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INTRODUCCION

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

Asi las cosas, dando cumplimiento a la orden novena del numeral décimo octavo de la S T-
774 de 2015, el presente protocolo abordara los lineamientos generales que con su
implementacién contribuirdan al cumplimiento de las 6rdenes de la H. Corte Constitucional
contenidas en la Sentencia T-774 de 2015, particularmente en relacién con el acatamiento
oportuno de fallos judiciales (orden tercera, numeral décimo segundo), la atencion de
solicitudes prestacionales presentadas de personas que fueron diagnosticadas con una
enfermedad catastrdfica (orden cuarta, numeral décimo tercer0Q), indicadores con enfoque
de derechos (orden quinta, numeral décimo cuarto), informe sobre derechos fundamentales
(orden sexta numeral décimo quinto); y espacios en la pdgina web de la entidad para la
divulgacion y consulta de los interesados, asi como la visibilizacién de otros aspectos propios
del funcionamiento de Colpensiones (orden séptima, numeral décimo sexto).

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

MARCO JURIDICO QUE DA ORIGEN AL PROTOCOLO

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

»1

drdenes dictadas por los jueces de la Republica”.

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

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

En verificacion de las anteriores 6rdenes la Sala realizd un seguimiento permanente que le
permitié verificar el avance en cuanto la vulneracidon masiva de derechos fundamentales, el
comportamiento de las acciones de tutela formuladas contra Colpensiones y su
cumplimiento, la labor efectiva respecto de la decisién de prestaciones econdmicas, el
cumplimiento de fallos judiciales ordinarios y contenciosos, asi como la atenciéon digna de los
usuarios que adelantaban tramites ante la entidad.

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

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

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

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

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

? Corte Constitucional. Sentencia T 774 de 2015
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implementacién en el portal de internet de un sistema permanente de indicadores con
enfoque de derecho fundamental con ciertas condiciones y requisitos especificos; la
presentacién anual, con pautas definidas de un informe sobre el estado de los derechos
fundamentales de los usuarios de la entidad y finalmente, la implementacién en el portal de
internet de un sistema permanente con acceso para los usuarios del régimen de prima media
con el cumplimiento de ciertas exigencias y con la inclusidn de diferentes documentos.

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

OBJETIVO GENERAL

El presente protocolo tiene como propésito guiar la labor de Colpensiones y ofrecer un
panorama del cumplimiento que la entidad viene realizando en relacién con las érdenes
especificadas en el numeral décimo octavo de la Sentencia T-774 de 2015 proferida por la
Honorable Corte Constitucional, ademds de sefialar cada una de las actividades especificas
que seran objeto de implementacién por parte de la Colpensiones en cooperacién con los
organismos de control.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

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

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

= Fortalecer la atencion prioritaria de las solicitudes y sentencias que involucran una
peticién de una persona que padece una enfermedad catastréfica o similar.

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

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

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

=  Contribuir con la labor de seguimiento que efectian los érganos de control a la gestién
de Colpensiones.

Ven por tu futuro

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

5



@
(/ _ TODOS PORUN
Colpensiones NUEVO PAIS

O COULOWRW

VIGILADD T FTRNTEROIRDW MIAHDER,

Ven por tu futuro PAZ EQUIDAD EDUCACION

CAPITULO 1
ORDEN TERCERA CONTENIDA EN EL NUMERAL DECIMO SEGUNDO DE LA SENTENCIA
T-774 DE 2015 DE LA CORTE CONSTITUCIONAL

En cumplimiento de la orden sefialada en el numeral décimo octavo de la Sentencia T-774 de
2015, se elaboré el presente protocolo de actuacién que permitird el cumplimiento con
caracter permanente de las medidas adoptadas en atencidn de la orden tercera contenida en
el numeral décimo segundo de la citada providencia de la H. Corte, el cual se transcribe a
continuacion:

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

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

1.1 Lineas de accion en la etapa de identificacion y alistamiento de las sentencias

CONSECUSION TEMPRANA DE LAS SENTENCIAS JUDICIALES

La obtencién oportuna de las sentencias judiciales que terminan los procesos ordinarios y
contenciosos es el primer paso para garantizar el funcionamiento de las demds etapas del
protocolo de cumplimiento de la orden tercera contenida en el numeral décimo segundo.

Por esta razén, Colpensiones implementd un informe de sentencias adoptadas en procesos
que cursan en contra de Colpensiones que es emitido diariamente y que esta basado en la
vigilancia judicial que realiza la entidad. Este informe es enviado diariamente a las firmas de
abogados que representan a la entidad en los procesos y que tienen la obligacién contractual
de aportar estas decisiones judiciales. Con este mecanismo se hace un seguimiento diario de
las sentencias que deben ser entregadas, evitando que las mismas sean archivadas vy
permitiendo a la entidad su obtencién temprana.

Los pasos que deben seguirse en la consecucion temprana de las sentencias son los
siguientes:
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1. Revisiény reporte diario por parte del vigilante judicial de los procesos terminados.

2. Estructuracion de un informe diario que indique las sentencias pendientes por cada
firma.

3. Dos veces a la semana se envia a las firmas de abogados el informe de sentencias
proferidas en el periodo que estan pendientes de entrega.

4. Seguimiento a la entrega de las sentencias, para garantizar que no sean archivadas.

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

CIERRE ADMINISTRATIVO DE LAS SOLICITUDES DE CUMPLIMIENTO DE SENTENCIAS SIN

DOCUMENTACION

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

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

En este sentido, en los casos en los que se presenta una solicitud incompleta, ademas de la
comunicacion escrita solicitando los documentos faltantes al menos dos veces, Colpensiones
procede a comunicarse telefénicamente con la persona para que aporte los respectivos
documentos. Adicionalmente, publicara en la pagina web un listado en el que los solicitantes
pueden constatar que su solicitud no ha sido cumplida por falta de documentos. En los casos
en los que, agotadas estas medidas, no se logre la completitud, Colpensiones procede a
hacer el cierre administrativo de la solicitud.

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

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

1. Revisidn y andlisis de las peticiones de cumplimiento de sentencias que presentan los
ciudadanos para determinar si cuentan con todos los documentos necesarios para su
cumplimiento.

2. Emisién de carta a los ciudadanos cuando faltan documentos o la sentencia se
presenta en copia simple.

3. Contacto telefénico por el contact center al ciudadano para indicarle que es
necesario que aporte documentos para que se pueda llegar al cumplimiento de la
sentencia.

4. Monitoreo de la comunicacién para verificar si se aportan los documentos. En caso
contrario, envio de segunda comunicacion.

5. Verificacién de casos con dos o0 mas comunicaciones con al menos un mes de espera,
para estudio de acto administrativo de cierre.

6. Andlisis detallado el caso para definicion de procedencia de acto administrativo de
cierre.

7. Adopcidn y notificacidon de actos administrativos de cierre.

REDUCCION DE LAS DEVOLUCIONES

Una vez que se ha logrado la obtencién de la sentencia y la documentacidn necesaria para la
entrega, se procede a verificar que la informacién esté completa para el cumplimiento. Si
bien existen validaciones previas a la entrega de sentencias, en muchos casos en el momento
de verificar los requisitos para el cumplimiento se identifica la necesidad de documentos
adicionales o de procesos como la transcripcion.

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

Es importante mencionar que esta medida se encuentra en proceso de implementacién.

Los pasos que deben seguirse son los siguientes:
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1. La entrega de sentencia conforme al “manual de entrega de sentencias” que
contiene reglas estandarizadas y homogéneas para esta etapa.

2. Revision de las piezas procesales necesarias para el cumplimiento de las sentencias,
conforme a la normatividad vigente.

1.2 Lineas de accion en la etapa de cumplimiento de las sentencias

CONCILIACION PARCIAL DEL INVENTARIO DE SENTENCIAS ENTREGADAS PARA

CUMPLIMIENTO

Para el cumplimiento integral de las sentencias judiciales es necesario contar con la
completitud documental del expediente, razédn por la cual fue necesario establecer un
proceso con su consecuente distribucion de funciones, que permita contar con los
documentos necesarios para acatar en su totalidad, el fallo proferido en contra de
Colpensiones.

En dicho proceso se surten etapas como la identificacién, alistamiento, entrega vy
cumplimiento propiamente dicho de las sentencias judiciales, correspondiendo las tres
primeras fases a la Gerencia Nacional de Defensa Judicial y la Ultima a la Gerencia Nacional
de Reconocimiento.

Ahora bien, en la etapa de entrega de fallos judiciales por parte de la Gerencia Nacional de
Defensa Judicial a la Gerencia Nacional de Reconocimiento es necesario realizar una
conciliaciéon de las sentencias remitidas, con el fin de controlar la transferencia de
informacién y tener trazabilidad de los casos.

Es importante sefialar que se dispuso como mecanismo de mejora de esta accion, que la
conciliaciéon de sentencias, tenga una fase preparatoria en la que se realicen conciliaciones
parciales semanales, lo que servird de insumo para la consolidacién general que se efectlua
con corte mensual.

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

1. La Gerencia Nacional de Defensa Judicial entrega diariamente las sentencias que fueron
previamente identificadas y alistadas para cumplimiento a la Gerencia Nacional de
Reconocimiento.

2. Semanalmente, la Gerencia Nacional de Defensa Judicial generard un reporte del
consolidado de los fallos que han sido entregados a la Gerencia Nacional de
Reconocimiento para acatamiento.
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3. El primer dia habil de la semana siguiente al envio del reporte de la Gerencia Nacional de
Defensa Judicial, la Gerencia Nacional de Reconocimiento verificara la concordancia de la
informacién suministrada.

4. Si existe un nimero de casos que no han sido entregados, no son competencia del area
destinataria o falta un documento juridico indispensable para su cumplimiento, la
Gerencia Nacional de Reconocimiento respondera a la Gerencia Nacional de Defensa
Judicial indicando esta circunstancia y sefialando expresamente las sentencias que
presentan estas falencias.

5. La Gerencia Nacional de Defensa Judicial examinara los casos y determinara si estd de
acuerdo con la observacion remitida por la Gerencia Nacional de Reconocimiento. En
caso de que asi sea, reprocesara los casos, pero en el evento en que se mantenga en su
posicidn inicial, la Gerencia Nacional de Reconocimiento debera incluir las sentencias en
la base de casos para repartir y proceder al acatamiento de la sentencia.

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

TRAZABILIDAD DE LA ENTREGA DE LAS SENTENCIAS

Una vez cumplida por parte de la Gerencia Nacional de Defensa Judicial la fase de
identificacion y alistamiento de sentencias judiciales, es necesario que se expida el acto
administrativo de cumplimiento a cargo de la Gerencia Nacional de Reconocimiento, para lo
cual se implementd una mejora en para lo cual se implementd una mejora en la herramienta
tecnoldgica “bizagi” a través de la cual se transfieren los fallos identificados y alistados
(informacion sensible) de manera automatica por el aplicativo. Lo anterior con el fin de
reducir la manualidad de las transferencias de fallos y en consecuencia, facilitar el control de
inventario de sentencias.

Asi las cosas para la entrega de las sentencias se tendran en cuenta:
1. La Gerencia Nacional de Defensa Judicial entregard las sentencias que fueron

previamente identificadas y alistadas para cumplimiento a la Gerencia Nacional de
Reconocimiento, a través del aplicativo tecnoldgico dispuesto para el efecto.
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2. Las gerencias que intervienen en el procedimiento de entrega y recepcion de
sentencias para cumplimiento, garantizardn la eficacia de esta funcionalidad
automatica, con la conciliacién de sentencias entregadas, lo cual a su vez permitira
asegurar el cumplimiento de la totalidad de las sentencias que superan la etapa de
alistamiento.

CALIDAD DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS EN GENERAL Y EN ESPECIAL PARA LOS QUE

DAN CUMPLIMIENTO A UN FALLO JUDICIAL

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

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

Para estos espacios de fortalecimiento se debera:

1. La Gerencia Nacional de Reconocimiento y la Vicepresidencia de Beneficios y
Prestaciones definiran los temas en los que es necesario reforzar conocimientos.

2. Con el apoyo de la Vicepresidencia de Talento Humano, se programaran las jornadas
y el contenido temdtico de las capacitaciones, los cuales de manera preferente
incluiran actualizaciones en asuntos pensionales y en redaccidn de textos juridicos.

3. Una vez realizados los talleres para abordar los temas previamente definidos, se
generara un mecanismo que permita evaluar el grado de satisfaccion y el resultado
obtenido con las actividades agendadas.

4. Adicionalmente, se creard una herramienta que permita establecer criterios de
medicion de la calidad de los actos administrativos y el sistema de ponderacién de
los parametros evaluados.
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5. Elaboracién de un instructivo el cual recopile los aspectos especificos para la
expedicidn de un acto administrativo que dé cumplimiento a un fallo judicial.’

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

SUSPENSION DE TERMINOS

En algunos eventos el cumplimiento de un fallo judicial estd supeditado a la completitud
documental del expediente, y hasta que ésta no se logre no es posible expedir el acto
administrativo de cumplimiento.

Con el propdsito de contar al momento de expedir el acto administrativo de cumplimiento
con la totalidad del material probatorio y con la informacidon relevante para acatar
integralmente el fallo judicial, se generd el Auto de Pruebas a través del aplicativo liquidador
“Cromasoft”, herramienta principal en el proceso de determinacién de derechos pensionales.

Vale la pena sefalar que con la expedicion del citado Auto los términos judiciales de los
procesos que se adelantan en contra de Colpensiones quedan suspendidos hasta que se
logre la completitud documental del expediente pensional. Lo anterior en aras de que la
Entidad pueda recolectar los documentos y/o pruebas necesarias para dar cumplimiento a
las sentencias judiciales.

Por lo tanto para la emisién del sefialado Auto de Pruebas:
1. En la Gerencia Nacional de Reconocimiento se generard, luego del estudio del
expediente, un auto de pruebas a través del software liquidador, para solicitar al

interesado la documentacién faltante.

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

* Este numeral se adiciona al protocolo en atencion a las conclusiones de la Mesa de Trabajo del 9 de
febrero de 2017.
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CAPITULO 2
ORDEN CUARTA CONTENIDA EN EL NUMERAL DECIMO TERCERO DE LA SENTENCIA
T-774 DE 2015 DE LA CORTE CONSTITUCIONAL

La Corte Constitucional en la Sentencia T-774 de 2015 establecié en el numeral décimo
tercero:

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

Al respecto se expondra a continuacién la actuacién que se seguird, para priorizar la atencidn
de solicitudes relacionadas con usuarios que hayan indicado a Colpensiones sufrir una
enfermedad catastréfica o similar. Es de sefialar que estas medidas tienen vocacion de
permanencia y podrdn, segun las necesidades del servicio, ser adaptadas o modificadas para
continuar mejorando la atencién de esta poblacién vulnerable.

RECEPCION DE DOCUMENTOS ADICIONALES — ENFERMEDADES CATASTROFICAS

Colpensiones ha implementado desde el 26 de junio de 2014 las funcionalidades que
garantizan la identificacion y priorizacién de la atencién de las solicitudes de personas que
manifestaban padecer una enfermedad catastroéfica o similar.

De esta forma, Colpensiones disminuye los tiempos operativos de atencion de los tramites
para los ciudadanos que por sus caracteristicas ameritan una atencion privilegiada por su
condicidn de salud, procurando que las solicitudes no solo sean atendidas en los términos
previstos por la Ley, sino que para estos casos la infraestructura con la que cuenta la entidad
sea utilizada para minimizar los tiempos de los procesos y mejorar el servicio de atencion
para estos ciudadanos.

Asi las cosas, para la atencidn integral de solicitudes presentadas por personas que hayan
manifestado padecer enfermedades catastrdficas o similares, se deberdn tener en cuenta los
siguientes lineamientos:

1. A través de los Puntos de Atencién Colpensiones (PAC) y con el fin de priorizar este
tipo de casos, se dispuso la Recepcion de Documentos Adicionales; por lo tanto el
interesado podra radicar como anexo a la solicitud, la declaracidon juramentada en
donde debera indicar que padece una enfermedad catastrofica o similar.
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2. Es de sefialar que Colpensiones implementd una actividad de control automatica en
su sistema que le permite al ciudadano desde el mismo momento de la solicitud,
informar el padecimiento de una enfermedad catastréfica y de esta forma priorizar la
atencién en todas sus etapas.

3. Esta marcacidén prioriza el reparto de los trdmites para que las areas funcionales que
lo gestionan lo atiendan en primer lugar, los tramites a los cuales se les implementd
el desarrollo son: Reconocimiento, PQRS, Actualizacién de Datos (Correccion de
Historia Laboral) y Cumplimiento de Sentencias.

4. De la misma forma se adoptd un ajuste en el sistema para que una vez proferida la
respuesta de fondo por parte del drea encargada, el sistema priorice la remision de la
misma al ciudadano, alertando automaticamente al proveedor de envido de
correspondencia y a los Jefes de Punto de Atencidn para que el ciudadano sea
contactado de forma prioritaria, mejorandose asi los tiempos de notificacién.

Asi las cosas, las dreas cuentan con informacion inmediata sobre los trdmites que presentan
esta casuistica y lo gestionan con mayor oportunidad.

MEJORAS EN LOS CANALES DE COMUNICACION CON LOS EMPLEADORES"*

Con el fin de identificar las personas que padecen una enfermedad catastrdfica previa a la
radicacion de una solicitud de atenciéon de una prestacion econédmica, se determind que es
necesario establecer un canal de comunicacién con los empleadores en el que ellos con base
en la informacién que administran, puedan comunicar a Colpensiones si alguno de sus
trabajadores se encuentra inmerso en esta situacién.

Con lo anterior, Colpensiones realizara un estudio preliminar de la solicitud, anticipandose a
la radicacion para que la atencidn de la misma se realice en el menor tiempo posible, lo que
no impedird el cumplimiento integral de los procedimientos y requisitos legalmente
establecidos.

Asi las cosas, para mejorar los canales de comunicacién con los empleadores, se deberan
tener en cuenta los siguientes lineamientos:

* se incluye en consideracién a lo indicado por la Asociacidon Nacional de Empresarios de Colombia -
ANDI en la Mesa de Trabajo del 9 de febrero de 2017
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1. A través del drea Comercial de Colpensiones se establecera, en conjunto con los
empleadores, el canal adecuado que permita la administracion y cruce de la
informacién de los trabajadores que sufren una enfermedad considerada
catastrofica.

2. ldentificacidn de los casos con el fin de efectuar prevalidaciones de los requisitos de
los afiliados.

3. Una vez radicada la solicitud de prestacién econémica y con el cumplimiento de los
requisitos y tradmites correspondientes, Colpensiones efectuara el estudio para
determinar el reconocimiento o no de lo pretendido.

4. Ademads, y de acuerdo con el canal de comunicacidn establecido, sera posible que los
empleadores tengan conocimiento del estado del tramite de las solicitudes radicadas
por sus trabajadores.

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

DIFUSION DEL MECANISMO DE PRIORIZACION Y CAPACITACION EN LOS PUNTOS DE

ATENCION COLPENSIONES®

Si bien Colpensiones ha avanzado significativamente en la creacién e implementacién de un
mecanismo de priorizacion de las solicitudes de prestaciones econdmicas que son radicadas
por personas que manifiestan sufrir una enfermedad catastréfica, a partir de las
observaciones realizadas por diferentes sectores de la sociedad que participaron en la Mesa
de Trabajo del 9 de febrero de 2017, se acogid la sugerencia de fortalecer la difusidn de este
instrumento.

Ademas se establecié que, debido a la diversidad de poblacidn que se ve beneficiada con la
priorizacion, era necesario determinar nuevos medios de comunicacidon para la misma,
intensificando escenarios como el contact center, la publicidad y fortalecimiento de las
asesorias en los Puntos de Atencién de Colpensiones.

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

> Se incluye en consideracién a lo indicado por la Universidad Externado de Colombia, la Procuraduria
General de la Nacién, Asociacion de Bananeros de Colombia — Augura, el Departamento
Administrativo de la Funcidn Publica — DAFP, la Superintendencia Financiera de Colombia, Universidad
del Rosario y la Central Unitaria de Trabajadores de Colombia — CUT, en la Mesa de Trabajo del 9 de
febrero de 2017.
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1. Generar una campafa publicitaria que incluya medios como pendones, avisos
escritos o volantes en los Puntos de Atencién con los que se familiarice a los afiliados
sobre el mecanismo de priorizacién.

2. Jornadas de fortalecimiento, retroalimentacion y sensibilizacién con el personal de

los Puntos de Atencién enfocados en:

a) Conocimiento de la definicidn y clases de enfermedades catastroéficas.

b) Documentos necesarios que deban aportarse para soportar la solicitud de
priorizacion de atencién.

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

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

IDENTIFICACION TEMPRANA DE PERSONAS QUE PADEZCAN UNA ENFERMEDAD

CATASTROFICA®

Con el objeto de garantizar una atencién integral, se estudiara con el darea de medicina
laboral la posibilidad de realizar una labor de identificacién de esta poblacion (enfermos
catastroéficos), teniendo como insumo el Dictamen de Pérdida de Capacidad Laboral realizado
por Colpensiones o los emitidos por las Juntas de Calificacidn, los cuales servirdn de base
para el estudio previo de la determinacién de un posible derecho.

Para lo anterior se debera:

1. Solicitar al Area de Medicina Laboral un reporte detallado de las personas calificadas
con pérdida de capacidad laboral y diagnosticadas con una enfermedad catastrofica.

2. En conjunto con el drea de Historia Laboral se revisard la consistencia de la
informacién de las historias de las personas identificadas en aplicacion del numeral
uno.

3. Conforme a lo anterior, Colpensiones se comunicard con el ciudadano con el fin de
gue se acerque a nuestros Puntos de Atencién para que se le brinde una asesoria
integral.

®se incluye en consideracion a lo indicado por la Central Unitaria de Trabajadores de Colombia - CUT,
en la Mesa de Trabajo del 9 de febrero de 2017.
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Con la identificacion previa de esta poblacion, se permitirda una atencion integral y la
priorizaciéon en la atencién de las solicitudes.

REVISION DE LAS POSICIONES JURIDICAS RELACIONADAS CON LA PENSION DE INVALIDEZ ’

Con ocasién de la Sentencia T-774 de 2015, y en aras de actualizar y precisar las reglas
institucionales aplicables para la determinacion del derecho al reconocimiento de la pension
de invalidez en el Régimen de Prima Media con Prestacidon Definida administrado por
Colpensiones, se realizara:

1. Solicitud al area competente de la entidad de un pronunciamiento juridico con
relacion a la aplicacién y vigencia de las normas que deben tenerse en cuenta en el
estudio de una pensién de invalidez conforme a los pronunciamientos de la Corte
Constitucional.

2. Una vez emitido el concepto se procedera a su socializacion y a la revisién de los
casos a los que haya lugar.

La actualizacidn y compilacidon de la normatividad aplicable, permitird que los casos sean
estudiados y decididos bajo el principio de favorabilidad y respetando los derechos de los
afiliados.

7 se incluye en consideracion a lo indicado por la Procuraduria General de la Nacion en la Mesa de
Trabajo del 9 de febrero de 2017.
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CAPITULO 3
ORDEN QUINTA CONTENIDA EN EL NUMERAL DECIMO CUARTO DE LA SENTENCIA T-
774 DE 2015 DE LA CORTE CONSTITUCIONAL

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

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

a) Aplicara los principios de pertinencia, simplicidad, eficacia, eficiencia,
claridad, oportunidad, transparencia, calidad, publicidad, contradiccion,
actualidad, trato preferente e incluyente de sectores marginados y
participacion ciudadana mds amplia posible.

b) Los indicadores abarcardn todas las prestaciones economicas consagradas
en el régimen de prima media. La entidad considerard la adaptacion con
cardcter permanente de las pautas de seguimiento desarrolladas en el marco
del estado de cosas inconstitucional verificado a partir de la adopcion del
Auto 110 de 2013.

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

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

e) El enlace de ingreso a los indicadores de sequimiento se ubicard de forma
permanente en la pdgina de inicio del portal de internet de Colpensiones en
un sitio de fdcil visibilidad y acceso. Los datos se actualizardn mes a mes”.
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Antes de presentar las acciones planteadas para dar cumplimiento a la orden citada, con
caracter permanente, es necesario seialar que Colpensiones viene cumpliendo desde tiempo
atrds parte de lo ordenado, por lo tanto se presenta las siguientes consideraciones:

1. El sistema permanente de indicadores solicitado por la H. Corte Constitucional fue
implementado en Colpensiones desde agosto de 2013 con vocacidn de permanencia,
en atencién a lo dispuesto en el Auto 182 de 2013, el cual fue denominado
“Estrategia de seguimiento a la gestidn y los resultados de Colpensiones”. El objetivo
de la Estrategia es la medicidn ordenada y permanente de aspectos institucionales
clave de la entidad, de modo que la informacién generada contribuya a la toma de
decisiones gerenciales que redunden en la efectividad del servicio, y el cumplimiento
de los derechos de los ciudadanos usuarios de la Administradora.

2. La Estrategia de Seguimiento se soporta en el enfoque del paradigma de la Nueva
Gerencia Publica (New Public Management) que se define como un marco
conceptual que plantea “una visién mas econdmica y gerencial de la administracion
gubernamental”®, y que se instrumentaliza mediante la gestion publica orientada a
resultados, la cual se comprende como una corriente técnica que hace énfasis en la
medicién de los resultados de la gestion, en términos de logro de objetivos y metas,
mediante instrumentos de verificacién y priorizacién de avances en cuanto al grado y
porcentaje de resultados alcanzados en pro de beneficios para las poblaciones
objetivo (Moore, 1995).

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

® Ormond, D. y Loffler, E. (1999). Nueva Gerencia Publica: équé tomar y qué dejar? Revista del CLAD
Reforma y Democracia. No. 13.
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Asi mismo, para la formulacién de indicadores, la Estrategia utiliza los criterios
CREMA del Banco Mundial (2005) para que el indicador desarrollado sea claro,
relevante, econémico, medible y adecuado (ver Capitulo 3 — cuadro 1).

Caracteristica

técnica

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

Pregunta de chequeo sobre el indicador
generado

. . , éElindicador refleja lo mas directamente posible
Claro Preciso e inequivoco . o
el objeto de seguimiento?
Relevante Apropiado al tema  |éEl indicador es suficientemente preciso para
en cuestion garantizar una medicion objetiva?
, . _|Disponible a un costo|¢El indicador es capaz de emplear el medio mas
Econdmico ‘s - L.
razonable practico y econdmico de obtencion de datos?
. Abierto a validacion|éEl resultado del indicador es relativamente
Medible |. . . . . . .
independiente inmune independiente de quien lo mida?
Permite estimar el
desempefio a partir|éEs factible asociar o crear una meta para
Adecuado N .
de la fijacidn del|informar sobre el resultado?
metas

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

manera estricta las siguientes cinco etapas:

La Estrategia de Seguimiento se ha desarrollado sistematicamente siguiendo de

Capitulo 3 - Esquema 1. Etapas para el desarrollo e implementacion de la Estrategia
de Seguimiento de Colpensiones

Conceptualizacion:
- Nueva gerencia publica.
- Gestion orientada a

resultados.

- Arreglo institucional de

soporte.

v
[ ETAPA 1 I ETAPA 2 ETAPA 3 l ETAPA 4 l ETAPA 5

H

Definicion de objetos
de seguimiento

Anadlisis de resultados y

Formulacién de indicadores:
- Aplicacion de criterios CREMA.
- Elaboracion de fichas técnicas
(metadatos).

reporte:
- Fijacion de prioridades -
toma de decisiones.
- Formato de reporte.

- Coleccion de datos.

IJ
,_l

Operacionalizacion de
indicadores:
- Calculo de indicadores.
- Revision y/o ajuste de fuentes
de informacion.

Fuente: Adaptado de Kusek y Rist, Banco Mundial (2004). Colpensiones, Estrategia de Seguimiento de Colpensiones,
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5. Paulatinamente, conforme las etapas lo indican y bajo los principios y criterios
mencionados, la Estrategia de Seguimiento se ha ido ampliando y fortaleciendo con
la incorporacidn de nuevos indicadores y de nuevos objetos de seguimiento, a partir
de los cuales la entidad ha podido conocer mensualmente su desempefio, y ha
logrado detectar practicas adecuadas (buenas practicas) frente a los asuntos
institucionales clave que son objeto de seguimiento, asi como asuntos susceptibles
de ser optimizados (aspectos por mejorar), lo anterior de cara a cumplir con la mision
institucional en cuanto a la administracién del RPM.

6. A marzo de 2016 la Estrategia de Seguimiento contaba con cinco objetos de
seguimiento y 20 indicadores disponibles, los cuales se detallan a continuacién. Cabe
mencionar que la Estrategia de Seguimiento ha sido desarrollada de manera
concertada con los niveles directivos y técnicos de Colpensiones, desde la Presidencia
y la Vicepresidencia de Planeacidn y Riesgos de la entidad, y también ha sido validada
con la Superintendencia Financiera de Colombia, la Procuraduria General de la
Nacidn, la Contraloria General de la Republica y la Defensoria del Pueblo, a quienes
se presentd detalladamente en 2014 la metodologia de la Estrategia, y los
indicadores formulados y calculados hasta ese momento, cumpliendo de este modo
lo ordenado por la H. Corte mediante el Auto 259 de agosto de 2014 (ver Capitulo 3 -
cuadro 2).

Capitulo 3 - Cuadro 2. Objetos de seguimiento e indicadores disponibles de la Estrategia de
Seguimiento a la Gestion y Resultados de Colpensiones. Marzo 2016

i (%) Solicitudes de reconocimiento de prestaciones resueltas.
ii. (%) Solicitudes de reconocimiento resueltas con término legal cumplido.
iii. (%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones proferidos positivos.
iv. (%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones notificados
(acumulado - mensual).
(%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones incluidos en némina
mensualmente.
Vi. (%) Recursos interpuestos.
vii. (%) Recursos decididos que generaron cambio de decision.
i (%) Sentencias listas para iniciar proceso de cumplimiento.
ii. (%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos.
iii. (%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias notificados.
iv. (%}Actos administrativos de cumplimiento de sentencia incluidos en némina.
i (%) Tramites de tutelas con hecho superado.
ii. (%) Tramites de tutelas con posibilidad de cumplimiento con hecho superado.
i (%) Historias laborales corregidas.
ii. (%) Solicitudes de correccidn de historia laboral interpuestas por ciudadanos
atendidas mensualmente.
iii. (%) Reiteraciones de correccion de historia laboral.

Reconocimiento de
prestaciones economicas

Sentencias judiciales

Tutelas

Historias laborales

iv. (%) Reiteraciones de correccion de historia laboral sobre tramites atendidos
mensualmente.
Peticiones, quejas, i (%) Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) resueltas (acumulado -
reclamos y sugerencias - mensual).
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Objeto de seguimiento Indicadores
PQRS ii. (%) PQRS resueltas mensualmente de manera oportuna.

Fuente: Estrategia de Seguimiento a la Gestidn y los Resultados de Colpensiones, Marzo de 2016.

7. Colpensiones ha desarrollado una aplicacién tecnoldgica como soporte de la
Estrategia de Seguimiento, la cual se ha denominado Colpensiones Veraz. Tal
aplicacion, en linea con lo informado a la H. Corte desde abril de 2015, aloja los
indicadores que hacen parte de la Estrategia de Seguimiento, y se encuentra
habilitada para el uso y consulta interna de los servidores publicos de Colpensiones.

2.1 Lineas de accidn con caracter permanente

Teniendo en cuenta que la orden quinta de la H. Corte contenida en el numeral décimo
cuarto es compuesta y define diferentes pautas, se propone segmentar su contenido de
modo que se pueda plantear con mayor precision las acciones establecidas para su
cumplimiento.

SISTEMA PERMANENTE DE INDICADORES EN EL PORTAL WEB DE COLPENSIONES

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

1. Desarrollo de la versién publica (para consulta de ciudadania) de la aplicacion
tecnoldgica Colpensiones Veraz, la cual constituye un soporte de la Estrategia de
Seguimiento a la gestién y los resultados de Colpensiones. Esta version facilita la
consulta publica de los indicadores a través del portal de internet de la entidad.

2. Desarrollo de un programa de formacion dirigido a los servidores publicos de
Colpensiones sobre el uso del aplicativo Colpensiones Veraz, tanto de consulta como
de ingreso de informacidn por parte de los responsables institucionales de diligenciar
los indicadores. Lo anterior contando con el pleno acompanamiento del equipo de
Presidencia y en coordinacidn con el equipo técnico de profesionales designado de la
Vicepresidencia de Planeacién y Riesgos, y la Vicepresidencia de Tecnologia vy
Operaciones.

3. Instalacidn la versién publica de la aplicacién tecnolédgica Colpensiones Veraz en la
pagina de inicio del portal de internet de Colpensiones.
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4. Actualizacion mensual de los resultados de los indicadores que conforman la
Estrategia de Seguimiento para su consulta publica.

5. Evaluacion periddica de las funcionalidades de la aplicacién Colpensiones Veraz,
analisis de las posibilidades de optimizacidén, y disposicién del apoyo tecnoldgico
necesario y suficiente para dar alcance a las mejoras que se estimen pertinentes
como producto de dicha evaluacion, incluyendo desarrollo de mecanismos graficos
de reporte amigables que puedan ser comprendidos con mayor facilidad por los
ciudadanos’.

INCLUSION DEL ENFOQUE DE DERECHO FUNDAMENTAL

A continuacién se incluyen los elementos sustanciales objeto de andlisis, los cuales permiten
la revisidon del marco conceptual y técnico de la Estrategia de seguimiento de Colpensiones
desde la perspectiva de enfoque de derechos sugerido por la H. Corte. Lo anterior se
enmarca en la etapa 1 (conceptualizacién) fijada para el desarrollo e implementacion de la
Estrategia de Seguimiento de Colpensiones (ver Capitulo 3 — esquema 1).

1. Revisién de la conceptualizaciéon de la Estrategia de Seguimiento conforme a las
etapas de la misma (etapa 1). Especificamente se analiza:

- Si el soporte conceptual y técnico de la funcién de seguimiento adoptada por
Colpensiones contiene la garantia de los derechos fundamentales de los ciudadanos,
en tanto los asuntos objeto de seguimiento y el enfoque de las mediciones estdn
orientadas a evidenciar el nivel de cumplimiento de Colpensiones frente a las
peticiones que realizan los ciudadanos. Es decir, si se puede entender que el esfuerzo
de la entidad por cumplir sus obligaciones con oportunidad y calidad implica un
esfuerzo por garantizar que los ciudadanos que cumplen condiciones gocen
efectivamente de sus derechos.

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

- Silas desagregaciones de los indicadores por tipo de prestacion econdmica, género,
localizacién geografica del solicitante y edad, entre otros aspectos relevantes,
podrian ser un medio para levantar informacién relacionada con las condiciones

° El desarrollo de mecanismos graficos fue una observacion realizada por la Central Unitaria de
Trabajadores — CUT en el marco de la Mesa de Trabajo del jueves 9 de febrero de 2017.
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propias de los ciudadanos, de modo que pueda medirse la contribucion de la entidad
a la garantia de los derechos de sus usuarios.

2. Validacién de lo homologables de los principios y criterios que soportan la Estrategia
con respecto a los requeridos por la H. Corte Constitucional; y si la homologacién
propuesta por Colpensiones es adecuada para cumplir con el enfoque de la H. Corte
(ver Capitulo 3 — cuadro 3).

Capitulo 3 - Cuadro 3. Andlisis de principios sugeridos por la H. Corte y la Estrategia de

Principios sugeridos por la H.

Corte

Seguimiento a la Gestion y Resultados de Colpensiones
Principios técnicos de la

Estrategia de
Seguimiento

Caracteristica técnica

Promueve la medicién de asuntos clave de la institucion -mas que
su calificacion-, dan cuenta de procesos estratégicos o productos

I. Pertinencia Gerencial finales (bienes y/o servicios —outputs-) que entrega la entidad, y
los efectos de éstos sobre la sociedad (resultados e impactos —
outcomes-).

El desarrollo de la Estrategia de Seguimiento se profundiza de

vii. Transparencia Gradualidad acuerdo con la disponibilidad y construccién de informacion;

permite involucrar nuevos objetos de seguimiento y calibrar
indicadores.

ix. Publicidad

Institucionalidad

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

Principios sugeridos por la H.
Corte

Criterios aplicados a la
Estrategia de
Seguimiento - CREMA
(Banco Mundial, 2004)

Caracteristica técnica / pregunta de chequeo

Preciso e inequivoco

ii. Simplicidad. L . o . .
P Claro ¢El indicador refleja lo mas directamente posible el objeto de

v. Claridad. o
seguimiento?

vi. Oportunidad. . L

. P X Apropiado al tema en cuestion

xi. Actualidad. PR . . PR

. . Relevante ¢El indicador permite conocer informacion significativa sobre el

xii. Trato preferente e incluyente . L

. objeto de seguimiento?

de sectores marginados.
Disponible a un costo razonable

iv. Eficiencia. Econdémico ¢El indicador es capaz de emplear el medio mas practico y
economico de obtencidn de datos?

vii. Transparencia. . N .

p. o Abierto a validacién independiente

x. Contradiccion. . . S . .

" . . . |Medible ¢El resultado del indicador es relativamente inmune

xii. Participacion ciudadana mas . . . .

. . independiente de quien lo mida?

amplia posible.
Permite estimar el desempefio a partir de la fijacion de metas

iii. Eficacia. Adecuado ¢Es factible asociar o crear una meta para informar sobre el

resultado?
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AMPLIACION DE LA ESTRATEGIA DE SEGUIMIENTO

En seguida se exponen los pasos metodolégicos planteados para el desarrollo e inclusion de
nuevos objetos de seguimiento y/o indicadores. De esta manera es posible complementar y
ampliar el alcance de los contenidos de andlisis en el marco de la Estrategia de Seguimiento a
la gestidn y los resultados de Colpensiones.

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

2. ldentificacidén de los asuntos objeto de medicidn solicitados por la H. Corte que no se
encuentran dentro de la Estrategia de Seguimiento de Colpensiones actualmente.

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

4. Generacién de los nuevos indicadores requeridos dentro de la estructura de la
Estrategia de Seguimiento definida, lo cual implica surtir la etapa 3 correspondiente a
la formulacién de indicadores:

- Registro institucional del indicador. En esta etapa se define el objeto de seguimiento
(i.e. reconocimientos, tutelas, sentencias), se hace la redaccién precisa del indicador
y se establecen los elementos constitutivos del mismo, tales como tipo de indicador,
unidad de medida, periodicidad, variables, féormula de cdlculo, entre otros.
Posteriormente, el indicador se valida con los criterios CREMA y se efectda una
prueba de cdlculo; finalmente se hace el registro institucional indicador, lo que
implica que tenga un formato estandar para todos los indicadores que hacen parte
de la Estrategia de seguimiento de Colpensiones.
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- Programacion del indicador. En esta etapa se hace la programacion del indicador, es
decir, se define la linea de base o primer calculo y se fijan las metas por cada uno de
los indicadores.

- Registro de avances o comportamiento del indicador. En esta etapa se hace el
registro en el tiempo de los datos de las variables que constituyen el indicador, de
acuerdo con la periodicidad o frecuencia determinada, en este caso mensualmente.

5. Andlisis de los primeros calculos de los indicadores definidos frente a la utilidad de la
informacién que entregan (Etapa 4. Operacionalizacién de los indicadores).

6. Sistematizacidon y presentacién periddica de reportes, y fijacion de prioridades y
toma de decisiones a partir de la informacién que aportan los indicadores (Etapa 5.
Anélisis de resultados) *°.

ACCIONES PARA ABARCAR TODAS LAS PRESTACIONES ECONOMICAS CONSAGRADAS EN EL

REGIMEN DE PRIMA MEDIA

Con el propésito de abarcar todas las prestaciones econdmicas consagradas en el Régimen
de Prima Media, son planteados los siguientes pasos técnicos alineados metodoldgicamente
con la Estrategia de Seguimiento de Colpensiones.

1. Validacion de la viabilidad y pertinencia de desagregar por tipo de riesgo prestacional
los indicadores disponibles asociados al objeto de reconocimiento.

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

3. Reporte periddico de los resultados de los indicadores de reconocimiento con la
respectiva desagregacién por tipo de prestacion.

1% be los analisis derivados de los resultados de los indicadores, se han venido desarrollando ejercicios
sobre causalidad y calidad de algunos asuntos institucionales tales como actos administrativos, PQRS,
correccion de historia laboral, entre otros. En esa linea, sera revisada institucionalmente la necesidad
de incluir un componente de andlisis institucional que agrupe los ejercicios adelantados, y que pueda
incluir otros como los sugeridos, en la Mesa de Trabajo del 9 de febrero de 2017, por Organizacién
Iberoamericana de la Seguridad Social —OISS en cuanto al incidencia sobre las decisiones de otras
entidades pensionales sobre ciudadanos que han tenido alguin tipo de relacidén con Colpensiones; la
Procuraduria General de la Nacidon sobre razones de la judicializaciéon y la Central Unitaria de
Trabajadores — CUT sobre aspectos relacionados con anticipacion del reconocimiento de la pensidon
orientada a los ciudadanos.
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PRESENTACION DE INFORMACION DESAGREGADA SEGUN TIPO DE PRESTACION,
GENERO, EDAD, LOCALIZACION GEOGRAFICA DEL SOLICITANTE Y DEMAS ASPECTOS

RELEVANTES

En seguida se plantean los pasos técnicos que permiten la presentacién de informacién
desagregada de acuerdo con los objetos de seguimiento y los indicadores que componen la
Estrategia de Seguimiento de Colpensiones.

1. Revisién de la pertinencia técnica de las desagregaciones disponibles actualmente en
relacidn con los objeto de seguimiento (ver Capitulo 3 — Cuadro 4).

Capitulo 3 - Cuadro 4. Objetos de seguimiento y desagregaciones. Marzo 2016

Objeto de seguimiento Desagregaciones
Reconocimiento de prestaciones

.. Por tipo de Solicitud: solicitudes pensionales/otras solicitudes
econémicas

Por entrada: entregadas por ISS, Colpensiones, allegadas por

Sentencias judiciales . .
) los ciudadanos, Halladas en expedientes ISS.

Tutelas Sin desagregacion
Por entrada: Reconocimiento, BEPS, ciudadanos, PQRS, tutelas
Historias laborales y correspondencia.
Por tipo de atencidén: masivo y fondo.
Peticiones, quejas , reclamos y Por tipo de PQRS: a. peticiones, b. quejas, c. reclamos, d.
sugerencias - PQRS sugerencias, e. felicitaciones. 1

2. Planteamiento de las desagregaciones indicadas por la H. Corte para la bateria de
indicadores de la Estrategia considerando la utilidad, disponibilidad de informacion y
el criterio econdmico para su obtencion.

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

"' De acuerdo con una observacién planteada por la Organizacion Iberoamericana de la Seguridad
Social —0ISS en la Mesa de Trabajo del 9 de febrero de 2017, se pondra en consideracién del area
encargada de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias la necesidad de medir las quejas presentadas
a Colpensiones por parte de los Fondos Privados de pensiones.
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DESARROLLO DE INDICADORES DE CALIDAD DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS QUE

RESUELVEN SOLICITUDES DE RECONOCIMIENTO DE PRESTACIONES ECONOMICAS

A continuacidn se presentan los momentos técnicos necesarios con el objetivo de desarrollar
indicadores y mediciones de calidad relacionados con actos administrativos, los cuales
resuelven solicitudes de reconocimiento de prestaciones econdmicas. Estos momentos
técnicos se enmarcan en la etapa 5 de la Estrategia de Seguimiento denominada Andlisis de
resultados y reporte (ver Capitulo 3 - Esquema 1. Etapas para el desarrollo e implementacién
de la Estrategia de Seguimiento de Colpensiones).

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

2. Realizacién de las primeras mediciones de la calidad empleando la metodologia
formulada, como ejercicio piloto.

3. Revisién y validacién® de la metodologia, el enfoque de la misma y los resultados
preliminares tanto a nivel interno como externo, en especial con los organismos de
supervisién y control.

4. Formulacidon del respectivo indicador de calidad de los actos administrativos de
prestaciones.

5. Realizacidon del calculo periédico del indicador y publicacién del respectivo reporte,
una vez la metodologia para la medicion de la calidad sea validada
institucionalmente.

2 Esta revision y validacion es relevante para cumplir con el criterio de que los indicadores sean
medibles, es decir que el resultado del indicador es relativamente inmune independiente de quien lo
mida. Esta fue una de las observaciones planteadas por la Central Unitaria de Trabajadores — CUT.
en la Mesa de Trabajo efectuada el 9 de febrero de 2017.
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CAPITULO 4
ORDEN SEXTA CONTENIDA EN EL NUMERAL DECIMO QUINTO DE LA SENTENCIA T-
774 DE 2015 DE LA CORTE CONSTITUCIONAL

La Corte Constitucional en la Sentencia T-774 de 2015 establecié en el numeral décimo
quinto:

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

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

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

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

d) El texto mostrard la condicion operativa, financiera y fiscal de la entidad, los
problemas de funcionamiento existentes y las medidas tomadas para superarlos,
los objetivos y metas trazadas para el afio siguiente de operaciones y la capacidad
instalada para la realizacion de las metas.

e) Un mes antes de la exposicion en audiencia publica del informe la entidad lo
publicard en su pdgina web en un lugar de fdcil visibilidad y acceso para ser
consultado por usuarios e interesados. En el mismo término, remitird copia a la
Defensoria del Pueblo, la Procuraduria General de la Nacidn, la Contraloria General
de la Republica y las personas designadas para representar los derechos e intereses
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de los usuarios de la entidad. Esto, para que en la audiencia realicen las
observaciones y recomendaciones que encuentren pertinentes.

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

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

Teniendo en cuenta que la elaboracién de ese documento representa un trabajo importante
para todas las areas, y que éste ya se encuentra institucionalizado, Colpensiones establecié
que a partir de las 2018, se generard un Unico texto que comprenda adicionalmente, los
contenidos determinados por la Sala Novena de la Corte Constitucional, asi como las
observaciones pertinentes y factibles recibidas por parte de los diferentes actores que
participaron en la Mesa de Trabajo de Socializacion del Protocolo de Actuacion.

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

ELABORACION DEL INFORME ANUAL

La elaboracién del informe anual tendra en cuenta los siguientes puntos:
1. El informe anual de Colpensiones a partir de 2018, y sobre la vigencia
inmediatamente anterior, dara cuenta de:
(i) Informacidn estadistica sobre los principales usuarios de Colpensiones (afiliados,
pensionados y empleadores)®

B Esta nueva informacién se incluye en consideracion a lo indicado por la Central Unitaria de
Trabajadores (CUT) en la Mesa de Trabajo del 9 de febrero de 2017.
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(ii) La gestion de las areas de Colpensiones del Régimen de Prima Media y de BEPS™,

tanto misionales como de apoyo. Esto incluye la condicién operativa, financiera 'y
fiscal de la entidad.”

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

(iv) Resultados en materia de calidad, discriminados por: calidad en actos
administrativos, calidad en correccidn de historia laboral, calidad en atencion de
PQRS y calidad en el servicio™.

(v) Informacién sobre la evolucidn de la litigiosidad de Colpensiones."’

(vi) Acciones educativas y relacionamiento con los principales usuarios vy aliados de
Colpensiones.*®

2. El contenido del documento se integrard a partir del analisis de lo reportado
trimestralmente a la H. Corte Constitucional, haciendo énfasis en la condicién de
cumplimiento de los derechos fundamentales de los usuarios de Colpensiones.

3. La preparacion y consolidacion de este informe se llevard a cabo durante el mes de
febrero, una vez se haya hecho el cierre de la vigencia anterior.

AUDIENCIA DE PRESENTACION DEL INFORME ANUAL

La Administradora Colombiana de Pensiones Colpensiones de acuerdo a lo establecido en el
numeral 15 de la Sentencia T-774, realizard convocatoria publica para presentar el informe

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

P se incluye en consideracién a lo indicado por la Organizacién Iberoamericana de la Seguridad Social
(OISS) en la Mesa de Trabajo del 9 de febrero de 2017.

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

Y se incluye en consideracion a lo indicado por la Universidad EAFIT en la Mesa de Trabajo del 9 de
febrero de 2017.

1 se incluye esta informacién en consideracién a lo indicado por la Central Unitaria de Trabajadores
(CUT) en la Mesa de Trabajo del 9 de febrero de 2017.
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anual sobre el estado de derechos fundamentales de los usuarios de la entidad. Para ello se
llevaran a cabo las siguientes acciones:

1. La audiencia publica se llevard a cabo el 2 de marzo de 2017, de 9:00 a. m. a 11:00 a.
m., en el Compensar Av. 68 o en el Centro de Convenciones Gonzalo Jiménez de
Quesada, de acuerdo a disponibilidad.

2. Por medio del contact center, y con el apoyo de las asociaciones de pensionados y
gremios como AUGURA™, se convocaran 150 personas entre vinculados,
empleadores, pensionados, prepensionados, ahorradores BEPS, funcionarios vy
personal del sector académico. Los ciudadanos se elegiran aleatoriamente de la base
de datos de Colpensiones. Asi mismo, se invitard a representantes de la Defensoria
del Pueblo, la Contraloria General de la Republica, la Procuraduria General de la
Nacidn y la Superintendencia Financiera de Colombia.

3. Adicionalmente, se publicara la convocatoria en el portal www.colpensiones.gov.co,
por medio de un banner en la pagina principal que comunicard datos de la audiencia.

4. Llaagenda de la audiencia serd la siguiente:

Hora Actividad

8:00a. m.-9:00a. m. Apertura, ingreso e inscripcion de participantes a la audiencia.

Presentacidn informe anual sobre el estado de los derechos fundamentales

9:00a.m.-9:45a. m. de los usuarios de la entidad.

Trabajo en mesas de participacidén por temas; recepcion y solucion de

9:45a. m.-10:45a. m. .
preguntas y observaciones.

10:45a. m.-11:15a. m. | Conclusiones y Evaluacion de la audiencia

11:15a.m.-11:30a. m. | Refrigerio y salida de participantes

PUBLICACION DEL INFORME ANUAL Y DE LA AUDIENCIA DE PRESENTACION DEL INFORME

EN LA PAGINA WEB

1. Teniendo en cuenta lo solicitado por la Corte Constitucional en la Sentencia T-774 de
2015, en febrero se publicard el informe anual sobre el estado de los derechos
fundamentales de los usuarios de la entidad en el portal de Colpensiones
www.colpensiones.gov.co. El documento se ubicard dentro de la seccidon Seguimiento

" Este ajuste se realiza teniendo en cuenta los aportes realizados por la Confederacion Democratica
de Pensionados y AUGURA en la Mesa de Trabajo del 9 de febrero de 2017.

Ven por tu futuro

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

32



http://www.colpensiones.gov.co/
http://www.colpensiones.gov.co/

VIGILADD SO TMTEROIHCH s

_ TODOS PORUN
Colpensiones NUEVO PAIS
Ven por tu futuro PAZ EQUIDAD EDUCACION

Corte Constitucional, la cual se encuentra en el menu Nuestra Entidad y estara
disponible para ser consultado por el publico en general.

2. En el mes de marzo se realizard un streaming en vivo de la audiencia publica y estara
disponible en el portal; se contara con la medicién de los usuarios que ingresen a la
seccién. Asimismo, mediante unas postales se expondran los resultados parciales del
informe que rotaran por las redes sociales.

3. Se realizard una campana de divulgacién en diferentes medios para informar los
avances de Colpensiones en cuanto a los derechos fundamentales de los usuarios; la
divulgacion se realizara en un término no mayor a 1 semana, después de la
audiencia.

4. En el portal web y en los Puntos de Atencién de Colpensiones®™ se publicaran las
preguntas y respuestas que surgieron durante la audiencia, con el fin de mantener
informados a los ciudadanos.

%% Esta accién se incluye a partir de los aportes realizados por la Procuraduria General de la Nacién en
la Mesa de Trabajo del 9 de febrero de 2017.
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CAPITULO 5
ORDEN SEPTIMA CONTENIDA EN EL NUMERAL DECIMO SEXTO DE LA SENTENCIA T-
774 DE 2015 DE LA CORTE CONSTITUCIONAL

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

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

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

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

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

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

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

f) Los demds textos que determine Colpensiones.

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

Teniendo en cuenta lo anterior, y buscando generar mayor visibilidad y acceso a los usuarios
que tengan interés sobre informacion del Régimen de Prima Media, se realizé el ajuste de
ubicacién de la seccién llamada Transparencia y acceso a la informacion publica dando
acceso desde la pdgina de inicio del portal web, en el bloque Secciones de interés.

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

PUBLICACION DE INFORMACION RELEVANTE SOBRE EL RPM O BEPS EN LA PAGINA WEB

Mediante solicitudes enviadas al correo comiteeditorial@colpensiones.gov.co, el proceso de
Comunicaciones canaliza la inclusién, eliminacién, modificacion y actualizacién de la
informacién del portal web. En este sentido, los contenidos editables son revisados,
ajustados (correccion de estilo y ortografica), aprobados y devueltos al drea responsable.

Una vez validados los ajustes, se envian a la Gerencia Nacional Red Colpensiones y Canales
Alternos para que el web master responsable de administrar el portal, publique, remplace,
actualice, modifique o suprima los contenidos para su publicacién.

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

Por otra parte, se viene adelantando mejoras en diferentes aspectos relacionados a la
divulgacion y comprension de la informacidn que se aloja en el portal de Colpensiones. Estas
mejoras incluyen™:

21 . . . . .
Colpensiones adopta estas mejoras de acuerdo a las observaciones realizadas en la Mesa de Trabajo
del 9 de febrero.
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e Normalizacion en el proceso de notificaciones (citaciones y notificaciones por aviso) a
través de Pagina Web que busca tener un sistema mas eficiente, el cual permita de
manera automatica notificar al ciudadano a través de una comunicacién escrita
alojada dentro del portal web especificamente en la seccidon de tramites en linea.
Esta comunicacién en primera instancia le indicara al ciudadano si cuenta con un
acto administrativo en proceso de notificacién y posteriormente, una comunicacion
donde se le informa que el acto administrativo fue notificado por aviso.

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

e Accesibilidad para persona sordas e invidentes donde se establece un proceso de
depuracion, estructuraciéon de informacion y arquitectura web centrada a usuarios
de este tipo, con el fin de poder generar una pagina capaz de soportar software que
permitan leer la informacion y transmitirla ya sea por lengua de sefias (sordos) o voz
sintetizada (invidentes).
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