante la existencia de algunas decisiones judiciales que se apartaron de los anteriores parametros,
la Corte a través del auto 130 de 2014 se vio en la obligacion de reiterar y difundir los criterios

>> Autos 110 de 2013 y 320 de 2013.
T 171 de 2009 Sentencia T 010 del 20 de enero de 2012 entre otras.
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fijados en los Autos 202 y 320 de 2013 para el levantamiento de sanciones, solicitando paraello la
intervencién del Consejo Superior de la Judicatura.

Pese a lo anterior, varias autoridades judiciales, ain en conocimiento de las anteriores mandatos
gue garantizan el cumplimiento de los objetivos establecidos en el estado de cosas
constitucional®’, persisten en desobedecer las érdenes impartidas por ese maximo Tribunal bajo
argumentos formales o sin fundamentos legales pertinentes los cuales adicionalmente
desconocen el precedente reiterado y consolidado tanto por la Corte Constitucional, Consejo de
Estado y la Corte Suprema de Justicia.

Esa honorable Corporacion ha establecido en diversa jurisprudencia la facultad de intervenir
directamente para el cumplimiento de sus ordenes “en casos excepcionales y cuando, como
mdximo drgano de la jurisdiccion constitucional, exista una justificacién razonable y objetiva”>®. Si
bien dicha potestad ha girado en torno a sentencias proferidas en Sala de revisidon se destaca,
para el caso en estudio, que la inobservancia de las drdenes emitidas por parte de varios
despachos judiciales se enmarca en las siguientes causales:

“Cuando se esté en presencia de un estado de cosas inconstitucional, que
afecta a un conjunto amplio de personas, en la que se hayan emitido érdenes
complejas para cuya efectividad sea necesario un permanente sequimiento y la
adopcidn de nuevas determinaciones, de acuerdo con las circunstancias de una
situacion que se prolonga en el tiempo”.

Tal y como lo establecié la Corte mediante Autos 110, 202 y 320 de 2013 el levantamiento de las
sanciones tiene como objetivo, entre otros, la aplicacién de principios de igualdad ante las cargas
publicas y el establecimiento de balances razonables entre el derecho al acceso a la administracidn
de justicia en cabeza de los usuarios y la imposicién de cargas soportables para Colpensiones.

%7 Corte Constitucional. Auto 006 de 23 de enero de 2013. En los Autos 110, 202 y 320 de 2013 la Corte Constitucional
configuré un mecanismo escalonado de suspension de sanciones Este instrumento persigue importantes objetivos, entre
ellos, (i) aplicar los principios de igualdad ante las cargas publicas (ii) establecer un balance razonable entre el derecho al
acceso a la administracion de justicia de los usuarios del régimen de prima media y la imposicién de cargas soportables
para Colpensiones y el ISS en liquidacion.

Para la satisfaccion de estos cometidos (...) es fundamental el concurso de los jueces de la Republica en la observancia de
los lineamientos que esta Corte ha trazado en acuerdo con el principio de colaboracién arménica entre las ramas del
poder publico, en especial en el levantamiento de las sanciones por desacato en aguellos casos en que la entidad cumplié
lo ordenado en la sentencia de tutela incluso con posterioridad a la confirmacidn de la sancidn en la consulta ante el
Superior, para lo que el juez de primera o de unica instancia conserva competencia para obrar en consecuencia en
aplicacion de lo sefialado en el inciso segundo del articulo 27 del Decreto 2591 de 1991 y lo dispuesto por esta
Corporacion.

8 Corte Constitucional. Auto 006/13 del 23 de enero de 2013. Magistrado Ponente: LUIS GUILLERMO GUERRERO PEREZ:
(i) (iv) Cuando resulte imperioso salvaguardar la supremacia e integridad del ordenamiento constitucional; (v) Cuando la
intervencion de la Corte sea indispensable para la proteccion efectiva de los derechos fundamentales vulnerados o
amenazados[6]; (vi) Cuando se esté en presencia de un estado de cosas inconstitucional, que afecta a un conjunto amplio
de personas, en la que se hayan emitido drdenes complejas para cuya efectividad sea necesario un permanente
seguimiento y la adopcion de nuevas determinaciones, de acuerdo con las circunstancias de una situacion que se
prolonga en el tiempo[7].
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Los jueces que persisten en desacatar los mandatos proferidos por ese Honorable Tribunal, en el
sentido de no revocar las sanciones pecuniarias y/o por arresto aun demostrado plenamente el
cabal cumplimiento del fallo de tutela, estdan imponiendo, en contravia contra los fines del estado
de cosas inconstitucional y de la misma jurisprudencia en la materia, una carga irracional y no
soportable para los funcionarios de Colpensiones, perjudicando adicionalmente las actuaciones
de la entidad en relacién con la priorizacién de los derechos fundamentales de los usuarios, dado
que los esfuerzos de los servidores se destinan en gran medida a la adopcién de mecanismos
urgentes tales como el ejercicio de acciones de tutela contra los aludidos despachos que se
abstienen de inaplicar las sanciones provenientes del desacato.

La solicitud para que la Corte intervenga con fines de que ciertos jueces en particular cumplan las
drdenes proferidas mediante autos 110, 202 y 320 de 2013, 130 de 2014, pretende la proteccion
efectiva de derechos fundamentales de (i) los funcionarios de Colpensiones que se han visto
inmersos en una carga desproporcional por la imposicidon de sanciones por desacato (multa y/o
arresto) que en todo caso deben ser revocadas segun los pardmetros de esa Corporacion vy (ii) los
usuarios quienes para la solucidon inmediata de sus peticiones no deben verse afectados por
factores externos inconstitucionales que obliguen a la entidad aislarse de la operacion principal.

En presencia de lo expuesto, informamos respetuosamente a esa Corporacién las autoridades
judiciales que han desacatado de forma renuente las érdenes proferidas dentro del estado de
cosas inconstitucional, mdaxime cuando Colpensiones en varias oportunidades solicité la
revocatoria de las sanciones impuestas por desacato.

Se destaca finalmente que la presente solicitud de intervencién la cual persigue impedir la
oposicién al cumplimiento de las decisiones contenidas en los autos 110 autos 110, 202 y 320 de
2013 y 130, propende adicionalmente que las actuaciones de los despachos que actualmente
desatienden los pardmetros y mandatos fijados en el estado de cosas inconstitucional continden
incrementandose y unificdndose en contraposicion del ordenamiento constitucional el cual
comprende no solamente el precedente jurisprudencial sino las garantias contempladas en la
Carta Politica y mas precisamente en lo relativo al debido proceso e igualdad de trato ante la ley™.

> A manera de ejemplos paradigmaticos, se citan los siguientes despachos que se han apartado de las ordenes de la
Corte Constitucional absteniéndose de inaplicar y/o revocar las sanciones provenientes de incidentes de desacato bien
sea por multa y/o arresto: (i) Juzgado 4 Administrativo De Oralidad De Bogotd, accionantes: Gustavo Lanza Rodriguez
c.c. 11374216 radicado 2013 154; José Nemesio Cardenas Martinez c.c. 17187810 radicado 2013-029, (ii) Tribunal
Administrativo De Cundinamarca Seccion Primera accionantes: Marcolfo Quintero Renddn c.c. 17192061 radicado 2012-
00524; Juan Hernandez Bermudez c.c. 19364802 rad. 2014-081 (iii) Juzgado Cuarto De Familia de Villavicencio Maria
Belén Herrera c.c. 21235334 rad. 2013 - 124 (iv) Juzgado 32 Civil Del Circuito Piloto De Oralidad accionante Luis Alberto
Rubiano Mancera c.c. 19051830 radicado 2012 — 878 (Respecto a este Gltimo juzgado se destaca que contra el mismo se
han interpuesto dos acciones de tutela las cuales han ordenado el levantamiento de las sanciones impuestas contra
funcionarios de Colpensiones dado que se demostré el cumplimiento del fallo de tutela. Pese a ello dicho despacho
continua desconociendo el precedente de la Corte Constitucional).
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5. Cumplimiento de fallos judiciales

Este capitulo, atendiendo las 6rdenes de dar mas claridad a los datos en materia de sentencias,
conserva la estructura del IP 16%°. Asi se divide en tres partes: (i) identificacién de fallos
condenatorios; (ii) alistamiento del fallo para su cumplimiento; y (iii) cumplimiento de fallos
alistados (donde se incluye notificacidon e inclusién en némina).

5.1. Estado de las cosas a partir de los datos

El Cuadro 1 “Estado de las cosas en las tres fases del proceso de cumplimiento de fallos
condenatorios que asume Colpensiones”, presenta el avance en la identificacidn, alistamiento y
cumplimiento de sentencias por cada uno de los puntos de origen a través del cual Colpensiones
conoce una condena judicial en su contra. Los datos son presentados con corte 31 de diciembre
de 2014 (ver Capitulo 5.1 — Cuadro 1). Luego, para el andlisis se toma cada una de las tres partes
ya mencionadas.

Capitulo 5.1 - Cuadro 1. Estado de las cosas en las tres fases del proceso de cumplimiento de
fallos condenatorios que asume Colpensiones

n IDENTIFICACION DE FALLOS (1) ALISTAMIENTO DEL FALLO PARA SU (IIf) CUMPLIMIENTO DE FALLOS ALISTADOS
CONDENATORIOS CUMPLIMIENTO
En proceso de Act. Adm.
. . En proceso de Alistados y entregadas ? . Actos adm. Actos Adm.
Origen del fallo condenatorio ) . - proferir el Acto X . Ingresados a
alistamiento para cumplimiento proferidos Notificados** .
Adm. nomina**
11.182 4 11.178 401 10.777 10.628 10.162
Entregados porel ISSen L. 0,04% 99,96% 4% 96% 99% 94%
17.450 10.909 6.541 * 315 6.226 6.173 6.146
Hallados por Colp. en expedientes 1SS 63% 37% 5% 95% 99,1% 99%
27.859 4.883 22.976 12.069 10.907 8.800 9.186
Fallados en contra de Colpensiones 18% 82% 53% 47% 81% 84%
36.160 7.063 29.097 13.108 15.989 12.433 13.279
Entregados por ciudadanos a Colp. 20% 80% 45% 55% 78% 83%
| Total fallos en Total fallos alistados y Total en proceso Total Act.Adm.
Total fallos condenatorios . Total Actos Adm. Total Act. Adm.
. . proceso de entregados para de proferir el Acto . e Ingresados
identificados ) A ) Proferidos Notificados L.
alistamiento cumplir Adm. némina
92.651 22.859 69.792 25.893 43.899 38.034 38.773
25% 75% 37% 63% 87% 88%
28% 47% Rk

*Fallos alistados y cumplidos con otro modelo de operacion

**Porcentajes calculados sobre los actos administrativos proferidos. El corte reportado de ingreso a némina corresponde al mes de noviembre de 2014.

***Porcentajes calculados sobre el total de fallos condenatorios identificados

80 ver IP16, seccion 5, pagina 76.
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“(1) Identificacion de fallos condenatorios”

se muestra en el cuadro 1, a corte 31 de diciembre de 2014, Colpensiones ha identificado un

total de 92.651 fallos condenatorios, lo cual representa un aumento de 3.568 frente a lo reportado
en el mes de noviembre (89.083).

Ese total de fallos condenatorios identificados, estd compuesto por los cuatro origenes arriba
mencionados. A continuacion se presenta un breve analisis por cada uno:

(i)

(ii)

(iii)

(iv)

5.3.

En el mes de diciembre de 2014 el ISS en L., hizo entrega a Colpensiones de 15 sentencias
adicionales de las cuales tres correspondian a duplicidades, es decir, a sentencias
entregadas con anterioridad y 1 es absolutoria, por lo tanto el universo de sentencias
presenta un aumento de 11 sentencias (11.182) frente a lo reportado en el mes de
noviembre (11.171). Vale decir que estos 11 fallos, ya se encontraban cumplidos por parte
de Colpensiones.

En el mes de diciembre de 2014 se redujeron en 337 del universo de sentencias
identificadas en los expedientes administrativos entregados por el ISS en liquidacién. La
explicacion de este fendmeno es que estas sentencias han sido allegadas, en este mes, por
los ciudadanos (PQRS) o por los abogados de Colpensiones. De tal suerte, que esta cifra se
reparte en ingresos que corresponden a estos dos origenes que siguen a continuacion.

Sobre los fallos que hasta el momento condenan a Colpensiones (por actos administrativos
expedidos en vigencia de ISS), a raiz de la sucesién procesal ordenada por el Decreto 2013
de 2012 o ya por actos administrativos expedidos por Colpensiones, se presenta en el mes
de diciembre un incremento natural debido a los fallos que se van produciendo por los
Juzgados cada dia. En el mes de noviembre se identificaron 26.376, y en el mes de diciembre
27.859. Teniendo en cuenta el cese de actividades por parte de la Rama judicial se observa
una disminucidon en el ingreso de fallos condenatorios, ya que en este mes fue de 1.483 en
relacidn con el mes anterior que fue de 1.899.

Finalmente, el dato relacionado con los fallos condenatorios que Colpensiones conoce por
gue un ciudadano lo entrega en una de las oficinas de la entidad (conocidos anteriormente
como PQRS). En el mes de noviembre el dato de fallos condenatorios consolidado fue de
33.749 y en el mes de diciembre de 36.160. Esto quiere decir que ingresaron por este
medio 2.411 nuevas sentencias condenatorias.

“(11) Alistamiento del fallo para su cumplimiento”

Del total de fallos condenatorios que con corte a 31 de diciembre son 92.651, se han alistado
69.792, lo que corresponde al 75% de avance en el alistamiento. Ahora, al comparar los 65.756
fallos alistados en el mes de noviembre®! con el mes de diciembre, se tiene un aumento de 4.036
fallos condenatorios entregados al area encargada de cumplirlos.

! ver IP17, Capitulo 5.1 - Cuadro 1, pagina 65.
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A continuacion se presenta un analisis de los datos del alistamiento por cada una de las fuentes u
origenes de los fallos condenatorios, empezando por aquellos cuyo alistamiento requiere de
estudio de seguridad®.

(i)

(ii)

Frente al proceso de alistamiento de los fallos condenatorios que son entregados por
los ciudadanos en las oficinas de Colpensiones, presenta un avance del 80%, frente al
79% presentado en el mes de noviembre. El porcentaje de alistamiento aumenta para
el mes de diciembre en razén al trabajo sostenido que sobre esta materia realiza la
Gerencia de Defensa Judicial.

En cuanto a los fallos dictados en contra del ISS que Colpensiones encontré en los
expedientes pensionales, y que no fueron entregados de manera oficial por parte de
dicha entidad en liquidacion como pendientes de cumplimiento, en el mes de
diciembre disminuye. El porcentaje reportado en el mes de noviembre fue de 38% y
para el mes de diciembre es de 37%. La razdn es que Colpensiones identificd en el
mes de diciembre de 2014, gracias al trabajo de depuracidon (como se menciond en la
seccion 5.2 de este capitulo) 337 sentencias que no coinciden con este origen.

Ahora frente a los expedientes condenatorios que no requieren estudio de seguridad estan
aquellos que fueron entregados por el ISS en L. de manera inventariada, y, los que se fallan en
contra de Colpensiones y son allegados por los abogados apoderados de la entidad:

(i)

(ii)

Frente al alistamiento de los fallos entregados por ISS en L., de manera inventariada,
presenta un avance del 99.96%. De 10 expedientes pendientes en noviembre para
alistamiento, al mes de diciembre esta pendiente la digitalizacién de 4 expedientes.

Sobre los fallos que se profieren en contra de Colpensiones se ha avanzado en un 82%
en diciembre frente al 81% del mes de noviembre. Es importante mencionar que gran
parte de los que estan pendientes son aquellos que si bien se encuentran identificados
e informados a la Agencia Nacional de Defensa Juridica del Estado en el aplicativo
LITIGOB hoy E-COGUI, Colpensiones aun no cuenta con ellos y se encuentra en el
proceso de consecucién como plan de accién que se lleva a cabo en el primer
semestre del afio 2015.

Es necesario resaltar la estabilizacidon del proceso de alistamiento teniendo en cuenta que en
diciembre ingresaron 3.568 fallos condenatorios y la produccion en el alistamiento de estos fue de
4.036 en ese mismo mes.

82 £] estudio de seguridad es un procedimiento para las sentencias condenatorias de las cuales Colpensiones no tiene la
certeza que son idénticas a las proferidas por el Juez del caso. Esta necesidad se da en los eventos en que el fallo se
entrega directamente por los ciudadanos o cuando el fallo es hallado en los expedientes pensionales y el ISS en L., ya
que no fue en su debida oportunidad inventariado y certificado como pendiente de pago por la liquidadora, entonces se
debe proceder a realizar ese procedimiento para evitar que se paguen fallos alterados.
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5.4. “(lll) Cumplimiento de fallos alistados”

Del total de los fallos alistados 69.792 se han proferido actos administrativos en un 63% de los
casos. En el mes de diciembre se llegaron a proferir 3.797 actos administrativos que acatan fallos
condenatorios®.

En el detalle, los datos que se muestran en este informe, a partir de los expedientes alistados,
evidencian lo siguiente: el 96 % de los fallos condenatorios “entregados por ISS en L.” cuentan con
acto administrativo, y un 94% estan incluidos en ndémina.

En cuanto a los fallos condenatorios correspondientes a los “hallados en los expedientes” se
muestran un porcentaje de cumplimiento de 95% frente a actos administrativos, y de 99% tanto
para notificaciones como para inclusiones en némina, con la aclaracidén que este dato se reporta
respecto de las sentencias entregadas como alistados®, quedando pendientes de cumplimiento,
315 sentencias. En este punto es importante sefalar que si se observa el nUmero de actos
administrativos proferidos para cumplir fallos condenatorios correspondientes a los “hallados en
los expedientes”, éste disminuye respecto del dato reportado en el IP17. La explicacién de lo
anterior parte de lo sefialado en el numeral i) del punto 5.3 de esta seccidn, correspondiente a la
“Identificacion de fallos condenatorios”, en el que se informd sobre la redistribucién de 337
sentencias en otros origenes (allegadas por los ciudadanos en PQRS o por los abogados de
Colpensiones). Por tal razén, partiendo de que en el IP17 se reporté que se habian alistado y
entregado para cumplimiento 6.694 y en este IP se pasa a 6.541, se presenta una diferencia de 153
sentencias, que refleja en los actos administrativos proferidos asi: Una reduccién de 106 actos
administrativos proferidos por lo que pasan de 6.332 a 6.226 e igualmente, las sentencias en
proceso de proferir acto administrativo disminuye en 47, pasando de 362 a 315 sentencias.

Sobre los fallos en contra de Colpensiones y los que los ciudadanos entregan a la entidad, es
donde se presentan los porcentajes menores de cumplimiento en cuanto a actos administrativos
proferidos, 47% y 55%, respectivamente, no obstante frente al mes de noviembre presenta un
avance, pues ahi se reportd un 45% y 51% respectivamente.

En conclusion, la entidad ha proferido un 63% de actos administrativos del total de fallos alistados
y entregados, de los cuales se ha notificado e ingresado a némina un 87% y 88%, respectivamente.

% Esta cifra resulta de restar el total de actos administrativos proferidos con corte al mes de diciembre que es de 43.899,
menos el total correspondiente al mes de noviembre que fue de 40.102 (ver IP17, capitulo 5.2, pagina 65).

® Sobre este punto se explicé en pie de pagina del Capitulo 5.2. de este IP, como se llevo a cabo el alistamiento de estos
fallos.
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6. Otros tramites, peticiones o reclamos
6.1. Peticiones quejas reclamos y sugerencias (PQRS)

En esta seccidon se presenta la informacidn estadistica de las PQRS recibidas y atendidas por
Colpensiones, las estrategias adoptadas y el seguimiento al plan de acciéon que la entidad ha
implementado para resolver las solicitudes pendientes de respuesta.

6.1.1.l1dentificacién y avances en la contestacién de PQRS

En los informes presentados a la H. Corte Constitucional®® Colpensiones ha indicado que cuenta
con un proceso de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias mediante el cual se radican, se da
trdmite y respuesta a las solicitudes presentadas por los ciudadanos.

Durante el mes de diciembre de 2014 Colpensiones recibié 31.228 PQRS, llegando asi a un total
de 1.065.014 solicitudes recibidas desde su entrada en operacidn, las cuales han sido radicadas
por 774.317 ciudadanos. Esto representa un incremento en el Gltimo mes del 3%. Dentro de este
universo, 24.859 solicitudes corresponden a peticiones multiples que cuentan con subprocesos
adicionales al interior de la entidad, tal como lo muestra el cuadro 1 de la presente seccién. (Ver
Capitulo 6.1 - Cuadro 1).

Capitulo 6.1 - Cuadro 1. Acumulado de PQRS radicados en Colpensiones - Segmentacién

ciudadanos- Registros tnicos
Corte a 31 de diciembre de 2014

Mes Cluq?danos Solicitantes Aportantes Apoderados Otro.s. -sin Subtotal A e Total
afiliados registro sub- procesos
Septiembre-14
Cantidad de 617.163 2272 449 20 10.103 630.007 0 630.007
ciudadanos
Cantidad de 918.912 2.802 581 27 11.429 933.751 22.685 956.436
radicados
Octubre-14
Cantidad de 639.897 2336 449 21 10.230 652.933 0 652.933
ciudadanos
Cantidad de 960.562 2.879 581 28 11.559 975.609 23.459 999.068
radicados
Noviembre-14
Cantidadde ¢ gg2 2.405 449 22 10.301 670.859 0 670.859
ciudadanos
Cantidad de 994.347 2.964 581 29 11.632 1.009.553 24.198 1.033.751
radicados
Diciembre-14
Cantidad de 760.957 2510 449 22 10.379 774317 0 774.317
ciudadanos
Cantidad de ) 759 3.062 581 29 11.724 1.040.155 24.859 1.065.014
radicados

8 Ver IP3, seccidn 6.6, paginas 38y 39; e IP4, seccion 6.8.1, pagina 70.
% ver IP17, seccién 6.1, paginas 69y 70.
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Por su parte, al corte del 31 de diciembre de 2014, Colpensiones ha resuelto el 95% de las
1.065.014 PQRS recibidas desde su entrada en operacion, y presenta un saldo acumulado por
resolver de 49.177 PQRS (Ver Capitulo 6.1 - Cuadro 2). Con lo cual se evidencia el esfuerzo de la
entidad por avanzar a buen ritmo y sin retrocesos, toda vez que al iniciar el plan de accién en
diciembre de 2013% Colpensiones tenia por atender 79.682 PQRS y un afio después esa represa se
ha reducido en un 38%, sin dejar de atender con prioridad las solicitudes que se presentan
diariamente.

No obstante, 61.502 PQRS se han respondido de manera parciales, de las cuales 61.280
corresponden a PQRS que requieren el cumplimiento de sentencias judiciales y que se encuentran
sujetas al estudio de seguridad de las providencias. En ese sentido el total de PQRS por resolver de
fondo asciende a 110.679%.

En el cuadro 2 se presenta la evolucion mensual de PQRS recibidas y atendidas por Colpensiones,
clasificadas por tipologias. Tal como se observa, durante el mes de diciembre Colpensiones recibid
31.228 nuevas solicitudes y logré atender 38.656, con lo cual a la fecha tiene por atender 49.177
PQRS. (Ver Capitulo 6.1 - Cuadro 2).

Capitulo 6.1 - Cuadro 2. Evolucién mensual de PQRS por tipo” - Corte a 31 de diciembre de 2014

Reclamos

Def PQRS si
PQRS Felicitacion  Peticion Queja Reclamo € ens'or Sugerencia  Subtotal QRS sin
Consumidor

Clasificar
Financiero

Sep-14

Recibidos 3.868 827.722 828 113.371 3838 1161 950.788 9119 959.907
Contestados 3.891 792.961 825 101752 2559 1170 903.158 8943 912.101
Recibidos 112 34.928 33 6.925 167 33 42.198 0 42.198
Contestados 114 37.367 42 6.564 285 32 44.404 0 44.404

Recibidos 90 28.058 31 6.172 303 31 34.685 0 34.685
Contestados 91 30.205 34 6.338 141 32 36.841 0 36.841
Recibidos 82 24.270 31 6.669 152 24 31.228 0 31.228
Contestados 82 30.955 32 7.285 246 24 38.624 0 38.656

&7 Ver IP5, seccion 6.8.3, pagina 138.

%8se considera una respuesta parcial aquella comunicacidn 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 informacién aun
no ha sido entregada por el ISS en L. Igualmente, se consideran respuestas parciales aquellas que explican al ciudadano
los tramites 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).

%En el IPS se informé que “la cuantificacion de las PQRS con respuesta parcial resulto 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).

7 En el presente cuadro se reportan los datos de los ultimos tres meses y se incluye el dato acumulado a 30 de
septiembre de 2014. Los datos correspondientes al periodo comprendido entre octubre de 2012 y diciembre de 2013, se
pueden consultar en IP6, paginas 156 a 158. Los datos de los meses de enero, febrero y marzo se pueden consultar en el
IP8, paginas 138 y 139. Los datos de los meses de abril, mayo y junio se pueden consultar en el IP12, pagina 181. Los
datos de los meses de julio, agosto y septiembre se pueden consultar en el IP15, paginas 83 y 84.
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Reclamos

PQRS Felicitacion  Peticion Queja Reclamo Defens.or Sugerencia  Subtotal PQR.S.sin
Consumidor Clasificar
Financiero
Pendientes 35 34.687 8 13.401 1077 1 49.209 0 49.177
Pendientes con respuesta parcial 61.502

Nota: Las PQRS con respuestas parciales fueron reportadas en el IP17 seccién 6.1 paginas 70y 71.

El Cuadro 3 presenta los PQRS de Colpensiones pendientes por resolver que se encuentran fuera
de término. Como se observa, de las 49.177 PQRS pendientes a 31 de diciembre de 2014, 40.710
se encuentran vencidas, de las cuales 11.530 hacen referencia a la copia de documentos de
expedientes pensionales de ciudadanos cuya respuesta implica la entrega del expediente por
parte del ISS en Liquidaciéon’' y 10.209 estan asociadas al cumplimiento de sentencias judiciales
cuya evacuacién requiere estudio de seguridad de cada providencia. (Ver Capitulo 6.1 — Cuadro 3)

Es importante sefalar que del grupo de PQRS vencidas, 1.200 solicitudes tienen una fecha de
vencimiento superior a 16 meses, de las cuales 973 solicitan el cumplimiento de sentencias
judiciales y 120 corresponden a copias de documentos de expedientes no entregados por el ISS en
L., las 107 restantes corresponden a casos de diferentes dreas en los cuales no se ha podido
entregar una respuesta de fondo al ciudadano; sin embargo cada una de las dreas revisa
mensualmente las solicitudes para establecer si las razones que imposibilitan la respuesta
contintan o si por el contrario se puede resolver de fondo la solicitud. (Ver Capitulo 6.1 — Cuadro
3).

Capitulo 6.1 — Cuadro 3. PQRS radicados ante Colpensiones que se encuentran fuera de término
por mes de vencimiento

Tramites vencidos PQRS*

<1 mes 7.504
1 mes 5.411
2 meses 3.749
3 meses 4.538
4 meses 4.585
5 meses 2.417
6 meses 1.927
7 meses 2.110
8 meses 1.625
9 meses 1.684
10 meses 962
11 meses 379
12 meses 224
13 meses 822
14 meses 624

"'El avance de la entrega de expedientes inactivos del ISS en L. se reporta en el capitulo 10 de este informe.
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Total 40.710

Es importante sefialar que si bien el promedio mensual de PQRS recibidas por Colpensiones desde
enero de 2013 es de 42.680 y de PQRS contestadas es de 41.676; han habido meses en los cuales
la produccién ha sido mayor al ingreso, lo que ha permitido disminuir discretamente la represa
que ha ido generandose en otros meses. En efecto, durante el afio 2014 la produccion ha sido
mayor que la radicacién en los meses de febrero, marzo, mayo, julio, octubre, noviembre y
diciembre de 2014. (Ver Capitulo 6.1 - Grafico 1)

Capitulo 6.1 — Grafico 1. Grafico PQRS recibidas vs. PQRS contestadas
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= Contestados === Recibidos

Por otra parte, en el Cuadro 4 se presenta el acumulado de PQRS recibidas, atendidas y pendientes
de resolver clasificadas por drea. Las primeras tres columnas muestran el total acumulado hasta el
31 de diciembre de 2014. Las siguientes columnas presentan la evolucién durante los meses de
octubre, noviembre y diciembre de 2014, entre recibidas y resueltas por area. (Ver Capitulo 6.1 -
Cuadro 4)
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Capitulo 6.1 - Cuadro 4. Acumulado de PQRS pendientes por area

Total PQRS PQRS Total PQRS Total PQRS
Recibidas resueltas Abiertas | Recibidas resueltas

VP. Beneficios y prestaciones

Acumulado Gestién octubre de

dic-14 2014 2014

Recibidas

Gestion noviembre de

resueltas

Gestion diciembre de
2014

Total PQRS
Recibidas resueltas

Medicina laboral 6.178 5.245 933 410 447 415 471 383 239

Némina 64660 58533 6127 | 2.647 3.428 2.565 4.461 2136 2.130
Reconocimiento 206.204 198.659 7.545 6.955 6.327 5.946 5.600 5.615 6.319
Total VP. Beneficiosy ., )) 762437 14.605 | 10012  10.202 8.926 10.532 8.134 8.688

Prestaciones

Defensa Judicial 91.930 79.377 12.553 4.158 6.604 3.938 5.077 3.448 5.090
Doctrina 2.792 2.762 30 7 4 21 8 10 34
Secretaria General 70 43 27 3 14 5 0 4 1
Total VP. Juridica 94.792 82.182 12.610 4.168 6.622 3.964 5.085 3.462 5.125

VP. Administrativa

Gestiéon documental 45.633 33.692 11.941 2.551 2.636 2.096 1.931

1.745 4.494

Total VP.
Administrativa

45.633 33.692 11.941 2.551 2.636 2.096 1.931

VP. Operaciones y Tecnologia

1.745 4.494

Operaciones 45088 40931  4.157 | 2.199 1.906 1.863 892 1.768 2.460
Total VP. Operaciones . hoe 40031 4157 | 2.199 1.906 1.863 892 1.768 2.460
y Tecnologia

VP. Servicio al ciudadano ‘

Atencién al afiliado 28.054  27.976 78 68 208 45 189 39 113
Servicio al ciudadano 525362  523.059  2.303 | 20.860  20.754 15.887 15.629 14.189 14.651
Red y canales alternos 495 477 18 41 57 48 43 35 63
Total VP. Servicioal o3 917 551512 2399 | 20969  21.019 15.980 15.861 14.263 14.827
Ciudadano

VP. Finanzas e inversiones ‘

Aportes y recaudo 37.782 35274 2508 | 1937 1.508 1.570 2371 1.540 2732
Cobro 1.079 1022 57 30 44 34 27 32 22
Ingresos y egresos 6.425 5.613 812 301 283 230 124 267 268
UBE R A5G 45286  41.909  3.377 2.268 1.835 1.834 2.522 1.839 3.022

Inversiones

VP. Comercial

Gestion Comercial 2.645 2.644 1 25 28 14 15

Total VP. Comercial 2.645 2.644 1 25 28 14 15
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Acumulado Gestion octubre de Gestion noviembre de Gestion diciembre de
dic-14 2014 2014 2014

Total PQRS PQRS Total PQRS Total PQRS Total PQRS
Recibidas resueltas Abiertas | Recibidas resueltas Recibidas resueltas Recibidas resueltas

VP. Planeacién y

riesgos

Actuaria 19 19 0 0 0 0 0 0 0
Total VP. Planeacion 19 19 0 0 0 0 0 0 0
Solicitudes No

Clasificadas

No Clasificadas y

Rotonda Calle 73 598 511 87 6 156 8 3 4 24
Total No Clasificadas 598 511 87 6 156 3 3 a 24

y Rotonda Calle 73

1.065.014 1.015.837 49.177 42.198 44.404 34.685 36.841 31.228 38.656

Como se puede observar, el mayor volumen de solicitudes estd concentrado en la Vicepresidencia
de beneficios y Prestaciones con un total de 14.605 PQRS pendientes por resolver, seguido de las
12.610 PQRS de la Vicepresidencia Juridica. Otra de las areas que presenta un alto volumen de
solicitudes pendientes es la Vicepresidencia Administrativa que al corte del 31 de diciembre de
2014 tiene 11.941 PQRS pendientes. (Ver Capitulo 6.1 - Cuadro 3)

Los resultados discriminados por drea se evidencian en las estrategias coyunturales enunciadas a
continuacién.

6.1.2.Resultados del Plan Operativo

En la presente seccién se muestran los avances de las acciones planteadas a la H. Corte en el 1P57
para resolver las PQRS que se encontraban vencidas. El plan de accién establecid estrategias
coyunturales y estructurales que actualmente se encuentran en ejecucidn y cuyos resultados se
reportan a continuacion.

1. Estrategias Coyunturales
a. Evacuacion de PQRS acumuladas

A continuacidén se reportan los resultados del plan de evacuacién de PQRS discriminados por area,
dentro de los cuales se resalta la produccion de la Gerencia de Defensa Judicial que evacud 5.090
PQRS, es decir 1.642 adicionales a las recibidas. Por su parte, la Gerencia de Gestién Documental
contestd 4.494 PQRS dentro de las cuales se resolvieron 2.749 solicitudes adicionales a las
presentadas por los ciudadanos en el mes de diciembre. Otra de las areas que superd su
produccién es la Gerencia de Reconocimiento que logré evacuar 704 solicitudes por encima de las
recibidas. Al corte del 31 de diciembre de 2014, siete de las diez dreas con mayor volumen de
solicitudes lograron cumplir la meta del mes lo que evidencia la reduccion de las PQRS represadas.

72 ver IP5, seccién 6.8.3, pagina 138. IP6 seccién 6.8.2, pagina 164.
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i. Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones

De acuerdo con el IP6” hasta el 8 de enero de 2014 la Vicepresidencia de Beneficios y
Prestaciones tenia un total de 19.480 PQRS pendientes de respuesta. Al corte del 31 de diciembre,
el drea tiene pendiente 14.605 PQRS.

De acuerdo con el plan de accién planteado en el IP5™ se presentan los siguientes avances por
areas:

Area de Medicina Laboral: En el IP5”° se informé que el 4rea tenia un total de 969 PQRS
pendientes de respuesta con corte al 30 de noviembre de 2013; en el IP6’° la cifra al corte de 31
de diciembre logrd reducirse a 420 solicitudes. Sin embargo, para el mes de diciembre de 2014 la
cifra de PQRS ha ascendido a 933.

Gerencia de Némina: En el IP5” se informd que el 4rea tenia un total de 16.900 solicitudes
abiertas; en el IP6® la cifra al corte de 31 de diciembre se redujo a 13.074 solicitudes; y a 31 de
diciembre de 2014 la cifra de PQRS pendientes es de 6.127, lo que representa una reduccién del
64%.

Gerencia de Reconocimiento: en el IP5”° se informé que el rea tenia un total de 9.881 solicitudes
abiertas a 30 de noviembre de 2013; y en el IP6% la cifra a 31 de diciembre se mantuvo. A 31 de
diciembre de 2014 la Gerencia de Reconocimiento cuenta con 7.545 PQRS pendientes de
respuesta, lo que representa una reduccién del 24%.
ii. Vicepresidencia Juridica y Secretaria General

Gerencia de Defensa Judicial: la Gerencia cuenta con 12.553 PQRS abiertas que corresponden en
su mayoria a solicitudes de cumplimiento de sentencias judiciales, cuya respuesta definitiva
requiere del estudio de seguridad de las providencias. El plan de accién para la evacuacion de
dichas solicitudes estd definido en el capitulo 5 de este informe. No obstante, se considera
importante informar que al corte del 31 de diciembre de 2014 el area ha logrado un avance del
40%.

Gerencia de Doctrina: actualmente tiene 30 solicitudes pendientes de respuesta, de las cuales 10
estan dentro de los términos legales.

3 Ver IP6, seccién 6.8.2, pagina 166.
7% Ver IP5, seccién 6.8.3, pagina 139.
7> Ver IP5, seccién 6.8.2, pagina 134.
78 Ver IP6, seccién 6.8.2, pagina 161.
77 Ver IP5, seccion 6.8.2, pagina 134.
78 Ver IP6, seccién 6.8.2, pagina 167.
7 Ver IP5, seccién 6.8.2, pagina 134.
8 ver IP6, seccion 6.8.2, pagina 167.
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iii. Vicepresidencia Administrativa

Gerencia de Gestion Documental: en el IP5% se informé que al corte del 30 de noviembre de 2013
el drea tenia un total de 12.966 solicitudes abiertas; la cifra a 31 de diciembre bajé a 12.068; vy al
corte del 31 de diciembre de 2014 cuenta con 11.941 PQRS pendientes, lo que representa un
avance del 8%.

Al respecto es importante indicar que durante el mes de diciembre de 2014, la Gerencia de
Gestion Documental depurd 3.964 PQRS cuyo expediente se encuentra en Colpensiones dando
una respuesta definitiva a estas solicitudes, por lo que las 11.941% PQRS que se encuentran
pendientes de resolver, corresponden a peticiones de copias de documentos de ciudadanos cuyos
expedientes pensionales no han sido entregados por el ISS en Liquidacién.

iv. Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia

Gerencia de Operaciones: en el IP5% se informé que al corte del 30 de noviembre de 2013 el 4rea
tenia un total de 4.941 solicitudes abiertas; y al corte del 31 de diciembre del 2014 |la Gerencia
tiene 4.457 PQRS pendientes, de las cuales 1.682 ingresaron durante el mes de diciembre y 1.276
se encuentran dentro del término legal.

V. Vicepresidencia de Servicio al Ciudadano

La Vicepresidencia de Servicio al Ciudadano tiene 2.399 PQRS abiertas al 31 de diciembre de 2014.
En esta area se ve un avance en la reduccién de pendientes del 51% con respecto al mes de
noviembre de 2013, en el cual se encontraban por responder 4.856 PQRS®".

Gerencia de Atencion al Afiliado: al 31 de diciembre de 2014 ésta Gerencia tiene 78 PQRS
pendientes de respuesta, de las cuales 20 ingresaron durante este mismo mes y 16 se encuentran
en término. Con respecto al mes de noviembre de 2013 en el que habia 4.941 solicitudes, el area
redujo el volumen de PQRS pendientes en un 98%.

Gerencia de Servicio al Ciudadano: en el IP5% se informé que al corte del 30 de noviembre de
2013 el area tenia un total de 2.950 solicitudes abiertas; la cifra a 31 de enero subid a 3.066; y al
corte del 31 de diciembre de 2014, la cifra de PQRS pendientes del drea es de 2.303, de las cuales
752 ingresaron durante el Ultimo mes.

Vi. Vicepresidencia de Financiamiento e Inversiones

La Vicepresidencia de Financiamiento e Inversiones durante el afio 2014 presentd un incremento
paulatino en el ingreso de PQRS, y por ende en el numero de pendientes, sin embargo a lo largo

& ver IPS, seccidn 6.8.2, Cuadro 68. Acumulado de pendientes por Area, pagina 134.

8 |nformacién tomada de las Actas de Entrega del Equipo de Traspaso de COLPENSIONES.
8 ver IPS, seccidn 6.8.2, Cuadro 68. Acumulado de pendientes por Area, pagina 134.

& fdem.

& Ver IP5, seccién 6.8.2, Cuadro 68. Acumulado de pendientes por Area, pagina 134.

Su 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

82



VIGILADD TUTUMUOmCA A

( o TODOS PORUN

. NUEVO PAIS
Colpensiones A2 EQUIDND. EDUCALION

del afio su nivel de respuesta fue incrementandose con el fin de reducir la represa de PQRS. En
efecto, al corte del 30 de noviembre® de 2013 tenia un total de 2.000 solicitudes abiertas; con
corte al 30 de mayo la Vicepresidencia contaba con 4.338 solicitudes®’; y al corte del 31 de
diciembre de 2014 la Vicepresidencia tiene 3.377 PQRS pendientes de respuesta.

Gerencia de Aportes y Recaudo: al corte del 31 de diciembre la Gerencia tiene 2.508 solicitudes
pendientes de respuesta, de las cuales 1.052 ingresaron durante el ultimo mes y 964 se
encuentran dentro del término legal. En el mes de diciembre la Gerencia contesté 2.732 PQRS.
(Ver Capitulo 6.1 - Cuadro 5).

Gerencia de Ingresos y Egresos: esta Gerencia tiene 812 PQRS pendientes de respuesta al corte
del 31 de diciembre, de los cuales 225 ingresaron durante el mismo mes y 162 se encuentran
dentro de los términos legales.

Para el mes de enero se dara continuidad a la estrategia de evacuacién que incluye a todas las
areas. En el cuadro 5 se presentan las metas de evacuacion de las dreas con mayor volumen de
PQRS, las cuales han sido calculadas con base en el promedio de casos recibidos y en la capacidad
de respuesta que se tuvo en el mes de diciembre. (Ver Capitulo 6.1 — Cuadro 5)

Capitulo 6.1 - Cuadro 5. Plan de evacuacion de PQRS — Enero 2015

PQRS Tipo de PQRS Numerode Meta Produccion Produccion total en
pendientes P Trabajadores Diaria DIETIES Enero - 2015

Medicina Laboral 933 Casos Individuales 2 10 20 440
Nomina 6.127 Funcionarios dedicados a PQRS 6 40 240 3600
Reconocimiento PQRS Masivo 2 20 40 800

7.545

PQRS Individual 4 20 80 1.600

Defensa Judicial 12.553 PQRS Individual 4 30 120 2.500
Gestion 11.941 PQRS Individual 4 30 120 2.400
Documental
Operaciones 4.157 PQRS Individual 11 12 132 2.610
Atencion al 78 PQRS Individual 1 10 10 200
Afiliado
servicio al 2.303 PQRS Individual 4 25 100 2.000
Ciudadano
Aportes y 2.508 PQRS Individual 8 10 80 1.600
Recaudo
Ingresos y 812 PQRS Individual 1 10 10 200
Egresos

8 ver IP5, seccion 6.8.2, pagina 134.
& Ver IP11, seccién 6.3, Cuadro 3. Acumulado de pendientes por Area, pagina 201.
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2. Estrategias Estructurales

A continuacidn se presentan los avances de las estrategias estructurales planteadas en el IP5%
como aquellas necesarias para el éptimo funcionamiento del proceso de recepcidn, clasificacién y
respuesta de las PQRS:

a. Creacion de la Gerencia Nacional de PQRS

Durante el mes de diciembre continué el proceso de seleccion de personal de los cargos
estratégicos de la Gerencia y se espera que para el mes de enero de 2015 se vinculen 4
profesionales con el fin de iniciar la implementacién del nuevo esquema de seguimiento y la
estrategia de analisis de causas de las PQRS. Asi mismo, se dio inicio al proceso de seleccién de los
demas cargos del area.

b. Implementacidon de radicacidén de tramites y consultas a través del Portal Web

Los avances del proyecto de estrategia digital relacionados con el tramite de Correccion de
Historia Laboral y de consulta de la historia laboral a través del Portal Web se enuncian a
continuacién:

Consulta de historia laboral portal web: Entre el 10 de febrero y el 31 de diciembre de 2014 se
registraron 1.609.390 consultas de historia laboral a través del Portal web con estandares de
seguridad. El comportamiento de las consultas en los Ultimos cuatro meses a través de la nueva
herramienta se presenta en el cuadro 6. (Ver Capitulo 6.1 - Cuadro 6)

Capitulo 6.1 - Cuadro 6. Historias laborales consultadas
a través del Portal Web

HL
Mes consultadas
Acum Ago-14 1.028.213
sep-14 166.782
oct-14 169.770
nov-14 132.191
dic-14 112.434

Total 1.609.390

Formulario Electrénico de Correccién de Historia laboral: en el IP16% se informé que se
detectaron fallas en el formulario electrénico de correccion de inconsistencias de historia laboral.
Durante el mes de diciembre se hicieron los ajustes y las pruebas necesarias para el dptimo
funcionamiento del formulario, las cuales estdan en proceso de certificacién para pasar a
produccion.

\er IP5, seccion 6.8.3, pagina 143.
# Ver IP16, seccién 6.1.2 paginas 93 y 94.
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Adicionalmente se evidencié que el software de formularios web de la zona transaccional es
susceptible de mejoras en cuanto a la inclusién de un mecanismo de auditoria mas efectivo, por lo
gue Colpensiones se encuentra adelantando este cambio con el fin de garantizar el control de Ia
radicacion de cada uno de los tramites de la zona transaccional.

De acuerdo con lo anterior, la puesta en produccién del formulario electrénico de correccién de
historia laboral estara supeditada a las mejoras del software de auditoria.

c. Modificacién al proceso de PQRS adoptado en el sistema de gestion - Bizagi

A continuacidn se informa el avance en la implementacidon del tramite de “Cumplimiento de
Sentencia Judicial” el cual forma parte de la estrategia para la organizacidon de tramites que
actualmente ingresan a través del flujo de PQRS tal como se indicé en el IP5%:

- Trdmite “Cumplimiento de Sentencia Judicial”
En el mes de diciembre se avanzd en un 80% en el disefio de la entrada 3 del subtramite de
cumplimiento de sentencias. Sin embargo, no se logré cumplir con el cronograma propuesto, y fue

necesario redefinirlo, tal como se presenta a continuacién (Ver Capitulo 6.1 - Cuadro 7):

Capitulo 6.1 - Cuadro 7. Cronograma Entrada 3 — Tramite cumplimiento de sentencias

Actividades Fechas

Documento de especificacidén funcional 01/05/2014 al 14/11/2014
Entrega al consultor Bizagi * 14/11/2014
Disefio y desarrollo en el sistema de gestidn Bizagi 14/11/2014 al 30/01/2015
Realizacién de pruebas técnicas y funcionales 02/02/2014 hasta 27/02/2015

d. Acciones de calidad

En el IP13°" Colpensiones presenté el cronograma del Plan Calidad PAC el cual fue cumplido
satisfactoriamente en todos los Puntos de Atencién del Nivel Nacional. Durante el mes de
diciembre se disefid el instructivo de verificacién de calidad de las 8 Regionales, el cual serd
entregado a los Puntos en el mes de enero de 2015 para su implementacién oficial.

6.2. Calificaciones de pérdida de capacidad laboral

En la presente seccién se informan los resultados en materia de calificacion de pérdida de
capacidad laboral por enfermedad general.

% ver IP5, seccién 6.8.3, pagina 146.
! ver IP13, seccién 5.3, pagina 118.
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6.2.1.Gestion de citas médicas durante el mes de diciembre de 2014

Durante el mes de diciembre de 2014 fueron asignadas 2.552 citas para calificaciéon de pérdida de
capacidad laboral o revisidn de invalidez, que corresponden a 2.482 afiliados o beneficiarios, de
los cuales 1.275 personas se presentaron efectivamente a la evaluacion médico laboral con
documentacidon completa y 1.207 personas no se presentaron, por lo tanto estas citas no fueron
efectivas. (Ver Capitulo 6.2 — Cuadro 1)

Capitulo 6.2 — Cuadro 1. Citas solicitadas por cédula tnica para valoracién y calificacion de
pérdida de capacidad laboral - Corte a 31 de Diciembre de 2014

Citas asignadas por

Mes cita Total citas CC dnica Citas efectivas Citas no efectivas
Acumulado a Sep/14 64.950 49.439 26.176 23.263
oct-14 2.413 2.243 1.193 1.050
nov-14 2.492 2.431 1.380 1.051
dic-14 2.552 2.482 1.275 1.207
Total general 72.407 56.595 30.024 26.571

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: el afiliado cancela la cita por iniciativa propia o no asiste, o asiste sin documentacién clinica o con
documentacién incompleta, o ya estan calificados por el ISS

ANENENEN

6.2.2.Gestion de emisién de calificaciones de pérdida de capacidad laboral (Dictamenes)

Desde la entrada en funcionamiento de Colpensiones, se han realizado 30.024 valoraciones
médicas laborales (ver Capitulo 6.2 — Cuadro 1), de las cuales 29.637 cuentan con un dictamen
aprobado por la auditoria de Colpensiones; de estos se han notificado 29.452 y 185 se encuentran
en proceso de notificacién. (Ver Capitulo 6.2 — Cuadro 2)

Con respecto a los 387 casos que aun no cuentan con dictamen, 87 cuentan con un proyecto de
dictamen que se encuentra en proceso de auditoria y 300 casos se encuentran pendientes de
calificacion debido a que el afiliado no ha aportado las pruebas clinicas y/o los resultados de los
examenes solicitados en la cita de valoracién médico laboral. (Ver Capitulo 6.2 — Cuadro 2)

Como puede observarse en el cuadro 2 de la presente seccién, los dictamenes aprobados de las
citas efectivas para el mes de diciembre corresponden a 950 y de periodos anteriores a 318
dictdmenes. Al corte del mes de diciembre se encuentran pendientes 300 por calificar: 253 del
mes de diciembre, 29 del mes de noviembre, 18 del mes de octubre que corresponden a:

- Pacientes vistos en las dos ultimas semanas del mes de diciembre y que se encuentran en
estudio para emitir dictamen.
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- Pacientes que tienen pendiente la entrega de documentos probatorios con posterioridad a
la cita asignada, sin necesidad de nueva cita.

Por ultimo, es necesario sefalar que con corte al mes de diciembre se encuentran en proceso de
auditoria por Colpensiones 72 casos, los cuales fueron radicados en el mismo mes. Ahora bien, del
total de dictdmenes realizados y auditados, el 99.4 % se encuentran notificados a 31 de diciembre
de 2014.

Capitulo 6.2 — Cuadro 2. Gestidn de calificaciones de pérdida de capacidad laboral - Corte a 31 de
Diciembre de 2014

. Calificaciones en . .. 5
Pendientes de Dictamenes Dictamenes Porcentaje de

Mes cita proceso

calificacién e aprobados* notificados notificacién
auditoria

Acumulado a

Sep/14 0 5 26.171 26.171 100,00%
oct-14 18 1 1.174 1.174 100,00%
nov-14 29 9 1.342 1.311 97,70%
dic-14 253 72 950 796 83,80%
Total general 300 87 29.637 29.452 99,40%

Descripcion de Variables:

v' Pendiente de calificacidn: paciente ya evaluado por el médico y pendiente por emitir el dictamen para enviarlo a auditoria.

v' Calificaciones en proceso de auditoria: corresponde a los dictdmenes que se encuentra en revisidn por parte de
Colpensiones.

v'  Dictédmenes aprobados: dictdmenes aprobados por COLPENSIONES.

v" Dictdmenes notificados: dictdmenes que han sido notificados al afiliado

. 92 . i . . .
* Como se reportd en el IP17" " quedaban pendientes por calificar 248 casos, que se han gestionado lo cual se refleja en un incremento
en el resultado de la columna de “dictdmenes aprobados” y “calificaciones en proceso de auditoria

En el IP6> Colpensiones reporté a la H. Corte que la informacién y los datos correspondientes a los
tramites de medicina laboral se registran en el mes en el cual el solicitante radica su peticion. En
tal sentido, los aspectos y movimientos correspondientes se reflejardn en el mes de radicacion y
no en el mes en que se surte el movimiento. Sobre el particular se informé que las cifras varian de
un informe a otro, teniendo en cuenta que el proceso de pérdida de capacidad laboral y revision
del estado de invalidez es dindmico.

Por otra parte, se aclara que la efectividad o inefectividad de las citas varia en la medida que el
afiliado aporta documentacion complementaria o cuando como resultado de la evaluacidn
médica, el médico solicita la realizacién de exdmenes complementarios.

%2 Es necesario aclarar que si bien las citas puede ser efectivas dado que el afiliado asistio a la cita con la documentacién
completa, en el proceso de valoracion el médico laboral puede solicitar nuevas pruebas clinicas.

2yer IP17, seccion 6.4, pagina 95.

Byer IP6, seccidn 6.3, pagina 142.
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6.2.3. Juntas Regionales y Nacional de Calificacion de Invalidez

A 31 de diciembre de 2014 han sido remitidos a las Juntas Regionales de Calificacion de Invalidez
6.495 dictdmenes, y por otra parte, la Junta Nacional de Calificacidon de Invalidez ha resuelto 7.172
calificaciones. (Ver Capitulo 6.2. — Cuadro 3)

Capitulo 6.2— Cuadro 3. Reporte de dictdmenes ante las Juntas de Calificacién de Invalidez -
Corte a 31 de diciembre de 2014

Casos apelados ante Junta Calificaciones por Junta Nacional

Regional de Calificacion de  de Calificacion de Invalidez JNCI

Invalidez JRCI * *k
Acumulado a Septiembre/14 5.295 5.694
oct-14 420 432
nov-14 398 338
dic-14 382 708
Total general 6.495 7.172

*Casos apelados ante las Juntas Regionales de Calificacion 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 Calificacién de Invalidez - JNCI: Dictdmenes emitidos por las JNCI que resolvieron la apelacion
de la JRCI, conocidos por Colpensiones.

6.2.4. Prestaciones econémicas por incapacidades médicas temporales

En relacién a la gestion de incapacidades temporales, se informa que desde el inicio de operacién,
Colpensiones ha recibido 71.767 certificados de incapacidades temporales, que corresponden a
7.403 afiliados, de las cuales se han procesado 70.659, para un nivel de cumplimiento del 98.46 %.

Los resultados se detallan a continuacién:

a. Incapacidades procesadas a la fecha

Con corte a 31 de diciembre de 2014 se han procesado un total de 70.659 incapacidades, las
cuales presentan el siguiente estado:

i) Aprobadas: 47.644 incapacidades se han emitido con resultado favorable para el pago,
de éstas, Colpensiones ha reconocido un subsidio econémico correspondiente a veinte y
un mil quinientos sesenta millones cuatrocientos sesenta y nueve mil ciento ochenta y
dos pesos ($21.560.469.182).

ii) Negadas: 21.125 solicitudes de incapacidades temporales fueron negadas por diferentes
causas entre las cuales se encuentran: (i) pertenecer al régimen subsidiado; (ii) no
cumplir con el minimo de semanas de fidelidad al sistema; (iii) el origen de la
incapacidad temporal es profesional; (iv) por tener ya una calificacién de pérdida de
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capacidad laboral; y (v) por haber superado los 360 dias posteriores a los primeros 180
dias, entre otras.

Se observa que en el mes de diciembre aumentaron los certificados de incapacidades para estudio
en un 29% con respecto al mes de noviembre, lo cual impactd en el porcentaje de procesamiento
de las incapacidades, como se evidencia en el siguiente cuadro (ver Capitulo 6.2. — Cuadro 4):

Capitulo 6.2 — Cuadro 4. Gestidon de incapacidades temporales
Corte a 31 de diciembre de 2014

No. de Casos Certlflc.ados - Incapacidades Incapacidades . Tot‘aI Incapa‘udades %
o y Incapacidad para incapacidades  pendientes .
afiliados  radicados . El I .ELES negadas procesamiento
estudio procesadas de procesar

Acumulado 15.861 67.170 46.984 20.186 67.170 0 100,0%
aSep/14
oct-14 420 566 1.563 989 562 1.551 12 99,2%
nov-14 366 390 1.260 889 223 1.112 148 88,2%
dic-14 472 417 1.774 672 154 826 948 46,6%

8.705 17.234 71.767 o 21.125 70.659

Nota: Descripcidn de Variables

4
v

4
4
v

Casos radicados: corresponde al nimero de casos radicados ante Colpensiones con documentacién completa.

Certificados de Incapacidad para estudio: son los certificados de incapacidad emitidos por las EPS que entran a estudio en
Colpensiones.

Incapacidades aprobadas: incapacidades aprobadas por Colpensiones que se incluyen en liquidacién de pago.

Incapacidades negadas: incapacidades no aprobadas y sin derecho a pago.

Total de incapacidades procesadas: incapacidades aprobadas + incapacidades negadas.

*El nimero de certificados de incapacidades efectivas acumulado varia dado que el afiliado aporta incapacidades con documentacién
completa (CRI, CRE) que es cargado a su radicado, por consiguiente varia al alza también los certificados de incapacidades aprobadas y

negadas.

b.

Incapacidades para procesar

Con corte al 31 de diciembre de 2014, existen 1.108 certificados de incapacidades temporales por
procesar que corresponden a 307 afiliados. Dichas incapacidades temporales se encuentran en los
siguientes estados (ver Capitulo 6.2 — Cuadro 5):

i) 231 incapacidades temporales que corresponden a 34 afiliados han sido auditadas por
Colpensiones y se han remitido a Asalud para correccion;

ii) 380 certificados de incapacidades temporales que corresponde a 95 afiliados se encuentran
pendientes de envio a auditoria por parte de Asalud. Estos casos seran tramitados la primera
semana del mes de enero;

iii) 72 certificados de incapacidades temporales que corresponden a 25 afiliados se encuentran en
revisién de situaciones como afiliacion, régimen de afiliacién, entre otros;

iv) 315 certificados que corresponden a 116 afiliados, fueron radicadas en los ultimos 10 dias del
mes de Diciembre. Estos casos seran tramitados la primera semana del mes de enero;
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v) 110 incapacidades que corresponden a 37 afiliados, han solicitado el pago de un subsidio de
incapacidad del mes actual, motivo por el cual ain no se han realizado los aportes
correspondientes.

Capitulo 6.2 — Cuadro 5. Incapacidades para procesar

Incapacidades para procesar Numero Incapacidades Numero Afiliados
Incapacidades en devolucidn con observaciones de
N . 231 34
auditoria Colpensiones
Incapacidades en Auditoria; pendientes de revisidn
S ) 380 95
de auditoria Colpensiones
Incapacidades en tramite de validacion de
72 25
derechos
Incapacidades en revisién documental 315 116
Incapacidades pendientes por Historia Laboral* 110 37
Total 1.108 307

*Actualizacion Historia Laboral. Incapacidades tramitadas que en el momento de la revisidn no pueden ser procesadas porque los pagos
no han sido actualizados en las bases de datos de Historia Laboral.

De las 231 devoluciones por observaciones de auditoria, el 53 % corresponde a causales propias
del afiliado y su tramite depende de la oportunidad de la respuesta al requerimiento realizado por
el seguimiento telefénico que se estd adelantando para cada caso. Se continda con el contacto
directo con las EPS de los afiliados para que en lo posible alleguen la documentacion faltante para
procesar las incapacidades pendientes por informacidn incompleta. (Ver Capitulo 6.2 — Cuadro 6)

Capitulo 6.2 — Cuadro 6. Distribucion de devoluciones

En respuesta de devolucion 102
En devolucién al tercero — CRI 95
En devolucién al tercero — CRE 27
En devolucién al tercero - Historia Laboral 7

Total general 231

Nota: Descripcién de Variables en el cuadro 5:
v' Enrespuesta de devolucién: son certificados de incapacidad que se encuentra en ajustes con el proveedor.
En devolucion al tercero — CRI: el solicitante no aporta el certificado de relacién de incapacidades expedido por la EPS

v

v En devolucién al tercero — CRE: el solicitante no aporta el certificado de rehabilitacion expedido por la EPS

v" En devolucién al tercero — Historia Laboral: El solicitante presenta Incapacidades que en el momento de la revisién no
pueden ser procesadas porque los pagos no han sido actualizados en las bases de datos de Historia Laboral.

Por otro lado, de las 681 incapacidades temporales pendientes de procesar reportadas en el
IP17%*, 166 incapacidades no cumplen con los requisitos para acceder al reconocimiento y pago de
las incapacidades temporales solicitadas. En el evento que el asegurado presente informacion
donde se evidencie que cumple con los requisitos, el caso sera reabierto. Asi mismo, 72

% vVer IP15, seccidn 6.4, pagina 98.
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incapacidades se encuentran en proceso de liquidacién y 443 incapacidades se encuentran
pendientes, discriminadas de la siguiente manera:

i) En auditoria con la documentacion completa 164 incapacidades;
En devolucién a tercero 127 incapacidades, las cuales se encuentran en ajustes en
Asalud de conformidad con las indicaciones realizadas por los médicos auditores de
Colpensiones;

ii) En tramite por Asalud 75 incapacidades;

iii) Pendientes por Historia Laboral 77 incapacidades.

Todos los pendientes se estaran procesando en los primeros dias del mes de enero.

6.3. Inclusién en néminay pago efectivo

La Administradora Colombiana de Pensiones efectlio para la ndmina correspondiente al mes de
diciembre de 2014 que se paga en enero del afio 2015 el giro a 1.181.016 beneficiarios de
prestaciones econdmicas del régimen de prima media con prestacién definida, lo cual generd un
costo promedio de 1.2 billones de pesos.

6.3.1. Reconocimientos pensionales pendientes de inclusién en ndmina

1. Prestaciones que fueron reconocidas pero que presentaron inconvenientes al momento de
escribir en la ndmina

A la fecha se han identificado un total de 2.466 prestaciones econdmicas en este grupo, teniendo
en cuenta que se adicionaron 29 a las 2.437 reportadas en el IP17%° . De las 2.466 se encuentran
pendientes por resolver 86, toda vez que al corte del mes de diciembre han sido reprocesadas un
total de 2.380 pensiones de este grupo.

2. Pensiones reconocidas, ingresadas pero que no se les generd acto administrativo

Como fue enunciado en los IP16% e IP17¥, las 388 prestaciones clasificadas dentro de éste grupo
fueron reprocesadas en su totalidad.

Asi las cosas, las prestaciones clasificadas en los puntos 1y 2 de los reconocimientos pensionales
pendientes de inclusidn en nédmina registran un total de 2.854 casos, de los cuales se han atendido

un total de 2.768 quedando pendientes por resolver 86. (Ver Capitulo 6.3-Cuadro 1)

3. Pensiones que escribieron en nédmina pero se dio orden de retiro

% ver IP17, seccidn 6.3, paginas 86 y 87.
% ver IP16, seccién 6.3, pagina 103.
7 vVer IP17, seccion 6.3, pagina 87.
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Dentro de este grupo se han clasificado un total de 661 prestaciones, de las cuales han sido
solucionadas 658, por lo que estan pendientes por reprocesar 3 casos. (Ver Capitulo 6.3-Cuadro 1)

4. Pensiones que escribieron en ndmina pero se dio orden de no pago

En armonia con lo expresado en el IP17%, dentro de este grupo se han registrado 614 casos,
teniendo en cuenta que para el mes de noviembre se registraron 2 nuevas pensiones a las cuales
se les dio orden de no pago. Del total de estas prestaciones se han reprocesado 596 quedando
pendientes por atender 18. (Ver Capitulo 6.3-Cuadro 1)

5. Servidores Publicos pendientes de aportar pruebas de retiro

Respecto a los servidores publicos pendientes de aportar las pruebas de retiro del servicio, es
pertinente reiterar a la H. Corte los dos procedimientos llevados a cabo en Colpensiones en
relacion con este tema. En el primero de ellos, las prestaciones eran incluidas en la base de datos
de la ndmina de pensionados, no obstante su estado (activo o suspendido) dependia de las
directrices impartidas por la Gerencia de Reconocimiento, conforme a la acreditacién de los
documentos que certificaran el retiro del servicio publico. En el actual procedimiento ejecutado en
Colpensiones el reconocimiento prestacional se efectda sin realizar la inclusidon en la némina de
pensionados, toda vez que el ingreso se encuentra en suspenso hasta la presentacién de las
pruebas de retiro del servicio como empleado publico.

Conforme a lo expuesto y en concordancia con lo expresado en el IP17%°, con corte al mes de
noviembre se reportd un total histérico de 6.241 reconocimientos prestacionales de servidores
publicos, los que a su vez ascienden 6.832 teniendo en cuenta que para el mes de diciembre
fueron concedidas 591 nuevas prestaciones a personas que acreditan la referida calidad de
servidores publicos.

De los 6.832 reconocimientos pensionales se han presentado los documentos de retiro del servicio
en 1.875 casos, por lo que 4.957 servidores publicos se encuentran pendientes de presentar las
certificaciones de su retiro. Es de aclarar que una vez se acrediten dichos soportes se reliquida la
prestacion y se procede con su correspondiente inclusién en némina.

6.3.2. Identificacion y avances de los reconocimientos pensionales pendientes de inclusion
en ndmina

Los reconocimientos pensionales pendientes por ser incluidos dentro de la base de datos de la
némina de pensionados previamente explicados en el item anterior, ascienden a un total de 107
casos.

En el cuadro 1 con corte a noviembre de 2014 se presenta el total de los casos que por alguna de
las circunstancias expuestas previamente no ingresaron en la ndmina de pensionados para un
total de 4.129 casos. (Ver Capitulo 6.3-Cuadro 1)

98 ¢
Idem.
% ver IP17, seccién 6.3, paginas 87 y 88.
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Capitulo 6.3 — Cuadro 1. Resumen casos no ingresados a la ndmina — Corte noviembre de 2014
. L . Ingresadas Negadas Por ingresar il S
inventario en el total
Pensiones reconocidas que 2.854 1.667 1.101 86 69,12%
no escribieron en ndmina
Escr_lbleron en némina pero 614 368 298 18 14,87%
se dio orden de no pago
Escr.lbleron en nomllna pero 661 190 468 3 16,01%
se dio orden de retiro
Total 4.129 2.225 1.797 107 100%

El cuadro 2 resume los casos no incluidos dentro de la base de datos de la nédmina de pensionados
con corte al mes de noviembre de 2014, clasificados por tipo de riesgo. (Ver capitulo 6.3-Cuadro

2)

Capitulo 6.3 — Cuadro 2. Resumen casos acumulados no ingresados a la nédmina, clasificados por
riesgo - Corte noviembre de 2014

No Ingresadasy Orden de no
ingresadas a retiradas a pago anov-
nov-14 nov-14 14

Participacion

en el total

Indemnizacion
sustitutiva 61 5 66 1,60%
sobrevivientes

Indemnizacién de

. . 5 5 0,12%
invalidez
Indemnizacion vejez 628 580 28 1.236 29,93%
Interposicién de 86 86 2,08%
Recursos

Recurso Indemnizacion
sustitutiva 6 6 0,15%
sobrevivientes

Recurso Pension

. 8 8 0,19%
Invalidez
Recu rsg 'Pensién 7 7 0,17%
sobrevivientes
R .

ecu.rso Sustitucidn 1 1 0,02%
Pensional
Re.curso Indemnizacion 3 3 0,07%
vejez
Pensidn de invalidez 91 4 11 106 2,57%
Pensnor1 fie 534 11 36 581 14,07%
sobrevivientes
Pensién de vejez ) 2 0,05%

compartida
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No Ingresadasy Orden de no
ingresadasa retiradas a pago a nov- Total
nov-14 nov-14 14

NUEVO

PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Participacion

en el total

. . 1.245 65 491 1.801 43,62%
tiempos privados
Pensién de vejez
tiempos publicos - 155 39 194 4,70%
regimenes especiales
Pensidn vejez para

madre o padre

. .. 1 1 2 0,05Y

trabajador de hijo /05%
invalido
Sustitucién pensional 21 4 25 0,61%
Total general 2.854 661 614 4.129 100%

Las cifras de las prestaciones reprocesadas con corte al mes de noviembre de 2014 clasificadas de

acuerdo al tipo de rie

sgo se muestran en el cuadro 3. (Ver capitulo 6.3-Cuadro 3)

Capitulo 6.3 — Cuadro 3. Resumen casos atendidos clasificados por riesgo - Corte noviembre de

2014

Concediendo

Ingresadas Orden Negando Total

Participacion

Riesgo No - de no en el total
LA Retiradas pago

Indemnizacidn sustitutiva sobrevivientes 32 0 0 33 65 1,62%
Indemnizacioén de Invalidez 5 0 0 0 5 0,12%
Indemnizacion vejez 439 146 14 633 1.232 30,63%
Interposicion de Recursos 28 0 0 6 34 0,85%
Recurso Pension sobrevivientes 4 0 0 1 5 0,12%
Pension de Invalidez 50 3 4 47 104 2,59%
Pension de sobrevivientes 253 4 4 308 569 14,15%
Pensidn de vejez compartida 0 0 0 1 1 0,02%
Pensidn de vejez tiempos privados 719 37 332 694 1.782 44,31%
Pensién de vejez tiempos publicos - regimenes especiales 118 0 14 58 190 4,72%
IF:S;SI:ZE vejez para madre o padre trabajador de hijo 1 0 0 1 ) 0,05%
Recurso Indemnizacidn sustitutiva sobrevivientes 5 0 0 0 5 0,12%
Recurso Pension Invalidez 3 0 0 1 4 0,10%
Sustitucién Pensional 10 0 0 14 24 0,60%
Total 1.667 190 368 1.797 4.022 100%
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En el cuadro 4 se presenta la informacion de las prestaciones econdmicas pendientes por atender
especificadas conforme al tipo de riesgo, las cuales ascienden a un total de 107 casos. (Ver
capitulo 6.3-Cuadro 4)

Capitulo 6.3 — Cuadro 4. Resumen casos pendientes por atender clasificados por riesgos
Participacion en

Riesgo Pendientes

el total
Indemnizacion sustitutiva sobrevivientes 1 0,93%
Indemnizacion de Invalidez 0,00%
Indemnizacion vejez 4 3,74%
Interposicidn de Recursos 52 48,60%
R Ind izacié tituti

ecurs'o'n emnizacion sustitutiva 1 0,03%

sobrevivientes
Recurso Pension Invalidez 4 3,74%
Recurso Pension sobrevivientes 2 1,87%
Pensién de Invalidez 2 1,87%
Pension de sobrevivientes 12 11,21%
Pensién de vejez compartida 1 0,93%
Pensién de vejez tiempos privados 19 17,76%
Penspn de vejez tiempos publicos - regimenes 4 3,74%
especiales
Pens'l'on. ve!e.z para madre o padre trabajador 0,00%
de hijo invalido
Recurso Sustitucién Pensional 1 0,93%
Sustitucién Pensional 1 0,93%
Recurso Indemnizacién vejez 3 2,80%
Total 107 100%

En el cuadro 5 se presentan las cifras de las prestaciones pendientes por atender clasificadas por
tipo de riesgo de acuerdo a los meses de atraso. Es asi que la informacién se detalla asi: Panel A,
refleja las cifras de las solicitudes radicadas, Panel B las correspondientes a los recursos de
reposicion presentados, Panel C, las pensiones ingresadas con orden de retiro y finalmente el
Panel D, reporta las prestaciones incluidas con orden de no pago. (Ver capitulo 6.3-Cuadro 5)

Su 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

95



VIGILADG TETIDICArNamI

C

g TODOSPORUN
| NUEVO PAIS

Colpensiones
Capitulo 6.3 — Cuadro 5. Resumen casos pendientes clasificados por mes de atraso - Corte

noviembre de 2014

Panel A. Solicitudes radicadas

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Participacion

Atraso Invalidez  Sobreviviente Vejez Indemnizacion Total en el total
2 meses 1 1 2 4 17,39%
3 meses 1 2 3 13,04%
4 meses 1 1 4,35%
7 meses 1 1 2 8,70%
8 meses 2 2 8,70%
9 meses 1 1 4,35%
10 meses 3 1 4 17,39%
11 meses 1 1 4,35%
12 meses 1 3 4 17,39%
15 meses 1 1 4,35%
I:;i'l dos 0 8 13 ) 23 100%

Panel B. Recursos de reposicion

Participacion

Invalidez  Sobreviviente Vejez Indemnizacion Total
en el total
1 mes 2 1 23 3 29 46,03%
2 meses 1 1 20 22 34,92%
3 meses 1 1 9 1 12 19,05%
Tota! 4 3 52 4 63 100%
vencidos

Panel C. Ingresadas con orden de retiro

Participacion

Atraso Invalidez  Sobreviviente Vejez Indemnizacion Total

en el total
15 meses 1 1 33,33%
19 meses 2 2 66,67%
Total 0 0 1 ) 3 100%
Vencidos
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Panel D. Ingresadas con orden de no pago

Atraso

1 mes

Ordenes de
no pago

2

2 meses

3 meses

4 meses

8 meses

10 meses

13 meses

14 meses

18 meses

22 meses

Total
vencidos

[E R RN N N ST N N N

=
0

g TODOSPORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

La informacion de las cifras de los actos administrativos que reconocen una prestacién econémica
con corte al mes de noviembre del afio 2014, ascienden a un total de 12.332 casos. Las mismas,
son organizadas en el cuadro 6 por paneles; conforme al tipo de riesgo (Panel A) o de acuerdo al

grupo de prioridad al cual pertenecen (Panel B). (Ver Capitulo 6.3-Cuadro 6)

Capitulo 6.3 — Cuadro 6. Resoluciones que conceden una prestacion e ingresos a la némina
Corte diciembre 2014

Indemnizacion sustitutiva

Panel A. Por tipo de riesgo

Total de
resoluciones
concediendo
la prestacion

Ingresadas
a Nomina

[\ [o)

ingresadas
a Nomina

Participacion
en el total

. 161 161 0 1,31%
sobrevivientes
Indemnizacién invalidez 28 28 0 0,23%
Indemnizacion vejez 2.531 2.531 0 20,52%
Pension de invalidez 235 235 0 1,91%
Pensién de sobrevivientes 199 199 0 1,61%
Pensidon de vejez compartida 92 92 0 0,75%
F’enswn Fje vejez convenios 1 1 0 0,01%
internacionales
Pensidn de vejez tiempos 1375 1375 0 11,15%

privados
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Total de
resoluciones

concediendo
la prestacion

Pensidon de vejez tiempos

Ingresadas
a Nomina

No
ingresadas
a Nomina
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Participacion
en el total

publicos - regimenes 152 152 0 1,23%
especiales
Pensidn vejez alto riesgo 1 1 0 0,01%
Pensidn vejez para madre o
padre trabajador de hijo 8 8 0 0,06%
invalido
Pension Especial de Vejez o
Anticipada por Invalidez 3 3 0 0,02%
Recu-rso Indemnizacién de 4 4 0 0,03%
Invalidez
ReFurso Indemnizacién de 1.061 1.058 3 8,60%
vejez
Rec1:|rso' Indemnizfa(?ién 50 50 0 0,41%
sustitutiva sobrevivientes
Recurso Pension de Vejez 5.254 5.231 23 42,60%
Recurso I.Den5|on de Vejez 91 91 0 0,74%
Compartida
Recurso Pensidn de Vejez
Madre o Padre Trabajador 6 6 0 0,05%
Hijo Invalido
Recurso Pension Especial de

2 2 H
Vejez Anticipada por Invalidez 0 0,02%
Recurso Pension Invalidez 337 335 2 2,73%
Recurs.o .Pen5|on 132 131 1 1,07%
sobrevivientes
Rfecurso Pensidn Vejez Alto 4 7 0 0,06%
Riesgo
Recurso Sustitucién Pensional 78 78 0 0,63%
Recurso Sustitucién

1 1 H
Provisional Ley 1204/08 0 0,01%
Sustitucién Pensional 523 523 0 4,24%
Total General 12.332 12.303 29 100%
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Panel B. Por grupo de prioridad

Total de resoluciones No L,
ik Ingresadas . Participacion
concediendo la .. ingresadas
.y a Némina . . en el total
prestacion a Némina
- D'
Sl,ra”’m 0-Diaa 12.332 12.303 29 100,00%
Total 12.332 12.303 29 100%
% Total 100% 99,76% 0,24%

6.3.3. Numero de reconocimientos pensionales con pago efectivo

Las cifras detalladas de los beneficiarios de pensiones activos dentro de la base de datos de la
némina de pensionados se evidencian en el cuadro 7. Dichas cifras se presentan para las tres
ultimas néminas procesadas en Colpensiones. (Ver Capitulo 6.3-Cuadro 7)

Capitulo 6.3 — Cuadro 7. Nimero de beneficiarios de pensidn activos a los que Colpensiones giré
oportunamente — Corte diciembre de 2014

Periodo Beneficiarios de pension

oct-14 1.183.500
nov-14 1.180.610
dic-14 1.181.016

6.3.4. Casos en los que no fue posible el pago de los aportes en salud y situaciones
presentadas al respecto

Respecto a los casos de aportes en salud de los pensionados que ingresan nuevos a la nédmina,
junto con los pensionados que histdricamente vienen activos en ésta, se les realiza el respectivo
descuento por concepto de salud, el cual se hace mediante pago que se gira a través de la Planilla
Integrada de Liquidacion de Aportes (PILA), a favor de las diferentes Entidades Promotoras de
Salud (EPS), reiterando lo enunciado anteriormente en los IP14'® | |P15™" e IP16™* .

Sin embargo, como se ha venido expresando, se han presentado casos en los cuales los pagos se
realizan a EPS diferentes a las que realmente se encuentran afiliados, toda vez que los
pensionados que ya se encuentran incluidos en nédmina hacen uso de su libre derecho de
escogencia y cambio de EPS, sin que Colpensiones se entere de dicha novedad, a pesar de agotar
todos los cruces y consultas de bases de datos.

100
101

Ver IP14, seccidén 5.5.4, paginas 111y 112.
Ver IP15, seccion 6.3.3, paginas 108 y109.

192 yer IP16, seccién 6.3.4, paginas112, 113, 114.
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Asi las cosas, Colpensiones adelanta diferentes acciones con el fin de garantizar el pago correcto
en salud de los pensionados, enfocado de manera especial en aquellos casos que existe movilidad
y desconocemos dicha novedad asi:

Se realizan cruces de informacién con la base de datos del BDUA'®, de lo cual, dependiendo
del resultado arrojado en dicho cruce, se inician diversas acciones de acuerdo al escenario
presentado; dichas acciones son (Capitulo 6.3 — Cuadro 8):

i) Cruces de informacidn con el BDUA, con el fin de evidenciar de manera clara y expedita
aquellos casos en los cuales un pensionado deja de cotizar en una EPS por cambio de ésta.

ii) Correccion de los aportes en salud del pensionado, lo cual se realiza cuando Colpensiones
evidencia el cambio de EPS, sin que haya sido informado de éste.

iii) Solicitudes de devolucidn de aportes a aquellas EPS a las cuales se les realizé el respectivo
pago en salud del pensionado, habiendo éste dejado de cotizar en dicha entidad. Cabe
resaltar que en estos casos la devolucién de los aportes que hace la EPS anterior, es
allegada a la EPS en la cual cotiza el pensionado, siendo dichos aportes pagados a la EPS
del pensionado de manera retroactiva, es decir, que las respectivas cotizaciones en salud
quedan totalmente al dia desde el mismo momento en que el pensionado realizé el
cambio de EPS.

Colpensiones le recuerda al pensionado en el momento de la notificacién que se le realiza, la
obligacion y necesidad de legalizar la afiliacién ante la EPS de su escogencia (régimen
subsidiado), o a la EPS donde se encuentra afiliado (régimen contributivo), afiliacién que debe
legalizar como cotizante pensionado.

A través del desprendible de pago se informa y recuerda al ciudadano que debe realizar la
afiliacion en calidad de cotizante pensionado.

En virtud del Articulo 3 del Decreto 4248 de 2007'%, Colpensiones realiza la afiliaciéon del
pensionado a la entidad que éste informe, teniendo en cuenta que el ciudadano esta en la
obligacion de manifestar cual es la entidad a la cual viene cotizando; sin embargo, si el
ciudadano no informa de manera clara y oportuna; Colpensiones realiza cruce de datos con
FOSYGA a fin de evidenciar la EPS en la cual del pensionado viene cotizando, y poder realizar
de manera correcta los respectivos aportes.

Colpensiones realiza cruces y depuraciones de solicitud de devolucién de aportes
(considerados para nuestra entidad como cartera) realizadas con las diferentes EPS. Esto con

BDUA. Base de datos Unica de afiliados, responsable de registrar y actualizar la informacion remitida por

las diferentes EPS.

Articulo 3 “...Vencidos los términos sefialados sin que el pensionado hubiere ejercido su derecho a la libre eleccion, la

administradora de pensiones lo afiliara a la EPS por ella escogida. Esta afiliacién se considerara valida por un periodo de
tres (3) meses, que se prolongara hasta por nueve (9) meses mas, si el pensionado no manifiesta en este periodo otra
decision...”
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el fin de que el pensionado tenga pago el retroactivo de aportes en salud con la EPS a la cual

cotiza.

6. Colpensiones de manera periddica realiza mesas de trabajo junto con las diferentes EPS con el
fin de adelantar planes que permitan obtener mejores resultados frente a las inconsistencias
que se puedan presentar con los pagos errados de los pensionados que no reportan
oportunamente el cambio de EPS.

7. Se atienden de manera inmediata las diferentes solicitudes elevadas por cada uno de los
pensionados.

Como resultado de los diferentes cruces, se presentan en el siguiente cuadro los casos que una
vez realizados los diferentes cruces no son coincidentes frente a la informacién que se registra en
la base de datos de la némina.

Capitulo 6.3 — Cuadro 8. Resultados de cruces con el BDUA

. o . Subsidiado o no figuran
No. Registros EPS diferente e
Noviembre de 2014 1.191.812 1.125 9.310
Diciembre de 2014 1.195.619 1.017 17.019
Enero de 2015 1.196.912 1.232 17.763

Promedio trimestre 1.124 14.697

Para el periodo de enero de 2015, 17.763 personas se encuentran afiliadas en el régimen
subsidiado o no figuran en ningln régimen; y para el mismo periodo, 1.232 pensionados figuran
en una EPS diferente a la reportada en ndmina.

6.4. Subsidio a la cotizacion

En el mes de diciembre de 2014, se recibié por parte del Consorcio Colombia Mayor el pago de
cinco ndminas de reprocesos correspondientes a vigencias anteriores al 2014, ademas del informe
de cada uno de registros sobre los cuales no efectuaran el pago de los subsidios, por las
exclusiones que dicha entidad realiza al efectuar validaciones con diferentes bases de datos.

Dentro de los pagos realizados en estas ndéminas se identificaron 100 subsidios que presentaban la
observacién “No se Pueden Tramitar” por cuanto no presentaban afiliacion para el periodo
cobrado, sin embargo el Consorcio Colombia Mayor efectud los ajustes necesarios en sus bases de
datos realizando el pago de dichos subsidios, los cuales pasan al estado “Solucionado”, 5 registros
que estaban marcados como beneficiarios de una prestacion econdmica y sin embargo el
Consorcio Colombia Mayor efectud el giro del subsidios, los cuales pasan al estado “Solucionado”.

105 . . . ;.
Corresponde a los pensionados en estado activo y suspendido de la base de datos de la nédmina.

106 . . . L.
Corresponde a los pensionados en estado activo y suspendido de la base de datos de la némina.
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Sobre los 161 registros que en el mes de noviembre se reportaron con la observacién “Pendiente
el Pago del Consorcio”, se presentan las siguientes novedades:

= 35 registros fueron pagos y su estado pasa a ser “Solucionado”.

= 6 registros no seran pagados debido a que no presentan afiliacién para el ciclo cobrado, por lo
qgue son marcados con el estado “No Se Pueden Tramitar”.

= 16 registros no serdn pagados debido a que fueron excluidos en los cruces realizados por el
Consorcio, por lo que son marcados con el estado “No Se Pueden Tramitar”.

= 98 registros que el Consorcio reporta como ya pagos, pero no estan aplicados en la base de
datos de Colpensiones, por lo que entran a un proceso de validacidn especial y son marcados
en el estado “Ajustar y Sincronizar”.

= 6 registros que presentan inconsistencias en el grupo poblacional los cuales entran a un
proceso de validacion y son marcados en el estado “Ajustar y Sincronizar”.

Por lo anterior, de los 17.456 registros reportados con prioridad de la H. Corte Constitucional,
10.458 son registrados como solucionados lo que corresponde al 59.91%, 6.894 registros
presentan el estado “No Se Puede Tramitar lo que corresponde al 39.49%. Asi las cosas,
actualmente el 99.40% no requiere tramite por parte de Colpensiones. (Ver Capitulo 6.4 — Cuadro
2).

El restante 0.60% de los casos con prioridad de la H. Corte Constitucional, corresponde a 104
registros que presentan la observacién “Ajustar y Sincronizar”, por lo que se estan realizando
validaciones con el Consorcio Colombia Mayor para identificar el estado real de estos subsidios o
tramitar los ajustes en el caso de las inconsistencias en el grupo poblacional.

A continuacion se relaciona el tramite realizado a los 6.047" ciudadanos identificados dentro de
los grupos de prioridad establecidos por la H. Corte Constitucional, que presentan subsidios
pendientes de pago. (Ver Capitulo 6.4 — Cuadro 1)

Capitulo 6.4 — Cuadro 1. Tramites - Corte diciembre de 2014

Ajustary Pendiente el s
.. No se puede . . . Participacion
Prioridad . sincronizar pago del Solucionado Total
tramitar ik en el total
bases de datos Consorcio

Grupo 0 102 2 150 254 3,84%
Grupo 1 1018 55 2.941 4014 60,76%
Grupo 2 71 2 43 116 1,76%
Grupo 3 45 73 118 1,79%
Grupo 4 1.188 403 1591 24,08%
Indemnizados 403 110 513 7,77%
Total General 2.827 59 0 3.720 6.606 100%
% Total 42,79% 0,89% 0,00% 56,31% 100,00%

197 cabe anotar que cada uno de los 6.047 ciudadanos puede presentar varios ciclos pendientes de pago con diferente

clasificacién, por lo que la informacién que se registra en el cuadro varia a 6.606.
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Teniendo en cuenta que en el cuadro anterior se puede duplicar el nUmero de tramites debido a
gue los pagos de un ciudadano pueden estar clasificados en diferentes estados, y con el fin de dar
una mayor claridad sobre la gestidn realizada, en el siguiente cuadro se detalla el estado de los
17.456 registros reportados con prioridad por la H. Corte Constitucional. (Ver Capitulo 6.4 —
Cuadro 2)

Capitulo 6.4 — Cuadro 2. Registros — Corte diciembre de 2014

Ajustary Pendiente
No se puede sincronizar el pago

Participacion

Prioridad tramitar bases de del Solucionado Total en el total
datos Consorcio

Grupo 0 210 3 434 647 3,71%
Grupo 1 2.626 99 8.669 11.394 65,27%
Grupo 2 179 2 107 288 1,65%
Grupo 3 106 175 281 1,61%
Grupo 4 2.723 812 3.535 20,25%
Indemnizados 1.050 261 1.311 7,51%
Total General 6.894 104 (0] 10.458 17.456 100%
% Total 39,49% 0,60% 0,00% 59,91% 100,00%

Con el fin de dar una mayor claridad, a continuacién se presenta un cuadro con la descripcién de
los 6.894 registros que componen el estado “no se puede tramitar”. (Ver Capitulo 6.4 — Cuadro 3)

Capitulo 6.4 — Cuadro 3. Detalle registros "no se puede tramitar"
Corte diciembre de 2014

ccMm No
. cuenta . Pago como
Causante informa Ciclo L. e 2
.. .y {o]] i contributivo Participacion
Prioridad pension o que no e o2 aun no Total
. N . afiliacién y pago en el total
indemnizacion  aplica causado
220 para el incompleto
pag periodo
Grupo 0 159 12 36 3 210 3,05%
Grupo 1 1.935 390 85 122 94 2.626 38,09%
Grupo 2 179 179 2,60%
Grupo 3 106 106 1,54%
Grupo 4 2.722 1 2.723 39,50%
Indemnizados 1.050 1.050 15,23%
Total General 6.151 402 121 125 95 6.894 100%
% Total 89,22% 5,83% 1,76% 1,81% 1,38% 100,00%

= 6.151 registros que de acuerdo a la revisién realizada por el Ministerio de Trabajo y el
Consorcio Colombia Mayor, son reportados como causantes de una prestacion econdémica
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(pensidon o indemnizacidén) y por esta razon los subsidios no seran girados por parte del
administrador del Fondo de Solidaridad Pensional.

= 402 registros que han sido cobrados al Consorcio Colombia Mayor, pero este informa que no
aplica el pago.

= 121 registros de ciudadanos que no cuentan con una afiliacién al programa para el ciclo
respectivo.

= 125 registros que corresponden a pagos para los cuales no se ha causado el ciclo, por lo que
aun no aplica el cobro del subsidio.

= 95 registros marcados como “Otros” de los cuales; en 61 registros no se encuentra aplicado el
pago realizado por el ciudadano, 1 registro que figura como pago de un dependiente el cual no
es compatible con el cobro del subsidio y 33 registros de pagos de aportes por un menor valor
al que le corresponde cancelar al ciudadano.

6.5. Traslado de aportes de los afiliados

6.5.1. Actualizacidn historia laboral traslados (Devolucién ingresos —AFP)

En el transcurso del afio 2014 las AFP intensificaron el proceso de entrega masiva de historia
laboral a través de la Asociacion Colombiana de Administradores de Fondos de Pensiones y
Cesantias — ASOFONDOS —, de ciudadanos trasladados a Colpensiones que con corte al 31 de
diciembre de 2014 asciende a 1.534.366. Gracias a la implementacion de diversas estrategias a se
logrd la entrega de 418.094 historias en el afio 2014.

De acuerdo a lo anterior las AFP han enviado la informacion de 1.499.935 ciudadanos trasladados,
que representa el 97.8% del total, quedando pendiente la entrega de historia laboral de 34.431
personas. (Ver Capitulo 6.5 — Cuadro 1)

Capitulo 6.5 — Cuadro 1. Historias laborales pendientes de entrega
Corte a 31 de diciembre de 2014

Administradora oct-14 nov-14 dic-14
Old Mutual 1.074 917 938

Old Mutual Alternativo 5 5 11

Colfondos 4.492 4.233 3.881
Porvenir 28.751 24.010 16.418
Proteccion 21.514 18.188 13.183
Total 55.836 47.353 34.431

El proceso de actualizacidn de historia laboral por concepto de traslado de régimen en el mes de
diciembre de 2014, presenté una disminucién con respecto al numero de afiliados con
informacidn pendiente de envio a Colpensiones, cifra que descendié en 12.922 ciudadanos con
respecto al saldo al mes de noviembre, que cerraba en 47.353.
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Con una participacién del 47.66%, Porvenir es la administradora con mayor informacién pendiente
de envio seguida de Proteccidn. Sobre este punto es importante sefialar que en mesas de trabajo
realizadas con el acompanamiento de la Superintendencia Financiera de Colombia, las AFP han
priorizado la entrega de las historias laborales de ciudadanos trasladados de acuerdo a la edad de
los mismos.

En cuanto al nimero de archivos con la historia laboral de ciudadanos trasladados al RPM, del mes
de octubre de 2012 al corte de este informe se ha recibido de los Fondos Privados de Pensiones
54.828 archivos, de los cuales se ha realizado el cargue en las bases de datos de la Administradora
de 49.704 de los mismos, equivalente al 90.65%, quedando pendiente de procesar y/o cargar
5.124 archivos. En lo corrido del mes de diciembre se recibieron un promedio 4.127 archivos, que
representa el 81% de la informacidn que se encuentra actualmente en proceso de validacion y
cargue.

En términos de informacién de pagos recibidos se ha realizado el cargue y/o actualizacion de
1.946.934 historias laborales en la base de datos de devolucidon de aportes (archivos padre
vigencia Colpensiones) que corresponden a 33.507.017 registros y/o ciclos'®. El aumento en el
proceso de actualizacidon que se ha ejecutado en los Ultimos tres meses del afio, corresponde a un
proceso de marcacidon especial que se ha realizado a los ciudadanos traslados sin pagos y al
aumento de archivos recibidos y cargados. (Ver Capitulo 6.5 — Cuadro 2)

Capitulo 6.5 — Cuadro 2. Cargue de historia laboral (acumulado)
Corte a 31 de diciembre de 2014

Administradora oct-14 nov-14 dic-14
Old Mutual 5.307 5.477 13.195
Old Mutual Alternativo 91 91 602
Colfondos 43.146 46.885 126.623
Porvenir 563.842 716.081 1.587.037
Proteccion 163.629 169.037 219.477
Total 776.015 937.571 1.946.934

Durante el afio 2014 se realizd el seguimiento correspondiente a la entrega de la informacién de
los ciudadanos trasladados al Régimen de Prima Media, correspondiente a los casos priorizados en
el afio 2013 por la H. Corte, en general, el avance en la gestién de los casos reportados es del
98.83%. (Ver Capitulo 6.5 — Cuadro 3)

1% Ciclos y/o registros hace referencia a periodos de cotizacion recibidos por el RAIS por cada uno de los ciudadanos.
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Capitulo 6.5 — Cuadro 3. Entregas de casos priorizados por la H. Corte Constitucional a las AFP -

Corte a 31 de diciembre de 2014

Casos Casos
Casos S L
Prioritarios - Prioritarios Prioritarios
Prioridad Pendientes a Pendientes a
HCC - Corte a . . .
agosto 2013 Noviembre 30 Diciembre 31 -
8 -2014 2014
Grupo O 117 0 0
Grupo 1 245 2 1
Grupo 2 48 2 1
Grupo 3 8 0 0
Grupo 4 10 1 1
Indemnizados 0 0 0
Total General 428 5 3

Sobre este punto se estan revisando los casos puntuales aun pendientes a través de la Asociacion
Colombiana de Administradores de Fondos de Pensiones y Cesantias — ASOFONDOS —, con el
objetivo de incorporar la respectiva informacion en la historia laboral de los ciudadanos en el
menor tiempo posible.

6.5.2.Cargue aportes no vinculados

Los ingresos recibidos en lo corrido del afio 2014 por el proceso de No Vinculados de AFP’s
ascendieron a la suma de $182.812 millones, de los cuales en el Ultimo trimestre del afio se recibié
el valor de $23.919 millones, valores correspondientes a los aportes a pension obligatoria
consignados por parte del empleador a un fondo del RAIS, cuando el ciudadano esta afiliado al
RPM.

El valor acumulado recibido por este concepto del mes de octubre de 2012 al corte de este
informe asciende a $469.144 millones, representado en 429 archivos recibidos, 2.095.053
ciudadanos y 2.613.869 registros y/o ciclos. (Ver Capitulo 6.5 — Cuadro 4)

Capitulo 6.5— Cuadro 4. No vinculados (acumulado)
Corte a 31 de diciembre de 2014

Detalle oct-14 nov-14 dic-14
Numero Afiliados 2.020.789 2.078.154 2.095.053
Numero Rezagos 2.510.449 2.593.040 2.613.869
Numero Archivos 374 397 429
Valor (Millones) S 445.225 S 461.085 S 469.144
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Dando alcance a la informacién reportada en el IP9'®, en el que se detallé la gestion realizada
desde el inicio de operacidn de Colpensiones para el cargue de archivos por concepto de No
Vinculados y del Plan Operativo que contempla las actividades orientadas a la normalizacién del
proceso, en el mes de noviembre se culmind con el cargue de archivos vigencia Colpensiones y se
procedio con la transferencia de la informacion recibida a las historias laborales de los ciudadanos
y en el mes de diciembre con la distribucién de los recursos recibidos en los patrimonios
administrados por Colpensiones.

De acuerdo al proceso establecido con las AFP también se ha ejecutado el proceso de conciliacion
y notificacidn de los archivos con error con el siguiente resultado con corte al 31 de diciembre.
(Ver Capitulo 6.5 — Cuadro 5)

Capitulo 6.5 — Cuadro 5. Cargue No vinculados (acumulado)
Corte a 31 de diciembre de 2014

Detalle oct-14 nov-14 dic-14
Numero de archivos 346 365 383
cargados

Numero registros 2412799  2.449.927  2.555.603

procesados
Numero registros exitosos  1.493.829 1.507.041 1.592.389
Valor archivo (millones) $426.938 $433.921 $ 456.292

Al cierre de éste informe se ha ejecutado el cargue sobre 383 de los 429 archivos, que representa
el 89.27% del total de la informacién recibida. De acuerdo a lo anterior, queda pendiente el
cargue de 46 archivos con corte al 31 de diciembre.

Es importante sefialar, que como resultado de la operacidén descrita en el parrafo anterior han
sido entregados a las AFP a través de Asofondos 115 archivos, que no cumplian con las
validaciones establecidas (estructura) para su correccion y envio nuevamente a Colpensiones, de
los cuales ya se han reprocesado 16 archivos exitosamente por un valor de $14.625 millones.

Durante el mes de diciembre se continuaron desarrollando mesas de trabajo con Asofondos para
la conciliacién de informaciéon de cargue de No Vinculados procesada por el ISS hoy en L.,
diagndstico que continta en ejecucion con acompafiamiento de la Superintendencia Financiera de
Colombia.

6.6. Revocatorias directas pendientes de decidir

En el IP17"° se informd que el nimero de revocatorias existentes al mes de noviembre era de
3.329 de las cuales se decidieron 149, se gestionaron 681 casos, quedando un saldo de 2.499 de
las cuales 878 se encuentran en término y 1.621 vencidos.

199 yer IP9, seccién 6.8.2, paginas 178-179.

10yer IP17, seccién 6.6, pagina 103.

Su 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

107



VIGILADD TUTUMUOmCA A

‘ o TODOS PORUN

. NUEVO PAIS
Colpensiones §i2 Eallin CETAG

En el mes de diciembre se recibieron en la entidad 389 nuevas radicaciones incrementando el
nimero de revocatorias a 2.888, de las cuales se decidieron 50 y se gestionaron 479 que
corresponde a aquellos casos que se decidieron con otra solicitud o peticion del asegurado,
guedando un saldo de 2.359 a 31 de diciembre, de éstas 1.565 se encuentran vencidas y 794 en
término. De conformidad con el modelo de produccidn, Colpensiones se encuentra encaminado a
cumplir las priorizaciones establecidas por la H. Corte mediante el auto 259 de 2014, en
consecuencia las solicitudes de revocatorias siguen la misma priorizacion.

6.7. Enfermedades catastroficas o de alto costo

Colpensiones mantiene, de conformidad con lo ordenado por la H. Corte, un tramite prioritario
para las solicitudes de personas que padecen de una enfermedad catastroéfica.

A continuacion se indica el estado y avance obtenido con relacion al estudio y decision de las
solicitudes de prestaciones econémicas de personas que han manifestado padecer de alguna
enfermedad catastréfica o de alto costo.

Asi las cosas, con corte a 30 de diciembre de 2014 se han radicado 492 solicitudes a través del
moddulo de radicacidn denominado “Recepcion documentos adicionales™ - "Comunicacion oficial
recibida con soportes de enfermedades catastrdficas”, indicando por parte de los ciudadanos el
padecimiento de esta condicidn. De estas solicitudes la Gerencia Nacional de reconocimiento ha
atendido a través de acto administrativo 343 casos; 14 casos cuya solicitud corresponde a un
cumplimiento de sentencia judicial y se encuentran en proceso de estudio de seguridad, 15 casos
para los cuales se requiere algin documento para adoptar una decisidon y por tanto se encuentran
en proceso de pruebas y los 120 casos restantes se encuentran en proceso de decision por parte
de los analistas de la Gerencia Nacional de Reconocimiento.

Capitulo 6.7 - Cuadro 1. Estado de las solicitudes pensionales de personas que padecen
enfermedades catastroficas

Decididos 343
En proceso de decisién 120
Sentencias 14
Falta Documentos 15
Total 492
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7. Notificaciones de los actos administrativos expedidos por Colpensiones

Este capitulo ilustra la gestidn y resultados logrados en el proceso de notificaciéon con corte al 31
de diciembre de 2014, proceso que se lleva a cabo de acuerdo a la generaciéon de actos
administrativos. Es asi como se da continuidad al seguimiento mensual presentado a la H. Corte, al
igual que a los planes de accién presentados en el IP17'", los cuales se desplegaron durante el
mes de diciembre de 2014,

7.1. Identificacion y avances de las notificaciones de actos administrativos

En el IP17" Colpensiones reportd un total de 814.599 notificaciones de actos administrativos
realizadas entre octubre de 2012 y noviembre de 2014, de estas 694.576 fueron notificaciones
personales y 120.023 por aviso. Durante el mes de diciembre, se notificé un total de 25.868 actos
administrativos, de los cuales 24.510 se dieron de manera personal y 1.358 por aviso. Es
importante mencionar que dichas cifras incluyen el acumulado que estd pendiente por notificar de
los meses anteriores, y los actos administrativos proferidos en diciembre de 2014.

De esta forma, desde su entrada en operacién y hasta el 31 de diciembre de 2014, Colpensiones
ha realizado un total de 840.467"** notificaciones, de las cuales el 86% han sido personales y el
14% restante por aviso; se tiene pendiente por notificar un total de 32.856 actos administrativos
(Ver Capitulo 7.1 — Cuadro 1).

Capitulo 7.1 — Cuadro 1. Notificaciones mensuales — corte a 31 de diciembre de 2014

Notificados en Comunicados
- . Total
Oficinas por Aviso e
Notificados

personalmente Web
Acumulado a Sep-14 625.258 114.553 739.811
oct-14 42.797 4.074 46.871
nov-14 26.521 1.396 27.917
dic-14 24.510 1.358 25.868
Total 719.086 121.381 840.467
Participacion (%) 86% 14% 100%

En el IP17'" Colpensiones reporté que con corte al 30 de noviembre de 2014 se notificaron
284.500 actos administrativos correspondientes a la represa ISS, y 530.099 resoluciones de
solicitudes radicadas ante Colpensiones. En el siguiente cuadro (ver Capitulo 7.1 — Cuadro 2), se
evidencia que al 31 de diciembre de 2014, del total de actos administrativos notificados de la
represa del ISS (284.500), 210.553 han sido efectuados personalmente en los PAC y los restantes

Myer IP17, pagina 105.

2 Fecha corte 31 de diciembre de 2014.

3 \er IP17, pagina 105.

14 Cabe aclarar que el indicador reportado en este informe relacionado con notificaciones de actos administrativos,
incluye la notificacion realizada con respecto a los actos administrativos proferidos hasta el 30 de noviembre de 2014.
Wyer IP17, pagina 106.
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73.947 por aviso. Por su parte, del total correspondiente a notificados de solicitudes radicadas en
Colpensiones (555.967), 508.533 han sido efectuados personalmente en los PAC y 47.434 por
aviso.

Capitulo 7.1 — Cuadro 2. Total actividades de notificacion por origen
Corte a 31 de diciembre del 2014

Represa ISS Colpensiones
Total
Notificados en . Total Notificados en . Total General
. Comunicados e .. Comunicados e i
oficinas ) notificados oficinas ) notificados notificados
por aviso web por aviso web .
personalmente ISS personalmente Colpensiones
Acumulado a Sep-14 210.465 73.076 283.541 414.793 41.477 456.270 739.811
oct-14 88 871 959 42.709 3203 45.912 46.871
nov-14 0 0 0 26.521 1.396 27.917 27.917
dic-14 0 0 0 24.510 1.358 25.868 25.868

210.553 yERLY) 284.500 508.533 47.434 555.967 840.467

Desde la entrada en operacion de Colpensiones se han proferido 873.671 actos administrativos. A
la fecha se tiene pendiente por notificar 32.856 actos administrativos, de los cuales 25.581
corresponden a solicitudes pensionales, 6.861 a recursos, y 414 a sentencias judiciales;
adicionalmente existen 348 que corresponden a proyectos de resolucién de tiempos publicos,
estos ultimos no son posibles de notificar hasta tanto no se profiera el acto administrativo
definitivo (Ver Capitulo 7.1 — Cuadro 3. Panel A).

El 61% del total de los actos administrativos no notificados a 31 de diciembre de 2014 (20.167), se
encuentran dentro del término para la notificacién. De otro lado, del 39% restante (12.689) que se
encuentra fuera de término, 8.260 actos administrativos fueron proferidos durante octubre y
noviembre de 2014. En cuanto a los 12.689 actos proferidos mencionados, se procedié a realizar
citacién por correspondencia certificada, siendo preciso esperar el vencimiento del término para
proceder a 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 7.1 — Cuadro 3. Paneles A, B, Cy D).

Capitulo 7.1 — Cuadro 3. Distribucion de las notificaciones pendientes por tipo de riesgo a 31 de
diciembre de 2014

Panel A. Resumen

Participacion

Solicitudes Participacion

Estado Tramite R Recursos Sentencias Total Fuera de
pensionales . . en el total

término

En Término 16.857 3.027 283 20.167 61%

2 meses 2.820 1.740 78 4.638 37%

3 meses 2.619 953 50 3.622 29%

4 meses 2.053 891 3 2.947 23%

5 meses 749 212 0 961 8%
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Participacion

o

Estado Tramite SOIIC.ItUdeS Recursos Sentencias Total Fuera de Participacion

pensionales . . en el total
término

6 meses 23 38 0 61 0%

7 meses 14 0 0 14 0%

8 meses 446 0 0 446 4%

Total fuera de términos 8.724 3.834 131 12.689 39%

% total Fuera de términos 34% 56% 32% 39%

Total general 25.581 6.861 414 32.856

Panel B. Solicitudes pensionales pendientes de notificar

e Participacion .
Auxilios P Participacion

Estado Tramite funerarios Invalidez Sobreviviente Vejez Indemnizacion Total Fl.fera. de en el total
término

En Término 376 174 355 8.051 7.901 16.857 66%

2 meses 212 109 121 1.594 784 2.820 32%

3 meses 464 85 82 1.190 798 2.619 30%

4 meses 1.981 7 13 33 19 2.053 24%

5 meses 728 1 7 13 0 749 9%

6 meses 7 0 0 16 0 23 0%

7 meses 14 0 0 0 14 0%

8 meses 446 0 0 0 0 446 5%

Total fuera de términos 3.852 202 223 2.846 1.601 8.724 34%

% total Fuera de términos 91% 54% 39% 26% 17% 34%

Total general 4.228 376 578 10.897 9.502 25.581

Panel C. Recursos administrativos pendientes de notificar

e Participacion .
Auxilios P Participacion

Estado Tramite funerarios Invalidez Sobreviviente | Vejez Indemnizacion Total thera- de en el total
término

En Término 189 124 151 2.251 312 3.027 44%

2 meses 179 83 51 1.092 335 1.740 45%

3 meses 164 25 53 643 68 953 25%

4 meses 833 3 12 36 7 891 23%

5 meses 190 0 8 9 5 212 6%

6 meses 19 0 0 19 0 38 1%

Total fuera de términos 1.385 111 124 1.799 415 3.834 56%

% total Fuera de términos 88% 47% 45% 44% 57% 56%

Total general
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Panel D. Cumplimiento de sentencias pendientes de notificar

Participacion Fuera de  Participacion en el

Estado Tramite Invalidez Sobreviviente Vejez Total término total
En Término 15 31 237 283 68%
2 meses 4 10 64 78 60%

3 meses 2 1 47 50 38%

4 meses 0 0 3 3 2%

Total fuera de términos 6 11 114 131 32%
% total Fuera de términos  29% 26% 32% 32%

Total general 21 42 351 414 100%

La mayor parte de los actos administrativos de solicitudes pensionales pendientes de notificar,
corresponden a vejez (10.897), seguido por indemnizaciones (9.502). En el caso de los recursos
administrativos pendientes de notificacidn, se observa que se concentran en recursos de vejez con
4.050 actos administrativos, seguido por recursos sobre auxilios funerarios con 1.574 actos.
Finalmente, las notificaciones de sentencias judiciales que se encuentran pendientes son
principalmente de vejez con 351 actos administrativos.

7.2. Plan de Accion y resultados

Una vez desarrollado el plan de accién propuesto en el IP17''® para notificar los actos
administrativos pendientes, se evidencia que a 31 de diciembre de 2014 quedan pendientes por
notificar 12.689 resoluciones proferidas en periodos anteriores a diciembre, es decir fuera de
término. De éstas, 2.565 ya cumplieron los términos para notificacion personal y al no acercarse el
ciudadano a ningun PAC, se encuentran en proceso de notificacidon por aviso, lo cual se reportara
en el proximo informe. Las resoluciones restantes ya surtieron la primera etapa de citacién por
contacto telefdnico y/o por correspondencia certificada, quedando pendiente que los ciudadanos
acudan a notificarse personalmente, en caso contrario es preciso continuar con el proceso
contemplado en la normatividad legal vigente, es decir, por aviso.

Por otro lado, desde diciembre 2014, Colpensiones implementd la publicaciéon en los afiches
electrénicos dispuestos en los PAC de los actos administrativos que han sido notificados por aviso,
donde se les informard a los ciudadanos el nimero de la resolucion y la respectiva fecha de
notificacién. Esta publicacion se realizara también a partir de enero 2015 en la pagina web de la
entidad, siendo el propésito que los ciudadanos cuenten con una herramienta de facil acceso, y
que les permita verificar si fueron notificados por aviso de una resolucién de reconocimiento.

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,

1eyer P17, pagina 109.
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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 se
enteren de manera oportuna y puedan surtir el proceso correspondiente a la notificacion,
permitiendo en aquellos casos en el que el ciudadano no esté de acuerdo con la decisidn
proferida, que éste pueda interponer los recursos de ley.

Para ello Colpensiones viene empleando medios de contactabilidad tales como contacto
telefdnico, correspondencia certificada con el envio de la citacidn, publicaciones en la pagina web
con los nombres completos y cédulas de ciudadania, motores de busqueda por nimero de
identificacion de causante que permite visualizar el acto administrativo, al igual que la publicacidn
de afiches electrénicos en los PAC — Colpensiones.

La entidad continla con la estrategia de contactabilidad, iniciada desde el mes de febrero de 2014,
por el Contact Center. Para el mes de diciembre se gestiond un total de 32.908 registros de
ciudadanos con datos telefénicos, de los cuales se contactaron 16.778 ciudadanos. Por otra parte
se enviaron 11.803 cartas de citacién a notificacidn personal (ver Capitulo 7.2 — Cuadro 1).

Capitulo 7.2 — Cuadro 1. Ciudadanos contactados mensualmente

Participacion

Actividad oct-14 nov-14 dic-14  Total trimestre total trimestre
Contactados por Contact Center 17.116 12.548 16.778 46.442 52%
Citados por correspondencia 18.809 12.010 11.803 42.622 48%
Subtotal 35.925 24.558 28.581 89.064 100%

En cuanto a las consultas realizadas por los ciudadanos en la pdgina web de la entidad, para el mes
de diciembre de 2014, 154.074 ciudadanos consultaron si existia o no una resolucidon de
reconocimiento a su nombre, 23.297 consultaron la existencia de un acto administrativo de la
notificacién por aviso y 50.028 la citacidn a notificacién. Segun lo anterior, se evidencia que en el
ultimo trimestre los ciudadanos han realizado 770.183 consultas en la pagina web de la entidad,
facilitando que tengan conocimiento de los actos administrativos que se le han proferido. (Ver
Capitulo 7.2 — Cuadro 2)

Capitulo 7.2 — Cuadro 2. Consulta en pagina web de resoluciones de reconocimiento
mensualmente

Participacion

. Total
Consultas oct-14 nov-14  dic-14 . total
trimestre .
trimestre
Consulta Resoluciones de Reconocimiento 196.418 171.938 154.074 522.430 68%
Consultas Actos administrativos Notificacion por Aviso 32.682 27.361 23.297 55.979 7%
Consultas Citacién a Notificacion 73.411 68.335 50.028 191.774 25%

Subtotal 302.511 240.273 227.399 770.183 100%

Adicionalmente, tal como se menciond anteriormente, los ciudadanos también pueden conocer la
existencia de actos administrativos pendientes por notificar a su nombre a través de los afiches
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electronicos dispuestos en los diferentes PAC. En diciembre se realizaron 5.922 consultas de
notificaciones (ver Capitulo 7.2 — Cuadro 3)

Capitulo 7.2 — Cuadro 3. Consulta de notificaciones y edictos en afiches electrénicos
mensualmente

Consultas oct-14 nov-14 dic-14 .Total
trimestre

Consulta de Notificaciones 13.910 7.846 5.922 27.678

Total 13.910 7.846 5.922 27.678

7.2.2.Notificacién personal y por aviso

La notificacidon personal es un proceso administrativo mediante el cual se comunica de manera
formal a los interesados, sobre el contenido de las decisiones de las solicitudes de pension
realizadas ante Colpensiones. Adicionalmente, concede la posibilidad de ejercer los derechos de
defensa y reclamacién 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 el mes de diciembre de 2014, como se sefialé arriba (numeral 7.1), se notificaron 24.510
ciudadanos personalmente. En ese contexto, se continla brindando charlas educativas y
explicativas de los actos administrativos, asi como la resolucion de dudas manifestadas por los
ciudadanos ante la decision del otorgamiento o negacién de la pensidn, tanto en los PAC como en
las jornadas de notificacion masiva. En estos escenarios, Colpensiones entrega volantes con
informacidn detallada de los derechos que tienen los ciudadanos sobre los actos administrativos
proferidos.

Colpensiones sigue fortaleciendo los canales de contacto para asegurar la efectividad del proceso
de notificacidn, lo cual se refuerza con un intento de contacto telefénico a aquellos ciudadanos
gue el Contact Center entrega como no contactados, adicional a la publicacion en la pagina web.

Asi mismo, Colpensiones cuenta con 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 comunicacién escrita, y que no asiste a ninguno de los PAC, por tanto no se surtid la
notificacién personal de los actos administrativos. En estos casos se envia a la direccién que
registra el ciudadano en las bases de datos de Colpensiones, copia integra del acto administrativo,
junto con el comunicado de la entidad donde se le confirma que ha sido notificado por aviso.

7.2.3.Notificacién masiva

Continuando con el plan de jornadas de notificacién masiva planteado en el IP17"", durante el
mes de diciembre de 2014 se llevé a cabo una jornada de notificacién masiva. Esta se adelanté en
Cucuta (Regional Santanderes) donde se notificaron 76 ciudadanos. El resultado acumulado de las

17 1p17, pagina 113.
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Capitulo 7.2— Cuadro 4. Jornadas de notificacion masiva.
Acumulado 2013/enero — diciembre 2014

%

Efectividad
Ciudadanos Ciudadanos % Ciudadanos Ciudadanos
a contactar citados Contactabilidad  notificados notificados con
respecto a
citados
13/11/2013 - o 0

11 Jornadas 13/12/2013 26.732 7.461 28% 4,774 64%
Armenia 12/02/2014 200 162 81% 152 94%
Bogotd 06/03/2014 1.005 512 51% 394 77%
Medellin 26/03/2014 2.085 847 41% 511 60%
Tunja 29/04/2014 213 136 64% 77 57%
Villavicencio 29/04/2014 385 264 69% 188 71%
Bogota 29/04/2014 536 255 48% 168 66%
Cartagena 31/05/2014 455 143 31% 99 69%
Bogotd 06/06/2014 624 176 28% 150 85%
Bucaramanga 09/06/2014 109 67 61% 32 48%
Cali 26/06/2014 1.696 517 30% 235 45%
Neiva 30/07/2014 337 84 25% 61 73%
Ibagué 31/07/2014 524 182 35% 142 78%
Bucaramanga 20/08/2014 703 297 42% 211 71%
Bogotd 30/09/2014 2.989 910 30% 900 99%
Cali 29/10/2014 1.363 476 35% 221 46%
Medellin 13/11/2014 1.914 688 36% 506 74%
Clcuta 04/04/2014 208 86 41% 76 88%
Total 42.078 13.263 32% 8.897 67%

Desde el inicio de la estrategia de notificacion masiva, 8.897 ciudadanos han sido notificados, lo
que representa el 67% de los ciudadanos citados al evento. Colpensiones continuara desarrollando
las jornadas de notificaciones masivas.

7.3. Notificacion de actos administrativos de respuesta de fondo a solicitudes pensionales de
la represa del ISS con respuesta parcial

Tal como se reportd en el numeral 2.3 del presente informe, Colpensiones continda trabajando
para dar respuesta de fondo a las solicitudes pensionales de la represa del ISS con respuesta
parcial. Es asi como a corte de 31 de diciembre de 2014 Colpensiones profirid 2.072 actos
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administrativos, de los cuales se han notificado 1.765 y quedan pendientes por notificar 307 actos
administrativos, que se encuentran en proceso de citacidn.

El resultado de notificacién de los actos administrativos con respuesta de fondo por grupos
priorizados se muestra en el siguiente cuadro (ver Capitulo 7.3 — Cuadro 1):

Capitulo 7.3 — Cuadro 1. Notificacion de actos administrativos de respuesta de fondo a
solicitudes pensionales de la represa del ISS con respuesta parcial

Actos administrativos Actos administrativos
Grupos Por Prioridad proferidos a 31 de notificados a 31

diciembre 2014 diciembre 2014 notificacion

Grupo 1salariolal,5 162 143
Grupo 1 mayor a 74 64 55
Grupo 1 subsidiado 50 47
Grupo 1 sobrevivientes 25 22
Grupo 1 invalidez 20 14
Grupo 1 sin informacién 10 10
Subtotal Grupo 1 331 291 87%

Grupo 2 salariode 1.6 a 3 22 20
Grupo 2 sobrevivientes 6 5
Subtotal Grupo 3 28 25 89%

Grupo 3 salario mas de 3 22 18
Grupo 3 sobrevivientes 11 5
Subtotal Grupo 3 33 23 69%

Grupo 4 corriente 1648 1405

Indemnizados 20 16

Auxilios funerarios 12 5
Subtotal Grupo 4 1680 1426 84%
Total 2.072 1.765 85%

7.4. Plan de accion para reportar notificaciones de tutelas y sentencias judiciales

Colpensiones sigue trabajando para garantizar que el proceso de notificacidon de las respuestas a
las solicitudes objetos de tutelas y/o sentencias judiciales sea efectivo y de manera oportuna. Es
por esto que a corte del 30 de noviembre de 2014 se profirieron 40.103 actos administrativos de
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sentencias judiciales, de los cuales a 31 de diciembre se notificaron 38.034 actos administrativos
(95%). En proceso de notificacion quedaron 2.069 ciudadanos (5%) quienes ya surtieron la
instancia de citacién a notificacién personal. Cabe mencionar que adicional a estos actos
administrativos, existen 454 actos administrativos reprocesados dado que fueron respuestas
parciales, de los cuales se han notificado 313 (68,94%).

En cuanto a la notificacidon de tutelas se han proferido 94.201 actos administrativos a 31 de
diciembre de 2014, de los cuales se han notificado 80.104 (89,05%) y estan pendiente de
notificacion 9.853 (10,95%).

Dentro de las estrategias que ha implementado Colpensiones sobre el grupo especifico de actos
administrativos de cumplimiento sentencias y objeto de tutelas, se incluye: (i) priorizar la citacidn
a notificarse tanto por Contact Center como correspondencia certificada; (ii) el seguimiento y
control de los casos; y (iii) continuo trabajo en campafias de actualizacion de datos; todo lo
anterior ha permitido un mayor contacto de ciudadanos, condicion que contribuye a la
notificacién de la mayoria actos administrativos.
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8. Atenciodn al ciudadano
8.1. Tiempos de espera: Sistema de turnos y atencién priorizada

8.1.1.Tiempos de atencidn

Al cierre de la vigencia 2014 y una vez culminados los primeros 6 meses de seguimiento,
Colpensiones cumplié la promesa de atender en un mdéximo de 30 minutos a las personas en
condicidn de discapacidad e invalidez, adultos mayores con edad igual o superior a 70 afios, y
mujeres en estado de embarazo.

De otra parte continuando con el seguimiento realizado para garantizar que la poblacién que se
encuentra dentro del alcance del Protocolo de Atencién Prioritaria, reciba no solo
acompainamiento y asesoria cuando asisten a los Puntos de Atencion Colpensiones- PAC, sino que
el servicio se brinde con la oportunidad requerida, se presenta en seguida el analisis comparativo
de las estadisticas de atencion obtenidas durante los meses de noviembre y diciembre de 2014.

Al revisar el total de los ciudadanos atendidos en los meses de noviembre y diciembre de 2014 en
el canal de atencion presencial, se evidencia que la afluencia de poblacidn prioritaria para el mes
de diciembre presentd una disminucién con respecto al mes anterior del 11,53% pasando de 6.490
a 5.742 ciudadanos en el periodo sefialado. El tiempo promedio de atencidn para el mes de
diciembre de 2014 fue de 14 minutos con 20 segundos, frente a 13 minutos 06 segundos en el mes
de noviembre.

Ahora bien teniendo en cuenta la distribucién de los PAC en las ocho regionales que cubren el
territorio nacional, en el siguiente grafico se presenta el comportamiento del nimero de personas
atendidas para los dos ultimos meses de 2014 (ver Capitulo 8.1 — Grafico 1).

Capitulo 8.1 — Grafico 1. Atencidn prioritaria por Regional de Colpensiones
Noviembre - diciembre 2014

2.000 1.683

1.500 1.134 1.163

1.000 gy 726 733 821 634 490

465 415
500 308 339 350 327
0

Regional Regional Regional Regional Regional Eje Regional Regional Regional Sur
Occidente Caribe Bogota Antioquia Cafetero Centro Santander

B Noviembre 2014 M Diciembre 2014

De acuerdo con los resultados reportados a 31 de diciembre de 2014, la Regional Occidente
continua con la mayor participacién de atencidn prioritaria a nivel nacional con el 29%, seguida de

Su 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

118



VIGILADG TETIDICArNamI

(e [ g TODOSPORUN
. ~ NUEVO PAIS
Colpensiones A2 EQUIDND. EDUCALION

la Regional Antioquia que atiende el 20% del total de los ciudadanos, y en el tercer y cuarto lugar
se encuentran las Regionales Caribe (13%) y Eje Cafetero (11%).

Con respecto a la segmentacién de la poblacién, al comparar el comportamiento de los
ciudadanos atendidos prioritariamente en el mes de diciembre de 2014, se presentaron las
siguientes variaciones. (Ver Capitulo 8.1 — Grafico 2).

- Adultos Mayores: se atendieron 4.004 personas presentando una disminucién de 545
ciudadanos respecto al mes anterior. La participacién frente al total de la poblacién fue del

70%.

- Ciudadanos en condicion de discapacidad: durante el mes de diciembre se atendieron 1.684
ciudadanos equivalente al 29% de la poblacidn atendida, presentando una disminucién de 170
ciudadanos con respecto a noviembre de 2014.

- Mujeres embarazadas: en el mes de diciembre se mantuvo esta segmentacién de la poblacién
prioritaria en el 1% con un total de 54 mujeres atendidas, presentando con respecto al mes
anterior una disminucién de 33 ciudadanas.

Capitulo 8.1 — Gréfico 2. Distribucion de poblacidn prioritaria atendida
Noviembre - diciembre 2014
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Por ultimo frente a la distribucidon de los tramites atendidos para la poblacion prioritaria, se
establece que los tramites mas representativos son: reconocimiento (42%), ndémina de
pensionados (21%), notificaciones (15%) y PQRS (8%), cuyas cantidades se encuentran
discriminadas en el siguiente grafico (ver Capitulo 8.1 — Grafico 3):
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Capitulo 8.1 — Grafico 3. Numero de tramites de poblacion prioritaria atendidos
Noviembre - diciembre 2014
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8.1.2.Administracion de filas y turnos

Partiendo del andlisis cuantitativo informado en el IP13™%, con respecto a la segmentacién de los
tradmites y solicitudes fijados para agrupar los servicios requeridos por los ciudadanos en los PAC
(consulta e informacién, tramites rapidos, notificaciones y radicacidn), durante el mes de
diciembre de 2014 se presento el siguiente comportamiento (ver Capitulo 8.1 — Cuadro 1):

Capitulo 8.1 - Cuadro 1. Cantidad de tramites y solicitudes por clasificacion
de turnos recibidos en los meses de noviembre y diciembre de 2014

Cantidad % Cantidad %
Tipo de Tramite Noviembre Participacion Diciembre Participacion
2014 Noviembre 2014 Diciembre
Tramites Rapidos 61.129 18% 62.204 18%
Copia de Historia Laboral 35.200 36.022
Certificado de Afiliacion 19.359 20.118
Certificados de Nodmina 6.570 6.064

Consulta e Informacién 108.416 32% 115.998 33%
Tramite 1SS 1.605 2.157
Némina Pensionado 22.441 21.776
Reconocimiento de pension 60.286 66.079

18 ver IP13, seccion 7.1.2, pagina 160. 120
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Cantidad % Cantidad %
Tipo de Tramite Noviembre Participacion Diciembre Participacion
2014 Noviembre 2014 Diciembre
Historia Laboral 13.384 15.155
Otros 10.700 10.831
Notificacion 31.712 31.027
Notificacion 31.712 31.027
Radicacién 138.441 41% 137.975 40%
Actualizacién de datos 20.768 20.211
Afiliacién 16.660 15.290
Gestion de ndmina pensionados 11.681 9.258
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias 33.321 30.638
Reconocimiento 31.207 36.162
Tutelas y Demandas Judiciales 15.767 12.418
Otros 9.037 13.998

Total General 339.698 100% 347.204 100%

Las cifras reportadas en el cuadro anterior, evidencian que en relacién al mes de noviembre de
2014 se presenta un incremento en el total general del 2% correspondiente a 7.506 tramites y
servicios, para un total de 347.204 solicitudes durante el mes de diciembre de 2014; siendo los
tramites de radicacidn, y consulta e informacion los que tienen mayor participacién con el 40% y
33% respectivamente. (Ver Capitulo 8.1 — Grafico 4).

Capitulo 8.1 — Grafico 4. Cantidad de tramites y solicitudes por clasificacion
de turnos noviembre - diciembre 2014
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8.1.3. Estrategias para mejorar los tramites de radicacion de documentos y demas
procesos asociados al reconocimiento de una pensién

Dando continuidad a las actividades informadas en el IP17 frente al modelo de la Mesa de Servicio
para apoyo a casos criticos en los PAC, y en pro de brindar un servicio integral a los ciudadanos,
Colpensiones continud trabajando como un canal efectivo de comunicacién entre los PAC y las
diferentes gerencias nacionales.

La Mesa de Servicio ha detectado que la dinamica de atencién de casos prioritarios ha cambiado a
lo largo del ejercicio, por lo que se revisara el modelo de atencién con la intencidn de definir si es
viable realizar algunos ajustes. Hasta el momento la Mesa de Servicio ha solucionado el 65,14% de
las solicitudes recibidas, es decir a 3.890 casos de 5.972.

El siguiente cuadro (ver Capitulo 8.1 — Cuadro 2) muestra el comportamiento del indicador de
casos cerrados en los ultimos tres meses:

Capitulo 8.1 — Cuadro 2. Gestion casos recibidos Mesa de Servicio
Octubre a diciembre de 2014

Tipologia Octubre % Noviembre % Diciembre %
Cerrados 2.929 65,60% 3.612 68,34% 3.890 65,14%
Pendientes 1.536 34,40% 1.673 31,66% 2.082 34,86%

Total Recibidos  4.465 100% 5.285 100% 5.972 100%

A continuacidn se muestra la distribucién de los casos por estado para cada una de las
vicepresidencias y gerencias de Colpensiones. (Ver Capitulo 8.1 — Cuadro 3).

Capitulo 8.1 - Cuadro 3. Estado de solicitudes por area asignada
(Acumulado abril — diciembre 2014)

Area Asignada Cerrado En gestion Total general

Administrativa

Gestiédn documental 3 0 3
Beneficios y Prestaciones 3.488 2.038 5.526
Convenios Internacionales 10 16 26
Coordinacion de Medicina Laboral 10 3 13
Némina 1.640 868 2.508
Reconocimiento 1.828 1.151 2.979
Financiamiento e Inversion 13 5 18
Aportes y Recaudo 10 5 15
Ingresos y Egresos 3 0 3
Operaciones y Tecnologia 359 14 373
Operaciones 359 14 373
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Area Asignada Cerrado En gestion Total general

VP Servicio al Ciudadano 27
Atencidn al Afiliado 7 5 12
Servicio al Ciudadano 20 20 40

Total General 3.890

8.2. Otras estrategias para mejorar la atencion al ciudadano

8.2.1.Apoyo especializado a entidades publicas en historia laboral

Durante el mes de diciembre de 2014, el equipo comercial de Colpensiones continué con la
estrategia de acompafiamiento en el tema de historia laboral a entidades publicas y empresas
privadas, cuyo objetivo es realizar el levantamiento de las necesidades relacionadas con el
Régimen de Prima Media, y elaborar el plan de trabajo conjunto para realizar correcciones masivas
de las historias laborales de los empleados. Por su parte, se viene trabajando con algunas
entidades'"® de alto impacto en mesas técnicas para la gestién de solicitudes.

Dentro de esta estrategia se dictan talleres de historia laboral y se realizan asesorias
personalizadas a los pre-pensionados de las entidades, con el fin de corregir los errores
presentados en las historias laborales, lo que facilita el proceso de reconocimiento de la
prestacion econdmica previo cumplimiento de los requisitos.

De la misma manera, se continud con la ejecucion de los 190 planes en todo el territorio nacional
con estas entidades, entregando para cada una de las mismas el resumen de errores asociados al
NIT para dar inicio a las correcciones masivas. También se dio continuidad al plan conjunto con el
Grupo Exito, el cual pretende realizar mejoras en los procesos ya existentes para correcciones
masivas con empleadores. Con corte al mes de diciembre, han sido dictados desde el inicio de esta
estrategia un total de 2.210 talleres de historia laboral a 33.607 empleados de las entidades, y
17.561 asesorias personalizadas. (Ver Capitulo 8.2 — Cuadro 1)

Capitulo 8.2 - Cuadro 1. Estrategia comercial talleres de historia laboral

Acumulado feb

Programa Ejecutado Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total 2014

- jul 2014
Talleres de Historia Laboral 1.406 187 183 211 140 83 2.210
Asistentes Talleres HL 20.239 3.420 3.021  3.989 1.781 1.157 33.607
Asesorias Afiliados HL 12.509 1.469 1.309 1.398 626 250 17.561

A continuacion (ver Capitulo 8.2 — Grafico 1) se detallan los resultados por regional de la estrategia
de talleres de historia laboral entre febrero y diciembre de 2014:

9 En total corresponde a 190 entidades entre publicas y privadas dentro de las cuales se destacan: Contraloria General

de la Nacién, INPEC, Fiscalia General de la Nacion, Procuraduria General de la Nacidn, Banco de la Republica, Alcaldia
Mayor de Bogotd, SENA, Rama Judicial, Defensoria del Pueblo, Presidencia de la Republica.
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Capitulo 8.2 - Grafico 1. Acompafiamiento brindado por oficinas regionales de Colpensiones a
entidades publicas y empresas privadas - acumulado febrero a diciembre de 2014
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8.2.2.Campanias de educacién y comunicacién al ciudadano

De conformidad con el régimen de proteccion al consumidor financiero reglamentado por el
Decreto Nacional 2241 de 2010, Colpensiones, al ser una entidad vigilada por la Superintendencia
Financiera de Colombia, desarrolla sus actuaciones bajo los principios orientadores que rigen las
relaciones entre los consumidores financieros y las entidades vigiladas'*®. En esa linea, tal como se
ha informado desde el IP11, la entidad mediante programas de educacién financiera busca dar un
acompafiamiento a lo largo del ciclo de vida de los afiliados, con la ejecucion de programas cuyo
objetivo es ofrecer una adecuada informacién a los diferentes segmentos de consumidores
financieros.

Frente a los programas de educacién financiera partiendo de su objetivo particular, aspectos
generales y resultados obtenidos durante el 2014, se presentan los siguientes resultados (ver
Capitulo 8.2 — Cuadro 2):

120 Ley 1328 de 2009. Articulo 3°. Principios: Debida Diligencia, Libertad de eleccién, Transparencia e informacion cierta,

suficiente y oportuna, Responsabilidad de las entidades vigiladas en el trdmite de quejas, Manejo adecuado de los
conflictos de interés y Educacion para el consumidor financiero.
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=36841
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Capitulo 8.2 - Cuadro 2. Campaiias de educacion y comunicacion al ciudadano
Corte a 31 de diciembre de 2014
Charlas y

JLIGETES
realizadas

Numero de
Asistentes

Programa Ciudades en donde se ejecut? el

Temati |
Ejecutado R RCEIE S programa

Aguachica, Aguazul, Arauca, Armenia,
Barranquilla, Bogotd, Barrancabermeja,
Bucaramanga, Cali, Cartagena, Cucuta,
Fusagasuga, Girardot, Guadalajara de
Buga, Ibagué, Leticia, Manizales,
Medellin, Mocoa, Monteria, Neiva,

Informacién de pensiones
del Régimen de Prima
Media para los ciudadanos

Pre-Pensionados que se encuentran a 10 , o . 285 7.803
o . Nunchia, Ocafia, Palmira, Pamplona,
afios o menos de cumplir . . .
con la edad para adauirir la Pasto, Pereira, Popayan, Riohacha, San
ension P q Andrés, San Gil, Santa Marta, Santa Rosa
P ' de Viterbo, Tulua, Tunja, Valledupar,
Villanueva, Villavicencio, Yopal y
Zipaquira.
Informacién acerca del . . .
. Armenia, Barrancabermeja, Barranquilla,
Sistema General de A
. Bogotd, Bucaramanga, Buenaventura,
Pensiones y de los canales . B .
. . Cali, Cartagena, Cucuta, Manizales,
Agremiaciones de atencion de ., . . 285 176.048
. L Medellin, Palmira, Pamplona, Pereira,
Colpensiones dirigida a . . . .
. Popayan, San Andrés, San Gil, Tunja 'y
miembros de las
. Valledupar.
agremiaciones.
L, Armenia, Barrancabermeja, Barranquilla,
Presentacién de los ,
- o Bogota, Bucaramanga, Buenaventura,
- - Beneficios Econdmicos . S
Beneficios Econdmicos Periddicos a los Cali, Cartagena, Chinching, Ciénaga, 172 6.298
Periédicos BEPS Cucuta, Maicao, Manizales, Medellin, :

beneficiarios  potenciales

Palmira, Pereira, Pitalito, Riohacha, Santa
del programa.

Marta, Soacha, Soledad, Yumbo.

Aguadas, Amaga, Anserma, Aranzazu,
Armenia, Bucaramanga, Cartago,
. . Chinchina, Ipiales, Manizales,
Colpensiones a poblaciones . .
en donde no se cuenta con Manzanares, Marmato, Miraflores, Neira,
Atenciodn itinerante . Palestina, Palmira, Pasto, Pereira, 58 6.245
un punto de atencién , Sl o .
. Popayan, Quibdd, Riohacha, Rionegro,
Colpensiones, se lleva la . . . . Y
Riosucio, Salamina, Samana, Santafé de

inf i6n del Régi ucio, " .
n orr.nauon . e hregimen Antioquia, Tulud, Valledupar, Viterbo,
de Prima Media. . _

Zipaquira.

Mediante el traslado de
una oficina moévil de

Mediante la realizacion de
charlas en las universidades

s€ informa a los Medellin, Barranquilla, Bucaramanga
Plan Universidades estudiantes acerca del ! . q ! ; g, 5 909
. Manizales y Bogota.
Sistema General de
Pensiones, el RAIS y el
RPM.
En estas jornadas se . .
. . Barranquilla, Bucaramanga, Cali,
Eventos de seguridad informa a diferentes Cartagena, Chigorodo, Ibagué, Leticia
g entidades de influencia en gena, ~hig » 103BUE, ! 36 2.583

social Medellin, Popayan, Santa Bérbara, Santa

las regiones acerca de las . .
e . Marta, Sincelejo y Sogamoso.
caracteristicas del Régimen
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Charlas y
JLIGETES
realizadas

Numero de
Asistentes

Programa Ciudades en donde se ejecuto el

Tematica del programa

Ejecutado programa

de Prima Media y el
Sistema General de
Pensiones.

A través de esta estrategia

se informa a las madres Barranquilla, Bello, Bogota,
comunitarias acerca de las Buenaventura, Buga, Calarca, Cali,
Madres comunitarias caracteristicas del RPM, el Florencia, lbagué, Ipiales, Jamundi, 106 24.187
RAIS y acerca de como Manizales, Medellin, Mocoa, Palmira,
afiliarse al Sistema General Pasto, Popayan, Rionegro, Yumbo.

de Pensiones.

Mediante la realizacion de

actividades  lddicas  se
Adulto mayor informa a adultos mayores

acerca de temas de interés

en educacion financiera.

A través de esta estrategia

se informa a conductores
Campafia  conductores de servicio publico sobre
servicio publico taxistas  las caracteristicas del RPM
y cdomo afiliarse al Sistema
General de Pensiones.
Mediante la participacion
en ferias de servicio
organizadas por la
Cancilleria, se informa a
los ciudadanos Orlando (USA), Pereira. 2 328
colombianos en el exterior
acerca del Régimen de
Prima Media.

Barranquilla, Bogotda, Bucaramanga, Cali,

Cucuta, Manizales, Medellin, Pereira. 1 SR

Bucaramanga, Cali, Manizales. 8 686

Colombianos en el
exterior

A través de talleres
realizados en las empresas,

Talleres RPM se informa acerca del
Régimen de Prima Media a
los ciudadanos.

Antioquia, Bogotd, Centro, Caribe, Eje

cafetero, Occidente, Santander, Sur. e B

Se participd con 48
menciones televisivas a
nivel nacional, se
emitieron 1.752
menciones en emisoras a
nivel nacional y se

Mediante la emisién de
cufias radiales, pautas en

Estrategia Historia television y avisos de . .
o . . . publicaron 60 avisos de
Laboral y Actualizacion prensa se lleva el mensaje A nivel nacional §
. prensa a fin de reforzar el
de Datos de Actualizacién de datos y

mensaje de “Actualice sus
datos para agilizar el
tramite de su pension.
iSolo con su Historia
Laboral al dia se podra
pensionar!”.

revision de Historia Laboral
a la ciudadania.
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8.2.3.Investigaciones y encuestas de percepcién de calidad en el servicio campafas de
educacién y comunicacién al ciudadano

Para el mes de diciembre, de acuerdo con el cronograma establecido, se finalizé tanto la etapa
cualitativa como cuantitativa de la investigacion de caracterizacién de afiliados y pensionados, a
partir de la cual se desarrollardn las ofertas de valor para estos dos segmentos. Los resultados
seran presentados durante el mes de enero a las instancias de la entidad definidas, a fin de que
las estrategias de comunicaciones, de divulgacién y de educacion, entre otras, se estructuren con
base en las necesidades y caracteristicas de estos segmentos.

Asi mismo, finalizé la ejecucidn de la encuesta de percepcién de calidad en el servicio para los
segmentos: afiliados, pensionados y empleadores. Los resultados seran divulgados al interior de la
entidad, al comité de presidencia y demas instancias requeridas a lo largo del mes de enero,
posteriormente serdn publicados en el portal de Colpensiones. Con base en los resultados
presentados se desarrollardn planes de accién en los casos en los que haya lugar.
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9. Indicadores

En el marco de la fase de calibracion de los indicadores que conforman la Estrategia de
seguimiento a la gestion vy los resultados de Colpensiones detallada en el IP15'*, durante el mes
de diciembre fueron probadas las fichas técnicas ajustadas (calibradas) de los indicadores por cada
uno de los objeto de seguimiento planteados, lo anterior segin se informdé en el IP17. Este
proceso se realizé con los equipos de las diferentes areas de Colpensiones involucrados en el
calculo y analisis de indicadores.

En esa linea, segun lo previsto a partir del mes de febrero de 2015 serd publicada una primera
version de la calibracién de indicadores, la cual se centrard fundamentalmente en cerrar los
calculos de las vigencias previas (2014 — 2013), e integrar nuevos indicadores, complementarios a
los que hasta ahora se han publicado, asi como desagregacidn sugeridas por los organismos de
control durante los meses de octubre y noviembre de 2014. Como fue expresado en el IP17%,
resulta relevante sefialar que atendiendo al principio de gradualidad de la Estrategia, se propone

concretar la calibracion completa de indicadores durante el primer semestre de 2015.

9.1. Bateria de indicadores disponibles a 31 de diciembre de 2014

En el presente informe se mantiene los 18 indicadores publicados a 30 de noviembre de 2014, al
igual que sus desagregaciones, lo cual permite realizar andlisis integrales por objeto de
seguimiento al cierre del afio 2014, de cara, como se menciond arriba, a la publicacién de la
primera versién de indicadores calibrados, complementarios a los ajustes o nuevos indicadores
incorporados e informados en los meses previos.

En el Anexo 1 de este informe, como ha sido regularmente realizado desde el IP3, se exponen los
resultados y anadlisis de los indicadores disponibles a 31 de diciembre de 2014. Los indicadores se
encuentran ordenados por cada uno de los cinco objetos de seguimiento establecidos. Como se ha
mencionado, lo objetos de seguimiento se clasifican conforme a la cadena de valor presentada®
de la siguiente manera: (i) reconocimiento de prestaciones econdmicas; (ii) sentencias judiciales;
(iii) tutelas; (iv) historias laborales; y peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS).

El siguiente cuadro contiene los objetos de seguimiento y los 18 indicadores disponibles a 31 de
diciembre de 2014. (Ver Capitulo 9 - Cuadro 1)

2 yver IP17, seccién 9, pagina 126.
122 ¢
Idem.

12 vier IP10, seccidn 9, pagina 199.
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Capitulo 9.1 — Cuadro 1. Objetos de seguimiento e indicadores disponibles de la Estrategia de
seguimiento a la gestion y resultados de Colpensiones — diciembre de 2014
Objeto de

Indicadores

seguimiento
i. (%) Solicitudes de reconocimiento de prestaciones atendidas.
ii. (%) Solicitudes de reconocimiento resueltas con término legal cumplido.
iii. (%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones proferidos

L. positivos.
Reconocimiento de . . . . . .
taci iv. (%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones notificados.
restaciones
P V. (%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones notificados

econdmicas
mensualmente.

Vi. (%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones incluidos en
ndémina mensualmente.
%) Recursos interpuestos que generaron cambio de decision.

%) Sentencias listas para iniciar proceso de cumplimiento.

Sentencias judiciales iii.

(
(

ii. (%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos.
(%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias notificados.
(

%}Actos administrativos de cumplimiento de sentencia incluidos en
némina.

i. (%) Tramites de tutelas con hecho superado.
Tutelas . (s
ii. (%) Tramites de tutelas cerrados.

i. (%) Historias laborales corregidas.
ii. (%) Solicitudes de correccion de historia laboral interpuestas por
Historias laborales ciudadanos atendidas mensualmente.
iii. (%) Solicitudes de nueva correccion de historia laboral interpuestas por
ciudadanos

Peticiones, quejas , i. (%) Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) resueltas.
reclamosy ii. (%) Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) resueltas
sugerencias - PQRS mensualmente.

Fuente: Estrategia de seguimiento a la gestidn y resultados de Colpensiones, noviembre de 2014.

Los analisis integrales por objeto de seguimiento presentado en el Anexo 1 de este informe,
surgen de los resultados del calculo de los indicadores vinculados a la Estrategia de seguimiento a
la gestion y resultados de Colpensiones. Dichos analisis son validados de manera previa con los
equipos de las dreas involucradas, y sirven como insumo para que una vez publicados sean
tomados en cuenta en las acciones de mejora que sean requeridas por las dreas. Es en este
sentido que la Estrategia cobra gradualmente utilidad, y por lo tanto se institucionaliza al interior
de la entidad, contribuyendo asi a optimizar los servicios prestados por Colpensiones.

De otro lado, como ha sido expuesto en los informes previos y segun lo requerido por la H. Corte
Constitucional en el Auto del 11 de marzo 2014 (P4ag. 3), en el Anexo 1 se muestra la evolucion de
los indicadores entre de julio y diciembre de 2014 en los casos donde ha sido realizado el célculo.
Sin embargo, la formulacidon de los indicadores, sus resultados y los respectivos andlisis se
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encuentran registrados desde la primera vez que fueron calculados, lo cual se encuentra
documentado en los instrumentos de soporte de la Estrategia.
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10. Evolucidn de la entrega de expedientes por parte del ISS

10.1. Solicitudes de ciudadanos que ya tienen una decisidon pensional y que generan una

reactivacion de un expediente archivado

A continuacidn se presenta el avance en la entrega del inventario de 1.796.044"* expedientes con

trdmite concluido. Es de aclarar que dichos expedientes se encuentran conformados por dos
grupos: 1.011.149 registros (cédulas) decididos que se encuentran en ndmina y alrededor de
784.895 registros (cédulas) decididos.

10.1.1. Expedientes que estan incluidos en ndmina de pensionados — 1.011.149 registros
(cédulas)

Este primer grupo se refiere a los expedientes decididos por el ISS, incluidos en némina, que
deben ser entregados por el ISS en L. con digitalizacién basica.

A 31 de diciembre Colpensiones ha recibido 665.539 expedientes incluidos en ndémina,
procedentes del ISS, distribuidos de la siguiente forma (ver Capitulo 10.1 — Cuadro 1):

- 168.742 expedientes recibidos por Colpensiones entre octubre de 2012 a Junio de 2014 con
digitalizacion completa conforme a protocolo.

- 17.201 de los 39.799 registros recibidos entre mayo y junio de 2014, que no se habia
identificado si eran de némina o no, tal y como se indicé en el IP17'%, se encuentran incluidos
en ndmina.

- 479.596 expedientes recibidos por Colpensiones con digitalizacién basica entre entre el 1 de
Agosto al 31 de diciembre de 2014.

Es decir, a 31 de diciembre de 2014 estan pendientes de entrega y recepcién 345.610 expedientes.
De ésta cifra, Colpensiones se encuentra realizando la recepcion de 106.644 expedientes
pensionales incluidos en némina, los cuales no se suman a los ya recibidos por cuanto se
encuentran en proceso de verificacion (cotejo entre expediente digital versus expediente fisico), y
validacién del formulario de inventario (FUID). (Ver Capitulo 10.1 — Cuadro 1)

124 Cifra presentada por el ISS en L., en el Informe 7 de Avance de la Transicidn, enero 17 de 2014, pagina 22, e Informe 8

de Avance de la Transicidn, febrero 18 de 2014.
125 yer IP17, pégina 130.
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Capitulo 10.1 — Cuadro 1. Estado del traspaso de expedientes decididos por el ISS, incluidos en
némina — 31 de diciembre de 2014

Estado Expedientes
Expedientes incluidos en némina 1.011.149
Entregados a Colpensiones 665.539
Expedientes entregados a Colpensiones con actas Sep 2012 — Julio 168.742
312014
Expedientes fisicos entregados a Colpensiones entre mayo y junio 17.201
de 2014 (pendientes por digitalizacion por parte del ISS en L.) ’
Expedientes entregados a Colpensiones dentro del proceso de
entrega y recepcion adelantado entre las dos entidades desde el 1 479.596
de julio de 2014, con digitalizacién basica.
Pendientes de entrega 345.610

10.1.2. Expedientes que no estan incluidos en la nédmina de pensionados, de acuerdo a lo
informado en los P11y IP12"%7 - 784.895 registros (cédulas)

Este grupo de expedientes comprende 784.895 registros de los cuales, entre el 1 de julio y el 31
de Diciembre de 2014, Colpensiones ha recibido 621.311 Es decir, estan pendientes de entrega y
recepciéon 163.584 expedientes no incluidos en nédmina, los cuales se encuentran surtiendo una
revision final por parte del ISS en L. para ser entregados con el correspondiente FUID, segun lo
informado por esa entidad. (Ver Capitulo 10.1 — Cuadro 2)

Adicionalmente, Colpensiones se encuentra en la recepcion de 92 expedientes pensionales que
hacen parte de los 163.684 expedientes pendientes, los cuales corresponden al lote 25 de la
semana comprendida del 29 de diciembre de 2014 al 2 de enero de 2015. Estos expedientes no se
suman a los recibidos ya que estan en proceso de validacion del formulario de inventario (FUID).

Capitulo 10.1 — Cuadro 2. Estado de la entrega de expedientes decididos por el ISS que no estan
némina — 31 de diciembre de 2014

Estado Expedientes

Expedientes no incluidos en ndémina (inventario fisico) 784.895

Expedientes entregados a Colpensiones dentro del
proceso de entrega y recepcion adelantado entre las dos

. o . 621.311
entidades desde el 1 de julio de 2014, recibidos a cuerpo
cierto.
Pendientes de entrega 163.584

126 yer IP11, pégina 165.

27 ver IP12, pagina 146.
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10.1.3. Totalidad de expedientes decididos recibidos por COLPENSIONES entre el 12 de
agosto y el 31 de diciembre de 2014, conforme los lineamientos establecidos por las
el ISS en L. y Colpensiones con el acompafiamiento del Archivo General de la Nacién
AGN.

El consolidado de expedientes con tramite decidido por el ISS asciende entonces a 1.796.044
registros. Gracias al proyecto de entrega y recepcidon que se viene ejecutando entre las dos
entidades desde del 12 de julio de 2014 (lotes 1 a 24), entre el 1 de agostos al 31 de diciembre de
2014 han sido recibidos por Colpensiones un total de 1.100.907 expedientes pensionales. (Ver
Capitulo 10.1 — Cuadro 3)

Capitulo 10.1 — Cuadro 3. Estadistico de recibo de carpetas y expedientes (cédula tinica) con
tramite decidido

Informacidn de ciudadanos

VIGILADG TETIDICArNamI

No. Forma de No. de carpetas recibidos E’(‘g;g;er';:s 2: Zi‘::i::‘;‘;a Acumulado  Acumulado de Fecha
conomams i Voo ” derechode  pechase,  uaocn
Total Total no Total némina Total Total no Total néminay
némina némina y no némina némina némina no némina

Semana 1

Semana 2 1 3% 0 553 553 0 464 464 553 464 11/07/2014

Semana 3 pasreveisent VA pasreormseni VA s a VA

Semana 4 2 3% 0 11.392 11.392 0 11.385 11.385 11.945 11.849 23/07/2014

Semana 5 3 3% 0 43.122 43.122 0 43.119 43.119 55.067 54.968 30/07/2014

Semana 6 4 3% 0 44.743 44.743 0 44.741 44.741 99.810 99.709 06/08/2014

Semana 7 5 3% 387 96.097 96.484 387 96.097 96.484 196.294 196.193 15/08/2014

Semana 8 6 3% 0 96.621 96.621 0 96.621 96.621 292.915 292.814 22/08/2014

Semana 9 7 3% 0 95.204 95.204 0 95.202 95.202 388.119 388.016 28/08/2014
Semana 10 8 3% 75 95.478 95.553 63 95.474 95.537 483.672 483.553 04/09/2014
Semana 11 9 3% 0 77.924 77.924 0 65.083 65.083 561.596 548.636 16/09/2014
Semana 12 10 3% 0 34.752 34.752 0 19.655 19.655 596.348 568.291 18/09/2014

| Semana 13 11 100% 10.876 70.310 81.186 10.751 34.205 44.956 677.534 613.247 2;3?{;)3({/2301il4y
Semana 14 12 0 28.459 28.459 0 12.872 12.872 705.993 626.119 07/10/2014
Semana 15 12 3% 0 0 0 0 0 0 705.993 626.119 10/10/2014
Semana 15 13 3% 121 5.264 5.385 122 3.617 3.739 711.378 629.858 10/10/2014
Semana 16 14 3% 0 181 181 0 145 145 711.559 630.003 21/10/2014
Semana 17 15 3% 0 1.493 1.493 0 806 806 713.052 630.809 24/10/2014
Semana 18 16 100% 8.799 72 8.871 8.389 53 8.442 721.923 639.251 05/11/2014
Semana 19 17 100% 12.159 101 12.260 12.046 79 12.125 734.183 651.376 12/11/2014
Semana 20 18 3% 15.424 88 15512 15.394 86 15.480 749.695 666.856 19/11/2014
133
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Informacidn de ciudadanos
Forma de No. de carpetas recibidos Expedientes por cédula tnica Acumulado  Acumulado de
Cronograma hEHCH verificacion (Cifra real para descuento) de recibo de recibo de Fefha. .
rote de cotejo carpetas expedientes suscripcion
! Total Total no Total némina Total Total no Total néminay - -
némina némina y no némina némina némina no némina
Semana2l 19 3% 18.441 28 18469 18.440 27 18.467 768.164 685.323 21/11/2014
Semana22 20 3% 80.497 89 80586 80.480 68 80.548 848.750 765.871 28/11/2014
Semana23 21 100% 79.426 19 79445 79.410 19 79.429 928.195 845.300 10/12/2014
Semana24 22 3% y100% 78.932 19 78951 76.896 19 76.915 1.007.146 922.215 18/12/2014
Semana25 23 100% 74.161 20 74181 74.021 20 74.041 1.081.327 996.256 23/12/2014
Semana26 24 100%  103.639 1661 105300 103.197  1.454 104.651 1.186.627 1.100.907 31/12/2014
Semana26 24 100%  103.639 1661 105300 103.197  1.454 104.651 1.186.627 1.100.907 31/12/2014
El millén de expedientes pensionales recibidos, los cuales equivalen a 1.186.627 carpetas'®,
corresponden a: (i) 479.596 expedientes pensionales incluidos en ndémina, compuestos por
482.937, y (ii) 621.311 expedientes pensionales del grupo de no incluidos en ndmina. (Ver Capitulo
10.1 — Cuadro 3)
A continuacién se detallan cada una de las filas, que corresponden a las semanas de ejecucién del
proyecto de entrega y recepcién de expedientes con tramite decidido, correspondientes a las
entregas y recepciones del mes de diciembre de 2014:
Semana 23: Del 01 al 05 de diciembre de 2014 se adelanté la ejecucién del proceso de entrega y
recibo identificado como Lote 21, resultado que arrojo el recibo de 79.429 expedientes
pensionales de ciudadanos (cédulas Unicas) compuestos por 79.445 carpetas. De éstos, 79.410
corresponden a expedientes incluidos en ndmina y 19 a expedientes pensionales que no estan
incluidos en némina. El procedimiento se formalizd con Acta suscrita entre las dos entidades de
fecha 10 de diciembre de 2014.
Es importante anotar que de acuerdo al plan de accién previsto por las dos entidades la actividad
| de validacidn — cotejo se efectud al 100% sobre los expedientes con digitalizacion bdsica
entregados por el ISS en L.
Semana 24: Del 9 al 12 de diciembre de 2014 se adelantd la ejecucion del proceso de entrega y
recibo identificado como Lote 22. Como resultado de ello se recibieron 76.915 expedientes
pensionales de ciudadanos (cédulas Unicas) compuestos por 78.951 carpetas: (i) 76.896
expedientes, compuestos por 78.932, se encuentran incluidas en nédmina, y (ii) 19 expedientes,
compuestos por 19 carpetas, no estan incluidas en nédmina. El procedimiento se formalizé con
Acta suscrita entre las dos entidades de fecha 18 de diciembre de 2014.
128 ks posible que un expediente pensional contenga mas de una carpeta. 134
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Semana 25: Del 15 al 19 de diciembre de 2014 se adelanté la ejecucidén del proceso de entrega y
recibo identificado como Lote 23, que generé como resultado el recibo de 74.041 expedientes
pensionales de ciudadanos (cédulas Unicas) compuestos por 74.181, de los cuales: (i) 74.021
expedientes pensionales (compuestos por 74.181 carpetas) estan incluidos en némina, y (ii) 20
expedientes (compuestos por 20 carpetas) que no estan incluidas en ndmina. El procedimiento se
formalizd con Acta suscrita entre las dos entidades de fecha 23 de diciembre de 2014.

Semana 26: Del 22 al 26 de diciembre de 2014 se adelanté la ejecucién del proceso de entrega y
recibo identificado como Lote 24. Como resultado se recibieron 104.651 expedientes pensionales
de ciudadanos (cédulas Unicas) compuestos por 105.300 carpetas, de las cuales: (i) 103.197
corresponden a expedientes incluidos en ndmina (compuestos por 103.639 carpetas), y (ii) 1.434
expedientes no incluidos en nédmina (compuestos por 1.661 carpetas). El procedimiento se
formalizd con Acta suscrita entre las dos entidades de fecha 31 de diciembre de 2014.

10.2. Plan para recepcion de expedientes restantes

El ISS en L. y Colpensiones se encuentran en ejecucién del Plan de contingencia, disefiado para el
alistamiento, entrega y recibo de los expedientes pensionales: (i) con tramite decidido - incluidos
en némina y prioritarios con digitalizacion basica y (ii) no incluidos en némina como cuerpo cierto.
Este plan consiste en el aumento de la capacidad operativa instalada para lograr al 31 de
diciembre de 2014 la recepciéon de un mayor nimero de expedientes, pasando de 96.000 a
106.000 semanales. Asi mismo, se realizd la unificacion de procedimientos, donde se acordd
realizar al 100% el cotejo de informacidn (expediente fisico vs expediente digital) del total de los
expedientes pensionales reportados para cada lote de entrega, lo cual permite entregar y recibir
aquellos expedientes que cumplen con las especificaciones técnicas minimas establecidas entre las
dos entidades y asi evitar el riesgo de devolver la totalidad del lote.
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11. Atencion a las observaciones presentadas por los entes de control

Vale la pena precisar a la H. Corte Constitucional que durante el mes de diciembre de 2014 no se
recibieron informes de seguimiento por parte de los Entes de Control a través de la Mesa Técnica.

Por otra parte, la Mesa Técnica en este mes se reunid con la Procuradora Delegada para Asuntos
del Trabajo y de la Seguridad Social a fin de evaluar y establecer diferentes lineamientos respecto
a la nueva metodologia de trabajo. A partir de lo anterior se definid que en las reuniones
semanales la entidad prestard herramientas tecnolédgicas y de acceso a los aplicativos de Ia
entidad a fin de generar una respuesta inmediata de los tramites por los cuales indaguen los
abogados de la Delegada. Igualmente, a dichas reuniones asistirdn funcionarios de la Gerencia
Nacional de Reconocimiento y de la Gerencia de Defensa Judicial con poder de respuesta frente a
inquietudes y solicitudes planteadas en las reuniones semanales con el fin de generar menor
tiempo de respuesta y mayor satisfaccion en la misma.

11.1. Funcionamiento de las Mesas Técnicas de trabajo y seguimiento conformadas por
Colpensiones

Respecto a la metodologia implementada con la Procuraduria Delegada para Asuntos del Trabajoy
de la Seguridad Social, en lo relacionado con la recepcién de nuevos requerimientos, a lo largo del
mes de diciembre se llevaron a cabo reuniones semanales en las cuales se logré evidenciar que la
validacién de datos de los requerimientos que ingresan a la Mesa Técnica se identifican de manera
plena e inmediata lo que genera que el Ente de Control pueda depurar, redireccionar o archivar
requerimientos al instante, lo anterior con la ayuda de las herramientas tecnolégicas, lo que
genera una mayor efectividad tanto para la labor preventiva desarrollada por la Procuraduria
Delegada como para el funcionamiento de la Mesa Técnica.

Es de precisar que a lo largo del mes de diciembre se llevaron a cabo igualmente reuniones con
Procuraduria Primera Distrital de Bogota y la Defensoria del Pueblo, con el fin de hacer entregar
de la gestion adelantada de los casos resueltos. De igual manera se realizé la misma gestion por
medio de correo certificado con la Procuraduria Judicial de Barranquilla y Procuraduria Laboral
Medellin; exaltando la valiosa intervencion por parte de los Entes de Control y la firme
colaboracion para la solucién oportuna de requerimientos y la pronta atencion a las
recomendaciones realizadas por éstos, lo anterior dirigido a brindar mejores resultados a los
tramites y solicitudes de los ciudadanos.

11.1.1. Resultados acumulados del funcionamiento de la Mesa Técnica de Seguimiento
con la Procuraduria General de la Nacion y la Defensoria del Pueblo

De conformidad al total de requerimientos que se encuentran incluidos en la base de datos
consolidada de la Mesa Técnica, a la presente fecha se cuenta con 13.888 casos remitidos por los
diferentes Entes de Control, de los cuales se han resuelto 11.338. Con el deseo de tener un control
eficiente de la informacion y obtener diferentes indicadores de medicidn, se presenta la gestion
porcentual conforme se visualiza en la siguiente grafica. (Ver Capitulo 11.1 — Cuadro 1)
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Capitulo 11.1 — Cuadro 1. Gestion por 6rgano de control
Mesa Técnica Recibidos Tc:/tal Resueltos ReSl:/eltos Pendientes Pendoi/entes
o o o
Procuraduria Delegada 12.255 88,24 9.880 80,62 2.375 19,38
Defensoria Del Pueblo 859 6,19 784 91,27 75 8,73
Procuraduria Primera Distrital 359 2,58 314 87,47 45 12,53
Procuraduria Barranquilla 171 1,23 156 91,23 15 8,77
Procuraduria Medellin 132 0,95 108 81,82 24 18,18
Procuraduria Segunda Distrital 107 0,77 91 85,05 16 14,95
Personeria De Bogota 3 0,02 3 100 0 0
Procuraduria De Cérdoba 1 0,007 1 100 0 0
Procuraduria Providencial De Cartagena 1 0,007 1 100 0 0
Total General 13.888 11.338 2.550

Respecto a las solicitudes pendientes de tramite, en lo relacionado con el tema de requerimiento,
se observa que la gran mayoria se concentra en cumplimiento a sentencias judiciales. (Ver

Capitulo 11.1 — Cuadro 2)

Capitulo 11.1 — Cuadro 2. Casos pendientes de tramite por tema del requerimiento

Tema Del Requerimiento Total

Cumplimiento A Sentencia Judicial 1.157
Tutela Sin Especificar 341
Pensién De Vejez 218
Auxilio Funerario 191
Tramite De Recursos 99
Pension De Sobrevivientes 92
Correccion De Historia Laboral 82
Reliquidacidn Pension 71
Inclusién En Némina 58
Incrementos Pensionales 55
Retroactivo 38
Derecho De Peticion 32
Pensién De Invalidez 23
Indemnizacién Sustitutiva 12
Devolucidn De Aportes 12
Pago De Mesadas 11
Sustitucion Pensional 10

Intereses Moratorios 7
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La nueva metodologia desarrollada ha permitido mayor respecto al tema de requerimiento, datos
del causante y/o peticionario. Durante el mes de diciembre ingresaron a la Mesa Técnica 317

Colpensiones

Traslado De Régimen Pensional 6
Incapacidades 5

Calculo Actuarial 5
Recuperacion De Semanas 4
Pago Unico A Herederos 4
Solicitud De Copias 3
Correccién De Nombre En Acto Administrativo 3
Pension Especial De Vejez 2
Cobro Coactivo 2

Bono Pensional 2

Pensién De Vejez Alto Riesgo 1
Pensién Victimas De Violencia 1
Pension Especial De Hijo Invalido 1
Mandamiento Ejecutivo 1
Queja 1

Total General 2.550

11.1.2. Gestion de la Mesa Técnica de Trabajo y Seguimiento en el periodo reportado

nuevas peticiones de las cuales se encuentran resueltas 83.

De acuerdo a las observaciones y recomendaciones realizadas por los Entes de Control,
Colpensiones verifica permanentemente los procesos internos de cada area, unifica criterios e
imparte directrices con la intencién fortalecer y ayudar en la gestién que desarrolla la Entidad
frente al reconocimiento de prestaciones econdmicas y demas solicitudes elevadas por los
ciudadanos. Durante el mes de diciembre la Gerencia Nacional de Doctrina emitié conceptos

respecto a los siguientes asuntos:

respecto al trdmite de requerimientos (diciembre 2014)

TODOS PORUN
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Competencia para resolver solicitudes pensionales de los trabajadores de las Empresas
Productoras de Metales Preciosos y las Empresas de obras Sanitarias Liquidadas (02 de
diciembre de 2014).
Solucion de conflictos de competencia con el Fondo Pensional de la Universidad Nacional
de Colombia (04 de diciembre de 2014).
Reconocimiento pensién de invalidez de forma retroactivo cuando riesgo de vejez se
encuentra cubierto (04 de diciembre de 2014).
Inquietudes varias, aplicacion de algunas sentencias judiciales, Circular 054 de 2010
expedida por la Procuraduria General de la Naciéon (04 de diciembre de 2014).
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= Cumplimiento de providencias judiciales proferidas dentro de procesos ejecutivos (11 de
diciembre de 2014).

=  Revisién Actos Administrativos de Reconocimiento EMPOS (15 de diciembre de 2014).

=  Verificacién del requisito de discapacidad para el reconocimiento de la pension de vejez
anticipada contemplada en el Pardgrafo 42 del articulo 33 de la Ley 100 de 1993
modificado por el articulo 92 de la Ley 797de 2003 (15 de diciembre de 2014).

= Términos y contabilizacidon de prescripciones econdmicas del RPMD. (16 de diciembre de
2014).

11.2.Mesas Técnicas de Seguimiento con la Procuraduria General de la Nacion

1. Mesa Técnica de Seguimiento Procuraduria Delegada para Asuntos del Trabajo y la Seguridad
Social

Conforme al consolidado general de requerimientos, se encuentra que la gestién realizada
respecto a los requerimientos de la Procuraduria Delegada para Asuntos del Trabajo y la Seguridad
Social, tiene un avance del 80.62% equivalente a 9.880 casos resueltos.

2. Mesa Técnica de Seguimiento Procuraduria Judicial Laboral de Barranquilla

Teniendo en cuenta el consolidado general de requerimientos, se observa un avance del 91.23%
en la solucion de los requerimientos de la Procuraduria Judicial Laboral de Barranquilla, lo que
representa en 156 casos resueltos.

3. Mesa Técnica de Seguimiento Procuraduria Judicial Laboral de Medellin

De acuerdo con el consolidado general de requerimientos, se encuentra que la gestidn realizada
respecto a los requerimientos de la Procuraduria Judicial Laboral de Medellin, presenta un avance
del 81.82% equivalente a 108 casos resueltos.

4. Mesa Técnica de Seguimiento Procuraduria Primera Distrital de Bogota

A partir del consolidado general de requerimientos, se encuentra que la gestion realizada respecto
a los requerimientos de la Procuraduria Primera Distrital de Bogot3d, tiene un avance de un 87.47%
representado en 314 casos resueltos.

5. Mesa Técnica de Seguimiento con la Procuraduria Segunda Distrital Bogota

Conforme al consolidado general de requerimientos, se observa que la gestidn realizada respecto
a los requerimientos de la Procuraduria Segunda Distrital de Bogota, presenta un nivel de avance
de 85.05%, es decir, 91 casos resueltos.
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11.3. Mesa Técnica de Trabajo y Seguimiento con la Defensoria del Pueblo

Conforme al consolidado general de requerimientos, se encuentra que la gestion realizada
respecto a los requerimientos de la Defensoria del Pueblo, corresponde a un avance del 91.27% vy
estd representada en 784 casos resueltos.
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Anexo 1. Resultados de los indicadores de seguimiento
1. Presentacion

En el presente anexo se exponen los resultados y los analisis respectivos, por objeto de
seguimiento, de los indicadores que conforman la Estrategia de seguimiento a la gestidn y los
resultados de Colpensiones. Se trata de presentar logros de Colpensiones a 31 de diciembre de
2014, de tal manera que se contribuya con informacién de calidad y pertinente en el
direccionamiento estratégico y gerencial de la entidad.

Como se ha sefalado previamente, la Estrategia estd conformada por cinco objetos de
seguimiento, los cuales tienen vinculados 18 indicadores de la siguiente manera: siete indicadores
de reconocimiento de prestaciones econdmicas; cuatro de sentencias judiciales; dos de tutelas;
tres de historias laborales; y dos de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS). Para cada
uno de los 18 indicadores se presentan los resultados agregados y desagregados de acuerdo con la
pertinencia técnica, la disponibilidad de informacién, y los requerimientos realizados por la H.
Corte Constitucional y los érganos de control.

Tal como se ha mencionado en informes previos, es preciso sefialar que el cdlculo de los
indicadores en un principio ha sido acumulado, es decir que recopila informacién desde que
Colpensiones entré en funcionamiento (octubre de 2012), con algunas excepciones como los
indicadores de sentencias que incluyen informacidn desde el 1 de junio de 2013, sin embargo se
han ido incorporando indicadores mensuales, algunos en el marco del proceso de calibracion de la
Estrategia. Los indicadores mensuales disponibles se refieren al proceso de notificacion e ingreso a
la ndmina de los actos administrativos de reconocimiento de prestaciones econdmicas, la atencién
de las PQRS y la atencién de las solicitudes de correccidon de historia laboral interpuestas por
ciudadanos.

Los analisis integrales por objeto de seguimiento presentados en este anexo, surgen de los
resultados del calculo de los indicadores vinculados a la Estrategia de seguimiento a la gestién y
resultados de Colpensiones. Dichos andlisis son validados de manera previa con los equipos de las
areas involucradas, y sirven como insumo para que una vez publicados sean tomados en cuenta en
las acciones de mejora que sean requeridas por las dreas. Es en este sentido que la Estrategia
cobra gradualmente utilidad, y por lo tanto se institucionaliza al interior de la entidad,
contribuyendo asi a optimizar los servicios prestados por Colpensiones.

De otro lado, como ha sido expuesto en los informes previos y segun lo requerido por la H. Corte
Constitucional en el Auto del 11 de marzo 2014 (Pag. 3), en esta seccién se muestra la evoluciéon
de los indicadores entre de julio y diciembre de 2014 en los casos donde ha sido realizado el
calculo. Cabe decir que la formulacién de los indicadores, sus resultados y los respectivos analisis
se encuentran registrados desde la primera vez que fueron calculados, lo cual se encuentra
documentado en los instrumentos de soporte de la Estrategia.
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2. Objetos de seguimiento
2.1 Objeto de seguimiento reconocimiento de prestaciones econémicas - analisis

El reconocimiento de prestaciones econdmicas como objeto de seguimiento viene siendo
monitoreado a partir de siete indicadores: 1) (%) Solicitudes de reconocimiento de prestaciones
resueltas, el cual cuenta con una participacion de solicitudes resueltas mediante acto
administrativo; 2) (%) Solicitudes de reconocimiento resueltas con término legal cumplido; 3) (%)
Actos administrativos proferidos positivos; 4) (%) Actos administrativos notificados; 5) (%) Actos
administrativos notificados mensualmente; 6 (%) Actos administrativos incluidos en la ndmina
mensualmente; y 7) (%) Recursos de reposicién decididos que generaron cambio de decision.

De acuerdo con los resultados a 31 de diciembre de 2014 de los siete indicadores disponibles, se
observa de manera general un desempefo positivo de la entidad en materia de reconocimiento
prestacional. En efecto, a 31 de diciembre de 2014 Colpensiones ha logrado atender el 93.2% de
las solicitudes radicadas que han superado los términos legales, y 87% de todas las solicitudes de
reconocimiento radicadas hasta el 31 de diciembre de 2014, esta uUltima mediciéon incluye desde
luego los radicados que estdn en término. Lo anterior significa que el 13% de las solicitudes
radicadas se encuentran pendientes de decisiéon a 31 de diciembre de 2014, y de éstas, el 6% se
encuentran dentro de los términos legales para su decisién.

Ahora bien, el buen ritmo en la gestién de la entidad en materia de reconocimiento también se
refleja en el comportamiento de las notificaciones de los actos administrativos y en la inclusién en
ndémina de las prestaciones reconocidas, toda vez que a 31 de diciembre de 2014, Colpensiones ha
notificado el 98.5% de los actos administrativos proferidos en respuesta a una solicitud de
reconocimiento, y ha incluido en la némina el 99.8% de las prestaciones reconocidas que deben
ser incluidas.

Especificamente, en la historia de la operaciéon (octubre de 2012 - diciembre de 2014)
Colpensiones ha recibido 1.137.742 solicitudes de reconocimiento de prestaciones econdmicas,
entre solicitudes pensionales, auxilios funerarios, indemnizaciones sustitutivas, reliquidaciones y
recursos. Por su parte, la entidad ha resuelto en total 989.954 solicitudes que corresponden al
87% de todo lo recibido, y tiene pendientes 147.788 solicitudes, de las cuales 75.310 se encuentra
en término y 72.478 vencidas. Sin embargo, 21.758 casos vencidos han sido gestionados y cuentan
con una respuesta parcial. En este sentido, descontando las solicitudes pendientes que se
encuentran dentro de los términos legales para su atencion, Colpensiones alcanza un nivel de
cumplimiento del 93.2%, vy si se tienen en cuenta los casos gestionados el avance es del 95%. De
esta manera se evidencia el empefio de la administracién por poner al dia el Régimen de Prima
Media.

Es importante mencionar que del total de solicitudes de reconocimiento radicadas, 347.008 fueron
heredadas del ISS, cuyo cumplimiento total se logré en el mes de julio de 2014, Por su parte,

%% Dado que el 100% de la represa del ISS ha sido resuelta por Colpensiones, en los resultados de los indicadores se
omite la desagregacion por entradas y grupos prioritarios que se venian presentando en los informes anteriores. No
obstante, dicha desagregacion por entradas y por grupos de prioridad se conserva para el indicador No 3. (%) Actos
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790.734 corresponden propiamente a Colpensiones, y de éstas se han resuelto 642.946 a 31 de
diciembre de 2014, es decir el 81,3%.

Por su parte, el resultado del proceso de notificacion arroja que desde el inicio de las operaciones,
Colpensiones ha notificado 827.684 actos administrativos de prestaciones econdmicas, que
corresponden al 98.5% de toda la producciéon. Ahora bien, solo en el ailo 2014 se ha notificado el
61% del total, que corresponde a 514.810 actos administrativos.

Con el animo de alcanzar un mayor nivel de precisidn en el andlisis de desempenio, a partir del mes
de septiembre de 2014 se empezaron a medir las notificaciones mensuales para conocer la
oportunidad del proceso de notificaciones. Asi las cosas, el resultados obtenido en las ultimas
cuatro mediciones arroja que en promedio el 84% de los actos administrativos proferidos
mensualmente son notificados de manera oportuna.

Por otro lado, con respecto a la inclusion en nédmina, el indicador devela que el proceso funciona
de acuerdo a las reglas del negocio. En efecto, a la fecha el 99% de las prestaciones econdmicas
reconocidas que deben estar en la ndmina, han ingresado oportunamente. Es decir que de las
208.009 prestaciones reconocidas entre noviembre de 2013 y diciembre de 2014, y que debian
ingresar a la nédmina acto seguido a su decision, 206.109 efectivamente ingresaron. Es importante
aclarar que el saldo también ha ingresado a la ndmina, solo que no ha ocurrido con la oportunidad
esperada.

Para finalizar, hay dos elementos adicionales que son relevantes para el andlisis. Por una parte, el
numero de prestaciones econdmicas reconocidas, y por otra, el nimero de recursos de reposicién
interpuestos por los ciudadanos que generan cambio en la decisién inicial. Con respecto al
primero, vale la pena mencionar que el 53.5% de las decisiones proferidas por Colpensiones han
sido positivas, es decir que de los 873.671 actos administrativos proferidos a 31 de diciembre de
2014 en respuesta a una solicitud de reconocimiento prestacional, 467.716 conceden la
prestacion. No obstante, si se excluye la represa del ISS y se consideran solamente las decisiones
sobre las solicitudes radicadas en Colpensiones (588.831), se observa que el 56.3% son positivas
(331.258).

Frente a lo segundo -recursos de reposicion interpuestos por los ciudadanos que generaron
cambio en la decisidn inicial-, ocurre que sobre las decisiones proferidas por Colpensiones en toda
su operacion, se han interpuesto 303.502 recursos de reposicidn, que corresponden al 35% del
total de actos administrativos proferidos; de éstos, a 31 de diciembre de 2014 se han decidido
204.201 que representan el 67%; y de los recursos decididos, 73.910 han generado un cambio en
la decisién inicial (36%)™. Ello significa que el 8% de los actos administrativos proferidos por la
entidad, han conllevado a un cambio en la decision inicial. Es importante resaltar que este nivel
se ha mantenido estable en las Ultimas tres mediciones del indicador.

administrativo notificados, toda vez que es necesario hacer seguimiento al cumplimiento de las solicitudes de la represa
del ISS hasta su notificacién.
BOE| porcentaje del ISS en el afio 2011 fue del 44.4%. Ver, Informe de gestidn ISS, 2011.
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Todo lo anterior muestra que Colpensiones no solo ha mejorado la capacidad de atencién de las
solicitudes de reconocimiento, sino que también ha logrado optimizar el proceso de notificacion e
ingreso a ndmina como parte del cumplimiento. Ello ha requerido del compromiso institucional
para optimizar los procesos, a partir de la generacién de capacidades a nivel directivo y operativo,
y del mejoramiento de los procedimientos técnicos y tecnoldgicos internos.

A continuacidn se presenta el detalle de los resultados de los indicadores obtenidos entre los
meses de julio y diciembre de 2014, incluyendo sus respectivas desagregaciones.

Indicador No. 1: (%) Solicitudes de reconocimiento de prestaciones resueltas

Descripcion del indicador: el indicador mide las solicitudes de reconocimiento de prestaciones
resueltas por Colpensiones, con respecto a las solicitudes de prestaciones radicadas en la entidad,
con el propésito de conocer el nivel de atencidn de las solicitudes por parte de Colpensiones. Esta
medicién resulta importante dado que genera pautas para profundizar o ajustar el proceso de
reconocimiento de la entidad.™!
Anexo 1 - Tabla No. 1

Metadatos clave del indicador (%) Solicitudes de reconocimiento de prestaciones resueltas
Responsable

. Tipo de Unidadde Formula ytipo Fuente de informacion R
Variables . 4 . ) . institucional del
indicador medida de calculo por variable )
R R calculo
VARIABLE 1: Solicitudes Bizagi- Oficina de
de reconocimiento de Ingenieria de Procesos/
prestaciones resueltas. (Variablel/ Vicepresidencia de
Variable 2) Planeacién y Riesgos | Vicepresidencia de
PR Gestion Porcentaje x100 Planeaciony
VARIABLE 2: Solicitudes Bizagi- Oficina de Ri
L iesgos
de reconocimiento de Tino 1 Ingenieria de Procesos/
prestaciones radicadas. P Vicepresidencia de
Planeacién y Riesgos

Anexo 1 - Tabla No. 2
(%) Solicitudes de reconocimiento de prestaciones resueltas

. Registro de datos del indicador agregado
Variables

ago-14 sep-14 oct-14 nov-14 dic-14

VARIABLE 1: Solicitudes de
reconocimiento de 811.810 841.220 881.042 923.863 954.426 989.954
prestaciones resueltas.

VARIABLE 2: Solicitudes de

reconocimiento de 976.941 1.005.942 1.041.174 1.076.150 1.105.783 1.137.742
prestaciones radicadas.
Calculo (%) 83,10% 83,63% 84,62% 85,85% 86,31% 87,01%

31 En el dato de solicitudes de reconocimiento de prestaciones radicadas se contabilizan las solicitudes de pensiones
nuevas, los recursos, las reliquidaciones, las indemnizaciones y los 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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(%) Solicitudes de reconocimiento de prestaciones resueltas

Variables

Colpensiones
VARIABLE 1: Solicitudes de
reconocimiento de
prestaciones resueltas.

464.802

Radicadas en Colpensiones

Registro de datos del indicador desagregado

jul-14

494.212

534.034

576.855

607.418

642.946

VARIABLE 2: Solicitudes de
reconocimiento de
prestaciones radicadas
(Colpensiones).

629.933

658.934

694.166

729.142

758.775

790.734

Calculo (%)

73,79%

75,00%

76,93%

79,11%

80,05%

81,31%

Variables

VARIABLE 1: Actos
administrativos de
reconocimiento de
prestaciones proferidos.

708.396

Anexo 1 - Tabla No. 4
Participacion: (%) Solicitudes de reconocimiento de prestaciones resueltas mediante Acto
Administrativo

Registro de datos del indicador agregado

ago-14

735.783

sep-14

772.023

oct-14

812.394

nov-14

840.720

873.671

VARIABLE 2: Solicitudes de
reconocimiento de
prestaciones radicadas.

976.941

1.005.942

1.041.174

1.076.150

1.105.783

1.137.742

Caélculo (%)

72,51%

73,14%

74,15%

75,49%

76,03%

76,79%

Anexo 1 - Tabla No. 5

Participacion: (%) Solicitudes de reconocimiento de prestaciones radicadas en Colpensiones
resueltas mediante acto administrativo

Variables

VARIABLE 1: Actos
administrativos de
reconocimiento de
prestaciones proferidos.

423.556

Registro de datos del indicador agregado

ago-14

450.943

sep-14

487.183

oct-14

527.554

nov-14

555.880

588.831

VARIABLE 2: Solicitudes
de reconocimiento de
prestaciones radicadas en
Colpensiones.

629.933

658.934

694.166

729.142

758.775

790.734

Calculo (%)

67,24%

68,44%

70,18%

72,35%

73,26%

74,47%
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Indicador No. 2. (%) Solicitudes de reconocimiento resueltas con término legal cumplido

Descripcion del indicador: el indicador mide las solicitudes de reconocimiento que cumplieron el
término legal para su atencién y que Colpensiones ha resuelto. Se trata estimar la relacién entre
las solicitudes radicadas excluyendo las pendientes que se encuentran dentro de los términos
legales para su atencion, y el total de las solicitudes de reconocimiento resueltas. Esta medicion
resulta importante dado que arroja informacion precisa con respecto al nivel de cumplimiento de
la entidad frente a las solicitudes de reconocimiento que han superado los plazos establecidos
por la ley.

Anexo 1 - Tabla No. 6
Metadatos clave del indicador (%) Solicitudes de reconocimiento resueltas con término legal

cumplido
. . . . . .. Responsable
. Tipo de Unidad de Férmula y tipo Fuente de informacion . p .
Variables . 4 . B . institucional
indicador medida de célculo por variable )
del célculo
VARIABLE 1: Solicitudes de Bizagi- Oficina de
reconocimiento de Ingenieria de Procesos/
prestaciones atendidas. (Variablel / Vicepresidencia de

Variable 2)x100 | Planeacion y Riesgos Vicepresidencia

de Planeaciény
Riesgos

VARIABLE 2: Solicitudes de | ©estion | Porcentaje
reconocimiento de Tipo 1
prestaciones radicadas con
términos legales cumplidos.

Bizagi- Oficina de
Ingenieria de Procesos/
Vicepresidencia de
Planeacion y Riesgos

Anexo 1 - Tabla No. 7
(%) Solicitudes de reconocimiento resueltas con término legal cumplido

. Registro de datos del indicador agregado
Variables

nov-14 dic-14

VARIABLE 1: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones 954.426 989.954
atendidas.
VARIABLE 2: Solicitudes de
reconocimiento de prestaciones radicadas 1.023.204 1.062.432
con términos legales cumplidos.

Calculo (%) 93,28% 93,18%

Indicador No. 3. (%) Actos administrativos proferidos positivos

Descripcion del indicador: el indicador mide los actos administrativos que Colpensiones ha
proferido positivamente, con respecto al total de actos administrativos proferidos que cuentan
con un radicado Bizagi, con el propésito de contabilizar las prestaciones econdmicas reconocidas.
Esta medicion es importante porque permite estimar la relacién entre las prestaciones
reconocidas y negadas, e identificar el nivel de cumplimiento de Colpensiones con respecto al
reconocimiento de prestaciones econdmicas de los ciudadanos que tienen derecho.
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Anexo 1 - Tabla No. 8
Metadatos clave del indicador (%) Actos administrativos proferidos positivos

Responsable
institucional del
calculo

Variables Tipo de Unidad de  Formulay tipo Fuente de informacion

indicador medida de calculo por variable

Bizagi- Oficina de

VARIABLE 1: Actos L,
Ingenieria de Procesos/

administrativos (Variable1 / . . .
. . . Vicepresidencia de . . .
proferidos positivos. Variable 2) Planeacion v Riesgos Vicepresidencia
Gestion Porcentaje x100 ¥ g de Planeaciony

Bizagi- Oficina de

VARIABLE 2: Actos o5 Riesgos
.. . Tioo 1 Ingenieria de Procesos/
administrativos Ipo . . .
. Vicepresidencia de
proferidos.

Planeacién y Riesgos

Anexo 1 - Tabla No. 9
(%) Actos administrativos proferidos positivos

. Registro de datos del indicador agregado
Variables

jul-14 ‘ ago-14 ‘ sep-14 oct-14 nov-14 dic-14

VARIABLE 1: Actos
administrativos de
reconocimiento de 386.468 399.187 416.908 437.530 450.210 467.716
prestaciones proferidos
positivos.

VARIABLE 2: Actos
administrativos de

. 708.396 735.783 772.023 812.394 840.720 873.671
reconocimiento de
prestaciones proferidos.
Calculo (%) 54,56% 54,25% 54,00% 53,86% 53,55% 53,53%

Anexo 1 - Tabla No. 10
(%) Actos administrativos proferidos positivos de solicitudes radicadas en Colpensiones

. Registro de datos del indicador desagregado
Variables

ago-14 ‘ sep-14 oct-14 nov-14

Colpensiones ‘
VARIABLE 1: Actos
administrativos de
reconocimiento de 250.010 262.729 280.450 301.072 313.752 331.258
prestaciones proferidos
positivos.

VARIABLE 2: Actos
administrativos de
reconocimiento de 423.556 450.943 487.183 527.554 555.880 588.831
prestaciones proferidos.
(Colpensiones).

Calculo (%) 59,03% 58,26% 57,57% 57,07% 56,44% 56,26%
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Indicador No. 4. (% ) Actos administrativos notificados

Descripcion del indicador: el indicador mide los actos administrativos que Colpensiones ha
notificado, con respecto a los actos administrativos que ha proferido. El propdsito del indicador es
medir el nivel de oportunidad del proceso de notificacién, lo cual resulta importante para estimar
el grado de cumplimiento de Colpensiones con los ciudadanos sobre el reconocimiento y entrega
de la prestacién econdémica, y tomar accidon de forma inmediata en caso de que el proceso

presente fallas.

Anexo 1 - Tabla No. 11

Metadatos clave del indicador (%) Actos administrativos notificados

Responsable
institucional
del calculo

Tipo de Unidad de Férmula y tipo Fuente de informacién

Variables indicador medida de célculo por variable

Bizagi- Oficina de
VARIABLE 1: Actos Ingenieria de Procesos/

. . o Variablel . . .
administrativos notificados. ( . / Gerencia Nacional de Gerencia
Variable 2) - . .
. Servicio al Ciudadano Nacional de
Producto Porcentaje x100 — — L
Bizagi- Oficina de Servicio al
VARIABLE 2: Actos Tipo 2 Ingenieria de Procesos/ Ciudadano

Gerencia Nacional de
Servicio al Ciudadano

administrativos proferidos.

Anexo 1 - Tabla No. 12
(%) Actos administrativos notificados

Registro de datos del indicador agregado

Variables
ago-14 sep-14 oct-14 nov-14

VARIABLE 1: Actos administrativos
de reconocimiento de prestaciones 658.963 698.935 726.805 761.320 800.062 827.684
notificados.

VARIABLE 2: Actos administrativos
de reconocimiento de prestaciones 681.010 708.396 735.783 772.023 812.394 840.720
proferidos*.

Calculo (%) 96,76% 98,66% 98,78% 98,61% 98,48% 98,45%

*Dato correspondiente al mes anterior.

32 por razones técnicas relacionadas con los tiempos legales para surtir el proceso de notificacién 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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Anexo 1 - Tabla No. 13

(%) Actos administrativos notificados de solicitudes radicadas en Colpensiones
Registro de datos del indicador agregado

Variables

Colpensiones
VARIABLE 1: Actos administrativos
de reconocimiento de prestaciones 396.321 416.809 443.229 476.819 515.561 543.183
notificados.

VARIABLE 2: Actos administrativos
de reconocimiento de prestaciones 402.720 423.556 450.943 487.183 527.554 555.880
proferidos. (Colpensiones).

Calculo (%) 98,41% 98,41% 98,29% 97,87% 97,73% 97,72%

Indicador No. 5. (%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones notificados
mensualmente

Descripciéon del indicador: el indicador mide los actos administrativos de reconocimiento de
prestaciones que Colpensiones notifica en el mes, con respecto a los actos administrativos que
fueron proferidos en el mes anterior. El propdsito del cdlculo del indicador es medir el nivel de
oportunidad del proceso de notificacién, lo cual resulta importante para saber si el proceso de
notificacién funciona de acuerdo a las reglas del negocio, y adicionalmente apreciar el nivel de
cumplimiento de Colpensiones con los ciudadanos sobre el reconocimiento y entrega de las
prestaciones econémicas'*>.

Anexo 1 - Tabla No. 14
Metadatos clave del indicador (%) Actos administrativos notificados mensualmente
Responsable

institucional
del calculo

Tipo de Unidad de | Formulaytipo Fuente de informacion

VETEL]
ariables indicador medida de célculo por variable

VARIABLE 1: Actos

administrativos notificados Gerencia Nacional de

Servicio al Ciudadano

mensualmente (Variable1 / Gerencia
VARIABLE 2: Actos . Variable 2)x100 Nacional de
o ; . Producto Porcentaje Vicepresidencia de icio al
administrativos proferidos Pl 5n v Ri Servicio a
mensualmente Tipo 2 aneacion y Riesgos - Ciudadano

Oficina de Ingenieria de
Procesos - Bizagi

B33 Al igual que el indicador anterior, considerando los términos legales para la notificacién de los actos administrativos,
las variables del indicador se calculan con fechas distintas. Es decir, el dato de la Variable 1 (Actos administrativos
notificados) se contabiliza con un mes de diferencia a la fecha de corte del calculo de la Variable 2 (Actos administrativos
proferidos en un mes).
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Anexo 1 - Tabla No. 15
(%) Actos administrativos notificados mensualmente

X Registro de datos del indicador agregado
Variables

sep-14 ‘ oct-14 nov-14 dic-14 ‘
VARIABLE 1: Actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones 22.919 29.311 35.563 23.687
notificados mensualmente.
VARIABLE 2: Actos administrativos de

reconocimiento de prestaciones 27.387 36.240 40.371 28.326
proferidos mensualmente *.
Calculo (%) 83,69% 80,88% 88,09% 83,62%

*Dato correspondiente al mes anterior.

Indicador No. 6. (%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones incluidos en la
némina mensualmente

Descripcion del indicador: el indicador mide los actos administrativos de reconocimiento de
prestaciones proferidos que ingresaron a la ndmina 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 ndmina. Este
indicador es importante porque permite saber si el proceso de inclusién en la nédmina funciona de
acuerdo a las reglas del negocio, y tomar accién de forma inmediata en caso de evidenciar fallas.
Adicionalmente, permite apreciar el nivel de cumplimiento de Colpensiones con los ciudadanos

sobre la entrega de la prestaciéon econémica™*.

Anexo 1 - Tabla No. 16
Metadatos clave del indicador (%) Actos administrativos incluidos en la ndmina mensualmente
Fuente de Responsable

informacion por institucional
variable del célculo

Tipo de Unidad de Férmulay tipo

Variables indicador medida de célculo

VARIABLE 1: Actos administrativos
proferidos positivos mensualmente y
que deben ingresar a la némina,
incluidos en la némina

Liquidador/ Gerencia
(Variablel / Nacional de Ndmina

mensualmente. Variable 2) Gerencia
Producto | Porcentaje x100 ——— Nacional de
Bizagi- Oficina de N6émina
VARIABLE 2: Actos administrativos Tipo 3 Ingenieria de
proferidos positivos mensualmente y Procesos/
que deben ingresar a la némina. Vicepresidencia de

Planeacion y Riesgos

B%para contabilizar los actos administrativos que conceden una prestacion y que efectivamente ingresaron a la némina,
se excluyen 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. De otro lado, es importante considerar que para contabilizar los actos
administrativos que efectivamente entraron a la némina se requiere esperar 30 dias, tiempo con el que cuenta el drea
encargada para su respectivo ingreso, de ahi que lo registrado en el indicador corresponda al mes anterior al corte del
informe. 150
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Anexo 1 - Tabla No. 17
(%) Actos administrativos incluidos en la ndmina mensualmente

Registro de datos del indicador agregado

Variables

sep-14

reconocimiento de prestaciones
proferidos positivos mensualmente y 14.255 9.640 11.395 14.340 20.119 12.303
que deben ingresar a la némina,

incluidos en la némina mensualmente.

VARIABLE 2: Actos administrativos de
reconocimiento de prestaciones

proferidos positivos mensualmente y 14.276 9.674 11.431 14.371 20.146 12.332
que deben ingresar a la némina*.
Calculo (%) 99,85% 99,65% 99,69% 99,78% 99,87% 99,76%

*Dato correspondiente al mes anterior.

Indicador No. 7. (%) Recursos de reposicidn decididos que generaron cambio de decision

Descripcion del indicador: el indicador mide los recursos decididos sobre reconocimiento de
prestaciones que generaron cambio de decision, con respecto al total de recursos de reposicidon
decididos. El propdsito del indicador es medir el porcentaje de decisiones de reconocimiento que
efectivamente debieron ser corregidas. Este indicador es util porque arroja pautas para la revision
de la calidad del proceso de reconocimiento.

Anexo 1 - Tabla No. 18
Metadatos clave del indicador (%) Recursos de reposicion decididos que generaron cambio de
decision
Responsable

institucional del
calculo

Tipo de Unidad de | Formulaytipo Fuente de informacion

Variables

indicador medida de calculo por variable

VARIABLE 1: Recursos de

L . Vicepresidencia de
reposicion decididos que

Planeacion y Riesgos -

generaron cambio de (Variablel/ | Oficina de Ingenieria de

decision. Variable 2) Procesos - Bizagi Vicepresidencia
Gestion Porcentaje x100 de Planeaciény

VARIABLE 2: Recursos de Vicepresidencia de Riesgos

reposicion decididos. Tipo 1 Planeacién y Riesgos -

Oficina de Ingenieria de
Procesos - Bizagi
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Anexo 1 - Tabla No. 19
(%) Recursos de reposicion decididos que generaron cambio de decision

. Registro de datos del indicador agregado
Variables

ago-14 ‘ sep-14 oct-14 nov-14

VARIABLE 1: Recursos de

reposicion decididos que 43.509 48.826 55.820 62.428 69.827 73.910

generaron cambio de

decision.

VARIABLE 2: Recursos de

reposicién decididos. 125.453 138.801 155.893 173.432 192.698 204.201
Calculo (%) 34,68% 35,18% 35,81% 36,00% 36,24% 36,19%

152
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2.2 Objeto de seguimiento sentencias judiciales - analisis

Para el andlisis del proceso de cumplimiento de sentencias se vienen reportando cuatro
indicadores que buscan dar cuenta de la identificacion y alistamiento de las sentencias,
surgimiento y notificacion del acto administrativo, e inclusion en ndmina. Los indicadores son: 1)
(%) Sentencias listas para iniciar proceso de cumplimiento; 2) (%) Actos administrativos de
cumplimiento de sentencias proferidos; 3) (%) Actos administrativos de cumplimiento de
sentencias notificados; y 4) (%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencia incluidos en
némina.

Con corte a 31 de diciembre de 2014 se encuentra que el indicador de alistamiento de sentencias
logra un resultado de 75.33%, es decir que mejoré en 1,6 puntos porcentuales frente a lo
registrado al finalizar el mes de noviembre; de esta manera se continda evidenciando un
desempeio positivo del alistamiento de sentencias. Por su parte, con respecto a los actos
administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos, se encuentra una variacidn positiva de
1,84 puntos porcentuales entre noviembre y diciembre, llegando el resultado a 62.9%, lo que
muestra la recuperacién sostenida del desempefio frente a los meses anteriores.

Ahora bien, sobre la desagregacion de los dos indicadores mencionados por las cuatro entradas
establecidas: 1) Sentencias entregadas por el ISS$**°; 2) Sentencias contra Colpensiones; 3) PQRS de
cumplimiento de sentencias; y 4) Sentencias halladas en los expedientes de la represa del ISS, se
evidencia que para los dos indicadores— (%) alistamiento de sentencias y (%) actos administrativos
de sentencias proferidos-, el desempefio de la primera entrada es el mds destacado. El resultado
de los indicadores (indicadores 1 y 2) sobre la entrada mencionada —sentencias entregadas por el
ISS- respectivamente es del 99.96% y 96.4% a 31 de diciembre de 2014.

El resto de entradas —sentencias contra Colpensiones, PQRS de cumplimiento de sentencias y
sentencias halladas en los expedientes de la represa del ISS — sefialan un comportamiento positivo
para los dos indicadores analizados si se compara los resultados de diciembre, frente a los del
noviembre de 2014.

Especificamente, para el segundo indicador — (%) actos administrativos de cumplimiento de
sentencias proferidos-, se encuentra que el nivel de cumplimiento de la entrada 2 —sentencias
contra Colpensiones- mejora con respecto a noviembre, ubicdndose en 47.47%, es decir que logra
una variacidn positiva de 2,5 puntos porcentuales. La entrada 3 -PQRS de cumplimiento de
sentencias- tiene una variacién positiva de 3,8 puntos porcentuales entre los meses de noviembre
y diciembre, logrando un resultado de 54.95%; la entrada 4 - Sentencias halladas en los
expedientes de la represa del ISS- muestra una mejoria de 0,5 puntos porcentuales durante el
mismo periodo, obteniendo un resultado de 95.18%.

En la misma linea, continuando con el analisis del proceso, se evidencia que el indicador No. 3 -
actos administrativos de cumplimiento de sentencias notificados — se ubica en el 94.84% a 31 de
diciembre de 2014, los que significa que sufre una variacién negativa de 1,27 puntos porcentuales

3> para esta entrada se hace la desagregacion de los grupos prioritarios establecidos por H. Corte Constitucional; al
respecto ver tabla 23 y 27.
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con respecto a noviembre; sin embargo es preciso sefialar que este indicador entre el mes de julio
y diciembre tiene una variacién positiva 2,3 puntos porcentuales.

Sobre la inclusién en nédmina de actos administrativos de cumplimiento de sentencias —indicador
No. 4-, se encuentra que a diciembre de 2014 han sido incluidos el 99,8% de los actos proferidos
que deben ingresar a la ndmina; es decir que se mantiene el desempenfio reportado en los meses
anteriores.

Segun lo anterior, se puede observar que el proceso de cumplimiento de sentencias, que incluye
su notificacidon e inclusion en ndmina, mantiene una tendencia favorable, ello sin desconocer que
existe un espacio importante para mejorar el desempefio del alistamiento y la produccién de actos
administrativos especialmente. Colpensiones, en esa linea, continlda desarrollando e implantando
mecanismos que permitan lograr la efectividad del proceso de cumplimiento.

En seguida se presenta el detalle del resultado de los indicadores de sentencias judiciales con sus
respectivas desagregaciones'*, desde julio hasta diciembre de 2014.

Indicador No. 1: (%) Sentencias identificadas listas para iniciar proceso de cumplimiento

Descripciéon del indicador: el indicador mide las sentencias gestionadas institucionalmente y que
se han alistado para iniciar el proceso de cumplimiento, con respecto al total de sentencias
identificadas. El propdsito de este indicador es observar el desempeiio de Colpensiones en el
proceso de alistamiento de las sentencias de cara a lograr su cumplimiento. Resulta importante en
la medida en que arroja informacion que permite tomar medidas a tiempo para optimizar el
proceso de identificacion y de alistamiento.

Anexo 1 - Tabla No. 20
Metadatos clave del indicador (%) Sentencias identificadas listas para iniciar proceso de
cumplimiento

. . A Fuente de Responsable
. Tipo de Unidad de Férmula de . . <. s 2 .
Variables . . z informacion por institucional del
indicador medida calculo X ?
VELEL calculo
VARIABLE 1: Sentenci . . . i i i
\ AE entencias (Variable1 / Vicepresidencia Vicepresidencia
identificadas listas para iniciar . Juridica -
| q limient g .| Variable 2)x100 Juridica e
el proceso de cumplimiento. Gestion Porcentaje Gerencia Nacional
VARIABLE 2: Sentencias ) Vicepresidencia de Defensa
o - Tipo 1 1 .
condenatorias identificadas. Juridica Judicial

136 Algunas de las cifras de las variables presentadas en las diferentes desagregaciones pudieron haber sido ajustadas
levemente con respecto a los meses reportados anteriormente; ello dado que al ser revisada la pretension de la
sentencia identificada que se habia clasificado en alguna de las entradas previstas o en alguno de los cuatros grupos de
prioridad, se encuentra que corresponde a otro item, por lo cual es preciso reclasificarla.
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Variables

VARIABLE 1: Sentencias identificadas

Anexo 1 - Tabla No. 21
(%) Sentencias identificadas listas para iniciar proceso de cumplimiento
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Registro de datos del indicador agregado

ago-14

sep-14

listas para iniciar el proceso de 41.268 52.654 56.595 62.275 65.674 69.792

cumplimiento.

VARIABLE 2: Sentencias condenatorias

identificadas. 73.308 80.330 84.892 84.765 89.083 92.651
Calculo (%) 56,29% 65,55% 66,67% 73,47% 73,72% 75,33%

Variables

Entrada 1. Entregadas por el ISS

VARIABLE 1: Sentencias identificadas

Anexo 1 - Tabla No. 22
(%) Sentencias identificadas listas para iniciar proceso de cumplimiento

jul-14

]

Desagregacion del indicador por entradas

Registro de datos del indicador desagregado

ago-14

sep-14

oct-14

nov-14 | dic-14

listas para iniciar el proceso de 11.003 11.115 11.119 11.156 11.157 11.178
cumplimiento.
VARIABLE 2: Sentencias condenatorias | 1, 174 11.176 11.177 11.172 11.171 11.182
identificadas. (Entregadas ISS).

Calculo (%) 98,43% 99,45% 99,48% 99,86% 99,87% 99,96%
VARIABLE 1: Sentencias identificadas
listas para iniciar el proceso de 10.073 14.371 17.067 19.364 21.287 22.976
cumplimiento.
VARIABLE 2: Sentencias condenatorias
. - K 19.768 19.523 22.285 24.477 26.376 27.859
identificadas. (Colpensiones).

Calculo (%) 50,96% 73,61% 76,59% 79,11% 80,71% 82,47%

ada PQRS de D e O de

VARIABLE 1: Sentencias identificadas
listas para iniciar el proceso de 13.884 20.860 22.078 25.421 26.536 29.097
cumplimiento.
VARIABLE 2: Sentencias condenatorias | 3 g¢4 30.390 31.968 31.329 33.749 36.160
identificadas. (PQRS).

Calculo (%) 58,18% 68,64% 69,06% 81,14% 78,63% 80,47%
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Registro de datos del indicador desagregado

Variables
ago-14 sep-14 oct-14 dic-14

Entrada 4. Halladas en los expedientes

de la represa del 1ss**’

VARIABLE 1: Sentencias identificadas
listas para iniciar el proceso de 6.308 6.308 6.331 6.334 6.694 6.541
cumplimiento.

VARIABLE 2: Sentencias identificadas
condenatorias. (Halladas en la represa 18.499 19.241 19.462 17.787 17.787 17.450
del ISS).

Calculo (%) 34,10% 32,78% 32,53% 35,61% 37,63% 37,48%

Anexo 1 - Tabla No. 23
(%) Sentencias identificadas listas para iniciar proceso de cumplimiento
Desagregacion del indicador por grupos prioritarios de atencién (entrada 1)

Registro de datos del indicador desagregado

Variables
ago-14 ‘ sep-14 oct-14 nov-14
Entrada 1. Entregadas por el ISS ‘
VARIABLE 1: Sentencias listas para
- L 11.003 11.115 11.119 11.156 11.157 11.178
iniciar el proceso de cumplimiento.
VARIABLE 2: Sentencias condenatorias
. . . . . 11.182
identificadas. (Entregadas ISS). 11.178 11.176 11.177 11172 11171
Calculo (%) 98,43% 99,45% 99,48% 99,86% 99,87% 99,96%
VARIABLE 1: Sentencias listas para
S o 471 532 533 537 540 529
iniciar el proceso de cumplimiento.
VARIABLE 2: Sentencias condenatorias
identificadas. (Entregadas ISS). >64 258 >63 >46 >47 >32
§ Calculo (%) 83,51% 95,34% 94,67% 98,35% 98,72% 99,44%
sg DO
E! VARIABLE 1: Sentencias listas para 15 13 4 8 10 7
Eﬂ iniciar el proceso de cumplimiento.
’3 VARIABLE 2: Sentencias condenatorias
s 1 1 4 1
z identificadas. (Entregadas ISS). 8 > 8 0 9
Calculo (%) 83,33% 86,67% 100,00% 100,00% 100,00% 77,78%
YABIABLE 1: Sentencias I|st.as.para 5 5 0 3 1 4
iniciar el proceso de cumplimiento.
VARIABLE 2: Sentencias condenatorias
identificadas. (Entregadas ISS). 8 8 0 3 2 6
Calculo (%) 62,50% 62,50% #iDIV/0! 100,00% 50,00% 66,67%

37 para el mes de diciembre de 2014 se redujeron en 337 las sentencias identificadas en los expedientes administrativos
entregados por el ISS en liquidacion frente al mes de noviembre. Lo anterior, dado que tales sentencias fueron
allegadas, en este mes, por los ciudadanos (PQRS) o por los abogados de Colpensiones. En ese sentido, dicha cifra se
incluye en las entradas: Sentencias contra Colpensiones y PQRS de cumplimiento de sentencias. Este fenédmeno se
explica en la capitulo 5 del presente informe (IP18).
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Registro de datos del indicador desagregado

Variables
nov-14

Grupo 4*
VARIABLE 1: Sentencias listas para
iniciar el proceso de cumplimiento.

10.512 10.565 10.582 10.608 10.606 10.634

VARIABLE 2: Sentencias condenatorias
identificadas. (Entregadas ISS).

Calculo (%) 99,28% 99,72% 99,74% 99,93% 99,94% 99,99%
*El grupo 4 incluye auxilios e indemnizaciones.

10.588 10.595 10.610 10.615 10.612 10.635

Indicador No. 2: (%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos

Descripcion del indicador: el indicador mide los actos administrativos de cumplimiento de
sentencias que Colpensiones ha proferido, con respecto al total de sentencias que se encuentran
listas para iniciar proceso de cumplimiento. El propdsito del indicador es medir las sentencias
cumplidas, lo cual es importante para conocer el nivel de respuesta de la entidad frente a los fallos
judiciales que la condenan, y a partir de esta informacién tomar medidas que permitan
profundizar o ajustar el proceso de cumplimiento de sentencias.

Anexo 1 - Tabla No. 24
Metadatos clave del indicador (%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias
proferidos
Fuente de Responsable

informacion por institucional del
variable calculo

Tipo de Unidad de Formula y tipo de

VERELIES o X .
indicador medida calculo

VARIABLE 1: Actos administrativos

L ) Gerencia Nacional
de cumplimiento de sentencias

proferidos. (Variablel / de Reconocimiento
VARIABLE 2: Sentencias Gestién Porcentaje Variable 2)x100 Gerencia N.aci.onal
identificadas listas para iniciar _ Gerencia Nacional de Reconocimiento
proceso de cumplimiento. Tipo 1 de Defonsa Judicial

Anexo 1 - Tabla No. 25
(%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos

Registro de datos del indicador agregado

Variables
ago-14 sep-14 oct-14 nov-14

VARIABLE 1: Actos
administrativos de . 27.009 29.688 33.622 37.300 40.103 43.899
cumplimiento de sentencias
proferidos.
VARIABLE 2: Sentencias listas
para iniciar proceso de 41.268 52.654 56.595 62.275 65.674 69.792
cumplimiento.

Calculo (%) 65,45% 56,38% 59,41% 59,90% 61,06% 62,90%
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Anexo 1 - Tabla No. 26
(%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos

Desagregacion del indicador por entrada

Registro de datos del indicador desagregado
Variables

ago-14 ‘ sep-14 oct-14 ‘ nov-14

Entrada 1. Entregadas por el
ISS

VARIABLE 1: Actos
administrativos de

o . 10.461 10.530 10.773 10.874 10.642 10.777
cumplimiento de sentencias
proferidos.
VARIABLE 2: Sentencias listas
para iniciar proceso de 11.003 11.115 11.119 11.156 11.157 11.178
cumplimiento. (Entregadas por
el ISS).

Calculo (%) 95,07% 94,74% 96,89% 97,47% 95,38% 96,41%

Entrada 2. Colpensiones

VARIABLE 1: Actos
administrativos de

. . 4.966 5.775 6.897 8.306 9.569 10.907
cumplimiento de sentencias
proferidos.
VARIABLE 2: Sentencias listas
para iniciar proceso de 10.073 14.371 17.067 19.364 21.287 22.976
cumplimiento. (Colpensiones).
Calculo (%) 49,30% 40,19% 40,41% 42,89% 44,95% 47,47%

Entrada 3. PQRS de

cumplimiento de sentencias

VARIABLE 1: Actos
administrativos de

L . 5.274 7.075 9.621 11.786 13.559 15.989

cumplimiento de sentencias
proferidos.
VARIABLE 2: Sentencias listas
para iniciar proceso de 13.884 20.860 22.078 25.421 26.536 29.097
cumplimiento. (PQRS).

Calculo (%) 37,99% 33,92% 43,58% 46,36% 51,10% 54,95%
VARIABLE 1: Actos
administrativos de . 6.308 6.308 6.331 6.334 6.333 6.226
cumplimiento de sentencias
proferidos.
VARIABLE 2: Sentencias listas
para iniciar proceso de 6.308 6.308 6.331 6.334 6.694 6.541
cumplimiento. (Halladas en la
represa ISS).

Calculo (%) 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 94,61% 95,18%
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Anexo 1 - Tabla No. 27
(%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos
Desagregacion del indicador por grupos prioritarios de atencion (entrada 1)

Registro de datos del indicador desagregado
Variables

ago-14 ‘ sep-14

Entrada 1. Entregadas por el ISS ‘

VARIABLE 1: Actos administrativos

de cumplimiento de sentencias 10.461 10.530 10.773 10.874 10.642 10.777
proferidos.
VARIABLE 2: Sentencias listas para
iniciar proceso de cumplimiento. 11.003 11.115 11.119 11.156 11.157 11.178
(Entregadas por el ISS).

Calculo (%) 95,07% 94,74% 96,89% 97,47% 95,38% 96,41%

VARIABLE 1: Actos administrativos

de cumplimiento de sentencias 389 391 472 475 444 456
proferidos.
VARIABLE 2: Sentencias listas para
iniciar proceso de cumplimiento. 471 532 533 537 540 529
(Entregadas por el ISS).

Calculo (%) 82,59% 73,50% 88,56% 88,45% 82,22% 86,20%

VARIABLE 1: Actos administrativos

de cumplimiento de sentencias 9 8 4 6 9 5
proferidos.
VARIABLE 2: Sentencias listas para
iniciar proceso de cumplimiento. 15 13 4 8 10 7
(Entregadas por el ISS).

Calculo (%) 60,00% 61,54% 100,00% 75,00% 90,00% 71,43%

VARIABLE 1: Actos administrativos

de cumplimiento de sentencias 4 4 0 3 0 4
E‘ proferidos.
Eé VARIABLE 2: Sentencias listas para
i iniciar proceso de cumplimiento. 5 5 0 3 1 4
g (Entregadas por el ISS).
: Calculo (%) 80,00% 80,00% #iDIV/0! 100,00% 0,00% 100,00%

PO 4

VARIABLE 1: Actos administrativos

de cumplimiento de sentencias 10.059 10.127 10.297 10.390 10.189 10.312
proferidos.
VARIABLE 2: Sentencias listas para
iniciar proceso de cumplimiento. 10.512 10.565 10.582 10.608 10.606 10.634
(Entregadas por el ISS).

Calculo (%) 95,69% 95,85% 97,31% 97,94% 96,07% 96,97%

*El grupo 4 incluye auxilios e indemnizaciones.
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Indicador No. 3: (%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias notificados

Descripcion del indicador: el indicador mide los actos administrativos de cumplimiento de
sentencias que Colpensiones ha notificado, con respecto a los actos administrativos de
cumplimiento de sentencias proferidos. El propésito del indicador es estimar la oportunidad del
proceso de notificacién de los actos administrativos, en este caso de los que corresponden al
cumplimiento de sentencias; adicionalmente permite apreciar el nivel de cumplimiento de
Colpensiones con los ciudadanos sobre la entrega de la prestacién econémica por esta via. Su
calculo arroja informacién que permite determinar si es necesario hacer ajustes al proceso. **%.

Anexo 1 - Tabla No. 28
Metadatos clave del indicador (%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencia
notificados

Variables

Tipo de Unidad de Férmula de

indicador medida calculo

Fuente de
informacion por
variable

Responsable
institucional del
calculo

VARIABLE 1: Actos . Gerencia Nacional . . .
L . . (Variablel / . Vicepresidencia
administrativos de cumplimiento . de Servicio al .
- e Variable . Juridica -
de sentencias notificados. Producto Porcentaie 2)x100 Ciudadano Gerencia
VARIABLE 2: Actos . Gerencia Nacional .
L ; . Nacional de
administrativos de cumplimiento . de L
. . Tipo 2 . Defensa Judicial
de sentencias proferidos. Reconocimiento

Anexo 1 - Tabla No. 29
(%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencia notificados

Registro de datos del indicador agregado
VELEL [

ago-14 sep-14 oct-14 nov-14

VARIABLE 1: Actos
administrativos de

o . 22.470 25.818 28.031 31.893 35.848 38.034
cumplimiento de sentencias
notificados.
VARIABLE 2: Actos
administrativos de 24.284 27.009 29.688 33.622 37.300 40.103

cumplimiento de sentencias
proferidos*.

Calculo (%) 92,53% 95,59% 94,42% 94,86% 96,11% 94,84%

* Dato correspondiente al mes anterior al del reporte.

138 . . . . 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 célculo de los
actos administrativos de sentencias proferidos (Variable 2).
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Anexo 1 - Tabla No. 30
(%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias notificados

Desagregacion del indicador por entrada

. Registro de datos del indicador desagregado
Variables

ago-14 sep-14 oct-14 ‘ nov-14 dic-14

Entrada 1. Entregadas por el ISS

VARIABLE 1: Actos administrativos

de cumplimiento de sentencias 9.152 10.090 10.197 10.593 10.774 10.628
notificados.
VARIABLE 2: Actos administrativos
de cumplimiento de sentencias 9.920 10.461 10.530 10.773 10.874 10.642
proferidos. (Entregadas por el ISS)

Calculo (%) 92,26% 96,45% 96,84% 98,33% 99,08% 99,87%

Entrada 2. Colpensiones ‘ ‘ ‘

VARIABLE 1: Actos administrativos

de cumplimiento de sentencias 3.818 4.535 5.116 6.171 7.575 8.800
notificados.
VARIABLE 2: Actos administrativos
de cumplimiento de sentencias 3.968 4.966 5.775 6.897 8.306 9.569
proferidos. (Colpensiones)

Calculo (%) 96,22% 91,32% 88,59% 89,47% 91,20% 91,96%

VARIABLE 1: Actos administrativos

de cumplimiento de sentencias 3.192 4.885 6.410 8.821 11.186 12.433
notificados.
VARIABLE 2: Actos administrativos
de cumplimiento de sentencias 4.088 5.274 7.075 9.621 11.786 13.559
proferidos. (PQRS)

Calculo (%) 78,08% 92,62% 90,60% 91,68% 94,91% 91,70%

ada 4 alladas e 0

VARIABLE 1: Actos administrativos
de cumplimiento de sentencias 6.308 6.308 6.308 6.308 6.313 6.173
notificados.

VARIABLE 2: Actos administrativos
de cumplimiento de sentencias
proferidos. (Halladas en la represa
del ISS)

6.308 6.308 6.308 6.331 6.334 6.333

Caélculo (%) 100,00% 100,00% 100,00% 99,64% 99,67% 97,47%
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Variables

Anexo 1 - Tabla No. 31
(%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias notificados

jul-14

|

Entrada 1. Entregadas por el ISS

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Desagregacion del indicador por grupos prioritarios de atencion (entrada 1)

Registro de datos del indicador desagregado

 ago-14 14

VARIABLE 1: Actos administrativos
de cumplimiento de sentencias 9.152 10.090 10.197 10.593 10.774 10.628
notificados.
VARIABLE 2: Actos administrativos
de cumplimiento de sentencias 9.920 10.461 10.530 10.773 10.874 10.642
proferidos. (Entregadas por el ISS)
Calculo (%) 92,26% 96,45% 96,84% 98,33% 99,08% 99,87%
VARIABLE 1: Actos administrativos
de cumplimiento de sentencias 188 317 335 411 449 435
notificados.
VARIABLE 2: Actos administrativos
de cumplimiento de sentencias 315 389 391 472 475 444
proferidos. (Entregadas por el ISS)
Calculo (%) 59,68% 81,49% 85,68% 87,08% 94,53% 97,97%
VARIABLE 1: Actos administrativos
de cumplimiento de sentencias 1 4 2 4 6 8
notificados.
VARIABLE 2: Actos administrativos
de cumplimiento de sentencias 6 9 8 4 6 9
proferidos. (Entregadas por el ISS)
Calculo (%) 16,67% 44,44% 25,00% 100,00% 100,00% 88,89%
VARIABLE 1: Actos administrativos
de cumplimiento de sentencias 2 4 0 0 1 0
notificados.
VARIABLE 2: Actos administrativos
de cumplimiento de sentencias 4 4 4 0 3 0
proferidos. (Entregadas por el ISS)
Calculo (%) 50,00% 100,00% 0,00% #iDIV/0! 33,33% 0,0%
VARIABLE 1: Actos administrativos
de cumplimiento de sentencias
notificados. 8.961 9.765 9.860 10.178 10.318 10.185
VARIABLE 2: Actos administrativos
de cumplimiento de sentencias
proferidos. (Entregadas por el ISS) 9.595 10.059 10.127 10.297 10.390 10.189
Calculo (%) 93,39% 97,08% 97,36% 98,84% 99,31% 99,96%

*El grupo 4 incluye auxilios e indemnizaciones.
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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 la nédmina, con respecto al total de actos
administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos. Este indicador es importante porque
permite saber si el proceso de inclusién en la némina funciona de acuerdo a las reglas del negocio,
especialmente en el caso de cumplimiento de sentencia, y tomar accién de forma inmediata en
caso de evidenciar fallas. Adicionalmente, evidencia el nivel de cumplimiento de Colpensiones con
los ciudadanos sobre la entrega de la prestacion econdémica por esta via.'

Anexo 1 - Tabla No. 32
Metadatos clave del indicador (%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencia incluidos
en némina

Fuente de Responsable
informacion por institucional del
variable calculo

Tipo de Unidad de Féormula de

Variables A feelan medida calculo

VARIABLE 1: Actos

administrativos de cumplimiento . Gerencia Nacional
AN (Variable1 / . . .
de sentencias incluidos en ; de Némina Gerencia Nacional
. .| Variable 2)x100
nomina. Producto | Porcentaje de
VARIABLE 2: Actos . . . Reconocimiento
Tipo 2 Gerencia Nacional

administrativos de cumplimiento

- - de Reconocimiento
de sentencias proferidos.

Anexo 1- Tabla No. 33
(%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias incluidos en némina

Registro de datos del indicador agregado

Variables
ago-14 sep-14 oct-14 nov-14

VARIABLE 1: Actos
administrativos de cumplimiento
de sentencias que deben ingresar 21.925 24.725 27.762 31.962 35.515 38.773
a la némina, efectivamente
incluidos.

VARIABLE 2: Actos
administrativos de cumplimiento
de sentencias proferidos que
deben ingresar a la ndmina*.

22.072 24.895 27.947 31.989 35.568 38.826

Calculo (%) 99,33% 99,32% 99,34% 99,92% 99,85% 99,86%

*Dato correspondiente al mes anterior al del reporte.

139 . . . . . - .
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 1 - Tabla No. 34
(%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias incluidos en némina
Desagregacion del indicador por entrada

Registro de datos del indicador desagregado
VELELI S

oct-14 nov-14 ‘ dic-14

Entrada 1. Entregadas por el ISS ‘

VARIABLE 1 A_ctos édm|n|strat|lvo§ de cumplimiento 9.998 10.089 10.162
de sentencias incluidos en la némina.
VARIABLE 2: Actos administrativos de cumplimiento
de sentencias proferidos que deben ingresar a la 10.005 10.098 10.164
némina. (Entregadas por el ISS)

Calculo (%) 99,93% 99,91% 99,98%
VARIABLE 1 A.ctos .admlnlstratllvo? de cumplimiento 6.410 7738 9.186
de sentencias incluidos en la ndmina.
VARIABLE 2: Actos administrativos de cumplimiento
de sentencias proferidos que deben ingresar a la 6.413 7.751 9.204
némina. (Colpensiones)

Calculo (%) 99,95% 99,83% 99,80%

ada PQRS de D e O de

VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento 9.276 11.406 13.279

de sentencias incluidos en la ndmina.

VARIABLE 2: Actos administrativos de cumplimiento
de sentencias proferidos que deben ingresar a la 9.293 11.437 13.309
némina. (PQRS)

Calculo (%) 99,82% 99,73% 99,77%

VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento

o . . 6.278 6.282 6.146
de sentencias incluidos en la ndmina.
VARIABLE 2: Actos administrativos de cumplimiento
de sentencias proferidos que deben ingresar a la 6.278 6.282 6.149
némina. (Halladas en la represa del ISS)
Calculo (%) 100,00% 100,00% 99,95%
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Anexo 1 - Tabla No. 35
(%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias incluidos en nédmina
Desagregacion del indicador por grupos prioritarios de atencion (entrada 1)

Registro de datos del indicador desagregado
Variables

nov-14 dic-14

Entrada 1: Entregadas ISS ‘
VARIABLE 1: Actos administrativos de
cumplimiento de sentencias que deben ingresar a 8.446 8.831 8.931 9.998 10.089 10.162
la ndmina, efectivamente incluidos.

VARIABLE 2: Actos administrativos de

cumplimiento de sentencias proferidos que deben 8.489 8.890 8.948 10.005 10.098 10.164
ingresar a la nomina. (Entregadas por el ISS).
Calculo (%) 99,49% 99,34% | 99,81% 99,93% 99,91% 99,98%

VARIABLE 1: Actos administrativos de
cumplimiento de sentencias que deben ingresar a 146 197 208 345 356 370
la ndmina, efectivamente incluidos.

VARIABLE 2: Actos administrativos de
cumplimiento de sentencias proferidos que deben 151 205 210 348 360 371
ingresar a la ndmina. (Entregadas por el ISS).

Calculo (%) 96,69% 96,10% | 99,05% 99,14% 98,89% 99,73%

VARIABLE 1: Actos administrativos de
cumplimiento de sentencias que deben ingresar a 1 1 1 4 8 5
la ndmina, efectivamente incluidos.

VARIABLE 2: Actos administrativos de

cumplimiento de sentencias proferidos que deben 1 1 1 4 8 5
ingresar a la ndmina. (Entregadas por el ISS).
Calculo (%) 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% 100,00% 100,00%

VARIABLE 1: Actos administrativos de
cumplimiento de sentencias que deben ingresar a 2 2 0 2 0 2
la ndmina, efectivamente incluidos.

VARIABLE 2: Actos administrativos de

VIGILADG TETIDICArNamI

cumplimiento de sentencias proferidos que deben 2 2 0 2 0 2
ingresar a la ndmina. (Entregadas por el ISS).
Calculo (%) 100,00% | 100,00% NA 100,00% NA 100,00%

VARIABLE 1: Actos administrativos de
cumplimiento de sentencias que deben ingresar a 8.297 8.631 8.722 9.647 9.725 9.785
la ndbmina, efectivamente incluidos.

VARIABLE 2: Actos administrativos de

cumplimiento de sentencias proferidos que deben 8.335 8.682 8.737 9.651 9.730 9.786
ingresar a la ndmina. (Entregadas por el ISS).
Calculo (%) 99,54% 99,41% | 99,83% 99,96% 99,95% 99,99%

*El grupo 4 incluye auxilios e indemnizaciones.
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2.3 Objeto de seguimiento tutelas - analisis

En la linea institucional de dar alcance efectivo a las tutelas interpuestas por los ciudadanos frente
a la entidad, Colpensiones contintia una tendencia positiva de acuerdo con los resultados de los
indicadores calculados desde septiembre de 2013. De esta forma, si se analiza el porcentaje de
tramites de tutela con hecho superado —indicador No.1- obtenido a julio de 2014 ubicado en
83.57%, se encuentra una variacion positiva de 6 puntos porcentuales a 31 de diciembre de 2014,
siendo el resultado actual de dicho indicador 89.62%.

Ahora bien, sobre los tramites de tutelas con hecho superado desagregados segun los grupos
prioritarios establecidos por la H. Corte Constitucional, asunto que se contabilizan hasta el 30 de
septiembre de 2014, se encuentra que el cumplimiento para el mes de diciembre estd por encima
del 98% con excepcidn de los clasificados en el grupo 4 -que se encuentra en 90.4%- y los tramites
sin clasificaciéon —ubicados en el 85.3%-.

Tal como se ha informado previamente, a partir del pasado mes de octubre de 2014 fue
presentada una nueva desagregacién de los tramites de tutela con hecho superado, asi como los
tramites cerrados —siguiente indicador-, que consiste en clasificarlos segun estén o no protegidos
(ver Tablas No. 39 y 43). Sobre ello el indicador de tramites con hechos superados, logré un nivel
de cumplimiento de los tramites radicados durante los ultimos tres meses del 60.47% a 31 de
diciembre, lo que significa una variacion positiva de 30 puntos porcentuales frente al mes de
octubre. De lo anterior han sido cumplidos un 70.99% con proteccidn y un 56.61% sin proteccion.

Por su parte, el trdmite de tutela con hecho superado —como se ha sefialado en informes previos-
debe ser cerrado en el sistema de gestién Bizagi — indicador No. 2-, ello para concluir
efectivamente el proceso al interior de la entidad. Frente al mes de noviembre el resultado del
indicador muestra una leve variacidon negativa de 0,8 puntos porcentuales, ubicando el resultado
en 76.2% a 31 de diciembre'®. A pesar de lo anterior, cabe destacar que el cierre de este tipo de
tramites por los grupos prioritarios establecidos, muestra un desempefio superior al 83% con
excepcion de los que se encuentran en proceso de clasificacion.

De acuerdo con lo anterior, se encuentra que la atencién de los tramites de tutelas por parte de
Colpensiones mantiene una tendencia positiva. Ahora bien, si se analiza la nueva desagregacién
iniciada durante el mes de octubre, se encuentra que de los tramites de tutelas alojados en Bizagi
identificados (es decir los que ingresaron en los meses de octubre, noviembre y diciembre de
2014) se ha logrado resolver el 60.47%, es decir 17,3 puntos porcentuales por encima de lo
obtenido en el mes de noviembre. Lo anterior muestra una mejoria relevante en la capacidad de
atenciéon mensual de tales tramites, que aunque debe optimizarse, es destacable. Colpensiones,
en ese sentido, continla trabajando el proceso de atencién de tutelas, buscando estabilizar la
operacion para dar respuesta a los ciudadanos con una mayor oportunidad.

10 gi embargo, y como fue informado en el IP15 (Ver Anexo 1, pagina 185), el célculo de este indicador en el marco de
la fase de calibracion de indicadores emprendida viene siendo sujeto de revision, por cuanto debe determinarse si para
el caso del cierre del tramite de tutelas, es pertinente contabilizar solamente los provenientes de hechos superados del
mes inmediatamente anterior al reportado. En el reporte del mes de enero de 2015 sera aplicado este ajuste segun se
ha convenido con el drea encargada de producir la informacidn.
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A continuacion se presenta el detalle del resultado de los indicadores de tutelas con sus
respectivas desagregaciones, desde julio hasta diciembre de 2014.

Indicador No. 1. (%) Tramites de tutela con hecho superado

Descripcion del indicador: el indicador mide los tramites de tutelas con hecho superado con
respecto al total de tramites de tutela identificados (cédula Unica) alojados en la herramienta de
gestién Bizagi. El propdsito del indicador es estimar la capacidad de respuesta con la que cuenta la
entidad para resolver los tramites de tutela. Su medicién es importante por cuanto informa sobre
las acciones de profundizacion o ajuste con respecto al trdmite de tutelas que debe implementar
la entidad.

Anexo 1 - Tabla No. 36
Metadatos clave del indicador (%) Tramites de tutelas con hecho superado

Fuente de Responsable
informacion institucional del
por variable calculo

Tipo de Unidad de | Férmula y tipo

N X
ariables indicador medida de célculo

VARIABLE 1: Tramites de tutela

. Bizagi
con hecho superado. V:x:tr)llaeb;)fl/oo 'zag! Gerencia
VARIABLE 2: Tramites de tutela Producto Porcentaje Nacional de
alojados en Bizagi identificados Bizagi Defensa Judicial

Tipo 1
(cédula unica). 'po

Anexo 1 - Tabla No. 37
(%) Tramites de tutelas con hecho superado

Registro de datos del indicador agregado

VELELH
jul-14 ago-14 sep-14 oct-14 nov-14 dic-14 ‘

VARIABLE 1: Tramites de 128.308 135.113 141.260 151.089 155.444 160.582
tutela con hecho superado.
VARIABLE 2: Tramites de
tutela alojados en Bizagi 153.532 160.142 167.066 172.490 175.993 179.187
identificados (cédula Unica).

Calculo (%) 83,57% 84,37% 84,55% 87,59% 88,32% 89,62%

Anexo 1 - Tabla No. 38
(%) Tramites de tutelas con hecho superado hasta el 30 de septiembre de 2014
Desagregacion del indicador por grupos prioritarios de atencién

Registro de datos del indicador desagregado ‘

Variables

jul-14 ago-14 sep-14 oct-14 nov-14 dic-14

Grupo 0 | | | | |

VARIABLE 1: Trdmites de tutela con 41.157 42.730 44.189 45.798 46.268 46.437
hecho superado.
VARIABLE 2: Tramites de tutela
alojados en Bizagi identificados (cédula 43.416 45.085 47.314 47.314 47.314 47.314
Unica).

Calculo (%) 94,80% 94,78% 93,40% 96,80% 97,79% 98,15%
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oct-14

nov-14

Registro de datos del indicador desagregado

14.704 14.996 15.221 15.489 15.545 15.600

hecho superado.
VARIABLE 2: Tramites de tutela
alojados en Bizagi identificados (cédula 15.468 15.764 15.916 15.916 15.916 15.916
Unica).

Calculo (%) 95,06% 95,13% 95,63% 97,32% 97,67% 98,01%
VARIABLE 1: Tramites de tutela con 3.404 3.466 3.515 3.568 3.579 3.588
hecho superado.
VARIABLE 2: Tramites de tutela
alojados en Bizagi identificados (cédula 3.530 3.613 3.640 3.640 3.640 3.640
Unica).

Calculo (%) 96,43% 95,93% 96,57% 98,02% 98,32% 98,57%
VARIABLE 1: Trdmites de tutela con 4.809 4.884 4.953 5.037 5.046 5.060
hecho superado.
VARIABLE 2: Tramites de tutela
alojados en Bizagi identificados (cédula 4,998 5.091 5.120 5.120 5.120 5.120
Unica).

Calculo (%) 96,22% 95,93% 96,74% 98,38% 98,55% 98,83%

. Grupod - °r [ |

VARIABLE 1: Tramites de tutela con 22.091 22.787 23.484 24.762 24.992 25.274
hecho superado.
VARIABLE 2: Tramites de tutela
alojados en Bizagi identificados (cédula 26.893 27.516 27.955 27.955 27.955 27.955
Unica).

Calculo (%) 82,14% 82,81% 84,01% 88,58% 89,40% 90,41%
VARIABLE 1: Tramites de tutela con 42.143 46.250 49.898 54.821 56.161 57.294
hecho superado.
VARIABLE 2: Tramites de tutela
alojados en Bizagi identificados (cédula 59.227 63.073 67.121 67.121 67.121 67.121
Unica).

Calculo (%) 71,16% 73,33% 74,34% 81,67% 83,67% 85,36%
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Anexo 1 - Tabla No. 39
(%) Tramites de tutelas con hecho superado - Octubre de 2014
Desagregacion por proteccion

Variables

VARIABLE 1: Tramites de tutela con hecho

Registro de datos del indicador desagregado

oct-14

nov-14

dic-14

VARIABLE 1: Tramites de tutela con hecho

superado. (Entre el 1 de octubre y el 31 de 1.614 3.853 7.329
diciembre)
VARIABLE 2: Tramites de tutela alojados en Bizagi
identificados. (Entre el 1 de octubre y el 31 de 5.424 8.927 12.121
diciembre)

Calculo (%) 29,76% 43,16% 60,47%

Protegido ‘

VARIABLE 1: Tramites de tutela con hecho

487 1404 2305
superado.
VARIABLE 2: Tramites de tutela alojados en Bizagi
identificados (cédula Unica). Con proteccién 1.896 3.247 3.247
Calculo (%) 25,69% 43,24% 70,99%

No Protegido ‘

1.127 2.449 5.024
superado.
YARIAELE 2: Tra'm|tes'dg tuteIa.I alojados 'e’n Bizagi 3528 5.680 3.874
identificados (cédula Unica). Sin proteccion
Calculo (%) 31,94% 43,12% 56,61%

Indicador No. 2. (%) Tramites de tutelas cerrados

Descripcion del indicador: el indicador mide los tramites de tutela cerrados por cédula unica con
respecto al total de tramites de tutela con hecho superado. El propésito del indicador es conocer
el nivel de cumplimiento de Colpensiones con respecto al trdmite de tutelas, lo cual se estima con
el cierre efectivo de tales tramites. Su medicién es importante en la medida en que arroja
informacidn sobre la capacidad de gestidn de la entidad, y la necesidad de profundizar o ajustar el

proceso de respuesta y de cierre de las tutelas.

Anexo 1 - Tabla No. 40
Metadatos clave del indicador (%) Tramites de tutelas cerrados

Tipo de

Variabl .
artavies indicador

VARIABLE 1: Tramites de
tutela cerrados por cédula
Unica. Producto

VARIABLE 2: Tramites de

tutela con hecho superado.

Unidad de

Férmula de
calculo

(Variablel /
Variable 2)x100

Porcentaje

Tipo 1

Fuente de

Responsable

informacion por institucional del

variable

Herramienta de
gestion Bizagi.

calculo

Vicepresidencia
Juridica -
Gerencia

Herramienta de
gestion Bizagi.

Nacional de
Defensa Judicial
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Anexo 1 - Tabla No. 41
(%) Tramites de tutelas cerrados

Registro de datos del indicador agregado

nov-14 dic-14

Variables

ago-14

sep-14 oct-14

VIGILADD TFEINREmC I

VARIABLE 1: Tramites de
tutela cerrados por cédula 100.303 104.097 106.994 112.364 119.742 122.403
Unica.
VARIABLE 2: Tramites de 128.308 135.113 141.260 151.089 155.444 160.582
tutela con hecho superado.

Calculo (%) 78,17% 77,04% 75,74% 74,37% 77,03% 76,22%

Variables

Grupo 0

Anexo 1 - Tabla No. 42
(%) Tramites de tutelas cerrados con respecto a los hechos superados hasta el 30 de septiembre
de 2014

jul-14 ‘

Desagregacion del indicador por grupos prioritarios de atencion

Registro de datos del indicador desagregado

ago-14

sep-14

oct-14

nov-14 ‘ dic-14

VARIABLE 1: Tramites de tutela cerrados
por cédula tnica. 33.935 34.764 35.354 36.311 38.271 38.557
VARIABLE 2: Trami | hech
ramites de tutela con hecho |, o, 42.730 44.189 45.798 46.268 46.437

superado.

Calculo (%) 82,45% 81,36% 80,01% 79,29% 82,72% 83,03%
VARIABLE 1: Tramites de tutela cerrados
por cédula tnica. 12.279 12.558 12.678 12.854 13.239 13.320
VARIABLE 2: Tramites de tutela con hecho |, 7, 14.996 15.221 15.489 15.545 15.600
superado.

Calculo (%) 83,51% 83,74% 83,29% 82,99% 85,17% 85,38%
VARIABLE 1: Tramites de tutela cerrados
por cédula dnica. 2.855 2.899 2.922 2.960 3.052 3.069
VARIABLE 2: Tramites de tutela con hecho 3.404 3.466 3515 3568 3.579 3588
superado.

Calculo (%) 83,87% 83,64% 83,13% 82,96% 85,28% 85,54%
VARIABLE 1: Tramites de tutela cerrados 4.145 4.202 4.236 4.295 4.415 4.430
por cédula Unica.
VARIABLE 2: Tramites de tutela con hecho 4.809 4.884 4.953 5.037 5.046 5.060
superado.

Calculo (%) 86,19% 86,04% 85,52% 85,27% 87,50% 87,55%
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Registro de datos del indicador desagregado
Variables

ago-14 sep-14 oct-14 nov-14

Grupo 4

VARIABLE 1: Trdmites de tutela cerrados 18.254 18.798 19.294 20.264 21.013 21.263
por cédula Unica.
VARIABLE 2: Tramites de tutela con hecho |, 55, 22.787 23.484 24.762 24.992 25.274
superado.

Calculo (%) 82,63% | 82,49% | 82,16% | 81,84% | 84,08% | 84,13%
VARIABLE 1: Trdmites de tutela cerrados 28.835 30.876 32.510 35.280 38.601 39.553
por cédula Unica.
VARIABLE 2: Tramites de tutela con hecho |, | /5 46.250 49.898 54.821 56.161 57.294
superado.

Calculo (%) 68,42% | 66,76% 65,15% | 64,35% | 6873% | 69,04%

Anexo 1 - Tabla No. 43
(%) Tramites de tutelas cerrados — Desde Octubre de 2014
Desagregacion por proteccion
Registro de datos del indicador desagregado

Variables

oct-14 nov-14 dic-14

VARIABLE 1: Tramites de tutela cerrados por

cédula unica. (Entre el 1 de octubrey el 31 de 400 1.151 2.211
diciembre)
VARIABLE 2: Tramites de tutela con hecho
superado. (Entre el 1 de octubre y el 31 de 1.614 3.853 7.329
diciembre)

Calculo (%) 24,78% 29,87% 30,17%
V,,’-\RIAB!_E.lz Tramites de tutela cerrados por 144 481 910
cédula unica.
VARIABLE 2: Tramites de tutela con hecho 487 1.404 2305
superado. Con proteccion.

Calculo (%) 29,57% 34,26% 39,48%
VARIABLE 1: Trami |

/ LE ramites de tutela cerrados por 256 670 1.301

cédula unica.
VARIABLE 2:.Tram|tes de tutela con hecho 1127 2449 5.024
superado. Sin proteccion.

Calculo (%) 22,72% 27,36% 25,90%
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2.4 Objeto de seguimiento historias laborales - analisis

El objeto de seguimiento de historia laboral cuenta con tres indicadores: 1) (%) Historias Laborales
Corregidas; 2) (%) Solicitudes de correcciéon de historia laboral interpuestas por ciudadanos
resueltas mensualmente; y 3) (%) Solicitudes de nueva correccion de historia laboral interpuestas
por ciudadanos. Los resultados de los indicadores mencionados develan, en términos generales,
un desempefio positivo de Colpensiones en el proceso de correccién de historias laborales, pese al
gran volumen de solicitudes que recibe el drea encargada, tanto de caracter interno como
externo.

En efecto, desde el inicio de las operaciones hasta el 31 de diciembre de 2014, Colpensiones ha
recibido por multiples fuentes'! 1.842.065 solicitudes de correccién de historia laboral, de las
cuales se han logrado tramitar 1.778.063, que corresponde al 96,5%"*.

Aproximadamente, el 54% de los requerimientos de correccion de historia laboral son internos, y
por ende el mayor esfuerzo de la entidad se concentra en atender estas solicitudes. En efecto,
sumando las solicitudes de correccién de historia laboral de la Vicepresidencia de Beneficios y
Prestaciones, y de la Vicepresidencia de Beneficios Econdmicos Periédicos -BEPS, en todo lo
corrido de la operacidn se han efectuado 1.004.304 solicitudes, de las cuales se han atendido
975.303 que representan el 97%.

Por su parte, del total de solicitudes de correccién de historia laboral recibidas, el 40%
corresponden a tramites de correccidn de historia laboral radicados por los ciudadanos (742.332),
de los cuales a 31 de diciembre de 2014 Colpensiones ha resuelto 714.239, es decir el 96%. No
obstante, los ciudadanos también presentan solicitudes de correccidn de historia laboral a través
de otros canales como son PQRS, correspondencia y tutelas, cuyo volumen comparativamente no
es alto, de hecho a 31 de diciembre se han recibido por estos tres conceptos 95.429 solicitudes de
correccién y se han atendido 88.521, que corresponden al 93%.

Ahora bien, con respecto a la calidad en la atencidn de los trdmites de correcciéon de historia
laboral interpuestos por los ciudadanos, el indicador a 31 de diciembre de 2014 arroja que, el 8.6%
de lo atendido hasta el 30 de noviembre de 2014 ha generado una nueva solicitud y por ende ha
requerido de un reproceso manual. Tal indicador devela que ha dicha fecha Colpensiones habia
atendido 693.240 solicitudes de correccién de historia laboral radicadas por los ciudadanos como
un tramite ordinario, y sobre éstos, a 31 de diciembre se han radicado 59.460 nuevas solicitudes,
posiblemente por inconformidad en la correccién masiva realizada. Ello significa que el 91,4% de
las solicitudes de correccién de historia laboral realizadas por los ciudadanos, se han atendido
satisfactoriamente.

141 .. -z . . . . ,
Las solicitudes de correccion de historia laboral provienen de diferentes fuentes: por una parte, estan los

requerimientos internos que realiza la Vicepresidencia de Beneficios Econdmicos Periddicos - BEPS y la Vicepresidencia
de Beneficios y Prestaciones (Gerencia Nacional de Reconocimiento) a la Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia
para resolver la solicitudes pensional. Por otro lado, estan los requerimientos externos que realizan directamente los
ciudadanos para la correccion de historia laboral a través de tramites ordinarios, PQRS, tutelas y correspondencia.

2 Estas cifras corresponden al resultado de la sumatoria de las diferentes entradas de solicitudes de correccion de
historia laboral.
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Con respecto a la oportunidad de la atencidon de los tramites de correccién de historia laboral
radicados por los ciudadanos, se observa que en el ultimo mes el 54,3% de los tramites fueron
atendidos dentro de los términos legales, y que el restante ha requerido de un plazo mayor. Ello se
debe, tal como se explicé anteriormente, a que la prioridad de la entidad ha estado dirigida a
atender los tramites internos y de tutela, sin descuidar desde luego, la atencién de las otras
entradas. No obstante, la entidad continla ideando estrategias que conlleven a optimizar la
operacion con oportunidad y la calidad.

En sintesis, el resultado de la medicidon efectuada desde marzo hasta diciembre de 2014, muestra
un buen desempeiio de Colpensiones en materia de correccién de historia laboral. Este buen
desempeno se ha fundamentado en el desarrollo de una cuidadosa gestion que ha requerido de la
redefiniciéon periddica de las prioridades de la entidad, asi como del refuerzo de los recursos
técnicos y tecnolégicos para poder atender todos los frentes con la mayor eficacia.

A continuacion se detalla el resultado de los indicadores de correccion de historia laboral desde el
mes de julio hasta diciembre, incluyendo las respectivas desagregaciones.

Indicador No. 1: (%) Historias laborales corregidas

Descripcion del indicador: El indicador mide las historias laborales corregidas con respecto a todas
las solicitudes de correccidn de historia laboral. El propésito del calculo del indicador es conocer
la capacidad de respuesta de la entidad con respecto a las solicitudes de correccidn de historia
laboral tanto internas como externas. Esta medicién resulta importante por cuanto devela pautas
para profundizar o ajustar el proceso de correccidn de historia laboral.

Anexo 1 - Tabla No. 44
Metadatos clave del indicador (%) Historias laborales corregidas

. . . Fuente de Responsable
) Tipo de Unidad de | Formulaytipo . .. . p .
Variables . . ) informacion por institucional
indicador medida de cdlculo i z
variable del calculo
Gerencia
VARIABLE 1: Historias laborales .
. (variable1 / Nacional de .
corregidas. . . Gerencia
., . Variable 2)x100 Operaciones .
Gestidn Porcentaje Gerencia Nacional de
VARIABLE 2: Solicitudes correccion de . . Operaciones
. . Tipo 1 Nacional de
historia laboral. .
Operaciones

Variables

VARIABLE 1: Historias laborales
corregidas.

Anexo 1 - Tabla No. 45

(%) Historias laborales corregidas

Registro de datos del i

jul-14 ‘ ago-14 sep-14

1.388.236 | 1.443.211 | 1.564.742

ndicador agregado

oct-14 nov-14

1.603.550 | 1.632.694 | 1.778.063

VARIABLE 2: Solicitudes correccion de
historia laboral.

1.442.292 | 1.510.051 | 1.643.116

1.678.977 | 1.718.025 | 1.842.065

Calculo (%)

96,25% 95,57% 95,23%

95,51% 95,03% 96,53%
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Variables

Entrada 1: Solicitudes de
reconocimiento. Represa ISS

VARIABLE 1: Historias laborales

Anexo 1 - Tabla No. 46

jul-14

(%) Historias laborales corregidas
Desagregacion del indicador por entrada

| o TODOSPORUN
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PAZ EQUIDAD EDUCACION

Registro de datos del indicador desagregado

ago-14

sep-14 ‘ oct-14 ‘ nov-14

Entrada 2: Solicitudes de

Reconocimiento. Colpensiones
VARIABLE 1: Historias laborales

. 223.239 223.239 223.239 223.239 223.239 223.239
corregidas.
VARIABLE 2: Solicitudes de correccién de
historia laboral recibidas. (Solicitudes de 223.239 223.239 223.239 223.239 223.239 223.239
reconocimiento de la represa ISS).
Calculo (%) 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

VARIABLE 1: Historias laborales

Entrada 3: Correccion de historias
laborales BEPS

K 249.862 265.137 290.493 303.167 310.727 311.455
corregidas.
VARIABLE 2: Solicitudes de correccion de
historia laboral recibidas. (Solicitudes de | ) 0 /o | 591944 | 308942 | 321295 | 338.609 | 338.609
la Gerencia de Reconocimiento de
tramites de Colpensiones).
Calculo (%) 93,08% 91,04% 94,03% 94,36% 91,77% 91,98%

Entrada 4: Tramites de correccion de

historia laboral presentados por
ciudadanos

VARIABLE 1: Historias laborales

; 275.468 | 283.991 | 310.601 | 315.976 | 322.094 | 440.609
corregidas.
VARIABLE 2: Solicitudes correccién de 294769 | 329.399 | 329.399 | 329399 | 335.063 | 442.456
historia laboral. (BEPS).
Calculo (%) 93,45% 86,21% | 94,29% | 95,93% 96,13% 99,58%

. 627.065 646.244 663.755 680.487 693.240 714.239
corregidas.
VARIABLE 2: Solicitudes de correccion de
historia laboral recibidas. (Tramites de 648.940 676.755 698.437 716.918 730.080 742.332
correccion presentados por ciudadanos).
Calculo (%) 96,63% 95,49% 95,03% 94,92% 94,95% 96,22%
aborales por PQR
VARIABLE 1: Historias laborales 33.033 33715 | 37.349 39.059 40.373 43.751
corregidas.
VARIABLE 2: Solicitudes correccion de
historia laboral. (Provenientes de PQRS). 36.183 38.143 40.335 42.743 44.328 47.617
Calculo (%) 91,29% 88,39% 92,60% 91,38% 91,08% 91,88%
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Registro de datos del indicador desagregado
Variables
ago-14 sep-14 ‘ oct-14 ‘ nov-14

Entrada 6: Correccion de historias
laborales por Tutelas

VARIABLE 1 Historias laborales 21.096 22.850 24.210 26.216 26.857 27.533
corregidas.
VARIABLE 2: Solicitudes correccion de
historia laboral. (Provenientes de 21.331 22.966 24.310 26.235 26.876 27.541
Tutelas).

Calculo (%) 98,90% 99,49% 99,59% 99,93% 99,93% 99,97%
VARIABLE 1 Historias laborales 13.448 14.781 15.095 15.406 16.164 17.237
corregidas.
VARIABLE 2: Solicitudes correccion de
historia laboral. (Provenientes de 17.141 17.675 18.454 19.148 19.830 20.271
Correspondencia).

Calculo (%) 78,46% 83,63% 81,80% 80,46% 81,51% 85,03%

Indicador No. 2: (%) Solicitudes de correccion de historia laboral interpuestas por ciudadanos
resueltas mensualmente

Descripcion del indicador: el indicador mide las solicitudes de correccién de historia laboral
interpuestas por los ciudadanos resueltas por Colpensiones mensualmente. El propdsito del
indicador es medir del total de solicitudes de correccién de historia laboral radicadas por
ciudadanos durante un mes, qué porcentaje logra resolverse durante el mismo mes y hasta el
ultimo dia del mes siguiente. Esta medicion es importante por cuanto permite conocer la
capacidad de respuesta que tiene la entidad frente a las solicitudes de los ciudadanos, y desde
luego la oportunidad de la misma, de este modo, tomar medidas a tiempo que permitan optimizar

el proceso de respuesta'®.

143 . . . . . P . 2 . .
Las variables del indicador se calculan con fechas propias, es decir, el dato de las solicitudes de correccién de historia

laboral radicadas en un periodo especifico (mensualmente) resueltas (Variable 1), se contabilizan con corte al dltimo dia
del mes siguiente al que fueron radicadas; mientras el dato de las solicitudes de correccién de historia laboral radicadas
por ciudadanos en un periodo especifico (mensualmente) (Variable 2), se calcula con corte al ultimo dia del mes en que
efectivamente fueron recibidas.
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Anexo 1 - Tabla No. 47
Metadatos clave del indicador (%) Solicitudes de correccion de historia laboral interpuestas
por ciudadanos resueltas mensualmente
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. . ; . Fuente de Responsable
. Tipo de Unidad de Férmula y tipo . .. . p .
Variables . X P informacion institucional
indicador medida de calculo Rk A
por variable del calculo
Solicitudes de correccion de historia .
. . Gerencia
laboral radicadas por ciudadanos en un .
. e Variable1 / Nacional de
periodo especifico (mensualmente) (Varia o . Gerencia
resueltas. i .| Variable 2)x100 peraciones i
Gestidn Porcentaje Nacional de
Solicitudes de correccion de historia . Gerencia Operaciones
. . Tipo 3 .
laboral radicadas por ciudadanos en un Nacional de
periodo especifico (mensualmente). Operaciones

Anexo 1 - Tabla No. 48
(%) Solicitudes de correccion de historia laboral interpuestas por ciudadanos resueltas
mensualmente

VIGILADG TETIDICArNamI

Registro de datos del indicador agregado

VELELH
jul-14 ago-14 sep-14 oct-14 nov-14

VARIABLE 1: Solicitudes de correccion
de historia laboral radicadas por 21.084 9.310 18.289 10.950 11.105 7.142
ciudadanos en un periodo especifico
(mensualmente) resueltas.
VARIABLE 2: Solicitudes de correccion
de historia aboral radicadas por 25.079 12.226 27.815 21.682 18.481 13.162
ciudadanos en un periodo especifico
(mensualmente)*.

Calculo (%) 84,07% 76,15% 65,75% 50,50% 60,09% 54,26%

*Dato correspondiente al mes anterior.

Indicador No. 3: (%) Solicitudes de nueva correccion de historia laboral interpuestas por
ciudadanos

Descripcidn del indicador: el indicador mide las solicitudes de nueva correccién de historia laboral
que radican los ciudadanos, con respecto a las solicitudes de correccion de historia laboral
atendidas por Colpensiones que han sido interpuestas en su momento por los ciudadanos**. El
propodsito del indicador es tener una medida aproximada de la calidad en la correccién de las

historias laborales que realiza la entidad sobre las solicitudes que radican de manera expresa los

144 as variables del indicador se calculan con fechas propias, es decir, el dato de las solicitudes de nueva correccién de
historia laboral radicadas por ciudadanos (Variable 1), se contabilizan con corte al ultimo dia del mes del reporte;
mientras que el dato de las solicitudes de correccion de historia laboral radicadas por ciudadanos atendidas (Variable 2),
se calcula con corte al ultimo dia del mes anterior al del reporte. 176
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ciudadanos. Su importancia radica en poder tomar decisiones gerenciales a tiempo que permitan a
la entidad responder a la ciudadania con calidad®.

Anexo 1 - Tabla No. 49
Metadatos clave del indicador (%) Solicitudes de nueva correccion de historia laboral
interpuestas por ciudadanos

Fuente de Responsable
informacion por  institucional
VELEL del calculo

Variables Tipo de Unidad de | Formula y tipo

indicador medida de calculo

VARIABLE 1: Solicitudes de nueva
correccién de historia laboral (Variablel /

radicadas por ciudadanos. Variable 2)x100
VARIABLE 2: Solicitudes de correccion
de historia laboral radicadas por Tipo 2
ciudadanos, atendidas.

Gerencia Nacional
de Operaciones Gerencia
Nacional de
Gerencia Nacional | Operaciones
de Operaciones

Gestion Porcentaje

Anexo 2 - Tabla No. 50
(%) Solicitudes de nueva correccion de historia laboral interpuestas por ciudadanos

Registro de datos del indicador agregado

Variables ‘
ago-14 ‘ sep-14 oct-14 nov-14 dic-14

VARIABLE 1: Solicitudes de nueva
correccién de historia laboral 38.451 41.989 45.472 51.438 55.583 59.460
radicadas por ciudadanos.

VARIABLE 2: Solicitudes de correccion

de historia laboral radicadas por 610.837 627.025 646.244 663.755 680.487 693.240
ciudadanos atendidas*.
Calculo (%) 6,29% 6,70% 7,04% 7,75% 8,17% 8,58%

*Dato correspondiente al mes anterior.

145 . . . . Py .z . . .
Es importante aclarar que este indicador solamente mide las solicitudes de correccién de historia laboral que radican

directamente los ciudadanos ante Colpensiones, y que corresponden a una solicitud con radicado bizagi.
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2.5 Objeto de seguimiento peticiones, quejas, reclamos y sugerencias — PQRS - analisis

Las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) es otro de los objetos de seguimiento de la
Estrategia de seguimiento a la gestidn y los resultados de Colpensiones. Este objeto cuenta
actualmente con dos indicadores: 1) (%) Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS)
resueltas (acumulado); y 2) (%) Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) resueltas
mensualmente.

El resultado de los indicadores a 31 de diciembre de 2014 devela en términos generales un buen
desempeno de la entidad en la atencidon de PQRS; toda vez que de 1.065.014 PQRS recibidas por
Colpensiones en la historia de su operacidn, 1.015.837 se encuentran resueltas a 31 de diciembre,
es decir el 95,4%. Este resultado representa una variacion positiva de 10 puntos porcentuales con
respecto al primer célculo del indicador (noviembre de 2013), y de 7 puntos en lo corrido del afo
2014.

Ahora bien, frente a la oportunidad de la atencion de PQRS, vale la pena seiialar que solamente en
el mes de noviembre de 2014 Colpensiones recibié 34.685 PQRS de las cuales logré atender
oportunamente el 82%, es decir 28.417. Ello obedece a que la entidad debe atender con la misma
prioridad las PQRS que tiene represadas.

Cabe sefialar que la represa de PQRS ha ido disminuyendo paulatinamente, gracias a la efectividad
del plan de accion implementado desde enero de 2014. De hecho, en noviembre de 2013 el saldo
por atender era de 79.682, mientras el saldo a 31 de diciembre de 2014 es de 49.177 PQRS. No
obstante, la entidad se encuentra haciendo seguimiento e implementado acciones orientadas a
optimizar la operacién, y seguir mejorando la oportunidad en la atencién de PQRS.

A continuacién se podra consultar el resultado de los indicadores de PQRS disponibles desde julio
hasta diciembre de 2014.

Indicador No. 1: (%) Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) resueltas

Descripcion del indicador: el indicador mide las PQRS resueltas por Colpensiones con respecto al
total de PQRS recibidas en la entidad. El propésito del indicador es estimar la capacidad de
respuesta de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias con la que cuenta la entidad. Esta
medicion es importante en la medida en aporta informacion sobre la necesidad de profundizar o

ajustar el proceso relacionado con PQRS™.

146 . . . . . .
Para efectos de calculo del indicador, se entienden como resueltas las PQRS cerradas en Bizagi.
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Anexo 1 - Tabla No. 51
Metadatos clave del indicador (%) Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) resueltas

. Tipo de Unidad de | Formulaytipo . Fuent.e'de . Re_spo_nsable
Variables .. . P informacion por institucional del
indicador medida de calculo k 2
variable calculo
VARIABLE 1: PQRS resueltas. (\{arlablel/ Bizagi Gerencia
., . Variable 2)x100 -
. Gestion Porcentaje o Nacional de
VARIABLE 2: PQRS recibidas. Bizagi PQRS
Tipo 1

Anexo 1 - Tabla No. 52
%) Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) resueltas
(%) , quejas, y sug (

Registro de datos del indicador agregado

Variables
jul-l4 | ago-14 | sep-14 oct-14 nov-14  dic-14
VARIABLE 1: PQRS resueltas. 819.155 | 852.964 | 897.316 | 941720 | 977.183 | 1.015.837
VARIABLE 2: PQRS recibidas. 873.489 | 910.476 | 956.436 | 999.068 | 1.033.751 | 1.065.014
Calculo (%) 93,78% | 93,68% | 93,82% | 94,26% | 94,53% 95,38%

Indicador No. 2: (%) Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) resueltas
mensualmente

Descripcion del indicador: el indicador mide las PQRS resueltas mensualmente por
Colpensiones'”’.

El propésito del indicador es estimar la capacidad de respuesta de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias con la que cuenta la entidad mensualmente, lo cual es relevante dado que permite
conocer la capacidad de la entidad para atender las PQRS que se radican en un solo mes y poder

tomar las medidas gerenciales necesarias de forma oportuna en aras de optimizar el proceso.'*®

Anexo 1 - Tabla No. 53
Metadatos clave del indicador (%) Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) resueltas
mensualmente

. . Fuente d R bl
. Tipo de Unidad de | Formulay tipo . uente .? . e_spo_nsa ¢
Variables . . 3 informacion  institucional del
indicador medida de calculo . 2
por variable calculo
VARIABLE 1: PQRS resueltas (variablel / N .
A Bizagi Gerencia
mensualmente. ., . Variable 2)x100 .
Gestion Porcentaje Nacional de
VARIABLE 2: PQRS recibidas Bizagi PQRS
mensualmente. Tipo 3 8

Y7 |as variables del indicador se calculan con fechas propias, es decir, el dato de las PQRS recibidas en un periodo

especifico (mensualmente) resueltas (Variable 1), se contabiliza con corte al Gltimo dia del mes siguiente al que fueron
recibidas; mientras que las PQRS recibidas en un periodo especifico (mensualmente) (Variable 2) se calculan con corte al
ultimo dia del mes en que efectivamente se recibieron.

148 5e entienden como resueltas las PQRS cerradas en Bizagi.
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Anexo 2 - Tabla No. 54
(%) Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) resueltas mensualmente

. Registro de datos del indicador agregado
Variables

ago-14 ‘ sep-14 oct-14 nov-14

VARIABLE 1: PORS resueltas 30.183 35.013 28.440 37.330 33.126 28.417
mensualmente.
VARIABLE 2: PORS recibidas 35.651 44.368 36.989 45.329 42.198 34.685
mensualmente*.

Calculo (%) 84,66% 78,91% 76,89% 82,35% 78,50% 81,93%

*Dato correspondiente al mes anterior.
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