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VIGESIMO QUINTO INFORME MENSUAL DE CUMPLIMIENTO A LOS AUTOS 110 Y 320 DE 2013,
AUTOS 130Y 259 DE 2014 Y AUTO 181 DE 2015 PRESENTADO A LA HONORABLE CORTE
CONSTITUCIONAL

1. Introduccion

El 21 de julio de 2015, es decir en el transcurso del mes objeto de reporte de este informe
periddico (IP), fue radicado en Colpensiones el Auto 181 de 2015, por medio del cual la Sala
Novena de Revisidon “...resuelve la solicitud de prérroga de la suspension de sanciones por desacato
a tutelas dispuesta en el Auto 259 de 2014 y se hace seguimiento al cumplimiento de las drdenes
dictadas en el proceso de la referencia frente a Colpensiones.”

Se considera conveniente, previo a la presentacién de este IP, referirse primero y de una manera
muy breve (pues el andlisis integral y las acciones sobre cada medida que tomd la Corte sera
objeto de un informe especial como mas adelante se menciona) a como la entidad ha recibido este
pronunciamiento constitucional.

El Auto 181 de 2015 contempla dos aspectos fundamentales: (i) resuelve la solicitud de las nuevas
ordenes y medidas que solicité Colpensiones el 28 de enero de 2015 dentro de las cuales estaba la
suspension de las sanciones por desacato relacionadas con tutelas que versen sobre cumplimiento
de fallos judiciales, debido a las barreras para su cumplimiento, y para las sanciones relacionadas
con recursos y de aquellas peticiones sobre los cuales existe imposibilidad material de la entidad
para cumplirse; y (ii) hace seguimiento a las ordenes dictadas en el proceso de revision
constitucional, proceso que desde el Auto 110 de julio de 2013 encontrd la existencia de una falla
estructural en la administracidon del Régimen de Prima Media (RPM) y que a partir de ahi, la Sala
enfatiza en la configuracion de un “estado de cosas inconstitucional” expresamente contenido en
los autos 320 de 2013 y 259 de 2014, y que en este ultimo Auto 181 de 2015 de manera clara se
manifiesta que aun persiste, pese a los importantes avances de que la entidad ha demostrado.

Sobre el primer punto que trata el Auto, la nueva administradora comprende como a juicio de la
Sala de Revisidon Novena, las medidas de suspension de sanciones relacionadas con las peticiones y
recursos administrativos de pensién habian sido ya descartadas por el Auto 259 de 2014; vy la
suspension de sanciones por la ausencia de documentacidon necesaria para tomar una decisién
prestacional, aludida por Colpensiones, tiene relacién con el estricto cumplimiento de los
requisitos plasmados en la jurisprudencia constitucional para la imposicién de sanciones por
desacato, y no necesariamente con la suspension del instrumento de desacato.

Por otro lado, también se encuentra que para el caso de sanciones por desacato a tutelas que
ordenaron la respuesta de una peticién prestacional, concernida a reliquidacidon, reajuste,
incremento o retroactivo pensional o el cumplimiento de un fallo judicial referido a estas
prestaciones, e igualmente, frente a los problemas de completitud de la informacién necesaria
para decidir de fondo, la Corte considera conveniente analizar la procedencia de la suspensién y
luego de ello estudia los mecanismos procedentes para la correccién de la situacion. En este
escenario se realiza un andlisis de fondo de la situacidn para concluir “que si bien la medida
persigue valiosos fines constitucionales y resulta idénea” ya no resulta necesaria dada la capacidad
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de respuesta que ha alcanzado Colpensiones sin afectar su modelo de operacion, de tal manera
gue no se cumplen en su integridad los principios de proporcionalidad.

Para Colpensiones, este andlisis que se comunica luego de 6 meses y 21 dias de haberse vencido el
ultimo periodo de esta importantisima medida de proteccion constitucional (con el Auto 259 de
2014, se habia dado proteccidn para un grupo especifico de tutelas hasta el 31 de diciembre de
2014), no modificé el nuevo modelo de operacién que tuvo que adecuar para operar ya sin este
gran elemento para lograr los resultados que ahora se muestran. Esto quiere decir que
Colpensiones desde enero de 2015, cuando ya no tenia la medida de la suspensién de las
sanciones, reacciond de manera inmediata frente al fendmeno inevitable de la reactivacion de un
gran cumulo de sanciones por desacato que aun subsisten debido a la dimension de la falla
estructural y a la aplicacion indebida de la jurisprudencia de los jueces (tal como la Corte lo
comprobd con el Auto 181, fj. 145), que se materializaron con érdenes de arresto y multa que han
afectado a mas de 5 directivos de la entidad incluido al Presidente, y que aun a la fecha de este
informe se mantienen vigentes en un buen nimero.

Para enfrentar esta situacién se crearon grupos de reaccién inmediata tanto en el area juridica
como en la de reconocimiento pensional, de historia labora y de financiamiento (y en general en
toda la entidad) para que se proceda de inmediato a salvaguardar por un lado los derechos de los
ciudadanos que habian llegado a ese punto, pero por otro lado los derechos a la libre movilidad, el
trabajo y el buen nombre de los funcionarios que sin un andlisis de la responsabilidad subjetiva
habian sido sancionados con esta profunda medida de coaccién constitucional. Es importante
mencionar aqui que, aun luego de haberse demostrado la existencia de un hecho superado,
algunos despachos judiciales se toman dias y semanas para levantar las medidas, y que
Colpensiones tiene que acudir a acciones de tutela para que sus funcionarios se puedan relevar de
estas circunstancias.

En ese estado de cosas, si bien Colpensiones entiende el analisis realizado por la Sala sobre la
capacidad operativa de la entidad en cuanto a su produccidon versus el niumero de tutelas
pendientes’ y recibe con satisfaccidn que la Corte ya encuentre que existe una capacidad idénea
para superar el grave problema de las sanciones por tutela, pero el nimero de tutelas con
dificultades por atender (debido a la falla estructural y que generé el estado de cosas
inconstitucional) representa un riesgo para la administracion del Régimen de Prima Media y para
los funcionarios que la operan y que han demostrado su diligencia. Este estado de cosas es
necesario advertirlo, pues en cierto momento pueden poner en riesgo la estabilidad de cualquier
administracion.

Dicho lo anterior, la entidad acepta el resultado de la evaluacién de la Sala y por otro lado, resalta
la positiva decision tomada para corregir la situacion de barreras externas para cumplir con las

! Auto 181 de 205 “(...) 116. Empero, la Sala advierte que Colpensiones no acredité que la medida sea necesaria, pues (i)
sefialé que del total de tramites vencidos solo 18.862 cuentan con accion de tutela y; (ii) reporté que su capacidad de
respuesta mensual asciende a 43.070 solicitudes en promedio. 117. De este modo, en criterio de la Sala la medida de
suspension de sanciones por desacato no es necesaria, ya que con su capacidad de respuesta actual, la entidad tiene
posibilidad de atender las acciones de tutela pendientes de acatamiento, sin afectar ostensiblemente su modelo de
operacion. (...)”
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tutelas. El disefio de un procedimiento especial para tramitar los incidentes de desacato para
Colpensiones, en especial cuando se trate de sentencias de tutela que ordenen cumplir con fallos
ordinarios o contenciosos, y derechos de peticidn pensional, y el llamado de atencién a los
funcionarios judiciales de la obligacion de utilizar el mecanismo del tramite de cumplimiento, son
un hito en la jurisprudencia de la Corte. También resulta util la reiteracién del deber de los jueces
de atender la reiterada jurisprudencia sobre el levantamiento de las sanciones por desacato
cuando se demuestre un hecho superado incluso cuando la medida haya sido confirmada por el
superior jerarquico del juez constitucional, para lo cual el juez de primera instancia conserva la
competencia.

Sobre estos aspectos, Colpensiones ya ha iniciado con el Consejo Superior de la Judicatura un
importante trabajo, con la préxima firma de un convenio, e implementara grandes esfuerzos para
llevar estos mensajes a los jueces de la republica de todo el territorio nacional para que apliquen
estas medidas constitucionales.

En cuanto al segundo punto de analisis de la Sala, que se relaciona con el seguimiento al
cumplimiento de las drdenes dictadas en el proceso de revisién constitucional, es muy importante
mencionar que para la nueva administradora resultan también altamente positivos varios
aspectos. Por un lado, el cambio de la metodologia de medicién de cumplimientos, lo cual permite
gue la entidad pueda al interior evaluar los resultados de una manera mas precisa y destinar de
manera coherente la fuerza de trabajo. No obstante aln dentro de los grados de cumplimiento no
se halla un criterio cuantitativo o cualitativo para pasar de un nivel a otro (de incumplimiento a
cumplimiento en grado bajo, grado medio o alto, o a cumplimiento total), aspecto que muy
respetuosamente solicita la entidad analice la Sala para efectos de una evaluacién definitiva del
proceso de revision y al interior de la entidad para optimizar sus esfuerzos en todos los ambitos
(personal, infraestructura fisica, tecnolégica y presupuesto). Esta respetuosa solicitud se
sustentard mas a fondo en el informe especial que se entregard a la Corte proximamente
reportando las medidas tomadas, y se plantearan algunas alternativas.

Por otro lado, es importante comprender que de los incumplimientos decretados con el Auto 259
de 2014, se pasa a cumplimientos (en sus distintos grados) en el Auto 181 de 2015, y que ello es
asi debido a los importantes avances que se evidencian en el transcurso del proceso, de los cuales
en la mayoria de los items se alcanzan porcentajes superiores al 90%.

Esos logros, con la dimension de la falla estructural encontrada y el poco tiempo que ha
transcurrido para su correccion,” son la demostracion clara que la intervencidn constitucional y las
medidas adoptadas en los autos 110 y 320 de 2013 y 259 de 2014 (con sus autos intermedios), son
acciones efectivas de Estado y en especial de una de las ramas de poder publico, representada por

? |a falla estructural viene de varias décadas atras, desde problemas asociados con la transicién de la historia laboral que
se configura con la Ley 100 de 1993, y la historia laboral que venia desde los afios 60 y 70, asi como los problemas de
corrupcion y eficiencia del Instituto de Seguros Sociales de varios afios atras, que promovieron la expedicién de la Ley
1151 de 2007, con la cual se crea Colpensiones. Todos estos afios de problemas, generaron fallas en la administracion
del RPM, como los atrasos para resolver peticiones pensionales muchas de las cuales llevaban hasta mas de 10 afios sin
resolver, y que la nueva entidad en tan solo 2 y 10 meses (y 2 afios de intervencidn constitucional) ya tiene al dia en mas
de un 90% y que porcentajes cercanos al 98% alcanzara en los préximos meses de este afio 2015, cumpliendo en 3 afios
la tarea que se le impuso.
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la H. Corte Constitucional, que logran preservar los derechos fundamentales de los ciudadanos
gue en una época fueron masivamente violados.

Asi se logra ademas recuperar la confianza en las instituciones, las cuales en un ejercicio armdnico
pueden sacar adelante un problema estructural, siempre que cada una de ellas en el dmbito de sus
funciones y competencias, comprendan el alcance de decretar que una entidad (que ademas es
nueva) entra a operar en medio de un estado de cosas inconstitucional y a remediar una falla
estructural.

Este ultimo punto cobra relevancia, pues se debe advertir también a instancias del proceso de
revisién constitucional, que si las entidades encargadas del control y vigilancia, actdan frente a la
nueva administradora como si fuera una entidad en estado normal de operaciéon y con la
estructura adecuada (siendo que no es asi porque la misma Corte reconoce que existe un estado
de cosas inconstitucional y los organismos de control han avalado la necesidad de reestructurar la
entidad gracias a las lecciones aprendidas en caso 2 afios de operacidn), desvirtian por su cuenta
todo el marco factico y conceptual que rodea estas especialisimas situaciones por las que atraviesa
el Estado en uno de sus componentes, y rompen asi, incluso, los test de igualdad constitucional
gue podria predicarse a las instituciones y sus funcionarios, salvo una evidente y contundente falta
de diligencia de éstos.

Volviendo a los cumplimientos que decretd el Auto 181 de 2015, la entidad ya ha iniciado un
intenso trabajo para presentar a la Corte cdmo es que, dentro del mes luego a su comunicacién
gue se vence el 21 de agosto, se han adoptado todas las acciones necesarias para cumplir con cada
una de las medidas dispuestas por la Sala para avanzar en cada uno de los puntos analizados.

Se hara especial énfasis en los aspectos relacionados con cumplimiento de sentencias judiciales y
los aspectos de calidad, sobre los cuales hay un cumplimiento bajo (sentencias) y medio (calidad)
pero aun son objeto del desacato para el Presidente de la entidad a pesar de que la Corte
reconoce toda la diligencia y compromiso que ha demostrado en el proceso de seguimiento.
Dados los niveles de cumplimiento de plazos en peticiones y recursos, también se concentrara los
esfuerzos en cada uno de sus componentes para alcanzar el nivel superior, sin descuidar, por
supuesto, los otros aspectos sobre los cuales ya hay cumplimientos altos. Finalmente, se
presentard un avance concreto sobre el proceso de reestructuracion institucional, como parte del
cumplimiento de la adecuacion operativa de la entidad para que en el futuro no se presente
nuevamente el estado que ahora se estd superando con medidas de choque, como una de las
medidas fundamentales y como respuesta a la deficiencia de estructura que encontraron la H.
Corte y los organismos de vigilancia y control.

Para ello se presentara un informe especial dentro de los 5 dias siguientes al 21 de agosto donde
se expondrd a la H. Corte como es el plan de accién para el desarrollo de las actividades y los
términos en los cuales la entidad avanzard en el proceso para llegar a unos porcentajes de
resultado que superen los que evalud la H. Corte. Aqui es importante mencionar que toda vez que
la Sala evalud los resultados alcanzados por Colpensiones al 31 de diciembre de 2014, ya luego de
7 meses se han alcanzado nuevos resultados y se han implementado varias acciones para seguir
avanzando. La administracion de la entidad no ha parado un momento en su tarea de sacar
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adelante la falla estructural y lograr superar el estado de cosas inconstitucional, y dia a dia
mantiene el ritmo en la direccidn correcta procurando que no existan retrocesos.

Dicho todo lo anterior, y para el periodo objeto de seguimiento para este IP, se quiere resaltar
algunos resultados importantes alcanzados en el mes de julio.

Colpensiones reporta que a este mes ha resuelto 1.205.396 casos. Es decir, frente a la primera
tarea de la entidad, eliminar el atraso estructural del Régimen de Prima Media, el avance es del
96% (superior al 95% que se habia reportado en junio). Pero si se incluyen los casos gestionados, el
avance alcanza el 97%. A este avance se suman avances en otros casos igualmente importantes,
trabajados por la misma area: siguiendo los lineamientos de la Procuraduria General de la Nacién
(PGN) se han resuelto en lo transcurrido de este afio 54.994 recursos de apelacion subsidiaria.

Asi las cosas, hoy se cuenta con 55.899 casos pendientes (vencidos) de atender respecto de un
gran total de 1.260.322 casos que debe tener resueltos a la fecha, pero es muy importante resaltar
gue estos vencimientos no son de afos, e inclusive décadas, como los que sufria el Régimen de
Prima Media anteriormente. Sobre los periodos de vencimiento, en el informe especial, se hara
una aclaracién a la H. Corte, para presentar otra vision sobre este importante tema que es quiza
uno de los mayores logros de la administradora.

En materia de tutelas, en este informe se muestra que se ha avanzado ya en un 91% de las tutelas
atendidas de fondo, lo cual tiene un punto porcentual de avance pero que es resultado del inicio
de operacion del nuevo modelo de operacion en esta materia, que a partir del mes de agosto
iniciard con unos cambios importantes internos que, entre otras cosas pretende que se contesten
las tutelas antes que se emita el fallo del juez. Este logré también sera histérico en el RPM, pues
ante la gran cantidad de tutelas que ingresan este habia sido un asunto que nunca se habia podido
resolver y que es la principal queja de los jueces, la falta de participacion de la entidad en el
debate juridico. Los avances de manera progresiva se van demostrando en cada parte de los
procesos.

Por otro lado, es importante mencionar que el ingreso de tutelas se mantiene con la tendencia de
disminucidn; en este mes se registra un ingreso de 4.200 tutelas, lo cual es inferior al mes pasado y
que puede empezar a revelar, de mantenerse un promedio por esa cifra, que las tutelas estan
disminuyendo cada vez mds como mecanismo de busqueda de protecciéon de los derechos
pensionales. Otro gran avance de la entidad: recuérdese que en el primer trimestre del afio 2013
el promedio de tutelas era cercano a las 10 mil.

En materia de cumplimiento de sentencias judiciales, este mes se llegd a una cifra histdrica. Se
cumplieron 9.585 fallos judiciales, lo cual también representa un hito en la administracién del
RPM. Si a este numero de sentencias cumplidas se suman las que fueron gestionadas y no han
podido cumplirse por falta de informacién, el avance alcanza el 82%. Colpensiones seguird
trabajando intensamente para que el cumplimiento de fallos tenga unas cifras elevadas que
permitan que en un muy corto plazo se resuelva este problema que ahora es el foco de atencién.
Aqui se trae a colacion que no siempre depende de la voluntad de la entidad para atender estos
aspectos, sino de los jueces y los ciudadanos para lograr el objetivo; no obstante la administradora
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continuara aplicando todos los esfuerzos que sean necesarios para lograr un cumplimiento alto en
esta materia. Ademas, tal y como lo espera la Corte en al Auto 181, el proceso de cumplimiento
integral de sentencias ya lo esta revisando Colpensiones con acompafiamiento de la Procuraduria.

Colpensiones agradece una vez mads a todas las entidades que han puesto su grano de arena para
lograr los objetivos trazados, en especial a la Sala Novena de Revisidn, y espera que todos los
resultados sigan siendo evaluados en el marco de toda la dimensién de la situacidon que se esta
resolviendo. La diligencia de todos los funcionarios que dia y noche trabajan sin descanso en esta
tarea es una muestra de que existen personas que tienen la vocacion de servicio por causas
altamente dificiles. Ya queda solo un trecho por recorrer, y con la constancia y el apoyo
interinstitucional se podra culminar esta gran tarea en beneficio de los ciudadanos.

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

11



VIGILADG TETIDICArNamI

‘ o TODOS PORUN

. NUEVO PAIS
Colpensiones A2 EQUIDND. EDUCALION

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 histdrico de solicitudes recibidas y
resueltas por la entidad incluyendo la represa del ISS®.

Asi las cosas, se informa a la H. Corte que desde octubre de 2012 hasta el 31 a Julio de 2015,
Colpensiones ha recibido 1.316.221 solicitudes de reconocimiento de prestaciones, de las cuales
347.008 corresponden a la Represa ISS que fueron resueltas en su totalidad y 969.213 solicitudes
de dia a dia. Del total de solicitudes recibidas, Colpensiones ha resuelto 1.205.396, 347.008
correspondientes a la Represa del ISS y 858.388 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 a Julio de 2015

Pendientes
Radicadas Decididas . .
En tiempo Vencidas

Represa ISS 347.008 347.008 0 0
Dia a dia 969.213 858.388 54.926 55.899
Total 1.316.221 1.205.396 54.926 55.899

Adicional a las 1.205.396 solicitudes decididas, desde julio de 2014 se han resuelto 218.800
trdmites adicionales que corresponden a 71.609 tutelas de reconocimiento, 65.931 sentencias,
24.260 ajustes por calidad y 57.000 apelaciones para un total de 1.424.196 tramites de
reconocimiento atendidos a la fecha.

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
atencién 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.

En el Cuadro 2 de la presente seccién se informan los avances de las solicitudes radicadas en
Colpensiones, desagregadas por tipo de solicitud, evidencidandose que del total de solicitudes
recibidas, 324.807 corresponden a solicitudes pensionales, de las cuales se han resuelto 298.501 y
guedan pendientes 26.306. Por su parte, se han radicado otras solicitudes prestacionales como
auxilios funerarios e indemnizaciones sustitutivas que ascienden a 255.387, de las cuales se han
resuelto 221.455 y quedan pendientes 33.932.

Es importante precisar que las cifras totales de las decisiones de prestaciones econdmicas que Colpensiones ha
proferido desde su entrada en operacién, tanto de la represa ISS como de dia a dia, se pueden consultar en el Anexo 1
Resultados de Indicadores, del presente informe.
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Y por ultimo se observa que adicionalmente se han radicado 389.019 recursos y reliquidaciones,
de los cuales se han resuelto 338.432 y quedan por atender 50.587. (Ver Capitulo 2.1 - Cuadro 2)
En este orden de ideas, la proporcion es la siguiente: de las 969.213 solicitudes radicadas en
Colpensiones el 33,51 % corresponde a solicitudes pensionales, el 26,35 % a otras solicitudes como
auxilios funerarios e indemnizaciones y el 40,14% a recursos y reliquidaciones.

Ahora bien, de las 858.388 solicitudes resueltas de dia a dia se han decidido mediante acto
administrativo 790.365, de las cuales 432.179 conceden la prestacidon (54,93%) mientras que
358.186 (45,07%)" la niegan. Por su parte, 40.961 casos han sido gestionados y 27.062 cerrados.

Capitulo 2.1 - Cuadro 2. Estado de avance de las solicitudes de reconocimiento radicadas en
Colpensiones - Corte a 31 de Julio de 2015
Distribucion segun tipo de solicitud dia a dia

Total . Resueltas Pendientes por resolver

A 0 ota o tota

Tipo de Solicitud Recibidas  recibidas Total % total Total % total

Resueltas resueltas pendientes pendientes

Solicitudes pensionales 324.807 33,51% 298.501 34,77% 26.306 23,74%
Pension de invalidez 22.638 2,34% 18.883 2,20% 3.755 3,39%
Pension d
Ssg::\’/?\/i;tes 62.404 6,44% 55.858 6,51% 6.546 5,91%
Pensién de Vejez 239.765 24,74% 223.760 26,07% 16.005 14,44%
Otras solicitudes 255.387 26,35% 221.455 25,80% 33.932 30,62%
Auxilios funerarios 53.360 5,51% 37.551 4,37% 15.809 14,26%
Indemnizaciones 202.027 20,84% 183.904 21,42% 18.123 16,35%
R
r;ic:l:?::c‘i'ones 389.019  40,14% 338432  39,43% 50.587 45,65%
Recursos 174.452 18,00% 153.711 17,91% 20.741 18,72%
Reliquidaciones 214.567 22,14% 184.721 21,52% 29.846 26,93%

969.213 100,00% 858.388 100,00% 110.825 100,00%

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

Respecto de la informacion solicitada por la H. Corte en el fundamento juridico 150 del Auto 320

de 2013, se informa que la misma se encuentra contenida en el presente informe en los siguientes

capitulos:

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

- Informacidn sobre el acumulado de actos administrativos pendientes de notificacidn: Capitulo
7.1

*Estos porcentajes no incluyen en el denominador los 40.961 gestionados ni los 27.062 cerrados.
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- Informacidn 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 informacidn del dia a dia Colpensiones.

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

2.2.1. Evolucidon mensual de la atencidn a las solicitudes de reconocimiento de primera
oportunidad radicadas ante Colpensiones

En esta seccidn se presenta a la H. Corte las solicitudes de reconocimiento de primera oportunidad
radicadas ante Colpensiones (también llamadas dia a dia o grupo 0), asi como las solicitudes
decididas desde la entrada en operacion hasta el 31 de Julio de 2015.

Atendiendo a lo estipulado en el Auto del 11 de marzo de 2014, se reporta el acumulado desde
octubre de 2012 hasta Abril de 2015 y la gestién de los ultimos tres meses. De igual forma, en
primera instancia se presenta la informaciéon 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 Julio de 2015 se han radicado en Colpensiones 575.359°
solicitudes de reconocimiento de primera oportunidad del dia a dia, 314.855 por concepto de
pensiéon de invalidez, de sobrevivientes y de vejez, y 260.504 sumando auxilios funerarios e
indemnizaciones sustitutivas. (Ver Capitulo 2.2- Cuadro 1)

Capitulo 2.2 - Cuadro 1. Solicitudes de reconocimiento de primera oportunidad radicadas ante
Colpensiones - Corte a 31 de Julio de 2015

. .. Acumulado . . Total L
Tipo de Solicitud a abril 2015 may-15 jun-15 jul-15 —— Participacion
Solicitudes pensionales 300.069 4.958 4.651 5.177 314.855
Pension de invalidez 20.947 633 395 310 22.285 4%
Pension de 55.176 1.685 1.700 2016 = 60.577 11%
sobrevivientes
Pensidn de Vejez 223.946 2.640 2.556 2.851 231.993 40%
Otras solicitudes 235.773 7.772 7.806 9.153 260.504 45%
Auxilios funerarios 48.906 1.557 1.540 1.822 53.825 9%
Indemnizaciones 186.867 6.215 6.266 7.331 206.679 36%

535.842 12.730 12.457 14.330 575.359 100%

Respecto de las solicitudes de reconocimiento de primera oportunidad del dia a dia, Colpensiones
ha resuelto 519.956 al 31 de Julio de 2015, 298.501 por concepto de pensidn de invalidez, de
sobrevivientes y de vejez, 221.455 sumando auxilios funerarios e indemnizaciones. (Ver Capitulo
2.2 - Cuadro 2 - Panel A)

Esta informacion corresponde a solicitudes realizadas por el médulo de radicacién en lo puntos de atencidn al
ciudadano (PAC) y no tiene en cuenta las solicitudes que ingresaron por tramites diferentes a reconocimiento.
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En el panel B del cuadro 2 de esta seccidén se presentan las solicitudes de reconocimiento de
primera oportunidad, contestadas en término y fuera de término, por tipo de prestacion. Al
respecto se observa que en Julio de 2015, Colpensiones resolvié 15.993 solicitudes de primera vez
(teniendo en cuenta 217 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 prestacion - 31 de Julio de 2015

Panel A. Reconocimiento de Solicitudes pensionales y otras solicitudes

Acumulado a — jun-15 jul-15 Total

Tipo de Solicitud Participacion

Abril 2015 general
Solicitudes pensionales 273.427 9.273 7.222 8.579 298.501 57%
Pensién de invalidez 15.719 524 746 1.894 18.883 4%
Pensién de sobrevivientes 48.868 2.032 2.318 2.640 55.858 11%
Pension de Vejez 208.840 6.717 4,158 4.045 223.760 43%
Otras solicitudes 198.358 [R:1:1:3 8.795 7.414 221.455 43%
Auxilios funerarios 33.732 477 1309 2.033 37.551 7%
Indemnizaciones 164.626 6.411 7.486 5.381 183.904 35%

471.785 16.161 16.017 15.993 519.956 100%

Panel B. Reconocimiento de solicitudes pensionales por prestacién y término®
Acumulado a abril

2015 may-15 jun-15 jul-15 Total general Participacion
T- . . :
ipo de Solicitud En Fuera En Fuera En Fuera En Fuera En Fuera En Fuera
.. de .. de L. de .. de .. de L. de
termino , . termino . . termino . . termino L, . termino , . termino , .
termino termino termino termino termino termino
solicitudes 124.159 141.782 547 6593  1.630  6.801 127.105 163.602
pensionales
—
inevr;sl;;’;de 7203 8.009 21 496 25 704 81 1763 7330 10972 40,05%  59,95%
—
ension de 3801  42.846 32 1982 35 2.265 149 2441 4017 49534  7,50%  92,50%
sobrevivientes
{ Pension de Vejez  113.155 90.927 716 5.948 487 3624 1400 2597 | 115758 103.096 52,89% 47,11%
E Otras solicitudes 118.049 130.500 40,61%
Auxili
o AUXIIOS 6.427  26.792 17 451 25 1.279 69 1955 6538 30477 17,66%  82,34%
5| funerarios
Mndemnizaciones  111.622 51.964  4.047 2312 5529 1926  2.764 2557 | 123.962 58759 67,84% 32,16%

242,208 220.538 11.313  257.605 252.838 50,47% 49,53%

Cabe anotar que adicional a las decisiones de reconocimiento del mes de Julio de 2015, la
programacion de produccidon incluyé los siguientes items: tutelas de reconocimiento cuya
produccién fue de 13.523 casos; sentencias cuya produccion fue de 10.447’ casos, ajustes por
calidad cuya produccién fue de 2.613 casos y apelaciones 5.828.

®Esta clasificacion (contestadas en término y fuera de término) no tiene en cuenta los 9.513 casos cerrados de
solicitudes pensionales y las otras solicitudes.
"Esta cifra incluye las sentencias cumplidas de fallos ordinarios (9.585) y de procesos ejecutivos y reprocesos.

15
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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 seccion se presenta la desagregacion mensual del sentido de la decision 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 dicho cuadro se muestra un total de 335.081 decisiones favorables, 175.362 casos negados que
sumados a las 9.513 solicitudes cerradas, da el total de 519.956 solicitudes resueltas. (Ver
Capitulo 2.2 — Cuadro 3, Panel Ay Panel B)

En relacién 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
gue se encuentra disponible en el liquidador automatico de la entidad a partir de la tipificacién
efectuada. (Ver Capitulo 2.2 - Cuadro 3, Panel C)

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 informacion 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 decisién® de las solicitudes de reconocimiento atendidas
radicadas ante Colpensiones - Corte a 31 de Julio de 2015°

Panel A. Decisiones que conceden una prestacion pensional

Acumulado may-15  jun-15 jul-15 Total

Tipo de Solicitud Participacion

a abril 2015 general
solicituces 142.821  3.945 3471 4523  154.760
pensionales
Pensién de invalidez 9.523 397 562 1366 11.848 65%
Pension de 27.917 1440 1709 1939  33.005 62%
sobrevivientes
Pensidn de Vejez 105.381 2.108 1.200 1.218 109.907 50%
Otras solicitudes 161.010 5.781 7.375 6.155 180.321
Auxilios funerarios 24.874 308 785 1.708 27.675 75%
Indemnizaciones 136.136 5.473 6.590 4.447 152.646 84%
Total 303.831 9.726 10.846 10.678 335.081 66%

®para realizar la clasificacién de decisién concedidas y negadas se tienen en cuenta los actos administrativos proferidos y
los gestionados, se excluyen los cerrados, toda vez que a estos Ultimos no se les puede clasificar entre concede o niega.

’ Respecto al sentido de la decisidn 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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Tipo de Solicitud may-15 jun-15

Panel B. Decisiones que niegan una solicitud pensional

Acumulado jul- Total

Participacion

a abril 2015 15 general

Solicitudes

. 123.120 5.250 3.669 3.908 135.947 47%
pensionales
Pension de invalidez 5.689 120 167 478 6.454 35%
Pensidn de 18.730 574 591 651  20.546 38%
sobrevivientes
Pension de Vejez 98.701 4.556 2.911 2.779  108.947 50%

Otras solicitudes 35.795 1.046 1.384 1.190 39.415 18%
Auxilios funerarios 8.345 160 519 316 9.340 25%
Indemnizaciones 27.450 886 865 874 30.075 16%

Total 158.915 6.296 5.053 5.098 175.362

34%

Panel C. Causales de negacion de una solicitud pensional por primera vez por tipo de prestacion

(Muestra estadisticamente representativa)*’

Pension .. . .
Pension de Pension

Otras

| Total Participacio
Causales . d? sobrevivientes de Vejez solicitudes ota articipacion
invalidez
El estado de invalidez es de origen profesional 135 40 41 216 0,13%
£l solici - lio f - - |
solicitante radica auxilio ur.1erar|o de pensionado y e 55 1 562 618 0,38%

causante no se encontraba pensionado
La sgllutante de.Ia pension especial ma'd're o padre cabeza de 4 194 198 0,12%
familia no es cotizante a la fecha de solicitud
Niega incompatibilidad 488 2.542 1.572 3.555 8.157 4,95%
No acredita el porcentaje minimo de pérdida de capacidad 912 18 29 753 1.712 1,04%
No acredita la calidad de madre o padre cabeza de familia 2 109 111 0,07%
No cumple la edad requerida por la norma 14 25 1.036 3.542 4.617 2,80%
No cumple el tiempo requerido por la norma 5.078 15.174 107.762 15.094 143.108 86,91%
Por competencia 1 18 1.338 609 1.966 1,19%
Por r.104 ser cotizante en el mes anterior a la fecha de 1 39 5 2778 5820 1.71%
fallecimiento
Se niega por falta de completitud documental 6 31 295 17 349 0,21%
Se niega por prescripcién del derecho 13 1 591 605 0,37%
Solicitante no acredita tener hijo con discapacidad 8 8 0,00%
Solicitud de indemnizacion y se encuentra pensionado 17 157 174 0,11%
Total 6.641 17.955 112.364 27.699 164.659 100 %
% Total 4,03% 10,90% 68,24% 16,82% 100%

10 E| calculo se hace sobre una poblacidn de 164.659 decisiones que niegan la prestacidon de un total de 175.362; es

decir, el 93,9% cuenta con una distribucién definida conforme a las causales de negacidn descritas; que permiten inferir

con un nivel de confianza del 99% que las 10.703 resoluciones restantes cuentan con la misma distribucion porcentual

teniendo en cuenta que al catalogarse como una variable con distribuciéon normal las demds observaciones replican esta

distribucién
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Es importante mencionar que las hipdtesis de los motivos por los cuales se abstiene de incluir
semanas en la historia laboral del afiliado al resolver las peticiones prestacionales, requeridas en
por la H. Corte en el f.j. 53 del Auto 259 de 2014, contindan siendo las mismas expuestas en el
P15,

2.2.2. Evolucidon mensual de la atencién de las reliquidaciones y los recursos administrativos
radicados ante Colpensiones

A continuacién se presenta la informacidn del total de recursos interpuestos por los ciudadanos
sobre las decisiones de primera vez resueltas por Colpensiones, o decisiones del ISS 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 Julio de 2015

Resueltas Pendientes por resolver
Tipo de Solicitud Total % total Total 9 | Total 9 |
P Recibidas recibidas Gzl % tota o‘ta - t.ota
Resueltas resueltas pendientes pendientes
Solicitudes 136.884  3519%  117.962  34,86% 18.922 37,40%
pensionales
Pension de invalidez 6.681 1,72% 5.773 1,71% 908 1,79%
Ponsid
ension de 22.570 5,80% 19.247 5,69% 3.323 6,57%
sobrevivientes
Pensidn de Vejez 107.633 27,67% 92.942 27,46% 14.691 29,04%

Auxilios funerarios 7.343 1,89% 6.773 2,00% 570 1,13%

Indemnizaciones 12.676 3,26% 11.427 3,38% 1.249 2,47%

Reliquidaciones 214.567 184.721

Reliquidaciones
Nuevo estudio

Reliquidaciones 194.182 49,92% 164.392 48,57% 29.790 58,89%
Cerrados 17.549 4,51% 17.549 -

20.385 5,24% 20.329 6,01% 56 0,11%

LE] 389.019 338.432 50.587

Como se puede observar, en total se han radicado 389.019 recursos y reliquidaciones con respecto
a decisiones de reconocimiento de primera vez, de los cuales a 31 de Julio de 2015 se han resuelto
338.432 y se encuentran pendientes 50.587, el 59 % corresponden a reliquidaciones, el 37,40% a
recursos sobre decisiones pensionales, y el 3,60% otras solicitudes.

" Ver IP15, seccién 2.2, paginas 15-16.
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Ahora bien, en el Cuadro 5 de la presente seccidon se reportan los avances sobre las reliquidaciones
y los recursos decididos, que en total asciende a 320.883'%: 300.554 recursos y 20.329 a
reliquidaciones de nuevo estudio. (Ver Capitulo 2.2 — Cuadro 5, Panel A)

La distribucién de los recursos decididos por tipo de riesgo es la siguiente: 92.942 de vejez, 19.247
de sobrevivientes, 5.773 de invalidez, 11.427 de indemnizaciones, y 6.773 de auxilios funerarios; y
en el caso de las reliquidaciones han sido decididas 164.392. Esta informacidn se encuentra en el
panel B del cuadro 5 de esta seccion, en el cual se presenta la distribucidn acumulada hasta Abril
de 2015 y la produccidn de los ultimos tres meses de 2015.(Ver Capitulo 2.2 — Cuadro 5, Panel B)

En el panel C se puede observar la distribucién de los recursos decididos por tipo de prestacién y
término. En el caso de las prestaciones pensionales el 10,57% de los casos han sido resueltos a
tiempo y el 89,43% fuera de término, en las otras prestaciones el 8,94% de los casos han sido
resueltos a tiempo y el 91,06 % fuera de término. (Ver Capitulo 2.2 — Cuadro 5, Panel C)

Capitulo 2.2. Cuadro 5. Reliquidaciones y recursos administrativos decididos
Corte a 31 de Julio de 2015

Panel A. Reliquidaciones y recursos decididos

Recursos Reliquidaciones Total
Acumulado abr-15 260.460 18.548 279.008
may-15 12.141 433 12.574
jun-15 12.988 668 13.656
jul-15 14.965 680 15.645

Total decididas 300.554 20.329 320.883

Panel B. Recursos administrativos decididos por tipo de prestacion

. .. Acumulado . . Total L,
Tipo de Solicitud a abril 2015 may-15 jun-15 jul-15 e Participacion
Solicitudes

: 105.065 3.837 4.442 4.618 117.962 39,25%
pensionales
Pensidn de invalidez 5.355 107 158 153 5.773 1,92%
Pensién de 17.312 480 511 944 19.247 6,40%
sobrevivientes
Pensidn de Vejez 82.398 3.250 3.773 3.521 92.942 30,92%

Otras solicitudes 16.270 584 606 740 18.200 6,06%
Auxilios funerarios 6.100 240 187 246 6.773 2,25%
Indemnizaciones 10.170 344 419 494 11.427 3,80%

Reliquidaciones 139.125 7.720 7.940 9.607 164.392 54,70%

Total 260.460 12,141 12.988 14.965 300.554 100,00%

12 .
El total de recursos resueltos no incluye 17.549 recursos cerrados.

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

19



VIGILADG TETIDICArNamI

( ® [ g TODOSPORUN
. NUEVO PAIS
Colpensiones A2 EQUIDND. EDUCALION
Panel C. Total Recursos decididos por prestacion y término

Acumulado a abril L,
2015 Total general Participacion
Tipo de F F F F F F
Solicitud En uera En uera En uera En uera En uera En uera
. [ [3] L. de L. de .. de .. de L. de
termino . . termino . . téermino . . termino . . termino . . termino . .
término término término término término término
Solicitudes 201.962 1.068 12223 27.840 235.608 10,57%  89,43%
pensionales
Pension de 1918  10.406 43 420 34 573 95 659 2000 12058 14,77%  8523%
invalidez
Pension de 2719 24252 59 898 4 1.085 158 1939 2977 28174  9,56%  90,44%
sobrevivientes
SZ;‘:Z'O” de 20966 167.304 400 9.162 592 9.285 815 9.625 22773 195376 10,44%  89,56%
Otras
solicitudes
Auxilios 588 5537 4 236 12 176 31 216 635 6165  9,34%  90,66%
funerarios
Indemnizaciones 2.506 24.264 22 897 19 1.171 137 1.290 2.684 27.622 8,86% 91,14%

231.763 12.290 1.236 13.729 31.159 269.395 10,37%

Otro elemento importante de analisis sobre la decisidn de los recursos de reposicidon presentados
por los ciudadanos, se refiere a la cantidad de decisiones que cambia el sentido de la decision
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 decidido 288.669"

recursos Unicos™, de los cuales en 102.471 casos se ha cambiado el sentido de la decisidn inicial
(35,49%). (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 Julio de 2015

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

. .. Acumulado a . . Total Participacion sobre el
WD COEREIT abril 2015 may-15 jun-15 IS general totalpde decididos

Solicitudes pensionales 29.670 816 889 886 32.261 28,74%
Pensién de invalidez 1431 30 40 45 1.546 29,04%
Pension de 6.219 138 113 209 6.679 35,97%
sobrevivientes

Pensién de Vejez 22.020 648 736 632 24.036 27,20%
Otras solicitudes 43,76%
Auxilios funerarios 3245 127 84 123 3.579 53,51%
Indemnizaciones 3.824 108 115 176 4.223 37,90%

Reliquidaciones 2.845 2.716 2.972 62.408 39,35%

LE] 90.614 3.896 3.804 4.157 102.471 35,49%

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

 Esta cifra incluye 288.235 recursos de dia a dia y 464 de represa, que corresponden a cédulas Unicas.

B 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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Panel B. Recursos administrativos que confirman el sentido de la decision
Acumulado Total Participacion
Tipo de Solicitud a abril may-15 jun-15 jul-15 sobre el total
2015 general e decididos
Solicitudes pensionales 69.976 2.910 3.482 3.637 71,26%
Pension de invalidez 3.481 75 117 105 3.778 70,96%
ngrs;‘\’/?vi‘lites 10.487 316 381 703 11.887 64,03%
Pension de Vejez 56.008 2.519 2.984 2.829 64.340 72,80%
Otras solicitudes 8.852 341 401 435 10.029 56,24%
Auxilios funerarios 2.778 110 100 122 3.110 46,49%
Indemnizaciones 6.074 231 301 313 6.919 62,10%
Reliquidaciones 80.084 4.637 5.012 6.461 96.194 60,65%
Total 158.912 7.888 8.895 10.533 186.228 64,51%

Para el caso de la tipificacion de las causales de cambio de decisién de los recursos
administrativos, de acuerdo con la solicitud realizada por la H. Corte en los numerales i y 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 informacién relacionada con la clasificacién de los causales de
cambio de decisidon de los recursos por tipo de prestacion, correspondientes al mes de Julio de
2015, conforme a lo anunciado en el IP9*°. (Ver Capitulo 2.2 —Cuadro 7)

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
gy:tag;cae el retiro del 1 ) 67 70 5,02%
eapacdades de a 5 - = 2w
Aporté las pruebas faltantes 60 66 70 71 100 367 26,33%
Aumento de semanas 2 78 20 5 235 340 24,39%
Cambia fecha de causacion 3 11 1 15 30 2,15%
Cambio de IBL 5 4 77 86 6,17%
Tiene la edad requerida 27 84 42 34 267 454 32,57%
ITrit\elgﬁdlzzPCL que acredita la 6 ) 3 0,57%
Total general 89 237 194 111 763 1.394 100%
% Total 6,38% 17,00% 13,92% 7,96% 54,73% 100,0%

% ver IP9, seccidn 5.3.2, pagina 93.

€| calculo se hace sobre una muestra de 1.394 resoluciones que cambian la decision de la prestacidon de un total de
4.157; es decir, una muestra del 33,53% 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
33,53% permite efectuar inferencias estadisticas del 95% de la poblacién, con un nivel de confianza del 95% y mds o
menos 3 desviaciones estandar y un error del 5%.
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P |
C
Colpensiones
Es necesario sefialar que las hipdétesis sobre el cambio de decisién 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 decisién octava numeral 129 del Auto 259 de 2014, el plazo de
respuesta para las peticiones prestacionales de pensidon o indemnizacidn sustitutiva de la pension
de las personas que padecen enfermedades catastréficas o de alto costo o las que tengan una
edad igual o superior a 70 afios, debe ser 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 numero de tramites fuera de término pendientes por resolver.

Del total de 858.388 solicitudes resueltas 295.153 se encontraban en término y 536.173 fuera de
término®. Para el caso de las solicitudes pendientes por resolver del total de 110.825, 54.926 se
encuentran dentro del término y 55.899 fuera de término. (Ver Capitulo 2.2 — Cuadro 8)

Capitulo 2.2 — Cuadro 8. Tramites fuera de término pendientes de resolver
Corte a 31 de Julio de 2015

Total
Recibidas

% total
recibidas

Total
Resueltas

% total
resueltas

Resueltas

A
término

Fuera
de
Término

163.602 7.794

Cerrados

Total
pendientes

% total

pendientes

Pendientes por resolver

A

término

% a
término

Fuera
de
Término

% fuera
de
término

e Preamot 324807  3351% | 298501  3477%  127.105 23,74% 2543% 12341 22,08%
Pension de
i 22.638 2,34% 18.883 2,20% 7330  10.972 581 3.755 3,39% 1678 | 3,06% 2.077 3,72%
Pension de
ne 62.404 6,44% 55.858 6,51% 4017  49.534 2307 6.546 5,91% 3604 | 6,56% 2.942 5,26%

sobrevivientes
Pension de
Vejor 239.765  24,74% || 223760 | 26,07% @ 115758 103.096  4.906 16.005 14,44% 8683 | 1581%  7.322 | 13,10%
?(Jtl:ilst udes 255387  26,35% | 221455  2580% 130.500 89.236  1.719 30,62% 16302  29,16%
:J”n":r';’:ios 53.360 5,51% 37.551 4,37% 6.538  30.477 536 15.809 14,26% 3.19 582% @ 12.613 | 22,56%
Indemnizaciones | 202.027 _ 20,84% | 183.904 | 21,42%  123.962  58.759 1183 18.123 16,35% 14.434 | 26,28%  3.689 6,60%
f;?:;is:asc‘i’ones 389.019  40,14% | 338.432  39,43%  37.548 283.335  17.549 ‘ 50.587 45,65% 23331  42,48%  27.256  48,76%
Recursos 174452  18,00% | 153711 | 17,91%  21.940 114222  17.549 20.741 18,72% 9379 | 17,08% 11362 | 20,33%
Reliquidaciones | 214.567  22,14% | 184721 | 21,52% 15608  169.113 0 29.846 26,93% 13.952 | 2540%  15.804 | 28,43%

Total 969.213  100,00% | 858.388  100,00% 295.153 536.173  27.062 110.825 100,00%  54.926 100,00% 55.899  100,00%

El Cuadro 9 (Panel A y Panel B) por su parte presenta el total de tramites de Colpensiones
pendientes por resolver que se encuentran fuera de término. Como se observa, se encuentran
55.899 tramites fuera de término, de los cuales el 28,43% corresponde a reliquidaciones, el
20,33% a recursos y el 51,24% a decisiones de primera vez.

8 ver IP15, seccidn 2.2, pagina 22.
¥ En la clasificacién de casos decididos en término y fuera de término se excluyen los 27.062 casos cerrados, sobre los
cuales no es posible establecer dicha tipificacion.
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A partir del IP16 se presentan las cifras de los tramites radicados que se encuentran fuera de
término por mes de vencimiento, separando aquellas solicitudes de reconocimiento que para su
solucién es necesario dar cumplimiento a una sentencia, dado que estas tienen un procedimiento
diferente para la respuesta.

Capitulo 2.2 — Cuadro 9. Tramites radicados ante Colpensiones que se encuentran fuera de
término, por mes de vencimiento — Corte a 31 de Julio de 2015

Panel A. Tramites fuera de término sin incluir los casos que tienen pendiente el cumplimiento de
una sentencia

Solicitudes prestacionales Otras solicitudes Recursos y reliquidaciones
Tramites L, L L, - Total Tramites de
vencidos P.ensn:fn de Pen5|.op de Pensu.'m de Auxnllo.s Indemnizaciones Recursos Reliquidaciones Reconocimiento
invalidez sobrevivientes Vejez funerarios

1 mes 519 1.684 2.697 2842 2.385 4121 6.615 20.863
2 meses 135 355 797 1280 614 1.218 1.866 6.265
3 meses 377 247 2057 1386 321 551 1.121 6.060
4 meses 325 156 563 1324 149 320 709 3.546
5 meses 236 155 299 940 79 260 624 2.593
6 meses 148 124 199 972 68 244 477 2.232
7 meses 105 23 137 1097 11 88 135 1596
8 meses 87 4 100 1024 3 57 75 1.350
9 meses 25 12 127 833 10 62 57 1126
10 meses 38 10 72 234 6 83 55 498
11 meses 31 6 55 69 6 41 50 258
12 meses 20 8 79 188 7 51 40 393
13 meses 12 3 40 248 2 31 25 361
14 meses 3 4 3 103 1 24 22 160
15 meses 4 9 66 1 23 22 125
16 meses 2 2 1 10 16 31
17 meses 4 1 6 7 18
18 meses 1 7 3 11
19 meses 3 4 7
20 meses 1 2 2 5
21 meses 1 1
22 meses 2 2 4
25 meses 1 1
26 meses 1 1
27 meses 1 1

7.237 12.606
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Panel B. Tramites fuera de término por mes de vencimiento que tiene pendiente el
cumplimiento de una sentencia

. Solicitudes pensionales Otras solicitudes Recursos y reliquidaciones Total Tramites
Tramites de
vencidos i6 i6 i6 ili -

P.en5|c.)n de Pen5|.oE1 de Pen5|?n de Aux"“?s Indemnizaciones Recursos Reliquidaciones Reconocimiento
invalidez sobrevivientes Vejez funerarios
1 mes 1 15 7 5 355 405 788
2 meses 12 4 1 2 212 256 487
3 meses 8 4 1 2 166 246 427
4 meses 8 11 2 125 155 301
5 meses 1 7 5 1 131 154 299
6 meses 11 6 139 178 334
7 meses 11 8 1 169 198 387
8 meses 3 6 3 6 220 251 489
9 meses 1 9 2 2 244 239 497
10 meses 1 7 5 3 3 301 262 582
11 meses 7 7 1 243 217 475
12 meses 1 5 6 1 234 223 470
13 meses 1 4 5 172 168 350
14 meses 1 2 3 2 231 212 451
15 meses 4 2 225 154 385
16 meses 4 3 247 134 388
17 meses 5 2 163 101 271
18 meses 3 3 140 108 254
19 meses 3 120 83 206
20 meses 1 1 119 67 188
21 meses 1 56 29 86
22 meses 1 69 45 115
23 meses 1 24 9 34
24 meses 1 10 13 24
25 meses 2 13 18 33
26 meses 2 10 7 19
27 meses 3 14 17
28 meses 6 14 20
29 meses 1 4 7 12
30 meses 4 4
Total 14 139 85 7 26 4.155 3.967 8.393
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En el Cuadro 10 se presenta el detalle por riesgo de los recursos que estdn pendientes de decisién,
es decir 50.531%. Estos pendientes se dividen en: (i) 27.348 recursos contra decisidén que concede
prestacion (Panel A), (ii) 6.909 contra decisidén que concede prestacién pensional que tienen
pendiente el cumplimiento de una sentencia (Panel B), (iii) 15.057 contra decisidon que niega una
prestacion pensional excluyendo sentencias (Panel C), y (iv) 1.217 contra decisidn que niega
prestacion pensional que tienen pendiente el cumplimiento de una sentencia (Panel D). En un
67% se solicitan reconsideraciones sobre decision de cardcter favorable y en un 33% sobre la
decisién que ha negado la prestacion. Ahora por tipo de riesgo, el 78,16% de los recursos
corresponden a prestaciones de vejez y el 21,84% a los demas riesgos. (Capitulo 2. Cuadro 10).

Capitulo 2.2 — Cuadro 10. Distribucion de recursos pendientes de decisidn por tipo de riesgo
Corte a 31 de Julio de 2015
Panel A. Contra decision que concede prestacion pensional excluyendo los pendientes de
cumplimiento de sentencia

Solicitudes prestacionales Otras solicitudes
Estado Tramite Invalidez Sobreviviente Vejez  Indemnizacion Auxm(?s
funerarios

En Término 901 252 12.306 1431 17 14.907 54,51%
1 mes 255 131 6.096 471 2 6.955 25,43%
2 meses 50 24 1.698 68 1.840 6,73%
3 meses 33 13 1.098 27 1 1.172 4,29%
4 meses 17 12 691 24 1 745 2,72%
5 meses 18 11 646 18 693 2,53%
6 meses 6 11 481 14 512 1,87%
7 meses 3 2 120 4 129 0,47%
8 meses 1 2 64 67 0,24%
9 meses 2 54 2 58 0,21%
10 meses 2 2 54 58 0,21%
11 meses 1 42 43 0,16%
12 meses 1 36 37 0,14%
13 meses 1 24 1 26 0,10%
14 meses 1 19 20 0,07%
15 meses 1 32 33 0,12%
16 meses 18 18 0,07%
17 meses 10 10 0,04%
18 meses 9 9 0,03%
19 meses 6 6 0,02%
20 meses 3 3 0,01%
22 meses 4 4 0,01%
25 meses 1 1 0,00%
26 meses 1 1 0,00%
27 meses 1 1 0,00%
Total vencidos 387 214 11.207 629 4 12.441 45,49%
Total 1.288 466 23.513 2.060 21 27.348 100,00%
% total 4,71% 1,70% 85,98% 7,53% 0,08% 100,00%

2 |as 29.846 reliquidaciones pendientes se encuentran distribuidas de la siguiente manera: Indemnizaciones 20,
Invalidez 2, Sobrevivientes 3, Vejez 31y Recursos 29.790. Asi, el total de 50.531 recursos pendientes es resultado de la
suma de 20.741 del Capitulo 2.2 — Cuadro 8 mds los 29.790 antes explicados.
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Panel B. Contra decision que concede prestacion pensional que tienen pendiente el
cumplimiento de una sentencia®

.. Solicitudes prestacionales Otras solicitudes

Estado Tramite —— — —————— ——— —————————————————  Total
Invalidez Sobreviviente  Vejez Indemnizacion Auxilios funerarios

En Término 2 6 1 9 0,13%
1 mes 16 39 558 13 626 9,06%
2 meses 10 22 360 4 396 5,73%
3 meses 8 18 320 2 348 5,04%
4 meses 5 9 222 3 239 3,46%
5 meses 2 13 230 3 248 3,59%
6 meses 6 16 243 2 267 3,86%
7 meses 5 10 279 4 298 4,31%
8 meses 12 24 368 2 1 407 5,89%
9 meses 14 24 353 5 1 397 5,75%
10 meses 8 17 463 2 1 491 7,11%
11 meses 17 18 349 3 387 5,60%
12 meses 6 17 339 14 376 5,44%
13 meses 10 16 249 6 1 282 4,08%
14 meses 5 31 326 4 366 5,30%
15 meses 7 25 277 4 313 4,53%
16 meses 5 13 322 1 341 4,94%
17 meses 4 9 219 1 233 3,37%
18 meses 4 4 217 225 3,26%
19 meses 7 6 165 178 2,58%
20 meses 9 2 151 162 2,34%
21 meses 3 4 71 78 1,13%
22 meses 5 2 98 1 106 1,53%
23 meses 2 26 28 0,41%
24 meses 19 19 0,28%
25 meses 28 28 0,41%
26 meses 3 13 16 0,23%
27 meses 1 13 14 0,20%
28 meses 17 17 0,25%
29 meses 1 10 11 0,16%
30 meses 3 3 0,04%
Total vencidos 168 346 6.308 74 4 6.900 99,87%
Total 168 348 6.314 74 5 6.909 100,00%
% total 2,43% 5,04% 91,39% 1,07% 0,07% 100,00%

21 . , . g
En estos casos se debe resolver la sentencia con lo cual se estaria decidiendo el recurso.
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Panel C. Contra decisidon que niega una prestacion pensional excluyendo los pendientes de
cumplimiento de sentencia

PO Solicitudes prestacionales Otras solicitudes
Tramite Invalidez Sobreviviente Vejez  Indemnizacién Auxili(?s
funerarios

En Término 226 2.308 5.055 384 413 8.386 55,70%
1 mes 68 1.126 2.389 133 50 3.766 25,01%
2 meses 26 241 946 17 12 1.242 8,25%

3 meses 7 153 311 13 12 496 3,29%

4 meses 7 81 182 5 9 284 1,89%

5 meses 5 59 118 4 5 191 1,27%

6 meses 4 96 99 4 5 208 1,38%

7 meses 31 59 2 2 94 0,62%

8 meses 2 16 47 65 0,43%

9 meses 1 13 43 4 61 0,41%

10 meses 22 54 1 3 80 0,53%

11 meses 18 27 3 48 0,32%

12 meses 10 37 1 6 54 0,36%

13 meses 4 24 2 30 0,20%

14 meses 4 21 1 26 0,17%

15 meses 4 8 12 0,08%

16 meses 4 4 8 0,05%

17 meses 2 1 3 0,02%

18 meses 1 1 0,01%

19 meses 1 1 0,01%

20 meses 1 1 0,01%
I::\?:Ii dos 120 1884 4373 180 114 6.671 44,30%
Total 346 4.192 9.428 564 527 15.057 100%

% total 2,30% 27,84% 62,62% 3,75% 3,50% 100,00%
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Panel D. Contra decision que niega una prestacion pensional que tienen pendiente el

cumplimiento de una sentencia®
Solicitudes

Otras solicitudes

Estado prestacionales
Tramite Auxilios fet
Invalidez Sobreviviente  Vejez  Indemnizacion .
funerarios
En Término 3 2 5 0,41%
1 mes 1 111 18 1 131 10,76%
2 meses 1 50 17 1 72 5,92%
3 meses 1 53 9 1 64 5,26%
4 meses 35 5 1 41 3,37%
5 meses 1 30 37 3,04%
6 meses 1 36 9 1 3 50 4,11%
7 meses 51 17 68 5,59%
8 meses 1 45 13 4 63 5,18%
9 meses 68 15 1 2 86 7,07%
10 meses 2 60 9 1 72 5,92%
11 meses 1 59 10 1 1 72 5,92%
12 meses 54 22 2 79 6,49%
13 meses 1 47 8 57 4,68%
14 meses 69 8 77 6,33%
15 meses 44 22 66 5,42%
16 meses 1 30 9 40 3,29%
17 meses 20 10 30 2,47%
18 meses 20 3 23 1,89%
19 meses 1 16 8 25 2,05%
20 meses 16 8 24 1,97%
21 meses 1 3 3 7 0,58%
22 meses 1 5 2 8 0,66%
23 meses 4 1 5 0,41%
24 meses 3 1 4 0,33%
25 meses 1 2 3 0,25%
26 meses 1 1 0,08%
27 meses 2 1 3 0,25%
28 meses 1 2 3 0,25%
30 meses 1 1 0,08%
Total 14 933 240 8 17 1212 99,59%
vencidos
Total 14 936 242 8 17 1.217 100%
% total 1,15% 76,91% 19,88% 0,66% 1,40% 100,00%

22 . , . qe
En estos casos se debe resolver la sentencia con lo cual se estaria decidiendo el recurso.
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Con el fin de atender el requerimiento de la H. Corte notificado en el numeral 2 del Auto 130 de
2014, se incluye la informacién sobre las solicitudes y recursos fuera de término correspondientes
a los meses de Mayo, Junio y Julio 2015. (Ver Capitulo 2.2 —Cuadro 11)

Asi mismo con el objetivo de responder a lo expresado en el numeral 20 del Auto 181 de 2015
pag. 6, es importante mencionar que las solicitudes de reconocimiento vencidas a 31 de diciembre
de 2014 reportadas en el IP18, corresponden a 72.748, de los cuales 65.479 son tramites que
estan fuera de término sin incluir los casos que tienen pendiente el cumplimiento de una
sentencias (ver, IP18. Capitulo 2.2—Cuadro 9 Panel A), y 6.999 corresponden a tramites fuera de
término que tiene pendiente el cumplimiento de una sentencia (ver, IP18. Capitulo 2.2—Cuadro 9
Panel B).

Ahora bien, a 31 de julio de 2015 las solicitudes de reconocimiento vencidas suman 55.899, es
decir 16.849 menos con respecto al cierre del afio anterior, y 8.179 tramites menos frente al mes
de junio 2015; de las cuales 8.393 tienen pendiente el cumplimiento de una sentencia. (Ver
Capitulo 2.2—Cuadro 9 Panel Ay B)

Capitulo 2.2 — Cuadro 11. Solicitudes vencidas — Corte a 31 de Julio de 2015

Panel A. Solicitudes de reconocimiento vencidas

Tipo de Pendientes

Solicitudes pensionales

Reconocimiento de Prestaciones 17.428 15.340 12.341
Pension de invalidez 3.451 3.358 2077
Pension de sobrevivientes 4.406 3.849 2.942
Pensidn de Vejez 9.571 8.133 7.322

Recursos y reliquidaciones sobre

. . . 31.345 29.566 26.223
solicitudes pensionales
Pension de invalidez 1.155 947 690
Pension de sobrevivientes 3.907 4,203 3.380
Pension de Vejez 26.283 24.416 22.153
Otras solicitudes 18.763 19.172 17.335
Otras solicitudes 16.638 17.480 16.302
Auxilios funerarios 12.709 13.031 12.613
Indemnizaciones 3.929 4,449 3.689
Recursos-\( Reliquidaciones sobre 2.125 1.692 1.033
otras solicitudes
Auxilios funerarios 314 245 139
Indemnizaciones 1.811 1.447 894
Total 67.536 64.078 55.899

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

29



VIGILADG TETIDICArNamI

( o TODOS PORUN

. NUEVO PAIS
Colpensiones A2 EQUIDND. EDUCALION

Panel B. Recursos vencidos contra decisiones pensionales de primera oportunidad de personas
que no estan en némina>

Tipo de Solicitud jun-15 jul-15
Solicitudes pensionales 9.157

Pensién de invalidez 223 170 134
Pension de sobrevivientes 3.314 3.559 2.817
Pension de Vejez 6.403 5.428 4.613
Auxilios funerarios 305 236 131
Indemnizaciones 489 365 188

Total 10.734 9.758 7.883

Tal como se presenté en el Capitulo 2.2 — Cuadro 10. Panel Ay Panel B los casos pendientes de las
solicitudes de reconocimiento con vencimiento en el afio 2013 se desglosan de la siguiente
manera. (Ver Capitulo 2.2—Cuadro 12)

Capitulo 2.2 — Cuadro 12. Solicitudes vencidas afio 2013
Corte a 31 de Julio de 2015

Estado 2013
Decididos con posterioridad al 31 de Julio 2015 3
Etapa de pruebas / Validacion 12
Falta documentos 5
Grupo Sentencias 758

Total 778

Al corte del 31 de Julio de 2015, las solicitudes pendientes alcanzan un total de 778 casos, todos
con vencimiento en el afio 2013.

Las tipologias corresponden a la siguiente descripcién:

1. Decididos con posterioridad al 31 de Julio 2015

2. Etapa de pruebas / validacidn: los casos se encuentran surtiendo la consecucién de una
prueba para emitir la decision.

3. Falta Documentos: los casos descritos carecen de completitud documental dentro de sus
expedientes. Los documentos faltantes son vitales para ingresar la informacién a la
ndémina y para el reconocimiento, tales como cédula de ciudadania, 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
la Gerencia de Defensa Judicial entregue oficialmente las sentencias para su cumplimiento
de conformidad con el protocolo de sentencias fijado en Colpensiones.

% | os 7.883 recursos vencidos que se presentan en este cuadro corresponden a aquellos que la primera decision fue
negada. Ver Capitulo 2.2 — Cuadro 10 — Panel C -D.
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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 continla
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 informd en el IP13, Colpensiones gestiond el universo de las peticiones de
prestaciones pensionales que el Instituto de Seguros Sociales en Liquidacion (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 seccidn se presenta el estado de avance de la informacion
correspondiente a los 746 casos de reconocimiento de prestaciones que se atendieron con
respuesta parcial solicitando soportes adicionales al ciudadano, indispensables para la decisién de
la prestacion. En el capitulo 5 se presenta la informacion de los 11.073 expedientes de sentencias
con respuesta parcial, que corresponden a casos que se encuentran en la aplicacién 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 Julio de 2015 se ha dado respuesta
completa a 487 casos y 259 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 Julio de 2015

e e e Acumulado a D.ecididos D(?cididos Pendie.njcfes
may-15 jun-15 jul-15 de decision
Grupo 1 Invalidez 12 0 0 9 21
Grupo 1 Mayor A 74 35 0 0 14 49
Grupo 1 Salario 1 A 1.5 SMMLV 57 1 2 28 88
Grupo 1 Sin Informacién 10 0 1 5 16
Grupo 1 Sobrevivientes 39 0 3 19 61
Grupo 1 Subsidiado 15 0 0 6 21
Subtotal Grupo 1 168 1 6 81 256
[ Gupo2 -
Grupo 2 Salario de 1.6 a 3 SMMLV 16 0 1 12 29
Grupo 2 Sobrevivientes 23 1 1 13 38
Subtotal Grupo 2 39 1 2 25 67
[ Gupo3 -
Grupo 3 Salario mayor a 3 SMMLV 31 1 3 15 50
Grupo 3 Sobrevivientes 29 0 3 11 43
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Acumulado a Decididos Decididos Pendientes

Sitpeslpegpaondad may-15 jun-15 jul-15 de decision

Subtotal Grupo 3 60 1 6 26 93

| Grupos - |
Grupo 4 Corriente 144 3 b 111 260
Grupo 4 Auxilios Funerarios 12 3 0 15
Grupo 4 Indemnizaciones 35 1 3 16 55
Subtotal Grupo 4 191 7 5 127 330
Total 458 10 19 259 746

2.4. Evolucion modelo de reconocimiento

Para el mes de julio la produccién de reconocimiento ascendié a 64.906 casos, los cuales se
encuentran discriminados de la siguiente manera:

Capitulo 2.4 — Cuadro 1. Solicitudes atendidas de reconocimiento
Mes de julio de 2015

Descripcion Cantidad

Tutelas 13.523*
Sentencias 10.447**
Apelaciones 5.828
Dia a dia 32.495
Reprocesos y entes de control 2.613

Total 64.906

*Estas tutelas corresponden al niUmero de casos radicados en Bizagi. Al
contabilizarlas por cédulas, la cantidad trabajada en julio es de 7.879 y, si se
toma por cédula Unica cuyo primer cumplimiento se ha dado en el mes de
julio, el nimero es 3.226.

**Incluye actos administrativos para el cumplimiento de 9.585 sentencias
ordinarias, 823 mandamientos de pago y 39 casos de revision de
cumplimiento integral.

Estos avances se han dado gracias a los grandes esfuerzos y a las diferentes estrategias que ha
implementado la entidad para poner al dia el Régimen de Prima Media. Estas acciones incluyen:

e Construcciéon de un modelo de produccién y reparto que permite establecer las necesidades
de personal, asi como adelantar las acciones para contar con el mismo, que permitan
mantener la produccidn requerida para alcanzar las metas planteadas, segun las distintas
prioridades establecidas por los diferentes drganos de control y por la entidad.

e Contratacion de personal como analistas de reconocimiento para fortalecer la linea de
decisién en todos los temas (tutelas, reprocesos y entes de control, sentencias, apelaciones, y
dia a dia).

e Designacidon de personas especializadas como gestores de produccidn, que tienen como
objetivo aplicar las mejores practicas en modelos de produccidn y asi obtener resultados tanto
en la calidad como en el nimero de respuestas de las solicitudes de reconocimiento.
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e Asignacion de personal para tareas de auditoria y calidad en las diferentes etapas de
reconocimiento,

e Contratacién de personal en las diferentes areas con el fin de apoyar el proceso de decision de
prestaciones.

e Ampliacién de la infraestructura fisica y tecnolégica con el fin de permitir mayor capacidad de
respuesta a las solicitudes de los ciudadanos.

e Implementacion de mejoras en el liquidador de reconocimiento de prestaciones con el fin de
ajustar el sistema automatico y semiautomatico a las necesidades de Colpensiones.

Lo anterior ha permitido que a 31 de julio no existan casos vencidos en el afio 2012 y solamente
resten 778 casos del afio 2013 de un total de 397.286 solicitudes radicadas para ese mismo ano.
Lo anterior representa un avance del 99.8%. Asi mismo, estos 778 casos, aunque han sido
gestionados, no han sido susceptibles de una decisién de fondo por las razones que se exponen en
el cuadro 12 del capitulo 2.2.

Como resultado de las acciones mencionadas, Colpensiones a 31 de julio cuenta Unicamente con
55.899 solicitudes vencidas, lo cual representa un avance del 95,6% respecto del total de casos
radicados fuera de término seguln se explica en el indicador del Anexo 1 — Tabla 5 (el avance
alcanza el 97,1% al incluir los casos gestionados — solicitudes a las cuales no se ha podido dar una
respuesta definitiva dado que no se cuenta con toda la informacién necesaria para emitir una
decisién de fondo-).

Si se toman en cuenta solo los casos radicados ante Colpensiones (dia a dia), el avance de atencién
de las prestaciones alcanza el 93.9%. Si de estos casos se tienen en cuenta solo los casos vencidos
de personas que no se encuentran en la ndmina de pensionados de Colpensiones, el avance es del
95%; y para las personas que se estudid una prestaciéon y se encontraban en la ndmina de
pensionados de Colpensiones el avance es del 90.4%.

Todo lo anterior muestra la importante evolucién en la respuesta a las solicitudes de
reconocimiento por parte de la entidad, ya que al finalizar el mes de julio en relacidn con los
1.316.221 casos radicados ante la entidad excluyendo los casos que se encuentran en término
(54.926), se pueden presentar las siguientes conclusiones:

- Se debe recordar que mes a mes durante el afio 2015 en la entidad se radican un promedio de
26 mil nuevas solicitudes prestacionales pensionales. Teniendo en cuenta este volumen, se
han atendido las solicitudes (radicadas mes a mes), de manera que, no solo se ha avanzado en
la decisién de los casos radicados, sino que ademas se ha logrado disminuir el balance global
de casos vencidos, en 8.179 solicitudes al realizar la comparacion con lo presentado en el IP24
del mes de junio y en 16.579 respecto de los casos vencidos presentados en el IP18 del mes de
diciembre de 2014.

- Los 55.899 casos vencidos representan Unicamente el 4,4% de la totalidad de los casos que a
la fecha deberia haber resuelto la entidad, por tanto, el 95,6% de los casos han sido resueltos.
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- En esta misma linea, las 55.899 solicitudes vencidas muestran una alta concentracidon de
vencimientos entre el rango de uno y tres meses, y aquellas solicitudes que superan este
periodo tienen como caracteristica que han presentado dificultades para emitir su respuesta
definitiva. Estos casos se pueden clasificar segun su vencimiento asi:

= 44.195 casos se han vencido en el afio 2015 (estos casos representan el 79% del total de
casos vencidos), el 19.6% (equivalente a 10.926 casos) presentan vencimiento en el afo
2014 y tan solo 1.4% en el afios 2013.

= Por otra parte, de los 44.195 casos vencidos en 2015, 28.631 se vencieron entre mayo y
julio de 2015. Es decir, que el 51.2% de los casos vencidos son del dltimo trimestre.

= Finalmente, 15.564 casos tienen un vencimiento entre los meses de enero y abril de 2015,
gue representa el 27.8% del total vencido.

Adicionalmente, en el cuadro 2 se observa que entre el cuarto trimestre de 2014 vy el tercer
trimestre de 2015 se concentra el vencimiento de 49.640 casos del total de los 55.899 casos, lo
gue representa 88,8%, es decir que solo el 11.2% de los casos vencidos corresponden al tercer
trimestre de 2014 o antes (ver Capitulo 2.4 — Cuadro 2).

Capitulo 2.4 — Cuadro 2. Cantidad de solicitudes vencidas Dia a dia por trimestre
Mes de julio de 2015
Casos Casos

Ano-Trimestre de vencimiento vencidos vencidos Porcentaje
(mesames) (acumulado) acumulado
2015 — Il Trimestre (Julio 2015) 12.884 12.884 23,04%
2015 — Il Trimestre 22.089 34.973 62,56%
2015 — | Trimestre 9.222 44.195 79.06%
2014 - IV Trimestre 5.445 49.640 88,80%
2014 — Il Trimestre 2.718 52.358 93,66%
2014 — Il Trimestre 1.815 54.173 96,91%
2014 — | Trimestre 948 55.121 98,61%
2013 — IV Trimestre 493 55.614 99,49%
2013 —lll Trimestre 177 55.791 99,81%
2013 — Il Trimestre 75 55.866 99,94%
2013 — | Trimestre 33 55.899 100%

Total 55.899

Es importante recordar que Colpensiones ha reportado a la H. Corte, a partir del estudio de los
casos vencidos de mds de tres meses, que existe una cantidad de solicitudes pensionales,
aproximadamente 20.000, que tardan un tiempo mayor para su solucién que el del plazo
establecido legalmente, dado que al estudiar las mismas se encuentra que se requiere que surtan
etapa de pruebas, completitud documental, una sentencia judicial, entre otros.
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Estos hechos son determinantes para explicar el nimero de casos pendientes de decisién y los
meses de vencimiento, lo cual se verd reflejado en que la entidad, una vez empiece a dar
respuesta dentro de los plazos legales que tendrd lugar en unos pocos meses, al mismo tiempo
contara con casos vencidos que estaran pendientes de respuesta por los factores antes descritos.

Con el fin de ilustrar el punto anterior, en el cuadro 3 se presenta la explicacién de los 21.009
casos que presentan mas de 3 meses de vencimiento por cada uno de sus factores (ver Capitulo
2.4 — Cuadro 3):

Capitulo 2.4 — Cuadro 3. Casos con vencimiento mayor a 3 meses.
Factores que influyen en la decision definitiva
Mes de julio de 2015

Factores que influyen en la Cantidad de

decision definitiva casos
Auxilios Funerarios 7.138
Sentencias 6.633
En proceso de decisidn 3.510
Servidores publicos 1.840
Etapas de validacion 1.051
Solicitud pruebas — documentos 540
Convenios internacionales 189
Auditoria especial 108

Total 21.009

- Auxilios Funerarios: En relacién con los auxilios funerarios pendientes de decision se debe
sefialar que desde el ultimo trimestre del 2014 y hasta el mes de mayo de 2015 Colpensiones
dio inicio a la implementacidon de acciones de mejora que permitieran de una parte, el
procesamiento a través de funcionalidades automaticas y de otra, que tanto los
reconocimientos como los valores a pagar quedaran registrados desde y a través de los
aplicativos tanto de reconocimiento como de ndmina. Posteriormente, durante los mes de
junio y julio de 2015 se trabajo en el alistamiento de la informacién necesaria que permitiera
el procesamiento a través de las funcionalidades desarrolladas. Las acciones adelantas se
explican en detalle en el Anexo No. 2 del presente IP.

Esta decision obedecid a que si bien es necesaria la proteccién de los derechos de los
solicitantes de los auxilios, al tiempo es también necesaria la adopcién de medidas que
permitan optimizar la trazabilidad de la informacidn y contar con controles eficientes sobre los
pagos realizados.

Lo anterior explica las razones por cuales, durante el primer semestre de 2015, en
Colpensiones no se llevé a cabo el estudio y decisidn de los casos correspondientes a auxilios
funerarios, el cual se reanudd en el mes de julio de 2015 y continuara en forma progresiva
hasta que se culmine el nimero de solicitudes atrasadas.
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Para este riesgo, se tiene que 7.138 casos que presentan mas de 3 meses de vencimiento.

Sentencias: En el estudio de estos 6.633, se ha podido determinar que se requiere de una
sentencia o de documentos asociados a la misma, para resolver la solicitud pensional.

En proceso de decision: Se encuentran 3.510 solicitudes pendientes principalmente por las

siguientes razones:

o Dentro de estos casos se encuentran un numero importante de solicitudes que no se
habian decidido hasta tanto se contara con los lineamientos en torno a la aplicaciéon de la
mora patronal. Sin embargo, el 22 de junio de 2015 se generd la expedicién de la
Circulares 014 y 015 que establecen los parametros en materia del precedente
jurisprudencial de mora patronal lo que permite que en los préximos meses se dé
respuesta a estas solicitudes cuando se cumplan los tramites correspondientes.

o 634 solicitudes que corresponden a solicitudes de pensién de alto riesgo.

o Los demds casos se encuentran surtiendo el proceso de decision.

Servidores publicos: En relacidn con 1.840 casos que se refieren a solicitudes de quienes son o
han sido servidores publicos, se debe informar que durante los meses de junio y julio de 2015
se adoptd la medida de no proferir decisiones sobre los mismos, por las razones que se
explican a continuacién.

A partir del comunicado de prensa (29 de abril de 2015) de la Sentencia SU 230 de
2015, Colpensiones dio inicio al estudio de los lineamientos internos que se debian adoptar
para su cumplimiento, y si resultaba pertinente la modificacién de la Circular Interna 06 de
2013 suscrita por el Vicepresidente Juridico de Colpensiones.

Asi mismo, durante el transcurso de los meses de junio y julio de 2015, Colpensiones recibid
comunicacion de la Procuraduria General de la Nacidon en el sentido de indicar que en su
concepto, se entiende limitado el alcance de la SU 230 a los beneficiarios de la Ley 33 de 1985,
e igualmente se recibié comunicacion del Ministerio de Hacienda en el que se indica que dicha
sentencia es de aplicacién general para todos aquellos que hayan sido servidores publicos.

Igualmente, se informd de la situacién descrita a la Junta Directiva de la entidad quien ordend
someter el asunto a la recomendacidon que al efecto imparta la Comisidn Intersectorial de
Pensiones.

Por lo anterior, con miras a adoptar los lineamientos relativos al cumplimiento de lo ordenado
por la H. Corte en la sentencia referida, Colpensiones el dia 6 de agosto de 2015 profirid la
Circular Interna 016 de 2015 en la cual se imparten los lineamientos para el cumplimiento de
la Sentencia SU 230 de 2015.

Con la expedicién de la Circular 16 de 2015 se pasardn a estudio y decision los casos de los
servidores publicos sobre los cuales se habia adoptado la medida de no proferir decisiones.
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- Etapas de validacion: 1.051 casos que se encuentran surtiendo las etapas previas de
validacién, siendo la mdas importante el proceso de correccidn de historia laboral.

- Solicitud de pruebas — documentos: 540 casos que se ha solicitado pruebas al solicitante. En
estos casos, se ha dado una respuesta parcial al peticionario solicitando documentacién
adicional y se encuentran agotando el plazo otorgado para presentar las pruebas.

- Convenios internacionales: Se cuenta con 189 casos que no se han sido objeto de reparto, en
espera de que las autoridades alleguen la documentaciéon correspondiente.

- Auditoria especial: Existen 108 casos que estan siendo objeto de estudio y validaciones por
parte de Control Interno Disciplinario.

Igualmente, como se informé en el IP24, que dada la problematica que se ha tenido que enfrentar,
al no poder decidir de fondo algunos casos de reconocimiento ya sea por falta de documentacion
no anexada por el solicitante o por no contar con la sentencia para dar cumplimiento a lo
ordenado por los jueces de la Republica, al cierre del afio se tendran una serie de casos, que
aunque se hayan realizado todas las gestiones posibles por Colpensiones, no sera posible emitir
una solucion definitiva. Esto significa que aunque la entidad ya se encuentre totalmente
estabilizada el porcentaje de avance oscilard entre el 97% y el 98%.

Ahora bien, para el mes de julio, los avances por cada tema fueron los siguientes:

e Acciones de Tutelas. Se generd la atencién en de 13.523 acciones de tutela, respecto de las
cuales se contaba con informacidn (pretensidn, datos del solicitante o sentencia cuando fuera
el caso).

Sobre las acciones de tutela atendidas, conforme se explica en la seccién 4.1 del presente IP ,
se aclara que el modelo que ha venido trabajando Colpensiones para el reporte de las acciones
de tutela, se basa en el denominador establecido en funcién de casos identificados a partir de
cédula y no por niumero de casos. Es por esta razén que en la seccién de tutelas (4.1) a pesar
de que la atencién de la entidad fue de 26.207 casos, correspondientes a 11.852 cédulas, de
las cuales 7.879 corresponden al drea de reconocimiento.

Ahora bien, es importante resaltar que dado el volumen de tutelas que esta recibiendo la
entidad y el nuevo modelo implementado, fue necesario reforzar el grupo de tutelas y desde
el mes de julio cuenta con 85 analistas de reconocimiento. Lo anterior significa que, dado que
el recurso humano para dar cumplimiento a las tutelas de reconocimiento es el mismo con el
cual se da respuesta a las demas solicitudes prestacionales, la produccién de dichas solicitudes
se vera afectada en los préoximos meses.

e Requerimientos de organismos de control. De igual manera, se avanzd en el cumplimiento de
los requerimientos de organismos de control en especial de la Procuraduria con un total de
2.613 casos resueltos.

Vale la pena resaltar que los casos que son resueltos por solicitud de los entes de control son
atendidos en su totalidad hasta que sea agotada la via gubernativa. Esto hace que los recursos
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de reposicion y de apelaciéon se atiendan en tiempo y no sea posible realizar una
diferenciacién entre los casos de personas que se encuentra en ndmina de pensionados y los
gue no lo estan. Es por esto que para estos casos no es posible dar cumplimiento a la atencién
segun lo establecido por la Corte Constitucional.

e Sentencias. Cumplimiento de 10.447** sentencias discriminadas como se muestra en el cuadro
4 (ver Capitulo 2.4- Cuadro 4). Por otra parte, en total, hasta el mes de julio ademas de las
sentencias cumplidas, también se han estudiado y gestionado 7.752 sentencias cuya
discriminacién se explica en el capitulo 5.4.1. De esta forma, de las 14.326 pendientes a julio
31 de 2015 se ha gestionado ya el 54% de las mismas.

Capitulo 2.4 — Cuadro 4. Sentencias cumplidas julio 2015

Descripcion Cantidad

Tutelas 493
Procesos Ejecutivos 750
Requerimientos organismos de control 91
Grupo 1 936
Grupo 2 29
Grupo 3 17
Grupo 4 7.968
Auxilios Funerarios 5
Indemnizados 74
Otros 84

Total 10.447

El avance de cada grupo es el siguiente:

- Grupo 1: Para el mes de julio se atendieron 936 sentencias y esta pendiente de
cumplimiento 1.976 (1.471 que ya fueron gestionadas pero no se ha dado cumplimiento
definitivo por no contar con la informacion suficiente y las 505 restantes se encuentran
en proceso de decisién).

- Grupo 2: Se atendieron 29 sentencias y estan pendiente de cumplimiento 112 (79 que ya
fueron gestionadas pero no se ha dado cumplimiento definitivo por no contar con la
informacidn suficiente y las 33 restantes se encuentran en proceso de decisidn).

- Grupo 3: Se atendieron 17 sentencias y estan pendiente de cumplimiento 81 (58 que ya
fueron gestionadas pero no se ha dado cumplimiento definitivo por no contar con la
informacidn suficiente y las 23 restantes se encuentran en proceso de decision).

24 .. . .. . . . .
Incluyendo actos administrativos para el cumplimiento de sentencias ordinarias, mandamientos de pago, reprocesos
y sentencias halladas en las radicaciones de Colpensiones.
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- Grupo 4: Se atendieron 7.968 sentencias y estan pendiente de cumplimiento 7.088 (5.060
gue ya fueron gestionadas pero no se ha dado cumplimiento definitivo por no contar con
la informacion suficiente y las 2.028 restantes se encuentran en proceso de decision)

Es importante destacar, que la mayor atencidon del Grupo 4 con relacién a los demas
grupos se debe a que el mayor nimero de sentencias pendientes de cumplir se
encuentran en este grupo.

Para el mes de agosto, dadas las instrucciones impartidas por los entes de control, se
asignard un grupo adicional al cumplimiento de sentencias, lo que permitira disminuir la
cantidad de sentencias pendientes al corte de este mes.

Casos del dia a dia cuya produccién total fue de 32.495, discriminado en 21.667 radicados de
solicitantes que no se encuentren recibiendo ningln pago de la ndmina de pensionados de la
entidad y 10.888 radicados de solicitantes que se encuentren recibiendo pagos de la némina
de pensionados.

Apelaciones subsidiarias a un recurso de reposicidon: se dio solucion a 5.828 casos de
apelaciones subsidiarias a un recurso de reposicién, que correspondieron a la prioridad fijada
para este mes. Quedan 13.865 casos pendientes de decisién, de las cuales 7.799 se
encuentran en término y 6.066 se encuentran vencidas. En relacion con las apelaciones
vencidas, se debe mencionar que el 28% corresponde a personas que no se encuentran en la
némina de pensionados de Colpensiones y el 72% se encuentran recibiendo algin pago.

Las 5.828 apelaciones decididas se pueden clasificar de la siguiente manera:

o 1.970 casos radicados de solicitantes que no se encuentren recibiendo ningin pago de la
némina de pensionados de la entidad.

o 3.858 radicados de solicitantes que se encuentren recibiendo pagos de la ndmina de
pensionados.

En el cuadro 5 se muestra que entre el cuarto trimestre de 2014 y el tercer trimestre de
2015 se concentran 5.338 casos vencidos del total de 6.066, lo que representa 88%. Es
decir que solo el 12% de los casos vencidos corresponden al tercer trimestre de 2014 o
antes (ver Capitulo 2.4 — Cuadro 5).
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Capitulo 2.4 — Cuadro 5. Porcentaje solicitudes vencidas Apelaciones subsidiarias por trimestre
Mes de julio de 2015

o . Casos Casos .
Aio-Trimestre de . . Porcentaje
.. vencidos vencidos
vencimiento acumulado
(mes ames) (acumulado)
2015 — Ill Trimestre 2.310 2.310 38,08%
2015 — Il Trimestre 1.995 4.305 70,97%
2015 — | Trimestre 497 4.802 79,16%
2014 - IV Trimestre 536 5.338 88%
2014 —lll Trimestre 135 5.473 90,22%
2014 — Il Trimestre 326 5.799 95,60%
2014 — | Trimestre 121 5.920 97,59%
2013 — IV Trimestre 135 6.055 99,82%
2013 — Il Trimestre 11 6.066 100%

6.066

Los factores por los cuales las 6.066 apelaciones subsidiarias vencidas se encuentran
pendientes de decisién se explican en el cuadro 6 (ver Capitulo 2.4 — Cuadro 6).

Capitulo 2.4 — Cuadro 6. Apelaciones subsidiarias vencidas.
Factores que influyen en la decision definitiva
Mes de julio de 2015
Factores que influyen en la decision Cantidad de

definitiva casos
En proceso de decision 3.688
Servidores publicos 1.014
Solicitud pruebas - documentos 658
Sentencias 613
Etapas de validacién 60
Convenios internacionales 33

Total 6.066

o En proceso de decision: 3.688 solicitudes en decisidn que se encuentran en proceso
de aplicacidon al procedimiento adoptado por la entidad para mora patronal,
confirmacién de tiempos publicos, investigacidon administrativa, entre otros.

o Servidores publicos: Por el concepto de servidores publicos se encuentran pendientes
1.014 casos, que se encuentran en las mismas circunstancias ya descritas.

o Solicitud de pruebas — documentos: 658 casos que se ha solicitado pruebas al
recurrente. En estos casos, se ha dado una respuesta parcial al peticionario solicitando
documentacién adicional y se encuentran agotando el plazo otorgado para presentar
las pruebas.
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o Sentencias: En el estudio de 613 casos se ha determinado que se requiere de una
sentencia o de documentos asociados a la misma.

o Etapas de validacion: 60 restantes se encuentran surtiendo las etapas previas de
validacién, siendo la mds importante el proceso de correccidn de historia laboral.

o Convenios internacionales: Se cuenta con 33 casos que se encuentran repartidos pero
no han podido ser decididos porque se estd a la espera de que las autoridades
alleguen la documentacidn correspondiente del convenio Espafia.

Como se informé en el IP24% |a vinculacién de personal que se dio gracias al programa semillero
implementado por Colpensiones, permitird alcanzar la meta planteada por la entidad, de poner al
dia del Régimen de Prima Media en el afio 2015. De esta forma, el avance que se ha mantenido en
el 94% a través del afo, para el mes de julio aumentd en 1,6 puntos, alcanzado 95,6%. Asi, la
cantidad adicional de analistas que estardn en linea de decisidn en el mes de agosto es de 195.

2.5. Estado, metas y avances en materia de correccidn de historia laboral

En la siguiente seccidon se informa a la H. Corte Constitucional la gestidon que adelanta en materia
de correccién de historia laboral la entidad. Al corte del 31 de Julio de 2015, se ha recibido un total
de 2.138.523 solicitudes de correccidn de historia laboral. De este total, 105.052 solicitudes se
recibieron en el aflo 2012, 832.230 en el 2013, 908.853 en el afio 2014, y 292.388 en lo corrido del
presente. Por su parte, la entidad ha resuelto un total 2.093.084 solicitudes, quedando por
resolver al cierre del mes 45.439 solicitudes, lo cual refleja un avance acumulado del 98% (ver
capitulo 2.5 -Cuadro 1).

Las cifras reportadas consolidan todo el trabajo que la entidad ha realizado en lo que respecta a la
correccion de historia laboral desde el inicio de la operacion hasta el 31 de julio de 2015. Es
conveniente aclarar que alli se incluyen las 197.927 solicitudes de correccion 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 correccidn de 223.239 historias laborales asociadas a los trdmites de reconocimiento
heredados del ISS, proceso que finalizé en el mes de julio de 2014.

El Cuadro 1 de la presente seccion muestra el resumen general acumulado del estado de avance
de las solicitudes de correccion de historia laboral, clasificadas por los tramites recibidos en el ISS
en L. y los radicados en Colpensiones, indicando las solicitudes atendidas y las pendientes por
resolver a la fecha (ver Capitulo 2.5 — Cuadro 1).

Capitulo 2.5 — Cuadro 1. Resumen general del estado de avance de las solicitudes de correccion
de historia laboral
Corte a 31 de Julio 2015

Recibidas Resueltas Pendientes % de avance

Represa ISS 421.166 421.166 0 100%
Colpensiones 1.717.357 1.671.918 45.439 97%
Total 2.138.523 2.093.084 45.439 98%

5 vVer IP24, seccion 2.4, pagina 36.
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Las solicitudes de correccion de historia laboral que llegan al area de operaciones se clasifican en
solicitudes internas y solicitudes externas. Se entienden como requerimientos internos 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. Son consideradas como externas las solicitudes
de correcciéon de historia laboral 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. A continuacion se presenta el estado de avance de cada uno de estos dos
grupos.

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. En el
cuadro 2 de este item se observan las cifras acumuladas a abril de 2015 y el comportamiento de
los ultimos tres meses para las solicitudes internas (ver capitulo 2.5- Cuadro 2).

Capitulo 2.5 — Cuadro 2. Evolucion mensual de las solicitudes internas de correccién de historia
laboral - vigencia Colpensiones
Corte a 31 de Julio de 2015

Acumulado a
abr 2015

may-15 jun-15

Para tramites de reconocimiento
Colpensiones

Recibidas 447.396 20.566 24.463 16.359 508.784
Resueltas 425.164 20.927 24.907 21.778 492.776
Pendientes 22.232 21.871 21.427 16.008 16.008

Para tramites de BEPS

Recibidas 442.741 844 4,574 2.068 450.227
Resueltas 441.074 897 4.620 2.129 448.720
Pendientes 1.667 1.614 1.568 1.507 1.507

Total recibidas acumuladas 890.137 911.547 940.584 959.011 959.011

Total resueltas acumuladas 866.238 888.062 917.589 941.496 941.496

% de avance 97% 97% 98% 98% 98%

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

En ciertas ocasiones es necesario corregir la historia laboral para decidir las solicitudes de
reconocimiento de prestaciones econdémicas, sin que exista una solicitud previa por parte del
ciudadano. Por lo tanto, desde el inicio de las operaciones hasta el 31 de julio de 2015, la Gerencia
Nacional de Reconocimiento ha solicitado 508.784 correcciones de historia laboral, de las cuales
se han corregido 492.776 para un cumplimiento del 97%. En el mes de julio de 2015 fueron
recibidas 16.359, atendidas 21.778 y contintan en tramite 16.008 (ver capitulo 2.5- Cuadro 2).
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2. Correcciéon 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 450.227
solicitudes de correccién de historia laboral y se han resuelto 448.720, logrando de esta manera
un nivel de cumplimiento del 99.7%. Para el mes de julio de 2015 fueron recibidas 2.068 y
resueltas 2.129 queda un saldo por atender de 1.507 (ver capitulo 2.5- Cuadro 2).

2.5.2. Solicitudes externas radicadas directamente por los ciudadanos

Dentro del esquema de operacién la entidad contempla diferentes canales a través de los cuales
los ciudadanos elevan sus requerimientos de Correccién de Historia Laboral. A continuacién se
reporta la gestién por cada uno de los canales.

En el cuadro 3 de esta seccion se muestran las cifras acumuladas a abril de 2015 y el
comportamiento de los ultimos tres meses para las solicitudes externas (ver capitulo 2.5- Cuadro
3).

Capitulo 2.5 — Cuadro 3. Evolucion mensual de las solicitudes externas de correccion de historia
laboral radicadas en Colpensiones
Corte a 31 de Julio de 2015

Acumulado a abr

2015 may-15 jun-15 jul-15 Total
Radicadas 595.541 14.225 12.001 13.663 635.430
Resueltas 570.710 12.340 15.369 12.847 611.266
Pendientes __________ 24831 26716 23348 24164 24164
pQRS
Radicadas 53.903 1.486 1.955 896 58.240
Resueltas 50.750 1.664 455 3.318 56.187
Pendientes 3.153 2.975 4.475 2.053 2.053
Radicadas 33.104 2.208 3.163 2.205 40.680
Resueltas 33.038 1.806 2.966 2.313 40.123
Pendientes 66 468 665 557 557
Correspondencia
Radicadas 22.495 493 433 575 23.996
Resueltas 20.794 679 739 634 22.846
Pendientes 1.701 1.515 1.209 1.150 1.150

Total radicadas acumuladas 705.043 723.455 741.007 758.346 758.346

Total resueltas acumuladas 675.292 691.781 711.310 730.422 730.422

% de avance 96% 96% 96% 96% 96%
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1. Correccidon mensual de historias laborales por solicitud de los ciudadanos

En lo que respecta a los tramites de Correccion de Historia Laboral interpuestos por los
ciudadanos, se informa a la H. Corte, que desde el inicio de la operacién Colpensiones ha recibido
635.430 solicitudes de correccidn de historia laboral y ha resuelto 611.266, logrando un nivel de
cumplimiento del 96%. Especificamente en el mes de julio de 2015 fueron radicados 13.663
tramites, se atendieron 12.847, y quedd un saldo por resolver de 24.164 casos (ver capitulo 2.5-
Cuadro 3).

En el siguiente cuadro se presenta el detalle de los tramites radicados que se encuentran fuera de
término por mes de vencimiento, para los cuales la Gerencia dard mayor prioridad en el mes de
Agosto de 2015 (ver Capitulo 2.5 — Cuadro 4).

Capitulo 2.5— Cuadro 4. Tramites de CHL radicados ante Colpensiones que se encuentran fuera
de término, por mes de vencimiento - Corte a 31 de Julio de 2015

Tramites vencidos Historia Laboral

1 mes 11.201
2 meses 5.870
3 meses 3.641
4 meses 2.313
5 meses 745
6 meses 107
7 meses 158
8 meses 49
9 meses 33
10 meses 35
11 meses 6
12 meses 3
13 meses 3

Total 24.164

2. Correccidon mensual de historias laborales relacionas al tramite de PQRS

Durante toda la operacidén se ha recibido un total de 58.240 PQRS relacionados con una solicitud
de Correccién de Historia Laboral, y se han resulto 56.187, alcanzando un nivel de respuesta del
96%. Para el mes de julio se recibieron 896 solicitudes, fueron resueltas 3.318 y se encuentran en
tramite 2.053 (ver capitulo 2.5- Cuadro 3).

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

Desde el inicio de las operaciones se han radicado 40.680 tramites de tutela por este concepto y
se han atendido 40.123 logrando un nivel de cumplimiento del 99%, ello teniendo en cuenta que
la Gerencia ha priorizado su atencion. En el mes de julio se recibieron 2.205 solicitudes y se
gestionaron 2.313, quedando 557 casos por resolver (ver capitulo 2.5- Cuadro 3).
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4. Correcciéon mensual de historias laborales relacionas al tramite de correspondencia

En lo corrido de la operacién se han radicado 23.996 casos por esta via, de los cuales se han
atendido 22.846, alcanzando un cumplimiento del 95%. En el mes de julio se recibieron 575 casos,
se solucionaron 634 solicitudes y queda un saldo de 1.150 requerimientos por gestionar (ver
capitulo 2.5- Cuadro 3).

2.5.3. Seguimiento a la gestion de calidad en la correccién de historia laboral

De los requerimientos de Correccion de Historia Laboral radicados en la entidad y los recibidos del
ISS en L., que al corte del 30 de junio de 2015 ascendia a 819.694 casos, la Gerencia Nacional de
Operaciones estructuré e implementd procesos masivos, los cuales iban enfocados a cubrir el
mayor nuimero de inconsistencias que suelen presentarse en el proceso de depuracién. Sin
embargo, desde el mes de enero de 2014, se ha venido haciendo seguimiento a la calidad de estos
procesos masivos y se ha realizado 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 correccién de las historias laborales.

En el Cuadro 5 se observa que entre enero de 2014 a julio de 2015, se han presentado 87.925
nuevas solicitudes de correccion de historia laboral con respecto a las 796.346 solicitudes
atendidas hasta el 30 de junio de 2015, en respuesta a una solicitud de los ciudadanos. Con lo cual,
el 88.96% se ha solucionado en debida forma y el 11.04% ha requerido de una nueva correccion de
manera individual para resolver de fondo la peticion del afiliado (ver Capitulo 2.5 — Cuadro 5).

Capitulo 2.5 — Cuadro 5. Solicitudes de Correccion de Historia Laboral radicadas por segunda vez
entre enero de 2014 a julio de 2015

Mes Cantidad
Acumulado a abr-15 75.241
may-15 4.383
jun-15 3.936
jul-15 4.365

Total 87.925
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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

Durante el mes de julio de 2015 se continud con el trabajo reportado en el IP24% de migracién de
perfiles de escritorio virtual y documentos de usuario a un nuevo repositorio (File Server), que
permitird a la entidad mejorar la experiencia de los usuarios de la plataforma de escritorios
virtuales.

Adicionalmente, como apoyo a los planes de accidon que actualmente viene adelantando la
entidad, se realizé la ampliacidon del “Contrato 094 de 2015 — Servicios de Arrendamiento de
equipos de computo” para implementar 50 puestos de trabajo adicionales destinados a la
Vicepresidencia Juridica, y se garantizé la conectividad de dichos equipos a través de la
implementacién de un enlace dedicado. Asimismo, se realizd un incremento de 2 servidores para
entornos productivos que soportan los procesos operativos y administrativos de la entidad.

Por otra parte, se adelantaron capacitaciones del Plan de Recuperacién de Desastres (DRP) de
Colpensiones, tanto con proveedores de servicios de la Vicepresidencia de Operaciones y
Tecnologia asi como con personal interno de la misma vicepresidencia. Esta actividad fue realizada
con el fin de preparar las pruebas anuales del DRP que la entidad tiene programadas para el mes
de octubre del presente ano, lo que permitird asegurar el adecuado funcionamiento del Plan de
Recuperacién ante Desastres de Colpensiones.

Finalmente, se inicid la definicién del plan de implementacion del servicio de videoconferencia a
nivel nacional, asi como la actualizacién tecnolégica del hardware que soporta este servicio en los
centros de datos principal y alterno de Colpensiones. La implementacién de este servicio obedece
a una estrategia de la entidad para reducir costos en los desplazamientos de los funcionarios,
mejorar su cobertura, fortalecer el plan de comunicaciones e incrementar la productividad en el
marco de fortalecimiento.

3.2. Infraestructura fisica

A la fecha se mantiene la infraestructura fisica de acuerdo a la informacién presentada en el mes
de junio del afio 2015 en el IP24”. Se confirma entonces que la vigencia de arrendamiento en las
sedes de la calle 71 No. 12-25/27, carrera 16 No. 101 — 14 y carrera 30 No. 73 — 36 es hasta el 31
de agosto de 2015 y la sede ubicada en la carrera 7 No. 74 — 21, piso 2 tiene una vigencia hasta el
31 de diciembre de 2015.

%% Ver IP24, Seccién 3.1, Pagina 42
7 fdem.
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3.3. Recurso humano

Desde el IP15%, Colpensiones viene reportando el comportamiento de la contratacién de los
trabajadores en misién que son suministrados a través de una Empresa de Servicios Temporales,
distribuidos en las diferentes areas de la Empresa, cuyos cupos pasaron de 1.530 a 1.950 en el mes
de junio de 2015 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 de este capitulo se presenta el
estado de contratacidon de los 1.950 trabajadores en misién para el mes de julio de 2015 (Ver
Capitulo 3.3 — Cuadro 1).

Capitulo 3.3 — Cuadro 1. Estado de la contratacion del personal en mision

Julio de 2015
Cargos Cargos %

(SO ST Provistos Vacantes Contratacion
Plan de Accidn para el Ajuste
Estructural del RPM - Mayo 500 461 39 92%
2013
Auto 110 de 2013-Agosto 320 316 4 99%
2013
Requerimiento Adicional para
. 7 0,
Areas de Apoyo-Octubre 2013 60 > 3 95%
Auto 320 de 2013 - Marzo o
5014 500 486 14 97%
Auto 259 de 2014* 150 150 0 100%
Atencion de 12 tramites de
mayor impacto frente a los 420 273 147 65%
requerimientos de la Hcc®

Total General 1.950 1.743 207 89%

Fecha de corte: 31 de Julio de 2015
*Incluye los TM de Areas de apoyo para garantizar la continuidad y normal transicién hacia una etapa de
consolidacién.

De los 1.950 trabajadores en misidon autorizados se encuentran contratados 1.743, presentando un
porcentaje de contratacidon de 89%. En lo que refiere al requerimiento de 320 trabajadores en
misién autorizados para dar cumplimiento al Auto 110 de 2013, presenta el 99% de contratacion,
esto es 316 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 486 cargos representado en un porcentaje de contratacion del 97%.

%8 \Ver IP15, Seccién 3.3, pagina 53.

P 5esion de 14 de mayo de 2015.

30 Incluye actividades de: i) correccion empresarial, ii) notificaciones, iii) respuesta a tutelas y entes de control, iv)
tutelas, desacatos y sanciones, v) conciliaciones, vi) sustanciacién de tutelas BIZAGI, vii) requerimientos BIZAGI, viii)
proyectos de actos administrativos, ix) revisién proyectos actos administrativos, x) PQRS, xi) gestién novedades BIZAGI y
xii) requerimientos internos.
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Por su parte, los 150 cupos autorizados por la Junta Directiva en el mes de octubre de 2014 para
dar cumplimiento al Auto 259 de 2014, presentan un porcentaje de contratacion de 100%.

Frente al nuevo requerimiento de 420° trabajadores en misidn para apoyar la descongestién del
dia a dia de la Administradora, especificamente para atender los 12 trdmites de mayor impacto de
acuerdo con lo sefialado por la H. Corte Constitucional, se observa que para el mes de julio de
2015 presenta un avance de contratacién del 65%, lo que significa 273 trabajadores en misidn
contratados.

El Cuadro 2 presenta el estado de la contratacion para el mes de julio de 2015 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 de 2014 se encuentran adelantando las
actividades necesarias para poner al dia el atraso que presenta la operaciéon propia de
Colpensiones. (Ver Capitulo 3.3 — Cuadro 2)

Capitulo 3.3 — Cuadro 2. Estado de la contratacion del personal en misién segun las dreas con
cumplimiento de metas- Julio 2015

Cargos Cargos %
Provistos Vacantes Contratacion

Dependencia Total Cargos

Vicepresidencia de Beneficios

y Prestaciones y Gerencia 1.066 1.007 59 94%

Nacional de Reconocimiento

Gerencia Nacional de Nomina 143 110 33 77%
i Nacional

Gerencia aciona de 181 181 0 100%

Operaciones
Gerencia Nacional de Defensa

. 298 253 45 85%
Judicial
Gerencia Nacional de
Peticiones, Quejas, Reclamos 22 19 3 86%
y Sugerencias
Total General 1.710 1.570 140 92%

Fecha de corte: 31 de Julio de 2015

De acuerdo con los avances en la contratacidén del personal en misidn 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 92%. Debe tenerse en cuenta que la
rotacion de trabajadores en mision incluye las contrataciones y las renuncias que durante el mes
de julio de 2015 se presentaron, generando el estado de provisidn y vacancias para las areas en el
mes de estudio.

La Gerencia Nacional de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias presenta el 86% de provision
del total de trabajadores en misidn asignados para el mes de julio. De las 3 vacantes presentadas

3! |a autorizacién por parte de la Junta Directiva en su sesién de mayo de 420 trabajadores en misién adicionales,
comprende la siguiente distribucidn por dependencia: Gerencia Nacional de Reconocimiento, 190; Gerencia Nacional de
Némina, 37; Vicepresidencia Juridica y Secretaria General, 174; Gerencia Nacional de Operaciones, 11; y Gerencia
Nacional de Servicio al Ciudadano, 8.
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por esta dependencia, se espera que la contratacidn se surta durante el mes de agosto, una vez se
culmine el proceso de seleccidén con la Empresa de Servicios Temporales. Por su parte, la Gerencia
Nacional de Operaciones presenta un estado de contratacién del 100% para el mes de estudio.

La Gerencia Nacional de Defensa Judicial presenta el 85% de cupos provistos, es decir a la fecha se
encuentran contratados 253 trabajadores en misidon. Del estado de los 45 cupos vacantes
presentados en esta dependencia se espera que se contraten 41 trabajadores en misién durante
las dos primeras semanas de agosto, 2 antes de finalizar este mes puesto que se encuentran en
proceso de seleccion y 2, se encuentran en proceso de reclutamiento por parte de la Empresa de
Servicios Temporales.

De otro lado, la Gerencia Nacional de Némina para el mes de julio de 2015 presenta el 77% de
cupos provistos, esto es 110 y los 33 cupos vacantes se encuentran en proceso de reclutamiento a
través de la Empresa de Servicios Temporales. En referencia a la Vicepresidencia de Beneficios y
Prestaciones y la Gerencia Nacional de Reconocimiento en conjunto estas, presentan un
porcentaje de contratacion del 94% (1.007 cupos provistos).

De los 59 cupos vacantes para la Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones y Gerencia Nacional
de Reconocimiento, 10 se esperan que ingresen durante el mes de agosto y los 49 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 temdticas 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 estrategias encaminadas al fortalecimiento del
proceso de reclutamiento y seleccion del personal requerido, para dar cumplimiento a las 6rdenes
proferidas por la H. Corte en el Auto 259 de 2014, presentando los siguientes resultados para el
mes de julio:

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

Para el mes de julio de 2015, una vez adelantadas las actividades de reclutamiento, de perfilacion
de hojas de vida, la aplicacién de entrevista por la Empresa de Servicios Temporales, la aplicacion
de pruebas de conocimiento, la aplicacidn de pruebas psicotécnicas, y la entrevista realizada por
parte de Colpensiones para atender el nuevo requerimiento de 420 trabajadores en mision, los
resultados de la gestion 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 los 420 trabajadores en mision para descongestion del dia a dia de
Colpensioneslulio 2015

Vicepresidencia Gerencia Nacional de
Estado del Proceso Juridica y Secretaria Servicio al
General Ciudadano
Hojas de vida evaluadas 595 22 617
Cumplen con perfil 454 18 472
Superén_prueba de 350 17 367
conocimientos
Entrevistados por Colpensiones 280 1 281
Pendientes por entrevista 70 16 86
No supe.ran entrevista 106 0 106
Colpensiones
Superargn entrevista 174 1 175
Colpensiones
Contratados 4 1 5

Fecha de corte: 31 de Julio de 2015

La gestion de la Empresa de Servicios Temporales durante el mes de julio de 2015, se concentrd en
dos dependencias: en la Vicepresidencia Juridica y Secretaria General y la Gerencia Nacional de
Servicio al Ciudadano, ya que las contrataciones realizadas para las demas dependencias con
cumplimiento de metas, se realizaron a partir de los candidatos reclutados a través de los
semilleros.

Fue asi como de las 617 hojas de vida evaluadas en el mes de estudio, cumplieron con el perfil
requerido 472 de las cuales han sido entrevistadas por servidores de Colpensiones 281 vy, de la
gestién direccionada para surtir la contratacion de los cupos vacantes de trabajadores en misién
para dichas areas fueron contratados en total 5.

La diferencia entre los candidatos que superaron entrevista y los contratados dentro de la gestion
presentada para la Vicepresidencia Juridica y Secretaria General en el mes de julio, se presenta
dado que 170 personas no lograron culminar el proceso de contratacidn y por lo tanto se surtira,
en el mes de agosto de 2015 para las 82 vacantes actuales del cupo aprobado en el mes de junio
trabajadores en misién para atender los tramites de descongestion.

El resto de candidatos una vez se culmine el proceso de seleccién por parte de la Empresa de
Servicios Temporales, quedaran como back up para cubrir futuras necesidades de contratacion de
la empresa. Teniendo en cuenta ademas que el proceso de contratacién se encuentra
condicionado a la adecuacidn de los espacios fisicos para ubicar el nuevo personal en mision.
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A través de la Empresa de Servicios Temporales ACTIVOS S.A* se continuara en la labor de
reclutamiento y seleccién, con el propdsito de contar con una cantidad importante de candidatos
para cubrir en el mayor nimero posible los cupos de trabajadores en misién vacantes,
especialmente los de las dreas con cumplimiento de metas.

2. Estructuracién del “Semillero Colpensiones”

Dando continuidad al Semillero como la principal fuente de reclutamiento de candidatos
especialmente para la Gerencia Nacional de Reconocimiento y la Gerencia Nacional de Defensa
Judicial, durante el mes de junio de 2015 los resultados de las acciones adelantadas en desarrollo
de los diferentes Programas de Formacion en Régimen de Prima Media asi como de las jornadas
de refuerzo de varios Semilleros, estrategia encaminada al entrenamiento a candidatos, se
presentan a continuacion:

A. Resultados del Tercer y Cuarto Semillero “Programa de Formaciéon a Profesionales en
Derecho en Régimen de Prima Media con Prestacion Definida y en Sustanciacién
Juridica”

De 438 profesionales formados en el semillero de Régimen de Prima Media con Prestacion
Definida y en Sustanciacion Juridica (Semilleros 3 y 4), a 31 de julio de 2015 se han contratado 223
como se observa en el Cuadro 4 (Ver Capitulo 3.3 — Cuadro 4).

Capitulo 3.3 — Cuadro 4. Resultados Desarrollo Semilleros No. 3 y No. 4 “Programa de Formaciéon
a Profesionales en Derecho en Régimen de Prima Media con Prestacion Definiday en
Sustanciacidn Juridica”

Fechas

Semillero ... Candidatos Contratados Dependencias
(Inicio-Fin)

Semillero No. 3 “Programa de

Formacion a Profesionales en Ger. Nal De
Derecho en Régimen de Prima 12/05/2015 - 221 126 Reconocimiento: 125
. ., _ 26/05/2015 Ger. Nal. De Defensa
Media con Prestacién Definida ..
. e Judicial: 1
y en Sustanciacién Juridica
Formacion s brofestonalen en Ger. Nal De
Derecho en Régimen de Prima 20/05/2015 - 217 97 Reconocimiento: 72
. -, _ 02/06/2015 Ger. Nal. De Defensa
Media con Prestacién Definida ..
Judicial: 25

y en Sustanciacién Juridica”

Fecha de corte: 31 de Julio de 2015

32 El dia 1 de abril se inicié el Contrato No. 042 de 2015 celebrado con la Empresa de Servicios Temporales ACTIVOS S.A,
y cuyo objeto es “Suministrar a la Administradora Colombiana de Pensiones — COLPENSIONES trabajadores en mision en
el numero, 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”
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Frente a los resultados obtenidos a partir del desarrollo de los Semilleros No. 3 y No. 4, se
contrataron en el mes de julio 32 profesionales, 7 profesionales para la Gerencia Nacional de
Reconocimiento y 25 profesionales para la Gerencia Nacional de Defensa Judicial.

De los 215 profesionales restantes, 135 no superaron la prueba de conocimiento del semillero, 23
desertaron del proceso de selecciéon con la Empresa de Servicios Temporales, 35 no superaron el
proceso de seleccion con la Empresa de Servicios Temporales (Estudio de seguridad, otros), 5 se
encuentran en proceso de selecciéon y 17 ya culminaron exitosamente el proceso de seleccién y
estan listos como back up para la provisidn de cargos conforme a los perfiles exigidos y segun las
necesidades de contratacion para las dependencias.

B. Resultados del primero y segundo Semillero “Programa de Formacion a Profesionales en
Administracion de Historias Laborales Aplicada al Régimen de Prima Media”.

De 271 profesionales formados en el Semillero de Administracion de Historias Laborales Aplicada
al Régimen de Prima Media (Semilleros 1 y 2), se contrataron en el mes de julio 25 profesionales
como se observa en el Cuadro 5 (Ver Capitulo 3.3 — Cuadro 5).

Capitulo 3.3 — Cuadro 5. Resultados Desarrollo Semilleros “Programa de Formacidn a
Profesionales en Administracion de Historias Laborales Aplicada al Régimen de Prima Media”
Fechas

Semillero L Candidatos Contratados  Dependencias
(Inicio-Fin)

Semillero No. 1 “Programa de

Formacién a Profesionales en Gerencia
Administracidn de Historias 1237//0(;11{/22001155_ 84 13 Nacional de
Laborales Aplicada al Régimen de Operaciones: 13

Prima Media”
Semillero No. 2 “Programa de
Formacién a Profesionales en Gerencia
Administracién de Historias 0145//0055//22001155- 187 12 Nacional de
Laborales Aplicada al Régimen de Operaciones: 12

Prima Media”

Fecha de corte: 31 de Julio de 2015

De los 271 profesionales formados, 12 no superaron la prueba de conocimientos del semillero,
159 fueron enviados a proceso de seleccion con la Empresa de Servicios Temporales y 100 de los
reclutados se encuentran pendientes para iniciar proceso de seleccion, conforme a las
necesidades de contratacion y perfiles exigidos, que presente la empresa.

De los 159 que realizaron proceso de seleccidn, 25 fueron contratados (durante el mes de julio),
22 no aprobaron el proceso de seleccién y 112 culminaron exitosamente el proceso de seleccidn
qguedando como back up para la provisién de cargos, de acuerdo a las necesidades de contratacidn
de las dependencias.
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C. Resultados consolidados de la Estrategia del Semillero
En el Cuadro 6 se presenta el resultado del avance consolidado de los programas de formacién a
profesionales en RPM vy Sustanciacién Juridica, NOdmina de Pensionados y el dltimo en

Administracion de Historia Laboral que se han adelantado a la fecha. (Ver Capitulo 3.3 — Cuadro 6).

Capitulo 3.3 — Cuadro 6. Resultado consolidado de los Programas de Formaciéon en RPM

Fechas (Inicio- Participantes

Semillero Participantes Dependencias

Fin) Contratados
Programa de Formacion a Ger. Nal.
Profesionales en Derecho 04/11/2014 - 112 69 Reconocimiento: 31
en RPM y Sustanciacion 19/11/2014 Ger. Nal. Némina: 23
Juridica. No. 1 Ger. Defensa Judicial: 15
Programa de Formacioén a
Profesionales en Derecho 17/02/2015 - 43 55 Ger. Nal.
en RPM y Sustanciacion 03/03/2015 Reconocimiento: 25
Juridica. No. 2
Programa de Formacién a
Profesionales en Derecho 12/05/2015 - Ger. NaI.. .
221 126 Reconocimiento: 125

en RPM y Sustanciacion 26/05/2015

Juridica. No. 3 Ger. Defensa Judicial: 1

Programa de Formacioén a
Profesionales en Derecho 20/05/2015 -
en RPM y Sustanciacion 02/06/2015
Juridica. No. 4

Ger. Nal.
217 97 Reconocimiento: 72
Ger. Defensa Judicial: 25

Programa de Formacioén a

Profesionales en Régimen  16/03/2015 —

de Prima Media y Nomina 26/03/2015
de Pensionados.

Ger. Nal. Némina: 59
66 60 trabajadores antiguos.
Ger. Nal. Operaciones: 1

Programa de Formacién a

Profesionales en 13/04/2015 - . .
Administracion de Historia 27/04/2015 84 13 Ger. Nal. Operaciones: 13
Laboral No. 1
Programa de Formacioén a
Profesionales en 04/05/2015 - . .
Administracion de Historia 15/05/2015 187 12 Ger. Nal. Operaciones: 12
Laboral No. 2

Fecha de corte: 31 de Julio de 2015

En los 7 programas se ha contado con la participacién de 930 candidatos, de los cuales se han
contratado a la fecha como trabajadores en misidon 402. Especificamente para la Gerencia Nacional
de Reconocimiento han podido cubrirse cupos vacantes de trabajadores en misién con 253
candidatos, 23 para la Gerencia Nacional de Némina (dado que 59 participantes en el semillero de
Nomina de pensionados, ya eran trabajadores en misién de Colpensiones), 41 para la Gerencia
Nacional de Defensa Judicial y 26 para la Gerencia Nacional de Operaciones.
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3.3.1. Distribucidn de turnos establecidos para optimizar el espacio fisico

De otra parte, en el cuadro 7 se presenta la distribuciéon 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 7)

Capitulo 3.3 — Cuadro 7. Nimero de trabajadores oficiales y trabajadores en mision de la
Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones, por turnos
Turno 1 Turno 2
Tipo de Vinculacion (6:00a.m. (2:00 p.m.—

—02:00 p.m. 10:00 p.m.)
Trabajadores Oficiales 33 37
Trabajadores en Misidn 445 432

Total General 478
% Total 51% 49%

Fecha de corte: 31 de Julio de 2015

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 51%, mientras que los
trabajadores asignados al turno 2, de 2:00 p.m. a 10:00 p.m., representa el 49% del total de
trabajadores.

3.3.2. Capacitaciones de trabajadores en areas asociadas al cumplimiento de metas
En el cuadro 8 se presenta el nimero de trabajadores en misién capacitados para las areas
directamente relacionadas con el cumplimiento de metas durante el mes de julio (Ver Capitulo 3.3

— Cuadro 8).

Capitulo 3.3 — Cuadro 8. Numero de trabajadores capacitados durante el mes de Julio 2015
Trabajadores Trabajadores

Dependencia oficiales en misidn
capacitados capacitados

Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones vy

Gerencia Nacional de Reconocimiento 4l 1.098
Gerencia Nacional de Nomina 6 8
Gerencia Nacional de Defensa Judicial 3 115
Gerencia Nacional de Operaciones 2 29
Gerencia Nacional de Peticiones, Quejas, Reclamos 3 5
y Sugerencias

Total 55 1.252

Fecha de corte: 31 de Julio de 2015
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Frente a la participacién en las jornadas de capacitacion dirigidas a los trabajadores (oficiales y en
misién) de las areas directamente involucradas con el cumplimiento de los autos de la H. Corte, se
abordaron tematicas propias de la jornada de Induccién Corporativa y se desarrollaron jornadas
de capacitacién cuyas temadticas se enfocaron en gestion de tutelas, decision de auxilios
funerarios, Circulares Internas 14 y 15 de 2015, y el VII Coloquio (conversatorio) en Pension de
sobrevivientes. Se desarrollé el Seminario en alta redaccién corporativa y de informes técnicos y el
Diplomado de 80 horas en Pensiones y Seguridad Social, este ultimo, como incentivo entregado
por los resultados de la Estrategia de Incentivos vigente entre el 1 de abril y 31 de julio de 2014.

Es asi como, dentro de la Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones y Gerencia Nacional de
Reconocimiento 41 trabajadores oficiales y 1.098 trabajadores en misidon se beneficiaron de estas
jornadas, en la Gerencia Nacional de Némina participaron 6 trabajadores oficiales y 8 trabajadores
en mision, en la Gerencia Nacional de Defensa Judicial participaron 3 trabajadores oficiales y 115
trabajadores en misién. Finalmente, la Gerencia Nacional de Operaciones conté con la
participacién de 2 trabajadores oficiales y 29 trabajadores en misién vy, la Gerencia Nacional de
PQRS conté con la participacién de 2 trabajadores oficiales y 2 trabajadores en mision.

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

A continuacion se relacionan las novedades sobre el personal que integra la Vicepresidencia de
Beneficios y Prestaciones en el mes de julio de 2015.

Conforme Colpensiones ha sefalado, el grupo de personas que tiene a cargo el estudio y decision
de solicitudes de pensidn, se encuentra integrado por 795 analistas, 121 revisores, 15
coordinadores y 176 personas de apoyo, control y seguimiento, entre otros.

De acuerdo con las prioridades, observaciones, drdenes de organismos de cumplimiento, de los
jueces y de la H. Corte, las personas del grupo de decisién son reorganizadas, trasladadas o
reasignadas de manera que se puedan atender los diferentes frentes y las distintas prioridades
para dar cumplimiento a los multiples requerimientos.

Por lo anterior, en el mes de julio de 2015, se presentaron las siguientes modificaciones:

1. Reasignacién de actividades de sustanciacién y apoyo a la linea manual de decisién de
prestaciones econémicas.

i) Asignacion de actividades para el cumplimiento de fallos ordinarios: A partir del primer
dia habil del mes de agosto de 2015, el personal que conforma el grupo interno de trabajo
de Régimen de Prima Media N2 4 serd traslado y se le asignaran actividades de
sustanciacion de actos administrativos para dar cumplimiento a fallos ordinarios vy
procesos ejecutivos; lo anterior con ocasion del Auto 181 del 13 de mayo de 2015
proferido por la H. Corte® que solicita la adopcién de medidas para el acatamiento

%3 Ver Auto 181 de 2015, f.j. 125.
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v)

vi)

integral de los fallos judiciales y de las observaciones realizadas por la Procuraduria
General de la Nacidn en lo relativo al cumplimiento de sentencias judiciales.

Esta decision implica, que el grupo de cumplimiento a fallos N2 4 en agosto debera ser
trasladado a la sede de la calle 71 donde por seguridad de la informacidn se encuentran
ubicados todos los grupos internos de trabajo encargados de dar cumplimiento a los fallos
proferidos por la justicia ordinaria en contra del liquidado ISS o de Colpensiones.

Grupo interno de trabajo de trabajo de gestidon de produccion: Como se mencioné en el
IP24>*, con el ingreso de 5 trabajadores en misién se reforzaron las actividades de
seguimiento y apoyo presencial en las sedes de los grupos internos de trabajo de la linea
manual de decision de prestaciones econdmicas. Este grupo se crea mediante acto
administrativo N2 276 del 6 de julio de 2015 proferido por la Vicepresidencia de Talento
Humano®. Este grupo resulta de suma importancia para prestar apoyo al area en la
administracion de la informacidn, y en la adopcién de medidas tendientes a mitigar los
riesgos.

Reasignacion de actividades en apelacion: En el IP24°° se reportd la reasignacion de
actividades de decisidon en primera instancia a dos de los cuatro grupos internos de trabajo
de la linea manual de decision de apelaciones. Sin embargo, a partir de lo solicitado por la
Procuraduria General de la Nacién en cuanto al plan de accién para resolver recursos de
apelacion, durante el mes de julio se han reasignado funciones con el fin de que se cuente
con tres grupos de analistas en la linea manual de decisién de la Vicepresidencia de
Beneficios y Prestaciones para avanzar en la decisién de los recursos de apelacién.

Ampliacién del grupo interno de auditoria: Debido al incremento del grupo de analistas
gue da cumplimiento a las sentencias judiciales que pasa a 200 analistas (reportado en el
numeral i) del presente acdpite), como medida de control de calidad al proceso el grupo
interno de trabajo de auditoria de la Gerencia Nacional de Reconocimiento se aumentara
con el traslado de 9 personas encargadas de la gestidn de auditoria en este tipo de casos.

Ampliaciéon del grupo interno de Medicina Laboral de la Gerencia Nacional de
Reconocimiento: Ante la necesidad de atender aspectos propios del drea de Medicina
Laboral como incapacidades, pérdidas de capacidad laboral y tutelas, las cuales han
presentado un incremento significativo, en julio de 2015 se trasladaron 10 analistas al
grupo en mencidn; actualmente Colpensiones se encuentra en la busqueda de
profesionales médicos especializados y de recurso humano destinado al apoyo
administrativo del drea de medicina laboral.

Cambio y rotacion de coordinadores: En el mes de julio de 2015, por la creacidn del grupo
de cumplimiento a fallos N2 4 y la renuncia de uno de los coordinadores, se rotan dos
coordinadores entre grupos internos y se asigna un nuevo servidor en dicho rol.

* ver IP24, seccidn 3.3.3, pagina 51.
% Ver R/276 de 2015, proferida por la Vicepresidencia de Talento Humano de Colpensiones, pagina 4.
36 .z s .

Ver IP24, seccidén 3.3.3, pagina 51.
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vii) Movimiento de grupos internos de trabajo y cambio de turnos: En julio de 2015 se
adoptaron las siguientes medidas de traslado:

- Traslados: Conforme a lo indicado en el numeral v), debido al aumento del personal que
integra el grupo interno de trabajo del drea de Medicina Laboral de la Gerencia Nacional
de Reconocimiento, éste fue trasladado de la sede de |la Calle 71 a la de la Calle 101 en
intercambio con el grupo interno de peticiones quejas y reclamos de la Gerencia Nacional
de Reconocimiento.

- Turnos: Sin novedades en julio de 2015.

2. Ingresos para la Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones que no pertenecen a la linea
manual de decisidn

En el mes de julio de 2015, para proveer vacantes en los grupos de apoyo paralelos a la linea
manual de decisién de prestaciones econdmicas y otros, se vincularon para la Gerencia Nacional
de Reconocimiento 3 personas asi:

- Un Analista I: Apoyo administrativo para el area de Medicina Laboral de la Gerencia Nacional
de Reconocimiento cuyo ingreso se efectud el 12 de julio de 2015.

- Un analista 4 Base de datos: Para apoyo en la gestion de informacion de sentencias en el
grupo interno de seguimiento de la Gerencia Nacional de reconocimiento cuyo ingreso se dio
el 9 de julio de 2015.

3. Semillero del Régimen de Prima Media con Prestacidn definida

Mediante el programa semillero de Régimen de Prima Media se contrataron en julio de 2015, 7
profesionales en derecho vinculados como profesionales 2, a través de la empresa de servicios
temporales; estas personas ingresan a la linea manual de decisién en la sede Calle 101 a los grupos
internos de trabajo de Régimen de Prima Media N2 4 y 8 en horarios de 6:00 am a 2:00 pm y 2:00
al0pm.

Capitulo 3.3 — Cuadro 9. Referencia sobre vinculacion de trabajadores a la Gerencia Nacional de
Reconocimiento, especialmente en la linea de decisién en Junio de 2015
Ingresost del periodo de Analistas F.echa de GIT - Grupo Interno de Trabajo
informe Ingreso

Vinculacién de analistas
mediante el programa
semillero de régimen de prima
media

Linea manual de decision
7 julio/15 Régimen de Prima Media N2 4y
8
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4. Ausentismo laboral

En cuanto al ausentismo laboral de la linea manual de decisién de prestaciones econdmicas se
reporta el retiro definitivo de 4 analistas durante el mes de julio de 2015; adicionalmente, se
dieron 264 novedades laborales como calamidad doméstica, vacaciones, incapacidad, licencia de
maternidad, entre otros. Estas novedades corresponden a 156 analistas a lo largo del mes,
situacién que incide negativamente en la posibilidad de gestionar un aproximado de 1.270 casos,
tomando como medida de produccién 5 casos diarios por analista.

5. Jornadas de capacitacidn en aspectos técnicos del drea de reconocimiento y demas

i) Capacitacion en el manejo del liquidador de pensiones: Teniendo en cuenta la vinculacién de
194 nuevos analistas para la linea manual de decisidon de prestaciones econdémicas de la
Gerencia Nacional de Reconocimiento®’, el proveedor Cromasoft realizdé dos jornadas de
capacitacion sobre el manejo del liquidador de pensiones los dias 13 y 20 del mes de julio, con
intensidad aproximada de 16 horas.

-
=
—

Capacitacion en actividades de sustanciacion para el cumplimiento a fallos ordinarios: Dada
la asignacion de actividades de sustanciacion a 50 analistas mas para el cumplimiento de
fallos ordinarios, se programé para el 12 de agosto de 2015 una jornada de capacitacidon que
tiene como objeto familiarizar al personal con la consulta de bases, posiciones institucionales
y demas aspectos técnicos propios de las actividades de sustanciacion para el cumplimiento a
fallos ordinarios con intensidad aproximada de 8 horas.

iii) Capacitacion en actividades propias de Medicina Laboral: Como se mencioné en
previamente, se asignaron para las actividades de Medicina Laboral a 10 analistas, cuyo
proceso de capacitacion sobre los aspectos técnicos del area se llevé a cabo el viernes 17 de
julio de 2015 con intensidad aproximada de 4 horas.

6. Grupos internos de trabajo

Con las novedades del mes de julio de 2015, actualmente la Vicepresidencia de Beneficios y
Prestaciones cuenta con 7 grupos internos de trabajo de los cuales 4 estan en la linea manual de
decisién de prestaciones econdmicas. Por su parte, la Gerencia Nacional de Reconocimiento
cuenta con 18 grupos internos de trabajo de los cuales 11 son de la linea manual de decisidon de
prestaciones econdmica; a su vez, de éstos 11, 7 grupos atienden radicaciones del dia a dia y 4
fallos ordinarios.

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

3 Ver IP24, seccidn 3.3.3, cuadro 8, pagina 53.
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Colpensiones
Capitulo 3.3 —Cuadro 10. Composicion interna de la VBP

Grupo Analistas linea  Revisores linea ht?neqcair;(;e
Interno Jornada manual de manual de apovo Total
De trabajo decisién decision At
administrativo
Automatizacion SI_, . Cll 72 Normal N/A N/A 11 11
Automatica
Apelaciones 1 St (I\/Ia.nual) Cll 72 Normal 5 8 2 15
Apelaciones
. Si- (Manual) 6:00 am a
Apelaciones 2 Apelaciones Cll 71 2:00 pm 55 8 2 65
. Si- (Manual) 2:00 a
Apelaciones 3 Apelaciones Cra 30 10:00 pm 34 4 2 40
Linea manual de Si- (Manual)
dec.|5|.on Cumpllm{entf) de a7 6:00 am a 6 1 5 62
cumplimiento fallos ordinarios y 2:00 pm
fallos N21 tutelas
Linea manual de Si- (Manual)
dec.|5|9n Cumpllml.entf) de a7 2:00 a 19 12 5 66
cumplimiento fallos ordinarios y 10:00 pm
fallos N2 2 tutelas
Linea manual de Si- (Manual)
decision Cumplimiento de 2:00 a
cumplimiento fallos ordinarios y ar 10:00 pm 49 8 3 60
fallos N2 3 tutelas
Linea manual de
figmsmn ) 2:00a
Régimen de Si- (Manual) Cra 30 47 11 2 60
. . 10:00 pm
prima media
Ne 1
Linea manual de
decision régimen Si- (Manual) 6:00am a
de prima media Tutelas clrio1 2:00 pm 74 10 2 86
Ne 2
Linea manual de
decision régimen Si- (Manual) 2:00 a
de prima media Dia a dia Cra30 10:00 pm >0 7 2 >9
Ne 3
Linea manual de .
decision régimen St 6:00 am a
) . (Manual) cll101 . 136 8 2 146
de prima media Dia a dia 2:00 pm
Ne 4
Linea manual de
decision régimen Si- (Manual) 6:00am a
de prima media Entes de Control Cra30 2:00 pm 47 1 2 60
N2 5
Linea manual de
decision régimen ;1o al) 72 Normal 15 5 8 28
de prima media Tutelas
N2 6
Linea manual de
decision régimen Si- (Manual) 6:00 am a
, ; 2
de prima media Dia a dia Cra30 2:00 pm 36 9 47

Ne7

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

59



VIGILADD TUTUMUOmCA A

L TODOS PORUN
) NUEVO PAIS
Colpensiones

PAZ EQUIDAD EDUCACION
Grupo . Analistas linea  Revisores linea
Linea humano de
Interno Jornada manual de manual de Total

Recurso

de decision apoyo

De trabajo decision decisién L .
administrativo

Linea manual de

decision régimen Si- (Manual) 6:00 am a
de prima media Dia a dia cirio1 2:00 pm 152 9 3 164
Ne 8
Medicina laboral N/A Cll 101 Normal N/A N/A 42 42
Seguimiento N/A Cll 72 Normal N/A N/A 12 12
Calidad GNR N/A ciyp  Todoslos N/A N/A 16 16
turnos
Calidad VBP N/A a7z Todoslos N/A N/A 3 3
turnos
Auditori
uditoria N/A cll 72 Normal N/A N/A 5 5
automatico

Auditoria linea

de decisién N/A Ccll 71 Normal N/A N/A 9 9
manual
Reaccion
Inmediata N/A cll 72 Normal N/A N/A 7 7
PQR N/A Ccli71 Normal N/A N/A 29 29
TOTAL 795 121 176 1.092

3.4. Reorganizacidn institucional de Colpensiones

En esta seccidn se informan a la H. Corte Constitucional los avances logrados en cuanto al proceso
de Reorganizacién Institucional (reestructuracién) de Colpensiones. En el IP18 fueron expuestas
las fases del mencionado proceso; ello ha servido como ruta técnica de soporte al ejercicio
institucional realizado. El propdsito de la Reorganizacidn Institucional consiste en establecer una
entidad adecuada tanto para la prestacién de servicios eficientes, como para la generacidn de
valor agregado orientado a los trabajadores colombianos.

Durante el mes de julio de 2015, una vez obtenida la propuesta de mapa de procesos y estructura
organizacional para Colpensiones, como se informé en el IP24*, |o cual fue avalado por la entidad,
se inicio la fase de “Acompafiamiento para el trdmite de la propuesta ante los entes
gubernamentales”. En este contexto, el equipo de asesores interno designado en conjunto con el
equipo consultor externo, desarrollaron la presentacion de la Reorganizacién Institucional
adaptable para la socializaciéon de la misma ante la Junta Directiva de Colpensiones, y ante las
diferentes instancias del Gobierno Nacional y entidades estatales, incluyendo a la H. Corte
Constitucional.

Para lo anterior fue fijada la hoja de ruta definitiva de las reuniones con las distintas instancias que
deben ser adelantadas desde el mes de agosto del presente, siendo el objetivo de ello recoger las

8 Ver IP18, seccion 3.4, pagina 52.
3 Ver IP24, seccion 3.4, pagina 55.
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impresiones y recomendaciones de tales instancias para establecer una entidad adecuada frente a
la demanda de servicios de los trabajadores y los empleadores colombianos. Asi mismo, se
revisaron los asuntos técnicos que soportan la reorganizacidn, lo que debe contribuir al buen
trasegar de la propuesta definida.

Aungque la fase de acompafiamiento mencionada inicié en el mes de julio, cabe decir que aspectos
asociados a la propuesta de mapa de procesos y estructura organizacional para Colpensiones,
siguen siendo profundizados. En esa linea, una vez presentada la caracterizacidon de todos los
macroprocesos, procesos y subprocesos del mapa de proceso propuesto, se desarrolld la
estructuracion de los diagramas maestros, es decir de los flujos de los procesos a alto nivel y que
muestran los pasos desde el contacto con los ciudadanos hasta su respuesta. En este sentido, se
viene haciendo un ejercicio de conceptualizacién de los momentos clave dentro de los procesos,
de tal forma que pueda ser estandarizada la puesta en marcha y ejecucién de los mismos.

Por su parte, fue realizada la proyeccion de actividades y procedimientos que conforman cada uno
de los procesos propuestos para alimentar las herramientas de cargas de trabajo, ello con el
propdsito de alinearlas al nuevo modelo de gestion por procesos definido.

De esta manera, la Reorganizacién Institucional de Colpensiones se efectla segun las fases
definidas previamente. Durante los siguientes informes, como ha sido habitual, se seguirdn
reportando los avances de este proceso a la H. Corte Constitucional.
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4. Cumplimiento de acciones de tutela

En el presente capitulo se incluye la informacidn sobre la gestidon de acciones de tutela durante el
mes de julio de 2015. A continuacién se resumen algunos de los avances mds importantes.

e Avances en el nuevo mecanismo de identificaciéon de casos. Como se explicé en el [P24%
Colpensiones inicié desde mayo un proceso de transformacién de la forma en la que ingresan
y se atienden los casos, de modo que se profundice la revisidon de cada uno de los documentos
y las etapas procesales de las tutelas hasta el momento en el que la autoridad judicial
considere que se ha superado la vulneracidn del derecho o que esta no ha existido nunca.

Esto implica la revision de cada documento radicado y su asociacidon a la cédula respectiva
mejorando aun mas la revision integral de las tutelas. Sin embargo, éste no es aun un
mecanismo 6ptimo pues no permite individualizar los procesos. Como se informé en el IP24*
el sistema de radicacidn y revisidon éptimo es la identificacién y asociacion de los casos a través
de los 23 digitos Unicos que identifican cada proceso judicial. En el apartado 4.5.1 se informa
sobre los avances en este aspecto pero es necesario advertir que mientras este mecanismo es
implementado de manera completa se mantienen las precisiones sobre cémo debe ser leido y
entendido el presente informe pues existe una discrepancia entre la produccién real y
aquellos casos que pueden ser contabilizados para efectos del IP*.

e Se mantiene un nivel alto en la atencion mensualizada de tutelas. En el mes de julio de 2015
se atendieron de fondo un total de 11.852 cédulas, lo cual corresponde a una de las
productividades mas altas de los ultimos meses. De estos casos atendidos, 5.281
corresponden a cédulas nuevas que no habian sido atendidas en el pasado, es decir, personas
que por primera vez acudian a la tutela y a las que se les pudo dar soluciéon definitiva. De otra
parte, se presentaron 6.571 que corresponden a casos que se habian atendido en el pasado
pero que en el proceso de mejoramiento de atencidn de las tutelas en Colpensiones fueron
nuevamente revisados, bien sea para atender un requerimiento adicional sobre el caso hecho
por el Juez o para dar alcance a una respuesta parcial enviada. La atencién de estos casos
implicd a su vez la revision de 26.207 documentos individuales radicados en Bizagi.

El alto nimero de casos atendidos durante el mes de julio se explica en al menos tres razones:
(1) se realiz6 una contingencia para evacuar un conjunto de casos en los que se habia dado
cumplimiento a sentencias ordinarias por parte de la Gerencia Nacional de Reconocimiento
pero aun no habian sido procesados en el drea de tutelas debido a ajustes en la operacién. En
estos casos aunque ya habia proteccion material del derecho, no se habia enviado la respuesta

O ver IP24, pagina 57.

“ver IP24, pagina 58.

2 la discrepancia consiste en que el IP a la Corte esta construido sobre la base de la atencién de cédulas Unicas, es decir,
que tanto a la entrada como a la salida de los casos solamente se contabilizan las cédulas una sola vez. Ello significa que
si una cédula requiere varias atenciones sélo una de ellas, la primera, es contabilizada para efectos del IP. No obstante,
con los ajustes mencionados, es posible que una cédula sea atendida en varias oportunidades (por ejemplo en las
diferentes instancias o para generar respuestas en cada uno de los momentos procesales) sin que estas actuaciones se
reflejen en el IP. Por esta razén al momento de dar las cifras se hacen indicaciones sobre cuanto fue atendido en
términos reales y cuanto puede ser contabilizado.
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al juez; (2) se adoptaron diferentes medidas para garantizar mayor celeridad en el envio de las
respuestas generadas por las areas misionales a la autoridad judicial; y (3) se han mantenido
los esfuerzos para evacuar las tutelas pendientes que todavia persisten en la entidad.

Se mantiene estable el nivel acumulado de atencién de tutelas. Con corte a julio 31 de 2015
se cuenta con un histérico acumulado de 214.658 cédulas que han ingresado, de las cuales
195.065 han sido efectivamente atendidas con hecho superado, es decir, un 91% de atencidn.
Como se ha explicado, para efecto del total acumulado sélo se consideraran los 5.281 casos en
los que se generd un hecho superado frente a una nueva cédula. Los demas hechos superados
no se incluyen pues el denominador estd establecido en cédulas reportadas una sola vez.
Como se ha mencionado, Colpensiones se encuentra trabajando en una nueva estrategia que
permita contabilizar de manera clara y transparente la totalidad de la actividad que se
desarrolla en la entidad, que con el modelo pasado se dejaba de visibilizar algunas de las cosas
trabajadas por la entidad. La atencidn de casos se incrementé en relacidn con los reportados
en el mes de junio, que fue de 90%. Sin embargo, si se considera la atencién de casos de fondo
durante este periodo (julio) se encuentra que ha sido una de las mas altas en la entidad.

En este sentido, es importante que para la valoracidon de los avances de Colpensiones en la
capacidad de atencién de tutelas y resolucidon de fondo de los casos, no se tenga en cuenta
exclusivamente el nivel de atencién reportado en el indicador actia. Para tener una idea
completa del avance de la entidad, es necesario ponderar también: (1) el aumento de la
capacidad de atencidn de casos representado en la revision integral de las tutelas que pueden
exigir varias intervenciones sobre un mismo caso aun cuando no se reflejen en los indicadores
del IP; (2) la profundizacién de la integralidad en la atencion de los casos que supone un
avance cualitativo de los mismos.

En cuanto a los casos pendientes de atencidn se reportan 19.593, cifra inferior a la reportada
el mes pasado que fue de 20.605. Esta mejoria, aunada al aumento de la productividad real,
muestra que las diferentes medidas adoptadas para mejorar la atencion de tutelas han
empezado a mostrar sus resultados. En todo caso, es claro que mientras se mantenga la
necesidad de invertir tan intensamente los recursos humanos y tecnolégicos en la atencién de
sanciones y arrestos, se dificultard mas la puesta al dia de la entidad en la atencién de tutelas.

Cambios en el presente IP. Teniendo en cuenta que mediante el Auto 181 de 2015 se decidid
no conceder la proteccién solicitada por Colpensiones en materia de sanciones y se
transformaron los referentes del seguimiento, se eliminaran del IP de tutelas los aparatados
4.2 y 4.2 que hacian referencia especificamente a los autos anteriores y a los grupos de
proteccion, pues actualmente carecen de justificacion metodoldgica.
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4.1. Estado acumulado para la identificacidn y atencidén de tutelas

En el cuadro 1 (ver Capitulo 4.1 - Cuadro 1) se observa que para el mes de reporte se cuenta con
acumulado histérico de tutelas igual a 214.658, de las cuales se han atendido un total de 195.065,
guedando un saldo pendiente de atencidn de 19.593, cuya gestién se informa en el Capitulo 4.3.
Es muy importante que se tenga en cuenta que en este cuadro no se incluyen 6.571 casos que
fueron efectivamente atendidos como parte del proceso de mejoramiento de atencion de las
tutelas en Colpensiones que fue informado en el IP 24*. Esta exclusidn se debe a razones técnicas
relacionadas con la construccidon del indicador pues éste, tanto en el denominador como en el
numerador, contabiliza las cédulas una sola vez. Es decir, si la atencidn de un caso corresponde a
un documento que en el pasado habia recibido otra atencidn, ya no se contabiliza en el indicador.
Sin embargo, Colpensiones debe garantizar que cada caso sea atendido tantas veces como sea
necesario para que se supere la vulneracion del derecho. Por esta razdn, las cifras de
productividad real muestran un claro avance en la proteccidn de los derechos de los afiliados y en
el esfuerzo de ofrecer una atencién mas integral y completa de las tutelas.

Durante este periodo, nuevamente las politicas adoptadas permiten mantener un balance en la
relacion entre lo que se radica y lo que se atiende. De hecho, en el mes de julio la produccién de
hechos superados fue superior a las tutelas que ingresaron. En el periodo ingresaron 4.220 casos
nuevos, mientras que se atendieron 11.852 casos, aun cuando se reporten sélo 5.281 por las
razones explicadas antes. Asimismo, el buen desempefio de la entidad se puede verificar también
en los niveles de atencién de los diferentes tipos de sub trdmites que mejoraron en todos los
ambitos: (i) el nivel de atenciéon de sanciones ascendié a un 95%; (ii) el nivel de atencién de
incidentes de desacato correspondid a su vez un 92%; y (iii) la fase procesal de interposicion de la
accion de tutela alcanzé una atencion de 89%. (Ver Capitulo 4.1 — Cuadro 1)

Conforme a los anteriores datos el comportamiento reportado en el periodo muestra que no hay
retrocesos en el nivel de proteccién alcanzada y que Colpensiones va a bien ritmo y en la direccion
correcta en la superacion del estado de cosas inconstitucionales. En efecto, la capacidad de
atencién de casos ha seguido aumentando y el ajuste de las politicas internas ha permitido
acentuar la integralidad en su abordaje.

3 Ver P24, pagina 62.
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Capitulo 4.1 - Cuadro 1. Tutelas identificadas y atendidas por instancia procesal
Acumulado a julio de 2015

Estado Sancion Participacion Desacato Participacion Tutela Participacion Total
Identificadas 31.626 15% 75.566 35% 107.466 50% 214.658
Atendidas 30.043 15% 69.414 36% 95.608 49% 195.065*
Pendientes al corte 1.583 8% 6.152 31% 11.858 61% 19.593

% de cumplimiento

0, 0, 0, 0,
(hecho superado) S 92% 89% 91%

El cuadro 2 (ver Capitulo 4.1- Cuadro 2) presenta el nimero de tutelas notificadas a Colpensiones
durante los meses de mayo, junio y julio de 2015 y confirma que en la gestion de tutelas no ha
habido retrocesos y se han mantenido avances constantes en la direccién correcta. Este cuadro
podria mostrar la consolidacién de dos fendmenos enunciados en IP anteriores. En primer lugar,
las cifras indican que podria estar consolidandose una tendencia a la reduccién de las tutelas que
ingresan a la entidad producto de las medidas adoptadas en las areas misionales para atender los
requerimientos de los afiliados de manera integral y oportuna.

En segundo lugar, aunque en el cuadro se incluyen Unicamente 5.281 tutelas atendidas, como se
explicé antes, durante el mes se atendieron 11.852 casos en total. Estos no se pueden contabilizar
en los indicadores del IP en su totalidad debido a que la mayoria corresponden a casos que habian
sido atendidos en el pasado y el indicador esta construido para contabilizar Gnicamente la primera
atencién de la cédula. No obstante, la entidad mantuvo un incremento en la capacidad real de
atender las tutelas pues nuevamente la atenciéon de casos superé en numero los ingresos
mensuales ampliamente y ademas profundizd la integralidad en la atencién de los casos.

**para contabilizar las tutelas atendidas en el periodo sélo se tienen en cuenta las cédulas trabajadas por primera vez, es
decir 5.281 casos. Sin embargo, durante el mes de julio se atendieron 26.207 documentos radicados en Bizagi que
correspondieron a 11.852 cédulas, de las cuales 6.571 habian sido atendidas en el pasado. Esto se debe a que en el
anterior el modelo de atencion de tutelas se basaba en la atencion de cédulas nuevas y la metodologia con base en la
cual estd construido el denominador contabiliza a su vez sélo las cédulas nuevas. Colpensiones realizé un ajuste en la
metodologia para mejorar la atencidn integral de las tutelas que implica la lectura de todos y cada uno de los
documentos radicados (26.207 en julio) y la atencién de todas y cada una de las cédulas (11.852 en julio) sin importar si
han sido atendidas o no en el pasado. Si bien esto llevara a un ajuste en la forma en la que se reporta la informacion, en
la presente oportunidad es importante tener en cuenta que la produccion real fue muy superior a la contemplada en la
tabla. Por esta misma razon, en el presente informe, algunas areas como la Gerencia Nacional Reconocimiento, reportan
una produccidn mensual superior a la incluida en la tabla pues consideran no sélo la atencién de cédulas Unicas sino los
documentos radicados en Bizagi atendidos y las cédulas que ya tenian atenciones previas.
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Capitulo 4.1 - Cuadro 2. Tutelas identificadas y atendidas en los tltimos tres meses
Corte a 31 de Julio de 2015

Acumulado a

Estado Sep-13 Acumulado jul-15 Total
, a abr-15 acumulado
(linea de base)

Identificadas 96.222 196.179 4.956 4.404 4.220 214.658
Atendidas 18.786 177.318 4.687 2.846 5.281 195.065
Pendientes 77.436 18.861 19.096 20.654 19.593 19.593

% de avance 20% 90% 91%

El cuadro 3 (ver Capitulo 4.1 - Cuadro 3) reune los datos de las tutelas notificadas a Colpensiones
en los tres ultimos meses, y su nivel de atencion segun la instancia procesal. De esta manera, para
el mes de reporte se notificaron 4.220 nuevas tutelas, de las cuales fueron atendidas 980,
guedando un saldo de 3.240.

Como puede verse, en julio hubo un incremento de las tutelas atendidas dentro de ese mismo
periodo, lo cual muestra una mejoria frente a lo ocurrido en el mes de junio. No obstante, este
aun no ha alcanzado los niveles que se habia logrado en meses anteriores. Esto se debe, como se
ha explicado antes, a la profundizacién de la integralidad en la atencién de los casos, lo que
muchas veces implica que estos sean revisados en varias oportunidades hasta tanto se alcance la
completa proteccién del derecho. Asimismo, el desconocimiento de los jueces de tutela del
precedente de la H. Corte sobre la imposicidn de sanciones en el caso de Colpensiones, combinado
con la falta de proteccién que se presenta actualmente, ha llevado a que sea necesario invertir un
importante recurso humano en la atencién de dichas sanciones, materializadas en arrestos, lo cual
reduce inevitablemente la capacidad de atender los casos del flujo diario.

En todo caso, como se explicard mas adelante en detalle, se planea que la trasmision de la
informacién sobre el auto admisorio (“avoco”) de las tutelas, lleve a mejorar la atencién de las
mismas dentro del término.

Capitulo 4.1 - Cuadro 3. Tutelas identificadas y atendidas en el mismo mes por instancia procesal
Ultimo trimestre

Instancia procesal

Sancién

Identificadas 97 129 85 85

Atendidas 29 51 3 19

Pendientes 68 78 82 66

Identificadas 493 613 501 406
Atendidas 168 197 53 109
Pendientes 325 416 448 297
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Instancia procesal

Tutela

Identificadas 4309 4214 3769 3729
Atendidas 1.365 982 267 852
Pendientes 2.944 3.232 3.502 2.877
Total

Identificadas 4.899 4.956 4.355 4.220
Atendidas 1.562 1.230 323 980
Pendientes 3.337 3.726 4.032 3.240

4.2. Notificacion de los actos administrativos que dan cumplimiento a las tutelas de
reconocimiento de una prestacion econémica

Bajo los mismos criterios de presentacién contenidos en los informes entregados a la H. Corte,
corresponde reportar el avance en la gestidn de la notificacién e inclusion en ndmina de las tutelas
atendidas durante el mes de julio de 2015%.

El cuadro 1 (ver Capitulo 4.2 — Cuadro 1), contiene el total de actos administrativos emitidos en
cumplimiento de una orden de tutela que concede una prestacion econémica. Dichas decisiones
ascienden a un total de 105.043. No obstante, como se ha explicado, no todos ellos corresponden
a actos administrativos que reconozcan una prestacion. De aquellos que reconocen una prestacidn
se notificaron 57.448 y se incluyeron en némina 33.625", quedando un saldo pendiente de
notificacién igual a 4.528 lo que representan un 93% de efectividad en el proceso de notificacion.
Igualmente de acuerdo con las acciones de tutela de las cuales se profiere un acto administrativo
gue no concede una prestacidén pensional se han atendido un total de 43.967 de las cuales fueron
notificadas efectivamente 35.456, lo cual representa un avance del 82%.

Sobre el cuadro que se incluye a continuacion, también es importante advertir que el porcentaje
de avance en ndmina, que corresponde a un 54.3%, estd construido con un denominador

* Debe tenerse en cuenta que en esta seccion se incluyen dos grupos: (i) la notificacion de actos administrativos que
reconocen o conceden un derecho prestacional y que por lo tanto debe ser incluido en nédmina; v (ii) la notificacion 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 nédmina de pensionados.

“ Se debe aclarar que la diferencia entre las tutelas de reconocimiento que conceden prestaciones frente a las incluidas
en la némina se explica por cuanto para este cruce i) se toman los pensionados activos en el mes de consulta, y no se
incluyen los pagos Unicos (indemnizaciones, auxilios funerarios) realizados en meses anteriores, ii) se realiza por
consulta de documento del titular de la tutela y no de los beneficiarios para el caso de las pensiones de sobrevivientes
De igual forma, hay casos en lo que la pensidn a pesar de haberse reconocido no implica el ingreso a la ndmina como es
el caso de servidores publicos activos, y el de las pensiones post mortem en las cuales se puede generar el derecho a la
prestacidn para el causante mas no el derecho a la pensidén de sobrevivientes para quienes solicitan el reconocimiento
como beneficiarios.
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diferente que incluye la totalidad de los actos administrativos inclusive aquellos que no son objeto
de inclusidon en nédmina porque, como es natural no todas las tutelas son objeto de una prestacion
sujeta a inclusién en ndmina. Esta forma de definir el universo impide conocer con certeza cual es
el nivel de avance que se ha alcanzado en esta materia y por lo tanto no resulta exacto. Por esta
razon, a partir del proximo informe Colpensiones definird un indicador de porcentaje mas acorde
con la necesidad de mostrar el avance de la entidad en esta materia, ya que como se ha dicho con
el presente por su metodologia no se lograria llegar a un 100%.

Capitulo 4.2 - Cuadro 1. Notificacion de los actos administrativos e inclusiéon en némina

Actos Actos

2 - - - - P % A | % A
Sentido de la decision administrativos administrativos or A) - var.lce ngr:es?s a A, v.ancf
- e Notificar  notificaciones Nomina némina
proferidos notificados

En

Conceden Prestacién 61.976 57.448 4.528 92,69% 33.625 »
construccion

No Conceden Prestacion 43.067 35.456 7.611 82,33% NA

105.043 92.904 12.139 88,44% 33.625

*El nivel de avance de los ingresos a ndmina debe medirse con respecto a los actos administrativos proferidos
susceptibles de ser incluido en la nédmina. La entidad se encuentra realizando las depuraciones necesarias para poder
establecer la cifra exacta a la cual ascienden estos actos administrativos. De tal forma que en el proximo informe se
ajustara este cuadro con la informacidn pertinente.

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

En el Cuadro 1 de esta seccidn, se presenta el avance de tutelas con respuesta parcial, que para el
mes de julio registra un total de 6.589 (ver Capitulo 4.3 — Cuadro 1). La disminucién en los casos
con respuesta parcial frente al mes de junio (9.065) se explica en el enorme esfuerzo realizado por
la entidad para que estos casos fueran resueltos con hecho superado de manera definitiva. Fue
particularmente significativa la evacuacién de un grupo importante de casos de cumplimiento de
sentencias en los que se dio solucidn definitiva al ciudadano y que no habian sido enviados al juez
debido a ajustes en la operacion.

Frente a los casos que aun quedan pendientes, es claro que su resolucion depende de factores que
se escapan de la gestién de Colpensiones. Sin embargo, se planea continuar atendiendo de
manera definitiva estos casos con herramientas como las dispuestas en el Auto 181 que buscan
remover los obstdculos que impiden el cumplimiento de las tutelas con informacién incompleta.

Capitulo 4.3 — Cuadro 1. Tutelas con respuesta parcial

Tipo Respuesta Parcial jul-15
Con carta al juzgado segin Auto 202 3.764
Cumplimientos de sentencia con Carta de Estudio de Seguridad 306
Cumplimientos de sentencia con Carta de Falta de Documentos 1.992
Defensa Judicial Con Tramite 527

Total general 6.589
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4.3.1. Avance plan de accién
1. Respecto de la Gestion de Personal

Durante el mes de julio se consolidd el ingreso del personal para la atencidon de tutelas con un
ultimo grupo recibido el 3 de agosto, que se reportara en el proximo informe correspondiente a
ese mes. La consolidacidn de este proceso permitird implementar diferentes planes de accién para
la atencidén de las tutelas que ya han sido anunciados como el grupo de tutelas por cumplimientos
de sentencias. En todo caso es importante que se tenga en cuenta que existe una curva de
aprendizaje de estos abogados que conlleva a que su productividad sea progresiva.

Actualmente se mantiene la dispersidn del grupo en diferentes sedes, lo cual también ha generado
algunos problemas de coordinacion que se superara en el mes de septiembre en el que el grupo se
unificara en dos sedes.

2. Gestion del Modelo de Operacion en Acciones de Tutela
En el ambito de los ajustes al modelo de operacidn se realizaron varias acciones.

En primer lugar, durante el mes de julio se trabajé en la definicion de las reglas de negocio
necesarias para consolidar el proceso de identificacién de los 23 digitos, incluyendo un conjunto
de validaciones que deberan realizarse en la Rama Judicial y en la Registraduria en los casos en los
gue la informacidn que ingresa a Colpensiones sea incompleta. Este ha sido el reto mas
importante en este proceso, pues aun cuando o la Corte Constitucional ha sido enfatica en la
necesidad de que las autoridades judiciales incluyan informacidon completa sobre los procesos en
cada uno de sus pronunciamientos, persisten numerosos vacios de informacién en los
pronunciamientos judiciales lo que impide su correcta identificacién y asociacién por la entidad.

En efecto, son comunes los casos en los que no se incluye el demandante, su cédula o los 23
digitos que identifican el proceso. Asimismo, existen juzgados en los que no hay cddigo de
identificacion que permita parametrizarlo para efectos de la reconstruccién de los 23 digitos. No
obstante, con las reglas de negocio y las validaciones mencionadas se planea avanzar en la
asociacion de los casos a través de los 23 digitos que los caracterizan y mejorar asi la oportunidad
y calidad de las respuestas a las autoridades judiciales. Sobre este punto se esta trabajando con el
Consejo Superior de la Judicatura para que ella en cumplimiento al numeral décimo segundo, de la
parte resolutiva del Auto 181 de 2015, emita una circular a los jueces de la republica recordando
este importante punto para que Colpensiones tenga la informacién completa.

En segundo lugar, como se informé en el 1P24* la consolidacién del modelo de operaciones
también ha requerido la realizacion de ajustes en Bizagi, herramienta en la que se gestiona el
proceso. Algunos de estos cambios ya han empezado a implementarse, pero otros han requerido
desarrollos complejos que han exigido mas tiempo y personal para su consolidacién.

7 Ver P24, pagina 71.
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En tercer lugar, es claro para Colpensiones que es necesario mejorar aun mas en la oportunidad
del envio de respuesta a las autoridades judiciales para evitar desacatos y sanciones. Con el objeto
de ajustar el modelo a esta légica se estdn adoptando diferentes medidas que permitiran
responder la accién de tutela antes de que se adopte la decisidon de primera instancia. Si bien en
muchos casos no se podra brindar una atencién de fondo dentro del término, se ofrecerd
informacidn a la autoridad judicial la situacion sobre las barreras que deben ser removidas para
lograr el cumplimiento total. El punto central de este cambio es la trasmisién a las diferentes areas
de la informacidn indicativa para saber que un determinado caso es una tutela nueva de modo
qgue puedan generar una respuesta oportuna. Actualmente esta informacidon sélo se puede
conocer cuando se estd generando la respuesta sin que sea posible distinguir ex -ante un caso
nuevo.

Para Colpensiones es claro que esta transicién implica numerosos retos. El mds importante es que
es necesario buscar un equilibrio entre la atencion de los casos nuevos y la atencion de las tutelas
pendientes. Adicionalmente, es necesario mejorar el proceso de entrega de las respuestas a los
jueces para que la celeridad en la accidn interna de la entidad se refleje en la recepcidn efectiva de
respuestas a las tutelas.

3. Plan para el mejoramiento de la calidad en la atencién de las tutelas

Uno de los elementos esenciales de la profundizacion de la integralidad en la atencién de tutelas
es el mejoramiento de la calidad. Por esta razén se ha iniciado la estructuracién de un plan de
mejoramiento de la calidad en la respuesta de las acciones de tutela que absorbera y ampliara el
“plan de capacitaciones” que se habia venido reportando. Este nuevo plan es mas amplio e
incluird: (i) el desarrollo de circulares de doctrina constitucional en materia de tutela que permitan
reunir las sub-reglas de los diferentes casos en los que se presentan acciones de tutela de manera
recurrente; (ii) el entrenamiento de los abogados en relacién con el contenido de estas circulares;
(iii) el seguimiento sistematico de las respuestas para verificar aspectos formales (correccion de los
datos de identificacién del demandante y del juzgado, entre otros) y materiales (pertinencia de la
respuesta, argumentos usados para responder, uso de la jurisprudencia constitucional); (iv) el
proceso de formalizacidon y consolidacién de los procesos de tutela para garantizar que todos
estén protocolizados anunciado en el P24,

Como parte de este plan, durante el mes de agosto se desarrollard una capacitacién en redaccion
de textos juridicos para todos los abogados, en conjunto con la Universidad de la Sabana.
Adicionalmente se adoptardn unos lineamientos de respuesta en tutela para tratar de incorporar e
institucionalizar algunos de los contenidos de estas capacitaciones. En todo caso, se informard a la
Corte de los avances que se den en esta area.

4. Plan Estratégico de defensa constitucional

Se ha mantenido el desarrollo del plan de defensa constitucional lo que ha permitido la atencién
de los autos de prueba proferido por la Corte Constitucional dentro de los términos especificados

8 Ver IP24, pagina 73.
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en cada providencia. Adicionalmente, se ha desarrollado una auditoria para garantizar el
cumplimiento integral y completo de la totalidad de las sentencias adoptadas por esa Corporacion.

Finalmente, Colpensiones ha venido realizando un esfuerzo para intervenir en los procesos que se
encuentran en la H. Corte presentando no sélo la informacion sobre el caso sino argumentos que
enriquezcan el debate en esa Corporacidon. No obstante, aln se encuentra pendiente que se
autorice el acceso de Colpensiones a la informacién sobre los problemas juridicos de los diferentes
procesos que se encuentra consignada en las fichas de los diferentes procesos.

Como parte de este plan en el mes de julio Colpensiones intervino en los procesos de tutela en los
que el demandante era Colpensiones, remitid las respuestas autos de prueba emitidos por las
diferentes salas e inicid el proceso de verificacion del cumplimiento de las sentencias de la Corte
Constitucional.

5. Proyectos para el préximo mes

a) Desarrollo de la capacitacion en redaccidn de textos juridicos que como se explicé es un
programa que incluird a la totalidad de los abogados de tutelas y sera realizado en asocio
con la Universidad de la Sabana.

b) Continuacién de la consolidacién de los cambios en la herramienta software Bizagi que
permitird un mejor flujo de la informacién y un proceso mas adecuado para la gestion de
los casos.

c) Implementacion de los primeros cambios necesarios para el desarrollo del plan para la
atencién de las tutelas dentro del término, especificamente la trasmisiéon de la
informacidn sobre la llegada de tutelas nuevas.

d) Implementacion de los primeros elementos del plan para el mejoramiento de la calidad,
especificamente la implementacién del seguimiento a la lectura y la adopciéon de las dos
primeras circulares de doctrina.
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5. Cumplimiento de fallos judiciales

Al igual que todos los meses este capitulo, atendiendo las érdenes de dar mas claridad a los datos
en materia de sentencias, conserva la estructura establecida en el IP16*. Para una mejor
comprension esta seccidn se divide en tres partes: (i) identificacion de fallos condenatorios; (ii)
alistamiento de los fallos para su cumplimiento; y (iii) cumplimiento de fallos alistados (donde se
incluye notificacion e inclusion en ndmina).

5.1. Estado de las cosas a partir de los datos

El cuadro 1 presenta el avance en la identificacion, 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, relacionada exclusivamente con prestaciones pensionales. Los datos son presentados con
corte 31 de julio de 2015 (ver Capitulo 5.1 — Cuadro 1). Luego, para el andlisis se toma cada una de
las tres partes ya mencionadas de acuerdo a las areas responsables del alistamiento® y
cumplimiento.

Capitulo 5.1 - Cuadro 1. Estado de las cosas en las tres fases del proceso de cumplimiento de
fallos condenatorios que ordenan el reconocimiento de una prestacién

(1) IDENTIFICACION DE FALLOS (1) ALISTAMIENTO DEL FALLO PARA SU (111) CUMPLIMIENTO DE FALLOS ALISTADOS
CONDENATORIOS CUMPLIMIENTO
Pendient
5 . En proceso de Alistados y entregadas Actos adm. encien .es R Pendientes por
Origen del fallo condenatorio A . L. . han sido .
alistamiento para cumplimiento proferidos . tramitar
gestionados**
11.236 62 11.174 10.994 150 30
Entregados porel ISSen L. 0,6% 99,4% 98,4% 1,3% 0,3%
8.573 29 8.544 8.274 177 93
Hallados por Colp. en expedientes 1SS 0% 99,7% 97% 2% 1%
38.270 1.392 36.878 29.132 4.231 3.515
Fallados en contra de Colpensiones 4% 96% 79% 11% 10%
11.754 40.772 34.642 3.194 2.936
Entregados por ciudadanos a Colp. 22% 78% 85% 8% 7%

Total en proceso
de proferir el Acto

Total fallos en Total fallos alistados y
proceso de entregados para

Total en proceso

Total Actos Adm.
ota 0s Adm de proferir el Acto

Total fallos condenatorios

identificados K X . Proferidos . Adm. Pendientes
alistamiento cumplir Adm. Gestionados .
por tramitar
110.605 13.237 97.368 83.042 7.752 6.574
12% 88% 85% 8% 7%

75% 7% 6%

*Fallos alistados y cumplidos con otro modelo de operacién
** La gestion realizada a los casos se encuentran pendientes se explicard en la seccion 5.4.1.

*** La informacion de las notificaciones eingreso a ndmina se presentaran en las subsecciones 5.4.6.y 5.4.7.

Hasta el IP24 Colpensiones ha reportado el Cuadro 1 del capitulo 5.1 incluyendo los resultados de
la notificacidn de actos administrativos proferidos para dar cumplimiento a las sentencias, asi

9 Ver IP16, seccidén 5, pagina 76.

*® Frente al item “Alistados y entregadas para cumplimiento” es necesario informar a la H. Corte Constitucional que 993
casos fueron devueltos por parte de la Gerencia Nacional de Reconocimiento (GNR) a la Gerencia Nacional de Defensa
Judicial (GNDJ), ya que pueden corresponder a pretensiones diferentes al reconocimiento de una prestacién econdmica,
una duplicidad o una sentencia absolutoria y por lo tanto en el mes de agosto se definirad su estado.
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como la informacién relativa al ingreso a la ndmina de pensionados. Con el fin de dar mayor
claridad a la informacién relativa al cumplimiento de las sentencias, a partir del presente IP, estas
dos cifras se presentaran en una subseccién independiente 5.4.6 y 5.4.7, respectivamente.

Como se informd en el IP1951 a la H. Corte, la entidad no solamente tiene condenas que implican
el reconocimiento de una prestacién econdmica, sino también se encuentran fallos que ordenan a
la entidad efectuar traslados de régimen, calculos actuariales, iniciar un cobro coactivo, devolver
aportes, trasladar aportes a otro fondo de pensiones, entre otros; motivo por el cual en el cuadro
2 se presenta el estado de estos fallos (ver Capitulo 5.1 — Cuadro 2).

Capitulo 5.1 - Cuadro 2. Estado de las cosas en las tres fases del proceso de cumplimiento de
fallos condenatorios diferentes a prestaciones econémicas

(1) IDENTIFICACION DE FALLOS
CONDENATORIOS PARA ENTREGA A (1) AUSTAMIENTO DEL FALLO PARA SU CUMPLIMIENTO (111) CUMPLIMIENTO DE FALLOS ALISTADOS
OTRAS AREAS

Origen del fallo condenatorio En proceso de alistamiento  Alistados y entregadas para cumplimiento En proceso de cumplimiento  Cumplido

1 3
Entregados porel 1SS en L.
0 0
Hallados por Colp. en expedientes 1SS
25 0 25
Fallados en contra de Colpensiones
45 25 20
Entregados por ciudadanos a Colp.
o Total fallos en proceso de X . Total en proceso de proferir de X
Total fallos condenatorios identificados distamiento Total fallos alistados y entregados para cumplir Rl Total cumplidos
74 0 74 26 48

5.2.  “(l) Identificacion de fallos condenatorios”

Se han identificado un total de 110.679 fallos condenatorios, (resultado de sumar el total del
cuadro 1y cuadro 2) lo cual representa un aumento de 4.835 sentencias frente a lo reportado en
el mes de junio de 2015 (105.844). Este aumento se debe al ingreso de nuevas solicitudes por los
origenes de sentencias falladas en contra de Colpensiones y entregadas por los ciudadanos, como
se explicard a continuacion:

(i) En el mes de julio de 2015, el universo reportado desde el IP23 (11.240) se mantiene debido
a que no se han presentado nuevas entregas por parte del P.A.R.I.S.S.

(i)  Con relacidn al universo de sentencias halladas en expedientes ISS, en el mes de julio pasé
de 8.529 a 8.573 sentencias, en razon a la entrega de certificados de autenticidad
reportados por parte de Cyza.

Ahora bien, en el informe de abril de 2015 se reporté a la H. Corte el plan de accién para
trabajar en la georeferenciacion, consecucion, clasificacion (CYZA) y posterior alistamiento

L ver IP19, seccion 5, paginas 68-69.
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de las 5.672% sentencias que se encontraron en el origen “hallados por Colpensiones en los
expedientes ISS”, de acuerdo con lo anterior se presenta con corte al
mes de julio de 2015 los siguientes avances:

e Enrelacién al avance en el item de “Casos sin datos demogrdficos”, para el mes de julio
el contratista encargado de la vigilancia judicial de la Entidad reporta el resultado final
de la verificacion de los casos: (i) 1.384 casos identificados con sentencia y
georeferenciados; durante el mes de agosto se solicitaran a las regionales para su
consecucién y por tanto pasan al item de “Casos con datos demogrdficos sin sentencia”;
(ii) 788 casos en los cuales no fue posible establecer los datos demograficos de los
procesos; (iii) 792 procesos judiciales activos que por lo tanto, no cuentan aun con
sentencia para cumplimiento, y finalmente, (iii) 47 casos corresponden a acciones de
tutela.

De acuerdo con lo anterior, es pertinente informar a la H. Corte Constitucional que
frente a los items de: (i) 788 casos en los cuales no fue posible establecer los datos
demograficos de los procesos judiciales, seran objeto de una nueva lectura con el fin de
identificar el tipo de tramite debido a que el contratista reporté la no ubicacion
definitiva de 782 registros y la no cobertura del servicio en 2 casos (ii) 792 procesos
judiciales activos, estos seran sometidos a una vigilancia especial con el fin de identificar
la sentencia en el momento en que esta sea proferida, y (iii) 47 tutelas de las cuales 17
se encuentran activas y se reportardn al grupo de tutelas de la entidad para
seguimiento.

e En cuanto a los “Casos con datos demogréficos sin sentencia”, y conforme la
informacidn reportada en el item anterior, el total de fallos en consecucién por parte de
la administradora asciende a 3.209 Ahora bien, de este universo es necesario informar
que: (i) 190 fallos se encuentran cumplidos, (ii) En 110 casos fue encontrada la sentencia
y entregada a la GNR, (iii) 1 proceso se encuentra activo y (iv) 1 fallo no es competencia
de la Administradora por tratarse del pago de gastos médicos. Por lo tanto el saldo de
este item es de 2.907. Vale la pena anotar que dentro de la gestion tendiente a la
consecucién material de la sentencia, para el mes de julio, se presentaron ante los
Despachos Judiciales 173 memoriales solicitando el desarchivo del fallo.

e Finalmente, los casos en “Clasificacion CYZA” (757) como se informd en el anterior
informe se remitieron la totalidad de cartas a los ciudadanos. Y por otro lado, la entidad
se encuentra a la espera de que sea allegada o se entregue el sello patrén por parte del
Despacho Judicial.

2 \er IP22, literal (ii) “Con relacién al universo de sentencias identificadas en los expedientes pensionales entregados
por el ISS en L., se debe informar que durante el mes de marzo de 2015 se considerd conveniente precisar el concepto
de los “fallos en proceso de alistamiento”, determinando que en este item deben contabilizarse Gnicamente los fallos
que materialmente tiene la Administradora en su poder para iniciar el respectivo proceso de cumplimiento. Lo anterior
en armonia con el trabajo que la Gerencia de Reconocimiento realizé para clasificar este universo48. En consideracion a
esa aclaracidn reportada a la Gerencia de Defensa Judicial, el universo correspondiente a las sentencias que debe
conseguir materialmente para luego pasar a alistamiento al corte del presente informe es de 5.672. Asi las cosas, la
Administradora de manera consecuente con la claridad de las cifras, plantea el siguiente plan de accién ...”
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(iii)  El total de fallos condenatorios en contra de Colpensiones presenté un aumento de 2.456
sentencias frente a lo reportado en el mes de junio de 2015 (35.839), para un total que
asciende a 38.295 con corte al 31 de julio de 2015.

A este respecto y de acuerdo con lo anunciado en el IP23%, para el mes de julio el saldo de
fallos en consecucién, de la base Litigob, asciende a 1804 ya que se obtuvieron 173 fallos.

(iv)  Finalmente, el dato relacionado con los fallos condenatorios que Colpensiones conoce por
que un ciudadano lo entrega en una de las oficinas de la entidad (conocidos anteriormente
como PQRS). En el mes de junio el dato de fallos condenatorios consolidado fue de 50.236 y
en el mes de julio corresponde a 52.571.

Esto quiere decir que ingresaron por este medio 2.335 nuevas sentencias condenatorias (se
suman los cuadros 1y 2). Este incremento es un asunto que la Administradora ha analizado,
y encuentra que aqui se allegan sentencias del ISS (que el ISS en L., no entregd oficialmente)
y otras que si fueron falladas en contra de Colpensiones que el ciudadano radica®.

5.3.  “(I1) Alistamiento del fallo para su cumplimiento”

El total de fallos condenatorios con corte a 31 de julio de 2015 son 110.679 de los cuales se han
alistado 97.442, correspondiendo estos ultimos a: 97.368 a prestaciones pensionales, lo que
equivale al 88% del alistamiento (ver Capitulo 5.1 - Cuadro 1) y 74 a otras pretensiones, lo que
corresponde al 100% de alistamiento en el avance de este. (Ver Capitulo 5.1 - Cuadro 2). Se tiene
entonces que para el presente informe hubo un total de 5.159 fallos alistados, aqui es importante
anotar que del acumulado de fallos alistados, la GNR hizo devolucién de 993 que como se anuncid
anteriormente se revisaran durante el mes de agosto con el fin de darle el trdmite a que haya
lugar. Por lo anterior la diferencia de alistamiento que se refleja en el cuadro 1 es de 4.175.

A continuacién se presenta un andlisis 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™, y luego de analizar cada una de estas partes, se presentaran a la H. Corte
un capitulo de barreras que aun se presentan en el alistamiento de fallos y el avance al plan de
accion planteado en el IP20%°.

>*Numeral (iii) 1P23, pagina 73. Para ampliar sobre este asunto, puede consultarse desde el IP20, pag. 70, el seguimiento
que se hace a los fallos reportados en la base Sistema Unico de Informacién Litigiosa del Estado (Litigob).

**cuando el ciudadano radique una sentencia condenatoria en contra de Colpensiones, y luego abogado externo
apoderado judicial la allegue la sentencias, como es su deber, esta sentencia pasa a contabilizarse en el origen “fallos en
contra de Colpensiones” y se debita del origen “fallos entregados por el ciudadano”. Aqui es importante anotar, que la
entidad no puede negarse a recibir una sentencia y por eso se contabiliza.

> El 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.

*® Ver IP20, seccién 5.3.1y 5.3.2, paginas 72 - 75.
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Frente al proceso de alistamiento de los fallos condenatorios que son entregados por los
ciudadanos en las oficinas de Colpensiones, presenta un aumento (78%) de avance frente a lo
reportado en el IP24°’, es decir se aumenté un punto porcentual frente al mes pasado.

Respecto a los fallos dictados en contra del ISS que Colpensiones encontrd en los expedientes
pensionales y que no fueron entregados de manera oficial, con corte al 31 de julio, se
encuentran alistadas para cumplimiento 8.544 sentencias, correspondiendo a un 99.7% de
avance en el alistamiento de éstas frente al 100% reportado en el mes de junio, lo anterior
debido a que la GNR devolvié a la GNDJ 29 sentencias por no ser de su competencia, por lo
tanto como se informd en el mes de agosto se definird el drea a la que corresponden.

Ahora frente a los fallos 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 allegados por los abogados apoderados de la Administradora:

(i)

(ii)

Frente al alistamiento de los fallos entregados por ISS en L. de manera inventariada tenemos,
para el mes de julio, un porcentaje del 99.4% frente al 99.6% reportado en el mes de junio. Lo
anterior debido a que se esta en la consecucién de 33 fallos entregados por el P.A.R ISS que
no cuentan con la documentacion minima para el cumplimiento, y 29 fallos devueltos por la
GNR en los cuales se revisara la pretension del fallo con el fin de remitirlo al area competente.

Sobre los fallos que se profieren en contra de Colpensiones, en el mes de julio se presenta
una disminucion del 96% frente a lo reportado en el mes de junio (98%), lo anterior debido a
gue 753 sentencias fueron devueltas por la GNR a la GNDJ por falta de competencia y seran
objeto de revisidon de la pretension en el mes de agosto con el fin de remitirlo al area
competente.

Asi las cosas el consolidado de fallos entregados para cumplimiento por este origen es de
36.903 sentencias (sumados cuadro 1y 2).

Del total fallos alistados 97.442 se han entregado a la Gerencia Nacional de Reconocimiento
97.368 y a otras areas 74 (ver cuadros 1y 2).

5.3.1. Reporte de avance del plan de accién

Atendiendo las barreras reportadas en el IP20 a la H. Corte Constitucional®®, la Administradora
llevd a cabo el seguimiento y las acciones que se presentan a continuacion:

> Capitulo 5.1 cuadro 1. Estado de las cosas en las tres fases del proceso de cumplimiento de fallos condenatorios que
ordenan el reconocimiento de una prestacion Pag. 74.
*8 Ver IP20, seccién 5.3.1y 5.3.2, paginas 72 - 75.
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Barreras

Entrega oportuna de las
sentencias judiciales
por parte de los
abogados externos.

Componente
externo

Plan de accién IP20

Acercamiento con la Rama
Judicial y Organismos de Control.

TODOS PORUN
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PAZ EQUIDAD EDUCACION

Avance P24

En el mes de julio en razén a inconvenientes de indole
administrativo y operativo, no fue posible la realizacién
del habitual conversatorio con la Procuraduria General de
la Nacion — Delegada para Asuntos del Trabajo y la
Seguridad Social y los Jueces de la Republica. Se realizd
video conferencia con todas las Seccionales del Consejo
Superior de la Judicatura donde se comenté |la
problemdtica y, a partir de lo sefialado en el Auto 181 de
2015, se explicd las razones de la colaboracién armonica.
Igualmente se gestiond con la Direccidn Ejecutiva y la Sala
Administrativa del CSJ, el convenio interinstitucional para
lograr, entre otras cosas, el desarchivo de procesos

Componente
interno

Seguimientos mensuales de los
planes operativos y metas
establecidos a nivel regional.

Durante el mes de julio de acuerdo con el avance de los
planes operativos las regionales lograron la consecucion
de 2.456 sentencias nuevas.

Sentencias orales cuyo

Componente
interno

Implementacién del proceso de
identificacion de los audios
inaudibles.

En el mes de julio se identific6 un total 482 CDs
inaudibles, de estos se logré la consecucidon de 147, los
cuales ya se encuentran en proceso de transcripcion.

CD es inaudible.

Componente
externo

Gestion  por parte de las
regionales ante los despachos
judiciales para consecucién y

verificacion del audio.

Tal y como se informd en el anterior item, debido a las
gestiones de las regionales, se logré la consecucién de
147 CDs; se continua con la busqueda por parte de las
regionales de los 335 restantes. Se realizd video
conferencia con todas las Seccionales del Consejo
Superior de la Judicatura donde se comentd la
problemdtica y, a partir de lo sefialado en el Auto 181 de
2015, se explico las razones de la colaboracidon armonica.
Igualmente se gestiond con la Direccidn Ejecutiva y la Sala
Administrativa del CSJ, el convenio interinstitucional para
lograr, entre otras cosas, el desarchivo de procesos

Transcripcion de
sentencias por fallos
abstractos.

Componente
interno

Identificacion de los extractos
que no contienen la parte
resolutiva de manera concreta.

La Administradora durante el mes de julio trascribié 339
fallos que correspondieron al saldo reportado en el mes
de mayo para un cumplimiento del 100% y para este
periodo se identific6 211 sentencias cuyos extractos no
contienen la parte resolutiva de la sentencia en concreto
por lo que se encuentran en proceso de transcripcion.

Procesos ejecutivos
cuyo mandamiento no
coincide con la
sentencia ordinaria.

Componente
interno

Continuacion de las
capacitaciones a los abogados
externos a nivel nacional.

En el mes de julio en razén a inconvenientes de indole
administrativo y operativo, no fue posible la realizacién
del habitual conversatorio con la Procuraduria General de
la Nacion — Delegada para Asuntos del Trabajo y la
Seguridad Social y los Jueces de la Republica.

Extension de los
tiempos judiciales para
atender las solicitudes
de desarchivo de los
fallos judiciales.

Componente
externo

Acercamiento con la Rama
Judicial y Organismos de Control.

Tal y como se informé anteriormente, en el mes de julio
en razon a inconvenientes de indole administrativo y
operativo, no fue posible la realizacién del habitual
conversatorio con la Procuraduria General de la Nacién —
Delegada para Asuntos del Trabajo y la Seguridad Social y
los Jueces de la Republica. Se realizé video conferencia
con todas las Seccionales del Consejo Superior de la
Judicatura donde se comenté la problematica y, a partir
de lo sefialado en el Auto 181 de 2015, se explicd las
razones de la colaboracién armdnica. Igualmente se
gestioné con la Direccion Ejecutiva y la Sala
Administrativa del CSJ, el convenio interinstitucional para
lograr, entre otras cosas, el desarchivo de procesos.

Componente
interno

Seguimientos mensuales de los
planes operativos y metas
establecidos a nivel regional.

El 31 de julio de 2015 Se presenté el informe de
seguimiento por cada una de las regionales a la Gerencia
Nacional de Defensa Judicial de manera virtual y se
analizaron las gestiones realizadas por cada una de ellas.
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5.4. “(l1) Cumplimiento de fallos alistados”

Con corte 31 de Julio de 2015, Colpensiones ha proferido un acumulado de 83.042 actos
administrativos para dar cumplimiento a lo ordenado en las sentencias judiciales. Durante el mes
de julio se alcanzé el cumplimiento de 9.585 nuevas sentencias, que se suman a las 73.457 ya
cumplidas a 30 de junio de 2015. De igual manera se generd la revision acerca del cumplimiento
integral de 39 sentencias, lo cual se origina en solicitudes presentadas por los asegurados respecto
de sentencias anteriormente cumplidas.

También debe informase que se dio cumplimiento a 823 decisiones correspondientes a procesos
ejecutivos, como se explica en el punto 5.4.3.

De conformidad con los avances de la entidad en materia de cumplimiento de sentencias, el mes
de julio se constituye en el periodo en el que histéricamente la entidad ha logrado la mayor
cantidad de actos administrativos.

Colpensiones ha venido incrementado y profundizando el cumplimiento de sentencias, lo cual se
puedo constatar si se considera que durante el mes de julio se avanzd en el cumplimiento de
9.585, en el IP24* correspondiente al periodo junio se reporté que se habia dado cumplimiento a
5.648 sentencias, en el IP23%°, correspondiente al mes de mayo se reportd que se profirieron actos
administrativos para dar cumplimiento a 6.181 sentencia y en el IP22%" correspondiente al mes de
abril se reporté que se profirieron actos administrativos para dar cumplimiento de 5.220
sentencias.

Este resultado se ha producido en cumplimiento de las érdenes impartidas por la H. Corte y de las
instrucciones impartidas por la Procuraduria General de la Nacién, en virtud de las cuales se han
adoptado acciones relativas a redistribuciéon de personal de reconocimiento y se han aumentado
los grupos de cumplimiento de las sentencias.

Por otra parte durante el mes de julio, la Gerencia de Defensa Judicial culminé la etapa de estudio
de seguridad y/o de alistamiento e hizo entrega de 5.127 sentencias a la Gerencia de
Reconocimiento.

Por tanto, si se toma el nimero de sentencias que se encontraban pendientes de cumplimiento a
30 de junio (19.740), se suman las entregadas durante el mes de julio de 2015 que corresponden a
5.127, se restan las cumplidas durante el mes de julio (9.585) y se restan las devueltas a juridica
por no competencia o niega pretensiones que corresponden a 993 casos, arrojando como saldo de
sentencias pendientes de cumplimiento un total de 14.289, a las que se deben sumar 37 casos
identificados que corresponden a sentencias que se revisardn para proferir su cumplimiento
integral. En conclusion, la cifra de pendientes corresponde a 14.326.

* ver IP24, seccidén 5.4, pagina 79.
80 ver IP23, seccion 5.4, pagina 76.
&1 Ver IP22, seccion 5.4, pagina 71.
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5.4.1. Avances en otras actividades de gestidn para el cumplimiento de sentencias judiciales

Como se ha venido indicando a la H. Corte Constitucional, Colpensiones desarrolla gestion y
analisis de todos los casos. Por tal razén se ha informado que ademas de los casos a los cuales se
profiere el acto administrativo para cumplimiento a la sentencia, en otro casos no se logra emitir
un acto administrativo debido a la falta de la totalidad de documentos para el ingreso a la némina,
o en aquellos en los que no procede reconocimiento alguno por haberse negado las pretensiones.
Sin embargo, para llegar a esa conclusidn ha mediado la intervencién y estudio de los analistas
(horas hombre).

De acuerdo con lo anterior, respecto de las 14.326 sentencias que se encuentran pendientes de
cumplimiento por parte de la Gerencia de Reconocimiento se han gestionado y estudiado ya 7.752
casos sin que haya podido proferirse el acto administrativo. La casuistica y cifras de gestiéon que
impiden que se profiera el acto administrativo de cumplimiento, son las siguientes:

1. En 3.798 casos falta algin documento del asegurado que resulta necesario para proceder al
ingreso en la ndmina de pensionados. En estos casos se ha enviado una comunicacién al
solicitante y se le ha informado que se requiere que presente los respectivos documentos que
viabilizan y permiten el cumplimiento de la sentencia. Con corte a 30 de junio se tenian 3.476
casos y en julio se incrementan 322 nuevos casos para esta tipologia.

2. Para 3.107 casos es necesario un documento de caracter juridico (transcripcion de las
sentencias por ejemplo). Con corte a 30 de junio se tenian 2.579 casos y en julio se incrementan
en 528 nuevos casos.

3. Se identificaron 847 casos en los que es necesario contar con dos tipos de documentos, unos de
cardcter juridico que suministrard la Gerencia de Defensa Judicial y otros que deben aportarse por
parte del ciudadano. Con corte a 30 de junio se tenian 737 casos y en julio se incrementa en 110
NnuUevos casos.

En los casos correspondientes a los numerales 1 y 3 se han emitido cartas a los asegurados
solicitando los documentos faltantes para proceder al cumplimiento de estas sentencias.
Igualmente cabe mencionar que en estos casos, Colpensiones no puede proceder a adoptar la
decisién, dado que tratdandose de una sentencia, debe dar estricto cumplimiento a lo ordenado
por los jueces.

Asi, como ya se ha dicho, si se toma el total de sentencias pendientes a 30 de junio, menos las
cumplidas, se tiene que el universo de sentencias pendientes para cumplimiento es de 14.326 a
cuyo total es necesario restarle las 7.752 gestionadas que no pueden ser cumplidas hasta tener la
consecucién de los documentos faltantes, arrojando un saldo de 6.494 sentencias pendientes de
estudio a las cuales es posible dar cumplimiento por parte de la Gerencia de Reconocimiento.

Aunado a lo anterior, es importante tener en cuenta que del estudio de las 6.494 sentencias
pendientes, se generaran nuevamente diversas casuisticas como las anteriormente descritas, que
si bien es cierto no implican el cumplimiento de la orden judicial, si conllevan una gestion de
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revision y validacién del expediente por parte de los analistas de la Gerencia de Reconocimiento,
proceso que impacta en las cifras de produccién de sentencias a cumplir, debido a que esta
gestion implica el mismo tiempo de estudio y revisién de aquellos casos que efectivamente se
cumplen.

5.4.2. Plan de accién

De conformidad con lo ordenado en Auto 181 de 2015 de la H. Corte Constitucional frente al
cumplimiento del fj 125 — quinta medida, y en acatamiento de los lineamientos que la
Procuraduria General de la Nacién ha venido emitiendo a Colpensiones en relacion con el
cumplimiento integral de las sentencias judiciales, Colpensiones ha dado inicio a acciones que
permitan verificar el cumplimiento integral de las sentencias, con el fin de salvaguardar los
derechos de los asegurados.

De conformidad con lo anterior, Colpensiones realizard una identificacion de las sentencias que se
registran dentro de las cumplidas y respecto de las cuales, sus beneficiarios han presentado ante
la entidad una peticién, comunicacién, solicitud u otro tipo de trdmite, con posterioridad a la
fecha en la cual se emitio el acto administrativo con el cual se dio cumplimiento a la sentencia, con
lo cual se podra determinar un universo de casos que no cuentan con cumplimiento integral.

Para tal efecto y adicionalmente a los grupos de sentencias citados en el IP24°%” a partir del 12 de
agosto de 2015, se reasignaran analistas y se conformard un nuevo grupo que apoye el
cumplimiento de sentencias integrado por 50 analistas, 10 revisores y 1 coordinador. Este grupo
tendra a cargo la revision de los actos administrativos sefialados en el parrafo anterior, emitidos
en el cumplimiento de sentencias respecto de los cuales, el beneficiario de la sentencia radicé una
nueva solicitud, y sobre estos casos, el grupo verificard que en los mismos se haya dado
cumplimiento integral a lo ordenado en la correspondiente sentencia. Esta medida permite
garantizar la operacion diaria en la decisidn de las sentencias nuevas que se entregan por parte de
la Gerencia de Defensa Judicial a la Gerencia de Reconocimiento para cumplimiento y permite
coetdneamente llevar a cabo el proceso de calidad que Colpensiones implementd, salvaguardando
los derechos de los afiliados.

Asi mismo y en la linea de buscar el mejoramiento de la calidad como meta fundamental que
Colpensiones fijo en el afio 2014, se creard un grupo de auditoria exclusivo de sentencias
conformado por 9 personas que auditaran de forma aleatoria los actos administrativos de
cumplimiento de sentencias, tal como se anuncié en la seccién 3.3 del presente IP%.

5.4.3. Cumplimiento de mandamientos de pago proferidos dentro de procesos ejecutivos

De igual manera, a partir del presente informe se reportara el nimero de mandamientos de pago
que han sido entregados por la Gerencia de Defensa Judicial a la Gerencia de Reconocimiento, y
respecto de los mismos, los que han sido cumplidos y los que se encuentran pendientes de
cumplimiento.

62 1p24, seccién 5.4.2, pagina 81.
%% 1p25, seccién 3.3, pagina 57.
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Lo anterior, teniendo en cuenta que el nimero de mandamientos a los cuales se ha dado
cumplimiento resulta significativo en especial por cuanto deben ser atendidos por los mismos
funcionarios que tienen a cargo el cumplimiento de sentencias.

Con corte a 31 de julio se han dado cumplimiento a 7.091 mandamientos de pago, quedando
pendientes un total de 4.439 para cumplimiento, de los cuales se han gestionado 2.592. De esta
forma, de 11.530 mandamientos de pago Colpensiones ha dado cumplimiento al 62%, gestionado
22% vy tiene pendiente de tramitar 16%. Los casos gestionados se desagregan en los siguientes
estados:

1. 539 casos que tienen falta de documentos del asegurado o ciudadano.
2. 1.012 casos que tienen falta documentos juridicos.
3. 1.041 casos que tienen falta documentos juridicos y del ciudadano.

En los casos correspondientes a los numerales 1 y 3 se han emitido cartas a los asegurados
solicitando los documentos faltantes para proceder al cumplimiento de estas sentencias.
Igualmente cabe mencionar que en estos casos, Colpensiones no puede proceder a adoptar la
decision, dado que tratandose de una sentencia, debe dar estricto cumplimiento a lo ordenado
por los jueces.

Es importante aclarar que los ejecutivos se cumplen con prioridad, debido a que con el
cumplimiento se excepciona pago por parte de la Gerencia de Defensa Judicial en los procesos
ejecutivos.

5.4.4. Clasificacidn del cumplimiento de las sentencias por cada origen

A continuacion se presenta el detalle de las sentencias para las cuales se ha expedido un acto
administrativo que da cumplimiento, de acuerdo a cada fuente de origen:

(i) El 98,4% de los fallos condenatorios “entregados por ISS en L.” cuentan con acto administrativo,
y un 99,8% estan incluidos en la ndmina de pensionados de la entidad.

(i) En cuanto a los fallos condenatorios correspondientes a los “hallados en los expedientes” se
muestra un porcentaje de cumplimiento del 97% y de 99,6% para inclusiones en la ndmina de
pensionados de la entidad.

(iii) Sobre los fallos en contra de Colpensiones se presenta un avance en el cumplimiento con
relacidn al mes de junio del 79% y de 98,2% estdn incluidos en la ndmina de pensionados de la
entidad.

(iv) Para los fallos entregados por los ciudadanos se informa un avance del 85% de cumplimiento y
de 99,5% estan incluidos en la nédmina de pensionados de la entidad.

A partir de las cifras de cumplimiento de sentencias reportadas, se evidencia una significativa
disminucién de la brecha de los casos pendientes de decision y la proximidad a estar al dia. Sin

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

81



VIGILADD TUTUMUOmCA A

‘ o TODOS PORUN

. NUEVO PAIS
Colpensiones A2 EQUIDND. EDUCALION

embargo, es pertinente anticipar que no todos los casos podrdn ser decididos en su mes de
entrega, ya que existen algunas casuisticas que no permiten la emisidn del acto administrativo de
forma inmediata, quedando a la espera de algun documento o prueba a la cual se sujeta su
decisién.

En conclusidn, aun considerando las limitantes existentes en cuanto a las posibilidades operativas
de la entidad, del total de sentencias que han culminado la etapa de alistamiento esto es de 88%
sentencias, se ha proferido el acto administrativo para dar cumplimiento a 83.042 es decir al 85%.
Y, si se analiza el avance desde las sentencias identificadas 110.605, se ha logrado el cumplimiento
del 75% de las sentencias, dada la buena gestion que ha mantenido Colpensiones.

5.4.5. Avance de cumplimiento de sentencias por grupos

El siguiente cuadro muestra el nivel de cumplimiento de sentencias por grupos de prioridad.

Capitulo 5.4 - Cuadro 1. Sentencias cumplidas por Grupos

Julio de 2015

Tutelas 493
Procesos Ejecutivos 750
Requerimientos organismos de control 91
Grupo 1 936
Grupo 2 29
Grupo 3 17
Grupo 4 7.968
Auxilios Funerarios 5
Indemnizados 74
Otros 84

Total 10.447

En la cifra de sentencias cumplidas del mes de julio, esto es, 10.447 se incluyen:

- 9.585 sentencias ordinarias de las 19.720* que se encontraban pendientes con corte a 30 de
junio de 2015.

- 39 casos que fueron procesados nuevamente, con el fin de reconocer y pagar el retroactivo
sobre cumplimientos parciales que ya se habian presentado.

- El cumplimiento del mandamiento de pago en 823 procesos ejecutivos.

Por esta razoén la cifra que se reporta sobre el avance entre el mes de junio y el mes de julio es de
9.585 y no de 10.447 casos. Es decir, a través de los grupos de cumplimiento de sentencia la
Gerencia de Reconocimiento atendié 10.447 pero de esos casos, 862 corresponde a sentencias
que fueron cumplidas con anterioridad pero que se trabajaron nuevamente con el fin de
reconocer el retroactivo, o sentencias que corresponden a procesos ejecutivos. Esta seria la cifra

& Ver IP24, seccion 5.1, pagina 74.
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gue se obtendria de la diferencia entre la columna “Total actos administrativos proferidos” del
cuadro 1 de la seccidn 5.1 del IP24% y la misma columna del mismo cuadro de esta seccion en el
presente IP.

5.4.6. Estado de cosas de la notificacion de los actos administrativos que cumplen una
sentencia judicial

Como parte de dar mas precisién a la informacién que se suministra en el tema de notificaciones,
al igual que se hardn para el cumplimiento de ndmina, a partir de este informe, se presenta este
capitulo de manera separada y se muestra los avances de las notificaciones que se hicieron en el
mes de julio con respecto a los actos administrativos proferidos hasta el mes de junio, es decir del
mes anterior (mes caido). Lo anterior, debido a que el proceso de notificacién y los términos
procesales que impone la Ley 1437 de 2011 para este tipo de trdmites permitir pasar de un mes al
siguiente el acto de notificacion, por ejemplo -y caso concreto en este informe- una resolucion
proferida el 16 de julio se puede notificar el 6 de julio. Es por esta razén y para una informacién
mas transparente, que se hard un corte de los actos administrativos del mes anterior y de éstos
cuantos han sido notificados hasta el 31 de julio del presente.

Siendo asi las cosas, Colpensiones profirié 73.487 actos administrativos de cumplimiento de
sentencias, con corte al 30 de junio de 2015%, de estos actos administrativos con corte a 31 de
julio de 2015 (fecha de corte del presente IP) se han notificado 70.113, lo que equivale a un 95%
de notificacién. Cabe reiterar, que en este indicador se reportan Unicamente los actos
administrativos proferidos a junio de 2015, teniendo en cuanta que los actos administrativos
proferidos en julio de 2015 se encuentran en términos de ley de acuerdo a lo estipulado en
Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Dentro del procedimiento establecido por Colpensiones para la notificacién de los actos
administrativos, se cuenta con un trdmite automatico de citacidon con actividad tales como: (i)
generacion de servicio al contact center, que cuenta con 5 dias habiles para llamar al ciudadano,
en los casos en los cuales no los localiza, (ii) el sistema genera una comunicacion fisica, para la
cual el proveedor de correspondencia cuenta con otros 5 dias habiles para entregarla, (iii) si
transcurrido 5 dias habiles el ciudadano no se ha acercado a notificarse de manera personal, se
procede a notificar por aviso. De esta forma se da por cumplido el proceso de citacién y de
notificacién contemplados por la ley.

Capitulo 5.4 - Cuadro 2. Sentencias cumplidas a junio 30 de 2015 notificadas

Actos Actos administrativos %
Origen del fallo condenatorio administrativos proferidos a junio 'y Ava:1ce
proferidos a junio notificados a julio
Entregados por ISS en L. 10.966 10.936 99,7%
|}-éasllados por Colpensiones en expedientes 8172 3.070 99%
Fallados en contra de Colpensiones 23.912 21.940 92%

8 Ver IP24, seccion 5.1, pagina 74.
% ver IP24, capitulo 5.1, cuadro 1, pagina 74.
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Colpensiones

Actos Actos administrativos

%
Origen del fallo condenatorio administrativos proferidos a junio y y

Avance

proferidos a junio notificados a julio

Entregados por ciudadanos a Colpensiones 30.407 29.167 96%

Total XY 70.113 95%

5.4.7. Ingreso de actos administrativos para dar cumplimiento a una sentencia en la Nomina de
Pensionados

En relacién con el registro en la nédmina de pensionados de las sentencias respecto de las cuales se
ha emitido un acto administrativo se deben presentar las siguientes precisiones:

El proceso general de la ndmina de pensionados se realiza por cortes periddicos y anticipados, es
decir un periodo de némina, corresponde a las prestaciones que se ingresan entre el dia 15 del
mes hasta el dia 14 del siguiente mes.

Ejemplo:

En la “Némina de mayo” se incluyen los reconocimientos que ingresan a la némina entre el dia 15
de abril y el 14 de mayo, ndmina que se liquida y se gira para que los pagos se realicen a partir del
primer dia habil del mes de junio (dado que los giros se realizan sobre el mes vencido).

En la “Némina de junio” se incluyen los reconocimientos que ingresan a la ndmina entre el dia 15
de mayo y el 14 de junio, nédmina que se liquida y se gira para que los pagos se realicen a partir del
primer dia habil del mes de julio (dado que los giros se realizan sobre el mes vencido).

A su vez, en la “Noémina de julio” se incluyen los reconocimientos que ingresan a la ndmina a partir
del 15 de junio y hasta el 14 de julio de 2015, ndémina que se liquida y gira para que los pagos se
realicen a partir del primer dia habil del mes de agosto, y asi sucesivamente.

Con base en lo anterior, la informacién que hemos venido reportando a la H. Corte en materia de
cumplimento de sentencias corresponde a los casos que ingresaron en el “periodo de némina”
anterior al del mes del reporte (mes caido) y sobre los cuales se generd el giro efectivo de los
recursos; por tanto, para el IP24 se reportaron las sentencias incluidas en la “ndmina de mayo”, a
pesar de que el informe correspondiera al mes de junio; y en el IP23 se reportaron las sentencias
incluidas en la “nédmina de abril”, a pesar de que el informe correspondiera al mes de mayo.

Sin embargo, durante el mes simultdneamente se continda en la operacion normal, esto es, dando
cumplimiento a las sentencias con su correspondiente ingreso a la némina para el siguiente
periodo de némina, el cual no ha sido liquidado, cerrado y girado. Estos casos a la fecha no se han
reportado debido a que como se explicé anteriormente, se reporta una vez se completa el ciclo.

Con el fin de aclarar la confusion que lo anterior pueda haber generado, en el seguimiento que
hace la H. Corte a los actos administrativos que dan cumplimiento a las sentencias que
efectivamente han sido registrados en la nédmina y sobre las cuales se giran los correspondientes
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recursos, Colpensiones adoptara la decisién de reportar los datos de cumplimientos de sentencia
con corte al dia 30 del mes anterior (mes caido) al mes materia del reporte, validandolos frente a
los actos administrativos que debieron ingresar efectivamente dentro de dicho periodo, con el fin
de generar la informacién de manera mas precisa.

Ahora bien, también existen casos respecto de los cuales no opera el ingreso a la ndmina por
razones tales como pago de la condena a través de otras vias (embargos o mandamientos de
pago), sentencias con cumplimientos previos, pagos de auxilios funerarios reconocidos antes del
mes de abril de 2015 por las razones expuestas en el Anexo 2, que a pesar de estar cumplidas se
obtienen de la consulta a otras bases de datos diferentes a la némina de pensionados, entre otras
razones.

Por tal motivo, se presentardn en la presente subseccidon, con el fin de que la H. Corte puede
realizar la verificacion de los casos que debiendo ingresar han surtido dicha etapa en forma
efectiva.

De esta forma, del total de actos administrativos proferidos con corte a 30 de junio de 2015 que
deben ingresar a la némina, esto es 70.586° efectivamente se encuentran incluidos hasta la
nomina de julio 69.969, esto es el 99%. La distribucidn por cada uno de los origenes del fallo
condenatorio se encuentra en el cuadro 3 a continuacion:

Capitulo 5.4 - Cuadro 3. Sentencias cumplidas a junio 30 de 2015 con ingreso en nédmina
Actos

Actos administrativos . . . Porcentaje actos
_ . . . administrativos . . .
. . Actos administrativos proferidos susceptibles . administrativos
Origen del fallo condenatorio . . . L. ingresados en
proferidos a junio de ingresar a némina . Ingresados en
. némina de los que .
30 junio-15 i némina
deben ingresar
Entregados por ISS en L. 10.966 10.488 10.465 99,8%
HaIIad.os por Colpensiones en 8172 7847 7814 99,6%
expedientes ISS
Fallados en contra de Colpensiones 23.912 22.719 22.306 98,2%
£ -
ntregados por ciudadanos a 30.407 29.532 29.384 99,5%
Colpensiones
Total 73.457 70.586 69.969 99%

De conformidad con todo lo explicado, el ingreso a la nédmina de pensionados de los 9.585 actos
administrativos de cumplimiento de sentencia proferidos durante el mes de julio, se reportara en
el siguiente IP.

%7 Este ndmero es menor a los actos administrativos de cumplimiento de sentencia proferidos con corte a 30 de junio
(73.457) ya que no todo los actos implican un ingreso a ndmina. Lo anterior se puede explicar por la existencia de pagos
unicos como auxilios funerarios, indemnizaciones sustitutivas, entre otros; o porque existen servidores publicos con una
resolucién concediendo que no han aportado pruebas de retiro y por lo tanto no pueden ser ingresados en la ndmina
aun.
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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 desarrolladas y el seguimiento al plan de accidn que la entidad ha
implementado para resolver las solicitudes pendientes de respuesta.

6.1.1. Identificacién y avances en la contestacién de PQRS
En los informes presentados anteriormente a la Corte Constitucional®® Colpensiones ha indicado
gue cuenta con un proceso de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias mediante el cual se
radica, se da tramite y respuesta a las solicitudes presentadas por los ciudadanos.

El reporte estadistico consolidado de las PQRS recibidas, resueltas y pendientes por resolver se
presenta a continuacion:

Durante el mes de julio de 2015 Colpensiones recibié 40.466 PQRS, 7.242 solicitudes mas con
respecto al mes de junio, llegando a un total de 1.325.481 PQRS desde la entrada en operacién,
lo que presenta un incremento con respecto al mes inmediatamente anterior del 2.37%%. Estas
solicitudes han sido radicadas por 938.127 ciudadanos. Dentro de este universo, 31.117 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 seccion. (Ver Capitulo 6.1 - Cuadro 1)

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

ciudadanos- Registros unicos. Corte a 31 de Julio de 2015

Ciudadanos Otros - sin PQRS con

afiliados

Solicitantes  Aportantes Apoderados ) Subtotal varios sub- Total
registro

procesos

Cantidad de 857.227 2.823 452 23 11.609 872.134 0 872.134
ciudadanos
Cantidad de 1.171.675 3.432 584 32 12962  1.188.685  28.387 1.217.072
radicados
Cantidad de 877.874 2.880 452 23 11.865 893.004 0 893.094
ciudadanos
Cantidad de 1.205.143 3.511 584 33 13239 1222510  29.287 1.251.797
radicados
Cantidad de 900.727 2.959 453 23 12.203 916.365 0 916.365
ciudadanos
Cantidad de 1.237.076 3578 585 33 13582  1.254.854  30.167 1.285.021
radicados
jul-15
Cantidad de 921.706 3.002 453 23 12.943 938.127 0 938.127
ciudadanos

88 Ver IP3, seccidn 6.6, paginas 38y 39; e IP4, seccion 6.8.1, pagina 70.
5 ver IP24, seccion 6.1, pagina 80.
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Ciudadanos Otros - sin PQRS con
" Solicitantes  Aportantes Apoderados ) Subtotal varios sub- Total
afiliados registro
procesos
Cantidad de 1.275.760 3.662 585 33 14324 1294364  31.117 1.325.481
radicados

En consideracidn a lo expuesto en el cuadro anterior, cabe resaltar que Colpensiones ha resuelto
el 98.21% de las PQRS recibidas desde su entrada en operacidn, y presenta un saldo acumulado
por resolver de 35.210 PQRS (Ver Capitulo 6.1 - Cuadro 2). Esta cifra evidencia el esfuerzo de la
entidad por avanzar en la evacuacion del stock de PQRS, lo anterior, teniendo en cuenta que en
diciembre de 2013’°, momento en el cual se da inicio al plan de evacuacion, Colpensiones tenia
por atender 79.682 PQRS, y luego de diecinueve meses esa represa se ha reducido en un 55.8%,
atendiendo de manera simultanea y con prioridad aquellas solicitudes que se presentan
diariamente.

Ahora bien, 37.638 PQRS se han respondido de manera parcial’’, de las cuales 37.363
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 72.848°, dato que ha disminuido considerablemente teniendo en cuenta que
para el mes de enero de este afio la entidad presentaba un total de PQRS por resolver de fondo
equivalente a 108.022.

En el cuadro 2 se presenta la evolucién de los ultimos tres meses de PQRS recibidas y atendidas
por Colpensiones clasificadas por tipo de solicitud. Tal como se observa, durante el mes de julio
Colpensiones recibié 40.466 nuevas solicitudes y logré atender 41.465, con lo cual a la fecha tiene
por atender 35.210 PQRS. (Ver Capitulo 6.1 - Cuadro 2)

0 ver IP5, seccién 6.8.3, pagina 138.

Se 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).

2En 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).
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Capitulo 6.1 - Cuadro 2. Evolucién mensual de PQRS por tipo”® Corte a 31 de Julio de 2015

Reclamos

PQRS Felicitacion Peticion Queja Reclamo Ccl)):sfj::i::)r Sugerencia  Subtotal ZI(::?:::: TOTAL
Financiero

Acumulado
abr -15
Recibidos 4523 1.038.738 1005 160.345 5016 1345 1.210.972 9119 1.220.091
Contestados 4551 1.026.827 1019 147345 4004 1353 1.185.099 8943 1.194.042
may-15
Recibidos 147 28.938 16 5539 79 14 34.733 0 34.733
Contestados 139 30.424 16 6.615 149 14 37.357 0 37.357
Recibidos 235 28.143 10 4684 140 12 33.224 0 33.224
Contestados 241 30.153 9 2.956 169 12 33.540 0 33.540
Recibidos 276 34.931 11 5137 83 28 40.466 0 40.466
Contestados 273 34.503 15 6.469 179 26 41.465 0 41.465
Pendientes 9 19.816 2 14.736 643 4 35.210 0 35.210

Pendientes con respuesta

. 37.638
parcial

De otra parte, en el Cuadro 3 se relaciona el nimero de PQRS pendientes por resolver que se
encuentran fuera de término. Como se observa, de las 35.210 PQRS pendientes a 31 de julio de
2015, 25.952 se encuentran vencidas, de las cuales 1.254 hacen referencia a la copia de
documentos de expedientes pensionales, y 5.364 estdn asociadas al cumplimiento de sentencias
judiciales cuya evacuacidn requiere estudio de seguridad de cada providencia. Es importante
resaltar que en el mes de Junio la cifra de solicitudes vencidas ascendia a 27.379 y para el mes de
Julio la cifra disminuyd a 25.952. (Ver Capitulo 6.1 — Cuadro 3).

Es importante sefialar que del grupo de PQRS vencidas, 414 solicitudes tienen una fecha de
vencimiento superior a 16 meses, de las cuales 209 solicitan el cumplimiento de sentencias
judiciales, 140 casos menos con respecto al mes pasado, y 47 corresponden a copias de
documentos de expedientes no entregados por el ISS en L. (Ver Capitulo 6.1 — Cuadro 3). Cabe
anotar que cada una de las areas realiza un analisis periédico para validar cudles de esas
solicitudes se pueden resolver de fondo.

En el presente cuadro se reportan los datos de los ultimos tres meses y se incluye el dato acumulado a 30 de abril de
2015. Los datos correspondientes al periodo comprendido entre octubre de 2012 y Marzo de 2013, se pueden consultar
en IP6, paginas 156 a 158. Los datos de los meses de Enero, febrero y marzo de 2014 se pueden consultar en el IP9,
paginas 138 y 139. Los datos de los meses de abril, mayo y junio de 2014 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. Los datos de los meses
de octubre, noviembre y diciembre se pueden consultar en el IP18, paginas 76 y 77. Los datos de enero, febrero y marzo
de 2015, se pueden consultar en el IP21, pagina 75. Los datos de los meses de abril, mayo y junio de 2015 se pueden
consultar en el IP24, pagina 86.
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Capitulo 6.1 — Cuadro 3. PQRS radicados ante Colpensiones que se encuentran fuera de término
por mes de vencimiento

Tramites vencidos PQRS*

<1 mes 5.456
1 mes 4.538
2 meses 3.835
3 meses 1.677
4 meses 1.679
5 meses 1.601
6 meses 762
7 meses 1.046
8 meses 1.071
9 meses 754
10 meses 730
11 meses 717
12 meses 525
13 meses 302
14 meses 384
15 meses 245
16 meses 216
>16 meses 414

Total 25.952

Es preciso resaltar que si bien el promedio mensual de PQRS recibidas por Colpensiones desde
enero de 2013 hasta la fecha es de 41.446 y de PQRS contestadas es de 41.117; el margen de
diferencia se ha reducido debido a la implementacion de las estrategias coyunturales vy
estructurales que se explicaran mas adelante en este informe y que han permitido una reduccién
constante y progresiva de la represa. En efecto, durante el afio 2014 la produccién fue mayor a la
radicacion en 7 de los 12 meses del afio 2014 (febrero, marzo, mayo, julio, octubre, noviembre y
diciembre), y la tendencia se ha mantenido durante todo el 2015. (Ver Capitulo 6.1 - Grafico 1)
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Colpensiones
Capitulo 6.1 — Grafico 1. Grafico PQRS recibidas vs. PQRS contestadas
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A continuacién se presenta el acumulado de PQRS recibidas, atendidas y pendientes de resolver
clasificadas por area. Las primeras tres columnas muestran el total acumulado hasta el 31 de julio
de 2015. Las siguientes columnas presentan la evolucidn durante los ultimos tres meses de
gestion, entre recibidas y resueltas por area. (Ver Capitulo 6.1 - Cuadro 4)

Capitulo 6.1 - Cuadro 4. Acumulado de PQRS pendientes por area — Corte a 31 de Julio de 2015

Acumulado Gestion mayo de Gestion junio de Gestion julio de
A jul-15 2015 2015 2015
Total PQRS PQRS Total PQRS Total PQRS Total PQRS
Recibidas resueltas Abiertas Recibidas resueltas Recibidas resueltas Recibidas resueltas

VP. Beneficios y prestaciones ‘
Medicina 9.461 7.908 1.553 433 512 476 432 571 546
laboral
Nomina 77.359 69.918 7.441 1.686 1.990 1.393 1.388 1.602 881
Reconocimiento 246.844 239.078 7.766 5.427 5.901 5.144 4.405 6.026 6.160
Total VP.
Beneficios y 333.664 316.904 16.760 7.546 8.403 7.013 6.225 8.199 7.587
Prestaciones
VP. Juridica ‘
Defensa Judicial 115.661 107.552 8.109 3.614 4.283 3.189 4.602 3.751 3.238
Doctrina 2.851 2.842 9 14 22 7 8 7 12
Secretaria 75 55 20 1 10 0 0 0 0
General
Tot’aI-VP. 118.587 110.449 8.138 3.629 4.315 3.196 4.610 3.758 3.250
Juridica
VP.
Administrativa
Gestion 65.317 63.549 1.768 2.902 3.545 2.810 3.277 3.421 3.692
documental
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Acumulado Gestion mayo de Gestidn junio de Gestion julio de

jul-15 2015 2015 2015
Total PQRS PQRS Total PQRS Total PQRS Total PQRS
Recibidas resueltas Abiertas Recibidas resueltas Recibidas resueltas Recibidas resueltas

Total VP.
Administrativa

65.317 63.549 1.768 2.902 3.545 2.810 3.277 3.421 3.692

VP. Operaciones y Tecnologia

Operaciones 59.626 56.655 2.971 2.004 2.623 1.849 339 2.190 4.120
Total VP.
Operaciones y 59.626 56.655 2.971 2.004 2.623 1.849 339 2.190 4.120

Tecnologia

VP. Servicio al ciudadano

Atencidn al

€ 28.409 28.383 26 55 57 47 51 58 48
afiliado
Servicio al 653.577 651.622 1.955 16.380 16.289 16.617 16.804 20.839 20.494
ciudadano
Redy canales 652 648 4 50 34 3 20 5 17
alternos
Total VP.
Servicio al 682.669 680.673 1.996 16.485 16.380  16.667  16.875  20.907  20.579
Ciudadano

VP. Financiamiento

Aportesy 52.317 49.445 2.872 1.773 1.669 1333 1.793 1.580 1.706
recaudo

Cobro 1.478 1411 67 92 48 84 106 56 52
Ingresos y 8.316 7.722 594 265 335 227 270 300 428
egresos

Total VP.

Finanzas e 62.111 58.578 3.533 2.130 2.052 1.644 2.169 1.936 2.186
Inversiones

VP. Comercial ‘

Gestion 2.836 37 37 42 46
Comercial

g 2.836 2.828 8 30 29 37 37 a2 46
Comercial

VP. Planeacion
y riesgos

Actuaria 20 19 1 0 0 0 0 1 0

Total VP.
Planeacion

Solicitudes No

Clasificadas

No Clasificadas

y Rotonda Calle 651 616 35 7 10 8 8 12 5
73

Total No
Clasificadas y
Rotonda Calle
73

651 616 35 7 10 8 8 12 5

1.325.481 1.290.271 35.210 EZWEX] 37.357 33.224 33.540 40.466 41.465
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De acuerdo con lo anterior, el mayor volumen de solicitudes estd concentrado en Ia
Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones con un total de 16.760 PQRS pendientes por resolver,
seguido de la Vicepresidencia Juridica con 8.138 PQRS. Las vicepresidencias mds representativas
en la disminucién de casos con respecto al mes anterior son la Vicepresidencia de Operaciones y
Tecnologia y la Vicepresidencia de Financiamiento e Inversiones, presentan en este mes una
disminucién de 1.923 y 270 respectivamente. (Ver Capitulo 6.1 - Cuadro 4)

Los resultados discriminados por area se evidencian en las estrategias coyunturales y estructurales
enunciadas a continuacion:

6.1.2. Resultados del Plan de Accion

En la presente seccidn se reportan los avances de las acciones realizadas para atender de manera
oportuna las PQRS que ingresan dia a dia y la evacuacion de la represa de manera paralela. El plan
de accidén establecié estrategias coyunturales y estructurales que actualmente se encuentran en
ejecucién y cuyos resultados se reportan en la presente seccién.

1. Estrategias Coyunturales
a. Evacuacién de PQRS acumuladas

A continuacién se reportan los resultados del plan de evacuacién de PQRS discriminados por area,
dentro de los cuales se resalta la gestion de la Gerencia de Operaciones con 4.120 PQRS resueltas
lo que representa 1.930 respuestas adicionales a las recibidas en el mes de julio; y por otro lado la
Gerencia de Gestiéon documental y Aportes y Recaudo, que respondieron 271 y 126 PQRS
adicionales a las recibidas durante el mes respectivamente.

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 julio de
2015, el total de pendientes ha disminuido a 16.760. A continuacidn se presentan los avances por
areas del plan de accién planteado en el IP5”:

Gerencia de Medicina Laboral: En el IP576 se informd que el drea tenia un total de 969 PQRS
pendientes de respuesta con corte al 30 de noviembre de 2013, y se redujo a 541 al corte de
enero de 2014”’. Sin embargo con corte al mes de julio de 2015 llegd a 1.553. Por lo cual, se estan
implementando acciones correctivas consistentes en ajustes de personal y aplicaciéon de
herramientas de control a la gestion del area.

" Ver IP6, seccién 6.8.2, pagina 166.
7> Ver IP5, seccion 6.8.3, pagina 139.
78 Ver IP5, seccién 6.8.2, pagina 134.
77 Ver IP7, seccién 6.8.2, pagina 153.
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Gerencia de Némina: En el IP5® se informé que el drea tenia un total de 16.900 solicitudes
abiertas; en enero de 2014 la cifra de PQRS pendientes se redujo a 8.564”°, y a 31 de julio de 2015
la cifra de PQRS pendientes es de 7.441, lo que representa una reduccién del 44%. Cabe resaltar
que durante el afio en curso, el drea ha logrado una estabilizacién de la produccién que permite
controlar la respuesta a las PQRS del dia a dia, sin embargo, con el fin de evacuar aquellos casos
represados, se dard inicio a la ejecucidn de la estrategia de control de productividad en el mes de
agosto de 2015.

Gerencia de Reconocimiento: En el IP5% se informd que el drea tenia un total de 9.881 solicitudes
abiertas a 30 de noviembre de 2013. Para el mes de julio el acumulado de pendientes es de 7.766,
no obstante, en julio se ajustd la implementacién de una estrategia de evacuacion cuyos
resultados esperan verse en el mes de agosto de 2015.

ii. Vicepresidencia Juridica y Secretaria General

Gerencia de Defensa Judicial: La Gerencia cuenta con 8.109 PQRS abiertas, 513 casos mas que el
mes anterior y 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 accidn para la evacuacién de dichas solicitudes esta definido en el capitulo 5 de este informe.
No obstante, se considera importante informar que al corte del 31 de julio de 2015 el drea ha
logrado un avance del 70%.

Gerencia de Doctrina: Actualmente tiene 9 solicitudes pendientes de respuesta, de las cuales 5
fueron radicadas durante el mes de julio.

iii. Vicepresidencia Administrativa

Gerencia de Gestion Documental: La estrategia de evacuacion aplicada por esta area ha logrado
disminuir la represa de forma progresiva en los ultimos 5 meses, de tal forma que al corte del 30
de noviembre de 2013 el drea tenia un total de 12.966 solicitudes abiertas, en enero de 2014 bajo
a 12.068, vy al corte del 31 de julio de 2015 cuenta con 1.768 PQRS pendientes, lo que representa
un avance del 85%.

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 julio de 2015 la Gerencia tiene
2.971 PQRS pendientes, de las cuales 1.107 estdn dentro de los términos legales, el
comportamiento de respuesta en los ultimos dos meses permitio la disminucién de la represa.

8 ver IP5, seccién 6.8.2, pagina 134.
™ ver IP7, seccién 6.8.2, Pagina 153
8 ver IP5, seccion 6.8.2, pagina 134.
& ver IP5, seccién 6.8.2, Cuadro 68. Acumulado de pendientes por Area, pagina 134.
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V. Vicepresidencia de Servicio al Ciudadano

La Vicepresidencia de Servicio al Ciudadano tiene 1.996 PQRS abiertas al 31 de julio de 2015, lo
cual representa un aumento de 332 casos con respecto al mes anterior. En esta area se ve un
avance en la reduccidn de pendientes del 59% teniendo en cuenta que en el mes de noviembre de
2013 se encontraban por responder 4.856 PQRS®.

Gerencia de Atencion al Afiliado: Al 31 de julio de 2015 esta Gerencia tiene 26 PQRS pendientes
de respuesta, de las cuales 20 se encuentran dentro de los términos legales, es preciso aclarar que
con respecto al mes de noviembre de 2013 en el que habia 4.941 solicitudes, el drea redujo el
volumen de PQRS pendientes en un 99%.

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 de 2014 subid a
3.066; y al corte del 31 de julio de 2015 la cifra de PQRS pendientes es de 1.966, de las cuales
1.306 se encuentran en término. En esta Gerencia, el avance en la reduccién de pendientes es del
33%. Para esta drea se implementara la estrategia de control de productividad en el mes de
Agosto.

Gerencia de red y canales alternos: Actualmente tiene 4 solicitudes pendientes de respuesta, las
cuales seran respondidas durante el mes de Agosto.

Vi. Vicepresidencia de Financiamiento e Inversiones

La Vicepresidencia de Financiamiento e Inversiones al corte del 30 de noviembre®* de 2013 tenia
un total de 2.000 solicitudes abiertas; y al corte del 31 de julio de 2015 tiene 3.533 PQRS
pendientes de respuesta. 270 casos menos con respecto al mes anterior.

Gerencia de Aportes y Recaudo: Al corte de 31 de julio de 2015 se reportan 2.872 solicitudes
pendientes de respuesta, evidenciando una disminucidon de 146. En el mes de julio la Gerencia
contestd 1.706 PQRS. (Ver Capitulo 6.1 - Cuadro 5).

Gerencia de Cobro: Actualmente tiene 67 solicitudes pendientes de respuesta, de las cuales 45
ingresaron en el mes de julio de 2015.

Gerencia de Ingresos y Egresos: Esta Gerencia tiene 594 PQRS pendientes de respuesta al corte
del 31 de julio de 2015, de los cuales 251 ingresaron durante el mismo mes.

La entidad planea focalizar la implementacidon de estrategias en las dreas que registran menor
productividad, con el fin de disminuir de manera importante la represa. Asimismo, se estd
trabajando conjuntamente con las dreas en la identificacion de solicitudes que tienen un grado de

& fdem.
& [dem.
8 Ver IP5, seccion 6.8.2, pagina 134.
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complejidad mayor por tener inmersos requerimientos que conciernen a dos o mas dareas, para la
toma de acciones que conlleven a la respuesta de fondo al ciudadano.

Adicional a lo anterior, se esta ajustando la capacidad operativa a las necesidades de cada una de
las Gerencias con el fin de optimizar el Plan de evacuacién y establecer nuevas estrategias que
permitan disminuir el volumen de PQRS. A continuacién se muestran las metas de cada una de las
areas para el mes de agosto de 2015. (Ver Capitulo 6.1 — Cuadro 5)

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

Produccion

PQRS Tipo de PQRS Numero de Meta Produccién total en
pendientes P Trabajadores Diaria DIETIE] agosto -
2015
Medicina Laboral 1.553 Casos Individuales 2 10 20 380
- Funcionarios dedicados a
Némina 7.441 PORS 6 40 240 4.560
Reconocimiento PQRS Masivo 2 20 40 760
7.766
PQRS Individual 6 20 120 2.280
Defensa Judicial 8.109 PQRS Individual 5 35 175 3.325
Gestion Documental 1.768 PQRS Individual 4 30 120 2.280
Operaciones 2.971 PQRS Individual 10 12 120 2.280
Servicio al Ciudadano 1.966 PQRS Individual 4 30 120 2.280
Aportes y Recaudo 2.872 PQRS Individual 8 10 80 1.520
Ingresos y Egresos 594 PQRS Individual 1 10 10 190

2. Estrategias Estructurales

A continuacién se presentan los avances de las estrategias estructurales planteadas en el IP5,
como aquellas necesarias para el dptimo funcionamiento del proceso de recepcidn, clasificacion y
respuesta de las PQRS:

a. Creacion de la Gerencia Nacional de PQRS

Para el mes de agosto se espera completar el equipo de trabajo de tal manera que la entidad
pueda avanzar en la implementacién del esquema de seguimiento a la produccién de PQRS.
Adicionalmente, se iniciara el analisis de produccidn por Gerencia con el objetivo de establecer la
capacidad operativa de cada una de las dreas en la evacuacion de solicitudes y los tiempos de
respuesta segun la complejidad de las PQRS. Esto permitira establecer en cada area las acciones
adicionales que se deben implementar para avanzar en la disminucién de la represa.

b. Implementacién de radicacién 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:
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Consulta de historia laboral portal web: El reporte con corte al 31 de julio de 2015 registra
2.936.804 consultas de historia laboral a través del Portal web con estandares de seguridad,
evidenciandose una cifra estable durante los meses de mayo, junio y julio. A continuacién se
presenta en el cuadro 6 el comportamiento de las consultas en los ultimos tres meses, en la
columna “HL consultadas” se relaciona el total de consultas, en la que se incluyen todas los
ingresos que el ciudadano hace a través del portal web y en la columna “HL consultas Unicas” se
encuentra el dato de las consultas por cédula de ciudadania. (Ver Capitulo 6.1 - Cuadro 6).

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

HL HL consultadas
Mes ..
consultadas unicas
Acum may-15 2.574.177 1.637.223
jun-15 166.925 99.758
jul-15 195.702 130.324
Total 2.936.804 1.867.305

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

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

- Tramite “Cumplimiento de Sentencia Judicial”

Con respecto al tramite de “Cumplimiento de Sentencia Judicial”, se realizaron los ajustes
relacionados con el tiempo mdaximo de apertura de los casos en sistema, de tal forma que el caso
permanezca abierto en tanto el ciudadano allegue los documentos requeridos por un lapso
maximo de 6 meses, lo cual requiere de un ejercicio de nuevas pruebas. Lo anterior fue requerido
por las areas de Defensa Judicial y Reconocimiento.

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

Actividades Fechas

Documento de especificacién 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
Ajustes actividad respuesta estudio de seguridad 02/03/2015 al 16/03/2015
Segundas pruebas técnicas y funcionales 17/03/2015 hasta 31/08/2015

& ver IP5, seccion 6.8.3, pagina 146.
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d. Acciones de calidad

Durante el mes de julio se dio inicio al nuevo procedimiento para la medicién de la calidad previa
en las respuestas a las PQRS- PAC que permite obtener informacion en linea de la autogestion
realizada desde los PAC, e identificar acciones de mejora.

La medicién realizada muestra entre otras, el nivel de calidad de las respuestas evaluadas bajo los
criterios de oportunidad, claridad, suficiencia, veracidad y congruencia, informacion que es
socializada con los jefes y gestores.

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.

6.2.1. Gestidn de citas médicas durante el mes de julio de 2015

Durante el mes de Julio de 2015 fueron concedidas 2.304 citas para calificacion de pérdida de
capacidad laboral o revisidn de invalidez, que corresponden a 2.059 afiliados o beneficiarios, de
los cuales 968 personas se presentaron efectivamente a la evaluacién médico laboral con
documentacién completa y 1.091 personas no se presentaron, por lo tanto estas citas no fueron
efectivas (ver Capitulo 6.2 — Cuadro 1).

Es importante mencionar que la diferencia que aparece entre el total de citas y la cantidad de citas
asignadas por cédula unica corresponde a citas duplicadas dado que algunos ciudadanos en
ocasiones solicitan mas de una cita para un mismo fin.

Capitulo 6.2 — Cuadro 1. Citas solicitadas por cédula tnica para valoracidn y calificacion de
pérdida de capacidad laboral - Corte a 31 de Julio de 2015

Citas asignadas por

Mes cita Total citas cc dnica Citas efectivas Citas no efectivas
Acumulado a abr-15 82.018 64.806 33.325 31.481
may-15 2.353 1.911 758 1.153
jun-15 1.874 1.711 1.039 672
jul-15 2.304 2.059 968 1.091

Total general
Descripcidn de variables:
Total citas: citas asignadas en los PAC 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 documentacion incompleta, o ya estan calificados por el ISS.

ASENENEN
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6.2.2. Gestion de emisidn de calificaciones de pérdida de capacidad laboral (Dictdmenes)

Desde la entrada en funcionamiento de Colpensiones hasta el 31 de Julio de 2015 se han realizado
36.090 valoraciones médicas laborales (ver Capitulo 6.2 — Cuadro 1), de las cuales 35.492 cuentan
con un dictamen aprobado por la auditoria de Colpensiones; de éstos se han notificado 35.362 y
130 se encuentran en proceso de notificacién, teniendo en cuenta que fueron dictdmenes
aprobados por auditoria durante la Ultima semana del mes de Julio (ver Capitulo 6.2 — Cuadro 2).

Con respecto a los 598 casos que aun no cuentan con dictamen aprobado, 468 tienen un proyecto
de dictamen y los 130 restantes se encuentran a la espera que el afiliado aporte pruebas clinicas
y/o los resultados de los exdmenes solicitados en la cita de valoracién médico laboral, con el
objeto de continuar con el tramite de calificacidon de pérdida de la capacidad laboral.

Como se puede observar en el cuadro 2 de la presente seccidn, los dictamenes aprobados en Julio
de las citas efectivas corresponden a 470, quedando pendiente de calificacién 130 tramites que
corresponden a: 119 citas efectivas del mes de Julio, 4 del mes de Junio, 6 del mes de Mayo y 1
del mes de Abril, teniendo en cuenta que son casos 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 Julio se encuentran en proceso de
auditoria 379 dictamenes de los radicados en el mismo mes. Ahora bien, del total de dictamenes
realizados y auditados, el 99.86 % se encuentran notificados a 31 de Julio de 2015. Se evidencia
una disminucién en cuanto a los dictdmenes en proceso de auditoria en comparacion con el mes
de junio de 2015.

Capitulo 6.2 — Cuadro 2. Gestion de calificaciones de pérdida de capacidad laboral
Corte a 31 de Julio de 2015

Calificaciones en

. Pendientes de Dictdmenes Dictdmenes Porcentaje de
Mes cita " proceso - T2
calificacion T aprobados* notificados notificacion
auditoria
Acumulado a o
Abr-15 1 12 33.312 33.312 100%
may-15 6 24 728 728 100%
jun-15 4 53 982 982 100%
jul-15 119 379 470 420 89,36%
Total general 130 468 35.492 35.442 99,86%

Descripcidn de Variables:
v' Pendiente de calificacion: 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 revisién
por parte de Colpensiones.
v" Dictdmenes aprobados: dictdmenes aprobados por Colpensiones.
v" Dictdmenes notificados: dictdmenes que han sido notificados al afiliado
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En el IP6%® Colpensiones reportd 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 reflejan en el mes de radicacién 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 revisién 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.

6.2.3. Juntas Regionales y Nacional de Calificacién de Invalidez

A 31 de Julio han sido remitidos a las Juntas Regionales de Calificacion de Invalidez 7.835
dictdmenes, y por otra parte, la Junta Nacional de Calificacion de Invalidez ha resuelto 9.518
calificaciones (ver Capitulo 6.2. — Cuadro 3).

Capitulo 6.2— Cuadro 3. Reporte de dictdmenes ante las Juntas de Calificacion de Invalidez Corte
a 31 de Julio de 2015

Casos apelados ante Junta Regional de  Calificaciones por Junta Nacional de

Calificacion de Invalidez JRCI * Calificacion de Invalidez JNCI **

Acumulado a

Abril/15 7.438 8.920
may-15 157 204
jun-15 114 208
jul-15 126 186
Total general 7.835 9.518

*Casos apelados ante las Juntas Regionales de Calificacidn de Invalidez - JRCI: dictdmenes controvertidos por
los usuarios que se remitieron a la Junta Regional de Calificacidn de Invalidez conocidos por Colpensiones.
**Calificaciones por la Junta Nacional de Calificacidn de Invalidez - JNCI: Dictamenes emitidos por la JNCI
que resolvieron la apelacion de la JRCI, de los cuales 3.316 corresponden a Colpensiones.

6.2.4. Prestaciones econdmicas por incapacidades médicas temporales

En relacién a la gestidon de incapacidades temporales, se informa que desde el inicio de Ila
operacion, Colpensiones ha recibido 106.380 certificados de incapacidades temporales, que
corresponden a 15.816 afiliados, de las cuales se han procesado 97.740 para un nivel de

cumplimiento del 91.9 %.

Los resultados se detallan a continuacién:

Byer IP6, seccidn 6.3, pagina 142.
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a. Incapacidades procesadas a la fecha

Con corte a 31 de Julio de 2015 se han procesado un total de 97.740 incapacidades, las cuales
presentan el siguiente estado:

i) Aprobadas: 61.251 incapacidades se han emitido con resultado favorable para el pago. De
éstas, Colpensiones ha reconocido un subsidio econédmico correspondiente a veintisiete mil
setecientos sesenta y siete millones doscientos setenta y siete mil ochocientos cincuenta y seis
pesos ($27.767.277.856)

ii) Negadas: 36.324 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 capacidad laboral; y (v) por haber
superado los 360 dias posteriores a los primeros 180 dias, entre otras.

Capitulo 6.2 — Cuadro 4. Gestidn de incapacidades temporales
Corte a 31 de Julio de 2015

Certificados

No. de Casos el Incapacidades Incapacidades 1G] langsidates

%

| . . . .
ncapacidad B e incapacidades  pendientes e IEnS

para procesadas de procesar
estudio
Acumulado a

afiliados radicados

Mar/15 12.285 21.199 87.896 57.125 29.792 86.917 979 98,89%
may-15 1.222 1.419 6.673 1.886 2.413 4.299 2.374 64,42%
jun-15 1.192 1.319 6.540 1.336 2.856 4.192 2.348 64,10%
jul-15 1.117 1.231 5.271 1.069 1.263 2.332 2.939 44,24%

Totales 15.816 25.168 106.380 61.416 97.740

Descripcion de Variables

v/ Casos radicados: corresponde al nimero de casos radicados ante Colpensiones con documentacion
completa.

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

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

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

v' Total de incapacidades procesadas: incapacidades aprobadas + incapacidades negadas.

El nimero de certificados de incapacidades efectivas acumulado varia dado que el afiliado aporta
incapacidades con documentacion 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 Julio de 2015, existen 8.640 certificados de incapacidades temporales por
procesar que corresponden a 1.631 afiliados, evidenciandose una disminucidon en comparacion
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con el mes de Junio de 2015. Dichas incapacidades temporales se encuentran en los siguientes
estados (ver Capitulo 6.2 — Cuadro 5):

i) 2.025 incapacidades temporales que corresponden a 250 afiliados, han sido auditadas por
Colpensiones y se han remitido a Asalud para correccién;

ii) 243 certificados de incapacidades temporales que corresponde a 48 afiliados, se encuentran
en auditoria por parte de Colpensiones;

iii) 3.634 certificados que corresponden a 575 afiliados, presentan documentacion incompleta y
se encuentra en seguimiento al ciudadano en espera de que aporte la documentacién faltante;

iv) 2.738 certificados de incapacidades temporales que corresponde a 758 afiliados, se
encuentran en revisién documental, pendientes de envio a auditoria por parte de Asalud.

Capitulo 6.2 —Cuadro 5 Incapacidades para procesar

Numero de
Motivo Certificados de Numero Afiliados

incapacidad

Incapacidades en devolucién con observaciones de auditoria

. 2.025 250
Colpensiones
Incapacidades en Auditoria; pendientes de revision de auditoria

. 243 48
Colpensiones
Incapacidades en revision documental 2.738 758
Incapacidades pendientes por Seguimiento al Ciudadano 3.634 575

Total 8.640 1.631

Las devoluciones por observaciones de auditoria corresponde a causales propias del afiliado y su
tramite depende de la oportunidad de la respuesta al requerimiento realizado por el seguimiento
telefdonico que se estd adelantando para cada caso. Se continta 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 informacion incompleta (ver Capitulo 6.2 — Cuadro 6).

Capitulo 6.2 — Cuadro 6. Distribucién de devoluciones

Numero de
Incapacidades para procesar Certificados de Numero Afiliados

Incapacidad

En devolucién al tercero - CRI 515 72

En devolucidn al tercero - CRE 43 7

En devolucidn al tercero - HISTORIA LABORAL 24 5

En respuesta de devoluciones 1.443 168

Total 2.025 p LY
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Por otro lado, de las 9.430 incapacidades temporales pendientes de procesar reportadas en el IP
24% 3.180 incapacidades se encuentran en proceso de liquidacién y 6.250 incapacidades se
encuentran pendientes, discriminadas de la siguiente manera:

i) 178 certificados de incapacidad se encuentran en auditoria con la documentacién
completa.

ii) 1.851 certificados de incapacidad se encuentran en devolucién con observaciones de
auditoria de Colpensiones.

iii) 1.087 certificados de incapacidad se encuentran en proceso de verificacién de requisitos
por parte de Asalud.

iv) 3.134 certificados de incapacidad se encuentran pendientes de procesar, en espera de que
el afiliado aporte la documentacion.

6.3. Inclusién en némina y pago efectivo

Una vez ejecutado el proceso de cierre de la némina de pensionados correspondiente al mes de
julio, que se paga en agosto del afio 2015, fueron giradas prestaciones a 1.223.750 beneficiarios
activos en la base de datos de la nédmina de pensionados, lo cual significé un costo de 1.7 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

Con corte al mes de junio de 2015, se han reportado un total de 2.681 prestaciones econdémicas
qgue presentaron inconvenientes al escribir en la ndmina, teniendo en cuenta que a las 2.662
reportadas en el IP24% |e fueron adicionados 19 casos identificados para el mes en referencia. De
las 2.681 pensiones clasificadas dentro de este item, han sido reprocesadas 2.632, quedando 49
prestaciones por solucionar.

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

En concordancia con lo enunciado en los ultimos informes presentados a la H. Corte, las 388
pensiones a las cuales no se les generd acto administrativo fueron en su totalidad resueltas, y se
reitera que frente a este grupo no existen nuevos casos ni tradmites pendientes por atender.

En consecuencia con lo establecido en los numerales 1 y 2 de este capitulo, las prestaciones
reconocidas que no escribieron en némina y a las que no se les generd acto administrativo,
ascienden a un total de 3.069, de las cuales han sido resueltas 3.020, por lo que se encuentran
pendientes por atender 49 de ellas. (Ver Capitulo 6.3-Cuadro 1)

vier P24, seccidn 6.3, pagina 89.
8 \er IP24, seccidn 6.3, pagina 101.
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3. Pensiones que escribieron en ndémina pero se dio orden de retiro

Respecto a las prestaciones que escribieron en ndmina pero se dio orden de retiro, es pertinente
precisar que en los anteriores IP se habia informado a la H. Corte que las pensiones categorizadas
en este item habian sido resueltas en su totalidad, no obstante para el mes de junio de 2015 se
presentaron nuevamente 2 registros con esta incidencia para un total de 663 casos.

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

Al respecto es pertinente precisar que las pensiones determinadas dentro de este grupo
corresponden solamente a auditorias que se realizan periddicamente y se encuentran errores en
la decision. En este item se encuentran un total de 654 casos, toda vez que a las 647 mencionadas
en el IP24% se le adicionaron 7 pensiones reportadas para la némina junio de 2015. En razdén de
ello, de las aludidas 654 fueron solucionadas 632, quedando un total de 22 casos por atender. (Ver
Capitulo 6.3 - Cuadro 1)

5. Servidores Publicos pendientes de aportar pruebas de retiro

Colpensiones reitera a la H. Corte el actual procedimiento llevado a cabo en ésta Administradora
relacionado con el tramite efectuado frente al reconocimiento de los servidores publicos, en el
cual las pensiones concedidas a las personas que ostenten dicha calidad no son incluidas en la
base de datos de la ndmina de pensionados hasta tanto sean allegadas las pruebas que permitan
verificar el correspondiente retiro del servicio publico. Por tal motivo, es preciso sefialar que
Colpensiones ha realizado un total de 9.934 reconocimientos pensionales a los mencionados
servidores, teniendo en cuenta que se sumaron 69 nuevos casos registrados en junio a los 9.865
casos citados en el IP24%,

De acuerdo con lo establecido en el paragrafo precedente, de los 9.934 reconocimientos
prestacionales realizados a servidores publicos, han sido acreditados los documentos pertinentes
de retiro del servicio en 4.699 casos, lo que permite concluir que 5.235 de ellos no han presentado
las pruebas correspondientes del retiro. (Ver capitulo 6.3-Cuadro 1)

6.3.2. Identificacién y avances de los reconocimientos pensionales pendientes de inclusion en
némina

Desde el inicio en operacion de Colpensiones han sido registrados un total de 4.386
reconocimientos prestacionales pendientes de ser ingresados en la base de datos de la ndmina,
previamente explicados en los numerales 1 a 4.

El cuadro 1 reporta el resumen de los casos no incluidos en némina de pensionados, de los cuales
3.069 corresponden a pensiones reconocidas que no escribieron dentro de la misma, 654 a casos
en los que escribieron pero se dio orden de no pago y 663 a prestaciones escritas respecto a las
cuales se ordend su retiro. (Ver capitulo 6.3-Cuadro 1)

8 Ver IP24, seccién 6.3, pagina 101.
% ver IP24, seccién 6.3, paginas 101y 102.
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Capitulo 6.3 — Cuadro 1. Resumen casos no ingresados a la némina
Corte Junio de 2015
Total Participacion
inventario en el total

Ingresadas Negadas Por ingresar

Pensiones reconocidas
gue no escribieron en 3.069 1.908 1.112 49 69,97%
noémina

Escribieron en ndémina

pero se dio orden de 654 395 237 22 14,91%
no pago

Escribieron en ndmina

pero se dio orden de 663 192 469 2 15,12%
retiro

Total 4.386 2.495 1.818 73 100%

En el cuadro 2 se reflejan los casos acumulados no ingresados en la base de datos de la ndmina de
pensionados, categorizados de acuerdo al tipo de riesgo con corte al mes de junio de 2015. (Ver
Capitulo 6.3-Cuadro 2)

Capitulo 6.3 — Cuadro 2. Resumen casos acumulados no ingresados a la némina, clasificados por
riesgo - Corte Junio de 2015

No Ingresadasy Orden de no s L
. . . . Participacion
Riesgo ingresadas a retiradas a pago ajun- en el total
jun-15 jun-15 15

Auxilios Funerarios 9 1 1 11 0,25%
!ndemnlzaC|on de 5 5 0,11%
invalidez
Indemnizacién
sustitutiva 80 7 87 1,98%
sobrevivientes
Indemnizacidn vejez 634 580 34 1.248 28,45%
Interposicién de 160 160 3,65%
Recursos
Pension de invalidez 94 4 13 111 2,53%
Pen5|or1 'de 554 12 44 610 13,91%
sobrevivientes
Pensidn f:ie vejez 5 5 0,11%
compartida
Pension de vejez 1.255 65 506 1.826 41,63%

tiempos privados

Pensién de vejez
tiempos publicos - 161 44 205 4,67%
regimenes especiales
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Colpensiones

No Ingresadasy Orden de no
ingresadasa retiradas a pago ajun- Total
jun-15 jun-15 15

Participacion

en el total

Pensién vejez para
madre o padre

0,
trabajador de hijo ! 1 0 2 0,05%
invalido
Recurso Auxilio 3 0 0 R 0,07%

Funerario

Recurso Indemnizacién
sustitutiva 12 0 0 12 0,27%
sobrevivientes

Recurso Indemnizacién

0,
de Invalidez ! 0 0 1 02
Re.curso Indemnizacion 7 0 0 7 0,16%
vejez
Recu.rso Pension 15 0 0 15 0,34%
Invalidez
Recu rsg 'Pen5|on 18 0 0 18 0,41%
sobrevivientes
Recu.rso Sustitucion 7 0 0 7 0,16%
Pensional
Sustitucién pensional 48 0 5 53 1,21%
Total general 3.069 663 654 4.386 100%

En el mismo sentido, las cifras de las prestaciones econdmicas atendidas categorizadas de
conformidad con el tipo de riesgo se detallan en el cuadro 3, en el que se evidencian un total de
4.313 casos clasificados dentro de este grupo. (Ver Capitulo 6.3 - Cuadro 3)

Capitulo 6.3 — Cuadro 3. Resumen casos atendidos clasificados por riesgo
Corte Junio de 2015

Concediendo

Participacion

Riesgo ‘ Negando

o lEEsees Ingre-sadas y Ordendeno en el total

Retiradas pago

Auxilios Funerarios 7 0 0 0 7 0,16%
Inderfmlmuon de 5 0 0 0 5 0,12%
Invalidez
Indemr.n?auon sustitutiva 49 0 1 33 83 1,92%
sobrevivientes
Indemnizacion vejez 444 147 17 637 1.245 28,87%
Interposicion de Recursos 128 0 0 9 137 3,18%
Pension de Invalidez 52 3 5 50 110 2,55%
Pension de sobrevivientes 272 4 11 312 599 13,89%
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Concediendo
Participacion

Negando
& en el total

Riesgo Ingresadasy  Orden de no

Relpeiesaces Retiradas pago

Pensidn de vejez

0,
compartida 4 0 0 1 5 0,12%
Pensidn de vejez tiempos 735 38 344 697 1.814 42,06%
privados
Pension de vejez tiempos
publicos - regimenes 123 0 17 60 200 4,64%
especiales
Pension vejez para madre
o padre trabajador de hijo 1 0 0 1 2 0,05%
invalido
Recurso Auxilio Funerario 3 0 0 0 3 0,07%
ReCL.JrSO. Indemnlz.ac.lon 12 0 0 0 12 0,28%
sustitutiva sobrevivientes
Re.curso Indemnizacion 7 0 0 0 7 0,16%
vejez
Recurso Pension Invalidez 13 0 0 2 15 0,35%
Recurso Pensidn
- 12 0 0 2 14 0,32%

sobrevivientes
Recurso Sustitucion

. 7 0 0 0 7 0,16%
Pensional
Sustitucién Pensional 34 0 0 14 48 1,11%
Total 1.908 192 395 1.818 4.313 100%

La informacién de las prestaciones que se encuentran pendientes de ser atendidas es presentada
en el cuadro 4. Dichas pensiones son categorizadas de acuerdo al tipo de riesgo, reflejando un
total de 73 casos clasificados dentro de este grupo. (Ver Capitulo 6.3 - Cuadro 4)

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

. . Participacion en el
Riesgo Pendientes i

total
Auxilios Funerarios 4 5,48%
e st ;
Indemnizacidn vejez 3 4,11%
Interposicién de Recursos 23 31,51%
Pensidn de Invalidez 1 1,37%
Pensidn de sobrevivientes 11 15,07%
Pensién de vejez tiempos privados 12 16,44%
Pensién de vejez tiempos publicos - 5 6,85%

regimenes especiales
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Riesgo Pendientes Participacion en el

total
Recurso Indemnizacién de Invalidez 1 1,37%
Recurso Pensidn sobrevivientes 4 5,48%
Sustitucién Pensional 5 6,85%
Total 73 100%

Asi mismo, el resumen de los casos que se encuentran pendientes por atender, agrupados de
acuerdo al tipo de riesgo y presentados por meses de atraso, es expuesto en el cuadro 5. Dichos
datos estan clasificados por paneles, en donde el Panel A muestra las cifras conforme a las
solicitudes radicadas, el Panel B los recursos de reposicidn, el Panel C las pensiones ingresadas con
orden de retiro y finalmente el Panel D las ingresadas con orden de no pago. (Ver Capitulo 6.3-
Cuadro 5)

Capitulo 6.3 — Cuadro 5. Resumen casos pendientes clasificados por mes de atraso
Corte Junio de 2015

Panel A. Solicitudes radicadas

Auxili Participacié
Atraso Invalidez  Sobreviviente Vejez Indemnizacion uxt IO.S Total articipacion
Funerarios en el total

1 mes 1 5 0 2 2 10 47,62%

2 meses 0 4 5 0 0 9 42,86%

3 meses 0 0 0 1 0 1 4,76%

16 meses 0 0 1 0 0 1 4,76%
Tota! 1 9 6 3 2 21 100%
vencidos

Panel B. Recursos de reposicion

Participacion

Atraso Sobreviviente Vejez Indemnizacién Total

en el total
1 mes 1 7 1 9 32,14%
2 meses 3 13 0 16 57,14%
3 meses 0 3 0 3 10,71%
Total 4 23 1 28 100%
vencidos

.. Auxilios Participacion
Sobreviviente . Total
Funerarios en el total
1 mes 1 1 2 100,00%
Total o
Vencidos 1 1 2 L
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Panel D. Ingresadas con orden de no pago
Atraso Ordenes de
no pago
1 mes 7
2 meses 8
3 meses 5
4 meses 1
5 meses 1
Tota! 22
vencidos

Finalmente, en el cuadro 6 se reporta el estado en némina de los 14.667 actos administrativos que
reconocen una prestacion econdmica, emitidos en junio de 2015. (Ver Capitulo 6.3-Cuadro 6)

Capitulo 6.3 — Cuadro 6. Resoluciones que conceden una prestacion e ingresos a la ndmina- Por
tipo de riesgo - Corte Junio 2015

\|
Total de resoluciones Ingresadasa © Participacion
. .. .. ingresadas a
concediendo la prestacion Nomina . en el total
Noémina
Auxilios funerarios 779 777 2 5,31%
Indemnizacion invalidez 19 19 0 0,13%
Indemr.n.zaaon sustitutiva 458 457 1 3,12%
sobrevivientes
Indemnizacion vejez 6.213 6.212 1 42,36%
Pensidn de invalidez 556 555 1 3,79%
Pensién de sobrevivientes 487 485 2 3,32%
Pension de vejez compartida 81 81 0 0,55%
Pe.n5|on de vejez tiempos 987 987 0 6,73%
privados
Pensidn de vejez tiempos
publicos — regimenes 308 308 0 2,10%
especiales
Pen.5|.on especrc.ll de.vejez 5 ) 0 0,01%
anticipada por invalidez
Pensién Familiar 1 1 0 0,01%
Pensidn vejez alto riesgo 3 3 0 0,02%
Pensidn vejez para madre o
padre trabajador de hijo 9 9 0 0,06%
invélido
Recurso Auxilio Funerario 79 79 0 0,54%
Recu.rso Indemnizacién de 5 4 1 0,03%
Invalidez
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No

Total de resoluciones Ingresadas a Participacion

concediendo la prestacion NAmina mgre’sa.das @ en el total
Noémina

ReFurso Indemnizacidn de )83 )83 0 1,93%
vejez
RECl:IrSO' Indemnlz'ac?lon 47 47 0 0,32%
sustitutiva sobrevivientes
Recurso Pension de Vejez 2.770 2.763 7 18,89%
Recurso I.Densmn de Vejez )8 )8 0 0,19%
Compartida
Recurso Pension de Vejez
Madre o Padre Trabajador 8 8 0 0,05%
Hijo Invalido
Recurso Pension Especial de
Vejez Anticipada por 3 3 0 0,02%
Invalidez
Recurso Pension Invalidez 237 237 0 1,62%
RecursF) .Pensmn 91 9 1 0,62%
sobrevivientes
Rfecurso Pensién Vejez Alto 19 19 0 0,13%
Riesgo
Recu.rso Sustitucion 47 47 0 0,32%
Pensional
Sustitucién Pensional 1.146 1.143 3 7,81%
Sustitucién Provisional Ley 1 1 0 0,01%

1204 de 2008

Total General

6.3.3. NuUmero de reconocimientos pensionales con pago efectivo

Las cifras de los beneficiarios de prestaciones econdmicas activos registrados en la base de datos
de la nédmina de pensionados de Colpensiones, a los cuales ésta Administradora giré de manera
oportuna los valores pertinentes durante el Ultimo trimestre (mayo, junio y julio 2015) es
presentada en el cuadro 7 relacionado a continuacion. (Ver Capitulo 6.3 — Cuadro 7)

Capitulo 6.3 — Cuadro 7. Nimero de beneficiarios de pension activos a los que Colpensiones giré
oportunamente — Corte Julio de 2015

Periodo Beneficiarios de pension

may-15 1.212.285
jun-15 1.217.603
jul-15 1.223.750
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6.3.4. Casos en los que no fue posible el pago de los aportes en salud y situaciones
presentadas al respecto

Como se indicé en el 1P24°!, a los pensionados que ingresan nuevos a la némina, previa
informacidn de afiliacién correspondiente, junto con los pensionados que histéricamente vienen
activos, se aplica el descuento por concepto de salud sobre la mesada pensional reconocida,
liguidando un porcentaje equivalente al 12%, para aquellos pensionados residentes en el territorio
Colombiano, o al 1%, para quienes residen y/o cobran en el exterior, sin exceder los 25 salarios
minimos legales mensuales vigentes. Dicho pago se efectia mediante giro a través de la Planilla
Integrada de Liquidacion de Aportes (PILA).

Respecto de los casos en que se giraban las cotizaciones a una EPS diferente a aquella en donde el
pensionado se encuentra afiliado, el Ministerio de Salud y Proteccidon Social emitid la Resolucion
No. 1015 de abril de 2015, por la cual se modifican los articulos 11 y 12 de la Resoluciéon No. 610
de 2012, con el objeto de validar y redireccionar los aportes a la Entidad Promotora de Salud (EPS)
a la que realmente se encuentra afiliado el cotizante de acuerdo con la informacién contenida en
la Base de Datos Unica de Afiliados (BDUA).

En dicha Resolucién se ordena:

“(...) Como resultado de estos cruces se deberd proceder de la siguiente forma:

(...) Caso 1.Coincide el tipo y numero de identificacion, pero el Cédigo de la EPS reportado en
PILA no coincide con la EPS de la BDUA, la fecha de dfiliacion a la EPS registrada en la BDUA es
inferior o igual al periodo de pago para el sistema de salud y el valor del campo 12
“coincidencia” de la tabla “informacion de la Base de Datos Unica de Afiliados (BDUA) con
destino a los operadores de informacion” del articulo anterior es 1.

En este caso, el operador de informacion reemplazard el valor del campo 33 del registro tipo 2
del archivo tipo 2 “Cédigo EPS o EOC a la cual pertenece el afiliado” de que trata el articulo 10
de la Resolucion numero 1747 de 2008 con la informacidn registrada en el campo 2 de la tabla
“informacién de la Base de Datos Unica de Afiliados (BDUA) con destino a los operadores de
informacién” del articulo anterior. (...)".

Con lo anterior se garantiza que los aportes en Salud se realicen a la EPS donde efectivamente se
encuentra activa la afiliacion del cotizante pensionado, razén por la cual radica en cabeza del
BDUA la obligacién de mantener actualizada la informacién, para que al momento de realizar el
redireccionamiento de los aportes, éstos se efectien de forma correcta.

La obligatoriedad en la implementacién de dicha resolucion empezd a regir a partir del mes de
julio de 2015 de conformidad con lo preceptuado en el articulo tercero de la resolucidn en
comento, correspondiente al periodo en salud de agosto de 2015, y esta Administradora cuenta
con la informacion de las cotizaciones que fueron reemplazadas, en los términos de la misma, a fin
de proceder con las modificaciones en la base de datos de la ndmina.

! ver IP24, seccién 6.3.3, paginas 108-111.
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No obstante lo anterior, Colpensiones continta realizando los cruces de informacidn con la BDUA,
a fin de determinar los pensionados que se encuentran afiliadas en el régimen contributivo en un
estado diferente al activo, régimen de excepcidn, universidades, régimen subsidiado y los que no
figuran en ningun régimen, encontrando que para el periodo de salud del mes de agosto de 2015,
se evidencia el siguiente resultado:

Capitulo 6.3 — Cuadro 8. Resultados de cruces con el BDUA
Total No.
Registros92

Agosto de 2015 1.231.925 8.705 11.013

Periodo Salud

Régimen Subsidiado No Figuran

Como se observa en el cuadro anterior, para el periodo del mes de agosto de 2015, 8.705 cédulas
registran afiliacion en el régimen subsidiado, de las cuales 2.210 prestaciones presentan estado
“suspendido”, razon por la cual no se puede realizar ninguna gestién, toda vez que no se esta
generando pago, ni de mesada pensional, ni de aportes en salud. Para los 6.495 cédulas restantes,
cuyo estado es activo, se gestionara la afiliacion en estas entidades, en virtud de lo contemplado
en el Decreto 3047 de 2013, “a través del cual se establecen las reglas sobre movilidad entre
regimenes para dfiliados focalizados en los niveles I y Il del Sisben”.

Para tal efecto, Colpensiones le informa al pensionado, a través del desprendible de pago, que es
su obligacion legalizar la afiliacién ante la misma Entidad Promotora de Salud, en la que venia
disfrutando los servicios de Salud bajo el régimen subsidiado, como cotizante pensionado en el
régimen contributivo.

Respecto de los 11.013 registros que no figuran en ningun régimen, 7.696 figuran activos por lo
que Colpensiones les informara, mediante el desprendible de pago, que deberan realizar la
afiliacion en la EPS donde se vienen realizando los aportes o en su defecto Colpensiones realizara
la afiliacidn en virtud de lo dispuesto en el Decreto 4248 de 2007.

Sobre los restantes 3.317 registros, que se encentran en estado “suspendido”, es necesario indicar
que no es posible realizar ninguna gestidn, hasta tanto no se active la pension.

Por ultimo, existe una poblaciéon de 29.141 pensionados que, aunque figuran en el régimen
contributivo, su estado es diferente a activo; sin embargo, al realizar cruce de informacién con la
base de datos de la nédmina, se evidencia que 4.297 cédulas se encuentran en estado suspendido y
24.844 en estado activo, sobre estas ultimas se estan realizando validaciones a fin de establecer si
corresponden a personas que se encuentran afiliadas al régimen de excepcién, universidades,
pensionados residentes en el exterior, novedades que no se encuentran actualizadas en la BDUA.

6.4. Subsidio a la cotizacion

Tras recibir el pago de los subsidios causados en el mes de julio, Colpensiones se permite informar
a la H. Corte que de los 17.456 registros reportados con prioridad por esa Corporacién, 10.493 han

% Corresponde a todos los pensionados en estado activo y suspendido de la base de datos de la némina.
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sido solucionados, lo que corresponde al 60.11%; y 6.876 registros presentan el estado “no se
puede tramitar”, lo que corresponde al 39.39%. Cabe anotar que 76 registros de los 6.876 con
estado “no se puede tramitar” aun no se les han causado el ciclo, por lo que el cobro del subsidio
se realizara una vez se cierre el periodo a cobrar.

En cuanto a los 87 subsidios con estado “ajustar y sincronizar” que corresponden al 0.5 % de los
registros con prioridad de la H. Corte Constitucional, Colpensiones continta a la espera de la
respuesta por parte del Consorcio Colombia Mayor sobre la fecha en que realizaron los pagos de
los subsidios al ISS en L. y la entrega de las bases de datos que soportan el giro, ya que estos no
figuran aplicados en la base de datos de Colpensiones. (Ver Capitulo 6.4 — Cuadro 1)

Durante el mes de julio de 2015 se realizd6 nuevamente un cruce de la informaciéon con némina de
pensionados encontrando 10 registros de ciudadanos causantes de una pensién o indemnizacién,
estos registros pasaron del estado “Ajustar y sincronizar” al estado “no se puede tramitar”.

Capitulo 6.4 — Cuadro 1. Registros

Julio de 2015
Prioridad No se p'uede sincft::iszt:rrIZases Solucionado Total Participacion
tramitar de datos en el total

Grupo 0 210 3 434 647 3,71%
Grupo 1 2607 83 8.704 11.394 65,27%
Grupo 2 180 1 107 288 1,65%
Grupo 3 106 0 175 281 1,61%
Grupo 4 2.723 0 812 3.535 20,25%
Indemnizados 1050 0 261 1311 7,51%
Total General 6.876 87 10.493 17.456 100%
% Total 39,39% 0,50% 60,11% 100%

A continuacién 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, es decir a los que corresponden los 17.456 registros. (Ver Capitulo 6.4 —
Cuadro 2)

% 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 6.604.
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Julio de 2015
Prioridad Nose p'uede sincg::zt:rrt‘:ases Solucionado Total I
tramitar de datos en el total

Grupo 0 102 2 150 254 3,85%
Grupo 1 1026 45 2.941 4.012 60,75%
Grupo 2 72 1 43 116 1,76%
Grupo 3 45 0 73 118 1,79%
Grupo 4 1.188 0 403 1.591 24,09%
Indemnizados 403 0 110 513 7,77%
Total General 2.836 48 3.720 6.604 100%

% Total 42,94% 0,73% 56,33% 100%

El cuadro 3 por otra parte, presenta el detalle de los 6.876 registros que componen el estado “no
se puede tramitar” del cuadro 1 de este capitulo. (Ver Capitulo 6.4 — Cuadro 3)

Capitulo 6.4 — Cuadro 3. Detalle registros "no se puede tramitar"

Julio de 2015
Causante CCM informa No cyfent_zi Ciclo aun Pago.con'm NPy
.. e . con afiliacion contributivo Participacion
Prioridad pension o que no aplica no
. o . para el y pago en el total
indemnizacion pago , causado .
periodo incompleto
Grupo 0 160 5 37 0 8 210 3,05%
Grupo 1 2.094 193 102 76 142 2.607 3,05%
Grupo 2 180 0 180 3,05%
Grupo 3 106 0 106 3,05%
Grupo 4 2.723 0 2.723 3,05%
Indemnizados 1.050 0 0 0 0 1.050 3,05%

Total General

% Total 91,81% 2,88% 2,02% 1,11% 2,18% 100%

=  6.313 registros de ciudadanos que estan registrados en la base de ndmina de pensionados
como causantes de una prestacion econdémica (pensiéon o indemnizacién) y por tal razén los
subsidios no seran girados por parte del administrador del Fondo de Solidaridad Pensional.

= 198 registros que han sido cobrados al Consorcio Colombia Mayor, pero este informa que no
aplica el pago.

% En este cuadro se puede duplicar el nimero de tramites debido a que los pagos de un ciudadano pueden estar
clasificados en diferentes estados, razén por la cual y con el fin de dar una mayor claridad sobre la gestién realizada, en
el cuadro 1 se detalla el estado de los 17.456 registros reportados con prioridad por la H. Corte Constitucional.
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= 139 registros de ciudadanos que en la base de datos de Colpensiones no cuentan con una
afiliaciéon al programa para el ciclo respectivo, por lo que no aplica el cobro del subsidio para
estos periodos.

= 76 registros que corresponden a pagos para los cuales no se ha causado el ciclo. Cabe anotar
que en la base entregada con prioridad de la H. Corte Constitucional, se solicitan subsidios
hasta el ciclo 201909, los cuales se cobrardn tan pronto sean causados.

= 150 registros marcados como “Otros” de los cuales; en 107 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 42 registros en donde el valor del aporte
registrado en nuestra base de datos es inferior al que le corresponde cancelar al ciudadano de
acuerdo al grupo poblacional al que se encontraba afiliado para el periodo, por tal razén no
aplica el cobro del subsidio.

6.5. Traslado de aportes de los afiliados
6.5.1. Actualizacién historia laboral traslados (Devolucién ingresos —AFP)

Con el inicio de la operacion de Colpensiones se identificd que para el cierre de afio 2012, existia
una gran problematica con respecto al numero de historias laborales pendientes de entrega por
parte de las AFP al RPM. Lo anterior dado que de 1.334.092 personas trasladadas solo el 73% de
las mismas contaban con su historia laboral actualizada y 369.960 ciudadanos a pesar de estar
formalizado su traslado en Colpensiones no contaba con la informacion de los aportes cotizados
en el régimen de ahorro individual.

Por tal razén, en el transcurso de los ultimos tres afios se han ejecutado diversas actividades en
conjunto con las AFP y con la compaiiia de la Superintendencia Financiera, buscando normalizar la
historia laboral de los ciudadanos trasladados a Colpensiones. Como resultado de estas acciones,
a 31 de julio del afio en curso, de 1.630.602 de ciudadanos trasladados del RAIS a Colpensiones las
AFP han enviado a través de la Asociacion Colombiana de Administradores de Fondos de
Pensiones y Cesantias — ASOFONDOS —, la informacion de 1.597.382 ciudadanos, que representa el
98% del total de la poblacién trasladada, quedando pendiente la entrega de historia laboral de
33.220 personas. (Ver Capitulo 6.5 — Cuadro 1)

Capitulo 6.5 — Cuadro 1. Historias laborales pendientes de entrega
Corte a 31 de Julio de 2015

Administradora

Old Mutual 794 600 637
Old Mutual Alternativo 3 4 0
Colfondos 5.919 6.160 6.658
Porvenir 18.868 16.985 12.720
Proteccidn 12.030 13.019 13.205
Total 37.614 36.768 33.220
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El proceso de entrega y/o actualizacidn de historia laboral por concepto de traslado de régimen al
corte de este informe, presentd una disminucidon con respecto al nimero de afiliados con
informacidn pendiente de envio a Colpensiones, cifra que descendié en 3.548 ciudadanos en
comparacién al saldo al mes de junio de 2015, que cerraba en 36.768.

Dentro de las estrategias establecidas para la recuperacion de la informacidén y la incorporacién de
la historia laboral de los ciudadanos trasladados al RPM, se han establecido mesas de trabajo
periddicas con los fondos privados a través de Asofondos, se han priorizado casos especificos ante
las AFP y se realizan seguimientos mensuales o bimensuales a los planes de trabajo de entrega de
historia laboral de los fondos en el marco de la Superintendencia Financiera de Colombia.

Sobre la priorizacién de entrega de historia laboral de casos puntuales por parte de los fondos
privados, en el mes de mayo se entregd a través de Asofondos la relaciéon de 782 ciudadanos por
los cuales cursa una solicitud de pension y/o un requerimiento de Defensa Judicial en
Colpensiones, para que se proceda con la priorizacion en la entrega de la informacién de la historia
laboral por parte de la AFP responsable. Con corte a este informe se ha recibido la Historia Laboral
de 402 ciudadanos de los 782 reportados como prioridad.

En cuanto al nimero de archivos con la historia laboral de ciudadanos trasladados al RPM, del mes
de octubre de 2012 al 31 de julio de 2015, Colpensiones ha recibido de los Fondos Privados de
Pensiones 66.315 archivos, de los cuales se ha realizado el cargue en las bases de datos de la
Administradora de 59.446 de los mismos, equivalente al 89.64%; quedando pendiente de procesar
y/o cargar 6.869 archivos. De la informacién en proceso de validacion y cargue el 87.67% fue
recibida en lo corrido del segundo trimestre del afo. Sobre este punto es importante sefialar que
en lo corrido del afio 2015, se realizé el proceso de conciliacién de entrega de archivos de
actualizacidn y/o planillas de pago con Asofondos, con un resultado del 100% con corte al 31 de
diciembre de 2014.

En términos de informacion de pagos, se ha realizado el cargue y/o actualizaciéon de 756.857
historias laborales en la base de datos de devoluciéon de aportes (archivos padre o planillas de
pago vigencia Colpensiones), correspondientes a 42.115.599 registros y/o ciclos®. (Ver Capitulo
6.5 — Cuadro 2)

Capitulo 6.5 — Cuadro 2. Historias laborales cargadas por AFP
Corte a 31 de Julio de 2015

Administradora may-15 jun-15 jul-15
Old Mutual 4.871 5.491 5.766
Old Mutual Alternativo 92 92 100
Colfondos 85.385 88.141 91.003
Porvenir 290.511 301.586 420.870
Proteccidn 216.634 226.261 239.118
Total 597.493 621.571 756.857

% Ciclos y/o registros hace referencia a periodos de cotizacion recibidos por el RAIS por cada uno de los ciudadanos.
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En cuanto al seguimiento a la entrega de la informacidn de los ciudadanos trasladados al Régimen
de Prima Media, correspondiente a los casos priorizados en el afio 2013 por la H. Corte, al 31 de
julio de 2015 la informacién pendiente de envio por parte de las AFP se mantuvo en 2 casos con
respecto al mes anterior, con un resultado en la gestion del 99.53%. (Ver Capitulo 6.5 — Cuadro 3)

Capitulo 6.5 — Cuadro 3. Entregas de casos priorizados por la H. Corte Constitucional a las AFP
Corte a 31 de Julio de 2015

Casos Prioritarios

Casos Prioritarios -

. Pendientes
Prioridad HCC - Corte a
agosto 2013 Junio 30 Julio 31
2015 2015
Grupo O 117 0 0
Grupo 1 245 1 1
Grupo 2 48 1 1
Grupo 3 8 0 0
Grupo 4 10 0 0
Indemnizados 0 0 0
Total General 428 2 2

Los casos que aln se encuentran pendientes son sujeto de seguimiento a través Asofondos, con el
objetivo de que las AFP realicen las respectivas correcciones y poder incorporar la informacién en
la historia laboral de los ciudadanos.

6.5.2.  Cargue aportes no vinculados

El cargue de aportes de no vinculados ha sido identificado como una de las problematicas que
mayor volumen de solicitudes de reclamacién ha generado en Colpensiones, en cuanto a
informacidn de ciclos no reflejados en las historias laborales y producto del procesamiento parcial
que efectud el Seguros Social.

Colpensiones desarrollé un plan de trabajo que fue presentado a la Superintendencia Financiera
en donde se busca procesar 825 archivos que no fueron entregados por las Administradoras al ISS,
reprocesar 2.690 archivos procesados parcialmente, para un total de 3.515 archivos, donde el
propdsito es actualizar la informacién para 5.108.020 afiliados, correspondiente a 7.913.057
aportes (planillas) y 10 millones de registros que equivalen a S$1.1 billones en pagos
aproximadamente.

El plan de trabajo esta compuesto por 5 fases:

Fase I: Transferencia de Informacién de Devolucién de Aportes a Sabass Recaudo.

Fase Il: Definicidn y desarrollo proceso de cargue parcial de archivos de No Vinculados vigencia
ISS.

Fase lll: Reproceso de archivos de No Vinculados Vigencia ISS.
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Fase IV: Sincronizacién de bases de datos Devoluciones de Aportes-Sabass Recaudo.
Fase V: Reproceso de errores Internos.

Se definieron actividades especificas y roles puntuales a partir del 1 de febrero de 2015 y con
fecha de finalizacién 30 de marzo de 2016.

Asi mismo, Colpensiones desde su inicio de actividades generd un desarrollo tecnoldgico para el
procesamiento de la informacién de No Vinculados vigencia Colpensiones, en donde el valor
acumulado recibido por No Vinculados desde el mes de octubre de 2012 hasta el 31 de julio de
2015, asciende a $565.887 millones, representado en 573 archivos recibidos, 2.309.248
ciudadanos y 3.023.428 registros y/o rezagos. (Ver Capitulo 6.5 — Cuadro 4)

Capitulo 6.5— Cuadro 4. No vinculados (acumulado)
Corte a 31 de Julio de 2015

Detalle may-15 jun-15 jul-15
Numero Afiliados 2.242.011 2.270.935 2.309.248
Numero Rezagos 2.906.082 2.954.738 3.023.428
NuUmero Archivos 533 553 573
Valor (Millones) $533.831 $546.969 $ 565.887

De los 573 archivos recibidos con corte al mes de julio de 2015, Colpensiones ha gestionado el
99.55%, es decir, se ha hecho el cargue de 559, quedando en proceso 14 archivos al corte de éste
informe. De acuerdo al proceso establecido con las AFP se sigue ejecutando el proceso de
conciliacién y notificacién de los archivos con error para su correccion y reenvio a Colpensiones.

En lo corrido del mes de julio de 2015 no se reportaron archivos de error a las AFPS. Aunque si se
recibieron por parte de las mismas 12 archivos corregidos vigencia Colpensiones; de los cuales se
encuentran en procesamiento (Ver Capitulo 6.5 — Cuadro 5)

Capitulo 6.5 — Cuadro 5. Cargue No vinculados (acumulado)
Corte a 31 de Julio de 2015
Detalle may-15 jun-15 jul-15
Numero de archivos

524 545 559
cargados

Numero registros

procesados 2.887.791 2.931.847 2.979.319

Numero registros
exitosos

Valor archivo (millones) $529.373 $ 538.946 $552.508

2.001.304 2.052.888 2.088.205
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6.6. Revocatorias directas pendientes de decidir

Para el mes de junio existia un total de 2.421 pendientes; de este universo se decidieron 448
revocatorias, quedando a 30 de junio un saldo pendiente de 1.973 de las cuales 704 se encuentran
en término y 1.269 vencidas.

En el mes de julio se radicaron 399 nuevas revocatorias, para un total de 2.372 pendientes; de las
cuales se decidieron 620 casos, quedando un saldo de 1.752 desagregadas en: 716 que se
encuentran en término y 1.036 vencidas.

Es importante aclarar que de las 1.752 revocatorias pendientes existen 321 casos en los cuales se
interpuso la revocatoria para solicitar el cumplimiento de una sentencia pendiente. Para estos
casos se surte un tramite diferente ya que la Gerencia de Reconocimiento procede al estudio y
cumplimiento de la sentencia cuando es entregada por la Gerencia de Defensa Judicial.

Como aclaracién adicional se informa que de acuerdo a los lineamientos del proceso de decision
para los casos radicados ante Colpensiones, se busca decidir las solicitudes de conformidad con la
prioridad establecida para cada uno de ellos. De tal forma que la prioridad la tienen los casos de
mayor vulnerabilidad que no se encuentran en la némina respetando la radicacion cronoldgica.

6.7. Enfermedades catastroficas o de alto costo

Colpensiones contintia con el proceso de recepcion y atencidn de las solicitudes de prestaciones
econdmicas de personas que manifiestan padecer una enfermedad catastréfica, obteniendo los
siguientes resultados con corte 31 de julio de 2015.

Se han radicado 1.058 solicitudes a través del mddulo de radicacion denominado “Recepcion
documentos adicionales™ - "Comunicacion oficial recibida con soportes de enfermedades
catastroficas”, de las cuales: (i) 1.007 han sido atendidos por la Gerencia Nacional de
Reconocimiento a través de acto administrativo; (ii) 9 corresponden a solicitudes en las cuales el
ciudadano solicita el cumplimiento de una sentencia judicial y se encuentran por lo tanto en
proceso de estudio de seguridad; (iii) 2 casos para los cuales se requirié a los ciudadanos la
radicacion de un documento faltante para la emisién de los actos; y (iv) los 40 casos restantes se
encuentran en decisidn por parte de los analistas de la Gerencia Nacional de Reconocimiento. (Ver
Capitulo 6.7 — Cuadro 1)

Vale la pena resaltar, que esta funcionalidad disefiada para la identificacién de este grupo de
personas de especial atencidn, ha permitido desde el mes de julio de 2014 brindar respuesta a las
solicitudes de prestaciones econdmicas radicadas en Colpensiones de manera prioritaria,
otorgdndoles a los asegurados un servicio eficiente y con calidad que permita el bienestar de los
mismos.
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Capitulo 6.7 - Cuadro 1. Estado de las solicitudes pensionales de personas que padecen

enfermedades catastroficas

Decididos 1.007
Sentencias 9
Falta documentos 2
En proceso de decision 40

Total 1.058
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7. Notificaciones de los actos administrativos expedidos por Colpensiones

Este capitulo ilustra la gestién y resultados logrados en el proceso de notificacién con corte al 31
de julio de 2015, proceso que se lleva a cabo de acuerdo a la generacién 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 1P24%, los cuales se desplegaron durante el mes de julio
2015,

7.1. Identificacién y avances de las notificaciones de actos administrativos

En el 1P24% Colpensiones reporté un total de 1.023.132 notificaciones de actos administrativos
realizadas entre octubre de 2012 y junio de 2015, de éstas 883.678 fueron notificaciones
personales y 139.454 por aviso. Durante el mes de julio de 2015, se notificd un total de 29.925
actos administrativos, de los cuales 28.003 se dieron de manera personal y 1.922 por aviso. Es
importante mencionar que dichas cifras incluyen el acumulado que esta pendiente por notificar de
los meses anteriores, y los actos administrativos proferidos en julio de 2015.

De esta forma, desde su entrada en operacion y hasta el 31 de julio de 2015, Colpensiones ha
realizado un total de 1.053.058” notificaciones, de las cuales el 87% han sido personales y el 13%
restante por aviso. A corte de 31 de julio de 2015, se tiene pendiente por notificar un total de
21.799 actos. (Ver Capitulo 7.1 — Cuadro 1)

Capitulo 7.1 — Cuadro 1. Notificaciones mensuales
Corte a 31 de julio de 2015
Notificados en = Comunicados

Oficinas por Aviso thal
personalmente Web Notifess
Acumulado a Abr-15 829.777 134.702 964.479
may-15 27.780 2.105 29.885
jun-15 26.121 2.647 28.768
jul-15 28.004 1.922 29.926
Total 911.682 141.376 1.053.058
% Total 87% 13% 100%

% \er IP24, pagina 117.

%7 Fecha corte 31 de julio de 2015.

% \er IP24, pagina 117.

% Cabe aclarar que el indicador reportado en este informe relacionado con notificaciones de actos administrativos,
incluye la notificacidn realizada con respecto a los actos administrativos proferidos hasta el 30 de junio de 2015. De igual
manera en la totalidad de notificaciones (1.053.058), se incluye las notificaciones de los actos administrativos proferidos
por la entidad de la represa ISS, lo cual se culminé el 31 de marzo de 2015. Por su parte en el numeral 7.3 del presente
capitulo, se informa sobre las notificaciones de los actos administrativos de represa ISS reportados con respuesta de
caracter parcial.
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En el 1IP24' Colpensiones reporté que con corte al 30 de junio de 2015, se notificaron 738.464
actos administrativo de solicitudes radicadas ante Colpensiones. Por su parte, a 31 de julio de
2015, se han notificado 768.390 actos administrativos correspondientes a solicitudes radicadas a
Colpensiones, de los cuales 701.098 (91%) se realizaron de manera personal y 67.292(9%) se
notificaron por aviso.

Capitulo 7.1 — Cuadro 2. Total de notificacion Colpensiones
Corte a 31 de julio de 2015
Notificados en

. . Comunicados por Total
oficinas . g
aviso notificados
personalmente

Acumulado a Abril5 619.193 60.618 679.811
may-15 27.780 2.105 29.885
jun-15 26.121 2.647 28.768
jul-15 28.004 1.922 29.926
Total General 701.098 67.292 768.390
% Total 91% 9% 100%

Desde la entrada en operacion de Colpensiones se han proferido 1.075.205 actos administrativos.
A la fecha, como se mencioné arriba, se tiene pendiente por notificar 21.799 actos
administrativos, de los cuales 17.715 corresponden a solicitudes pensionales, 3.647 a recursos, y
437 a sentencias judiciales.

El 69% del total de los actos administrativos no notificados a 31 de julio de 2015 (15.146), se
encuentran dentro del término para la notificacién. En cuanto al 31% restante (6.653) que se
encuentra fuera de término, 6.516 actos administrativos fueron proferidos durante mayo y junio
2015.

De igual manera, se procedid a realizar citacion a través del contact center y por correspondencia
certificada a los 6.511 ciudadanos relacionados con los actos administrativos mencionados, siendo
preciso esperar el vencimiento del término para efectuar la notificacién por aviso, en los casos a
que haya lugar. El Cuadro 3 ilustra la distribucion de las notificaciones pendientes por tipo de
riesgo, por los meses que se encuentran en proceso de notificacion (Ver Capitulo 7.1 — Cuadro 3.
Paneles A, B, Cy D).

190 yer 1P23, pagina 116.
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Capitulo 7.1 — Cuadro 3. Distribucion de las notificaciones pendientes por tipo de riesgo a 31

julio de 2015

Panel A. Resumen

Participacion

Estado Tramite SOIIC_ItUdeS Recursos Sentencias Total Fuera de

pensionales L.
término

En Término 12.443 2.438 265 15.146

% total en términos 70% 67% 61% 69%

2 meses 3.176 699 154 4.029 61%

3 meses 1.959 510 18 2.487 37%

4 meses 137 0 0 137 2%

Total fuera de términos 5.272 1.209 172 6.653

% total Fuera de términos 30% 33% 39% 31%

Total general 17.715

3.647 LEY)

21.799

Panel B. Solicitudes pensionales pendientes de notificar a 31 de julio 2015

Participacion

VIGILADD TUTUMUOmCA A

Estado Tramite qunueer:::(st Invalidez Sobreviviente Vejez Indemnizacion Total thera. de
termino

En Término 1.791 1.164 1.081 4.516 3.891 12.443 70%

% total en términos 70% 92% 74% 68% 68% 70%

2 meses 497 65 243 1.169 1.202 3.176 60%

3 meses 149 30 146 973 661 1959 37%

4 meses 137 137 3%

Total fuera de términos 783 95 389 2.142 1.863 5.272 30%

% total Fuera de términos 30% 8% 26% 32% 32% 30%

Total general

2.574

1.259

1.470

6.658

17.715

Panel C. Recursos administrativos pendientes de notificar a 31 de julio de 2015

Participacion

Estado Tramite flﬁ\uexrl::::s Invalidez Sobreviviente Vejez Indemnizacién Total Flfera. de
término

En Término 110 130 376 1.473 349 2.438

% total en términos 49% 75% 78% 66% 65% 67%

2 meses 52 23 66 445 113 699 58%

3 meses 62 21 42 312 73 510 42%

Total fuera de términos 114 44 108 757 186 1.209

% total Fuera de términos 51% 25% 22% 34% 35% 33%

Total general 224 174 484 2.230 535 3.647
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Panel D. Cumplimiento de sentencias pendientes de notificar a 31 de julio 2015

Participacion L
Participacion

Estado Tramite Invalidez Sobreviviente Vejez Total F'uer? de en el total
términos

En Término 15 103 147 265 61%

% total en términos 68% 80% 51% 61%

2 meses 4 22 128 154 90%

3 meses 3 3 12 18 10%

Total fuera de términos 7 25 140 172 39%

% total Fuera de términos 32% 20% 49% 39%

Total general 22 128 287 437 100%

Por su parte, la mayor parte de los actos administrativos de solicitudes pensionales pendientes de
notificar con corte al 31 de julio de 2015 corresponden a vejez, siendo 6.658, seguido por
indemnizacién con 5.754 (Ver Capitulo 7.1 — Cuadro 3 — Panel B). En el caso de los recursos
administrativos pendientes de notificacidn, se observa que se concentran en recursos de vejez con
2.230 actos administrativos, seguido por recursos sobre indemnizaciones con 535 actos (Ver
Capitulo 7.1 — Cuadro 3 — Panel C). Finalmente, las notificaciones de sentencias judiciales que se
encuentran pendientes son principalmente de vejez, lo cual corresponde a 287 actos
administrativos (Ver Capitulo 7.1 — Cuadro 3 — Panel D).

Ahora bien, en el IP12'°* Colpensiones reporté que con corte a 31 de julio de 2014, se encontraban
pendientes por notificar 52.507 actos administrativos; por su parte con corte a 31 de julio de 2015
se encuentran pendientes por notificar 21.799, es decir, una disminucion en 30.708 actos
administrativos frente al mismo mes del afio anterior, lo que representa un aumento de la
notificacién de los actos administrativos en términos de ley.

7.2. Plan de Accién y resultados

Una vez desarrollado el plan de accién propuesto en el IP24' para notificar los actos
administrativos pendientes, se evidencia, como se sefald anteriormente (Numeral 7.1) que a 31
de julio de 2015 quedan pendientes por notificar 6.653 resoluciones proferidas en periodos
anteriores a julio, es decir fuera de término. De éstas, 1.335 ya cumplieron los términos para
notificacién personal, dado que no se acercé el ciudadano a ningln PAC, por tanto se encuentran
en proceso de notificacion por aviso, asunto que se reportard en el préximo informe. Las
resoluciones restantes ya surtieron la primera etapa de citacién por contacto telefénico 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.

19 yer IP12, pagina 219

192 yver IP24, pagina 117.
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Colpensiones continta haciendo uso de herramientas tales como publicaciones en la pagina web y
publicaciones en afiches electrénicos dispuestos en los PAC. De esta manera la entidad busca que
los ciudadanos accedan de manera agil y puedan validar si cuentan con citacion para notificarse de
un acto administrativo, o si por el contrario ya fueron notificados por aviso.

Por otro lado, la administradora sigue trabajando en la automatizacién de las actividades del
proceso de notificacion, lo que permitird mejorar la atencién a los ciudadanos en las oficinas y la
reduccion de tiempos en la ejecucién de los diferentes tramites internos, asi mismo se continda
realizando permanentemente capacitaciones, para garantizar la calidad en el proceso, de tal
manera que para el mes de agosto se implementara modificaciones al proceso en los aplicativos
de la entidad, y se realizaran auditorias en los puntos de atencién tanto por los agentes de servicio
como desde el nivel central, con el fin de determinar el nivel de calidad en cada uno de los
tramites de notificacién que se efectlan. Lo anterior contribuird en la reduccién de errores de
caracter humano que afecten al ciudadano.

7.2.1. Estrategias de contactabilidad del ciudadano

Las estrategias de contactabilidad del ciudadano hacen referencia a la cantidad de personas que
efectivamente se logran contactar a través de los diferentes canales de comunicacién definidos,
esto se mide sobre el total de ciudadanos o registros que se requieren contactar. Con esta
estrategia, en particular, se busca que aquellos ciudadanos que ya tienen un acto administrativo,
se enteren de manera oportuna y puedan surtir el proceso correspondiente a la notificacidn,
permitiendo que en aquellos casos en donde el ciudadano no esté de acuerdo con la decisién
proferida, 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 citacién, 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 publicacion
de afiches electrénicos en los PAC — Colpensiones.

Desde el mes de febrero de 2014, se implementd la estrategia de contactabilidad a través del
contact center. Para el mes de julio de 2015 se contactaron 21.918 ciudadanos, quienes fueron
citados a los PAC de Colpensiones a notificarse de los actos administrativos pendientes, de estos
ciudadanos, se notificaron personalmente en el trascurso del mes de julio 20.120 (92%),
quedando 1.798 (8%) a la espera de que se acerquen a los PAC. Por otra parte, se enviaron 11.478
cartas de citaciéon a notificacién personal a través de correspondencia certificada (ver Capitulo
7.2.1 —Cuadro 1).

Capitulo 7.2— Cuadro 1. Ciudadanos contactados mensualmente consolidado trimestre
Participacion

may-

ivi jun-15 jul-15 Total trimestre
Actividad 15 J : total trimestre
Contactados por contact center 25.458  21.545 21.918 68.921 68%
Citados por correspondencia 11.409 10.262 11.478 33.149 32%

Total 36.867 31.807 33.396 102.070 100%
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En cuanto a las consultas realizadas por los ciudadanos en la pagina web de la entidad referente a
trdmites de notificaciones, durante el mes de julio de 2015 un total de 114.878 personas
consultaron si existia o no una resolucion de reconocimiento a su nombre, 15.493 consultaron la
existencia de un acto administrativo de la notificacién por aviso y 15.493 la citacidén a notificacion.
Segun lo anterior, se evidencia que en el ultimo trimestre los ciudadanos han realizado 459.077
consultas vinculadas al proceso de notificacidn en la pagina web de Colpensiones, facilitando que
tengan conocimiento de los actos administrativos que se le han proferido. (Ver Capitulo 7.2.1 —
Cuadro 2)

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

trimestre
. . Total Participacion
Consultas may-15 jun-15 jul-15 X X
trimestre  total trimestre
Consulta Resoluciones de Reconocimiento 126.138 112.727 114.878 353.743 77%
Consultas Actos administrativos Notificacion por Aviso ~ 20.622 13.358 15.493 49.473 11%
Consultas Citacion a Notificacion 22.525 17.904 15.432 55.861 12%
Total 169.285 143.989 145.803 459.077 100%

Adicionalmente, tal como se menciond arriba, los ciudadanos también pueden conocer la
existencia de actos administrativos pendientes por notificar a su nombre, a través de los afiches
electrénicos dispuestos en los diferentes PAC. En julio de 2015, se realizaron 4.633 consultas en
los afiches electrénicos, de los ciudadanos que realizaron consulta el 25% (1.158) contaban con un
acto administrativo disponible para notificarse, mientras que los demas tenian la solicitud en
proceso. (Ver Capitulo 7.2.1 — Cuadro 3).

Capitulo 7.2 — Cuadro 3. Consulta de notificaciones y edictos en afiches electrénicos consolidado
trimestre
Total

trimestre
Consulta de Notificaciones 4.393 4.530 4.633 13.556

Consultas may-15 jun-15 jul-15

Total 4.393 4.530 4.633 13.556

7.2.2. Notificacion 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 julio de 2015, como se sefalé anteriormente (numeral 7.1), se notificaron 28.003
ciudadanos personalmente. En ese contexto, se continla brindando charlas educativas vy
explicativas de los actos administrativos, asi como la resoluciéon de dudas manifestadas por los
ciudadanos ante la decisién del otorgamiento o negacién de la pensidn, tanto en los PAC como en
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las jornadas de notificacidn masiva, y eventos al adulto mayor o programa BEPS. En estos
escenarios, Colpensiones entrega volantes con informacién detallada de los derechos que tienen
los ciudadanos sobre los actos administrativos proferidos.

Asi mismo, Colpensiones cuenta con una estrategia residual que se emplea cuando el ciudadano
ha sido contactado y efectivamente citado para notificacién personal, ya sea a través del contact
center y/o comunicacidn escrita, y que no asiste a ninguno de los PAC, por tanto no se surti6 la
notificacién personal de los actos administrativos. En estos casos se envia a la direccidon 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, de
igual manera se genera la publicaciéon de estas notificaciones por aviso en la pagina web de la
entidad en link pensionados y afiches electrénicos, donde se puede encontrar el listado de
ciudadanos notificados por aviso con la respectiva fecha de la notificacidn, estas publicaciones se
actualizan mensualmente y para mayor informacion de los ciudadanos contienen el histérico del
ultimo afio.

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 continta 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 julio de 2015, Colpensiones profiri6 3.065 actos
administrativos, de los cuales se han notificado 2.774 y quedan pendientes por notificar 291, lo
gue representa un 91% de notificacidon. En cuanto a los casos pendientes de notificaciones,
corresponden principalmente a actos administrativos proferidos en los ultimos dos meses, por
tanto se encuentran en proceso de citacién mediante correspondencia certificada y a través de
contact center, una vez se surta el proceso se efectuard la notificacion por aviso de los casos a que
haya lugar.

En cuanto a la distribucidon por grupos priorizados de la represa ISS de respuesta parcial, se
concentran principalmente en el grupo 4 con 2.585 actos administrativos proferidos de los cuales
se han notificado 2.312, que representa el 89%; por su parte del grupo 3 se ha notificado el 89%
de los actos administrativos, del grupo 2 el 90%, mientras que en el grupo 1 ha sido notificado el
98%.

En seguida se presenta el resultado de notificacidn de los actos administrativos con respuesta de
fondo por grupos prioritarios (ver Capitulo 7.3 — Cuadro 1).
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Capitulo 7.3 — Cuadro 1. Notificacion de actos administrativos de respuesta de fondo a
solicitudes pensionales de la represa del ISS con respuesta parcial - consolidado a 31 de julio de
2015

Actos Administrativos Actos Administrativos

Grupos Por Prioridad Proffari.dos a30de Notificados a 30 de julio Nottizoi:aiién
julio 2015 2015

Grupo 1 Salario1A 1,5 98%
Grupo 1 Mayor A 74 70 70 100%
Grupo 1 Subsidiado 53 53 100%
Grupo 1 Sobrevivientes 41 38 93%
Grupo 1 Invalidez 26 25 96%
Grupo 1 Sin Informacién 12 11 92%
Subtotal Grupo 1 98%

_
Grupo 2 SalarioDe 1.6a 3 93%
Grupo 2 Sobrevivientes 13 11 85%
Subtotal Grupo 2 90%

_
Grupo 3 Salario Mas De 3 92%
Grupo 3 Sobrevivientes 18 15 83%
Subtotal Grupo 3 89%

_
Grupo 4 Corriente 2.542 2.275 89%
Indemnizados 27 25 93%
Auxilios Funerarios 16 12 75%
Subtotal Grupo 4 2.585 2.312 89%
Total 3.065 2.774 91%

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

Colpensiones sigue trabajando para garantizar que el proceso de notificacion 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 junio de 2015, se profirieron 73.457 actos administrativos de
sentencias judiciales, de los cuales a 31 de julio de 2015 se notificaron 70.113 actos
administrativos (95,4%). En proceso de notificacion quedaron 3.344 ciudadanos (4.6%) quienes ya
surtieron la instancia de citacion a notificacion personal.
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Capitulo 7.4 — Cuadro 1. Notificacién de actos administrativos de cumplimiento de sentencias
Acumulado a 31 de julio de 2015

Actividad may-15 jun-15 jul-15
Actos Administrativos Notificados 59.189 64.222 70.113
Actos Administrativos proferidos (mes anterior) 61.628 67.809 73.457
Porcentaje 96% 95% 95,4%

En cuanto al tramite de notificacidon de actos administrativos objeto de tutelas, se han proferido a
31 de julio de 2015, 105.043 actos administrativos, de los cuales se han notificado 92.904 (88,4%);
estan pendiente de notificacion 11.918 (11,6%), tal comportamiento se ha mantenido en el Ultimo
trimestre.

Capitulo 7.4 — Cuadro 2. Notificacién de actos administrativos tutelas
Acumulado a 31 de julio de 2015

Actividad may-15 jun-15 jul-15
Actos Administrativos Notificados 90.089 91.621 92.904
Actos Administrativos proferidos 102.237 103.539 105.043
Porcentaje 88% 88% 88,4%

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. La priorizacién de la citacién a notificarse tanto por contact center, como por correspondencia
certificada, para lo cual desde el mes de enero de 2015, se implementd el requerimiento interno
denominado: llamada prioritaria al contact center para la notificacién de resoluciones objeto de
tutela, con este requerimiento los funcionarios a cargo de la resoluciéon o de la tutela pueden
hacer seguimiento y determinar el momento en el cual se notifica el ciudadano.

ii. Se realiza seguimiento y control de los casos para garantizar que la totalidad de los mismos sean
notificados, validando cudles casos ya fueron citados y cumplieron términos de ley para ser
notificados por aviso.

iii. Se continda trabajando en campanas de actualizacién de datos desde el contact center y desde
los puntos de atencién Colpensiones.
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8. Atenciodn al ciudadano
8.1. Atencidn general en PAC

El presente capitulo se enmarca en el desarrollo de los aspectos que de manera tradicional se han
venido reportando en este informe, resaltando las iniciativas, indicadores y planes de accidon que
de manera estratégica se adelantan en la entidad para mejorar los resultados del servicio al
ciudadano.

8.1.1. Segmentacién por tipo de atencién

Los trdmites y solicitudes que demandan los ciudadanos en los Puntos de Atencion de
Colpensiones — PAC, se encuentran segmentados en tres grandes tipos de operacién: el primero
corresponde a consultas e informacion; el segundo a temas de radicacion de tramites; y el tercero
a reclamaciones vy tutelas. A continuacién se observa su comportamiento y la participaciéon para
cada uno de ellos en el mes de julio de 2015, y se compara frente al mes de junio del mismo afio
(Ver Capitulo 8.1 — Cuadro 1):

Capitulo 8.1 - Cuadro 1. Cantidad de tramites y solicitudes por clasificaciéon de turnos recibidos
Junio - Julio de 2015

Participacion

Participacion

Tipo de Tramite Junio 2015 Junio Julio 2015 Julio
Consulta e Informacién 92.741 27% 106.539 27%
Tramite 1SS 878 935
Némina Pensionado 21.920 28.985
Reconocimiento de pensidn 45.861 50.133
Historia Laboral 13.578 15.958
Otros 10.504 10.528
Tramites 200.269 58% 232.452 58%
Copia de Historia Laboral 38.719 45.004
Certificado de Afiliacidn 22.190 24.898
Certificados de Nédmina 9.824 13.603
Actualizacion de datos 21.739 27.597
Afiliacion 22.973 28.219
Gestidén de ndmina pensionados 11.163 13.728
Notificacion 36.477 38.648
Reconocimiento 26.680 30.227
Otros 10.504 10.528
Reclamaciones y Tutelas 52.060 15% 60.847 15%
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias 32.653 39.804
Tutelas y Demandas Judiciales 19.407 21.043
Total General 345.070 100% 399.838 100%
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De acuerdo con las cifras reportadas en el Cuadro 1, se identifica un aumento del 16% en la
cantidad de operaciones registradas en el mes de julio con respecto al volumen del mes de junio,
pasando de 345.070 operaciones recibidas a 399.838 en dicho periodo.

Es de resaltar que al observar la cantidad de dias habiles del mes de junio con respecto al mes de
julio, se nota que el promedio de operaciones registradas a diario se incrementé en un 5% entre
un mes y otro, toda vez que en junio de 2015 se registré un promedio de 1.719 operaciones por
dia y en julio llegd a un volumen de 1.809 operaciones.

Al observar el comportamiento por tipo de operaciéon, de acuerdo a su segmentacion, se identifica
que para el mes de julio la mayor participacion sigue concentrandose en la radicacién de tramites
con un 58% del total recibido, seguido de operaciones de consulta o informacién con un 27%, v,
por ultimo, reclamaciones y tutelas con un 15% (Ver Capitulo 8.1 — Grafico 1):

Capitulo 8.1 — Gréfico 1. Cantidad de tramites y solicitudes por clasificacién de turnos
Junio - Julio de 2015
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8.1.2. Atencidn prioritaria — tiempos de atencion

Con el objetivo de asegurar que la poblacién que se encuentra dentro del alcance del Protocolo de
Atencién Prioritaria reciba atencién oportuna, a continuacién se presenta el comportamiento
estadistico de este aspecto para el mes de julio frente al mes de junio de 2015. Se analiza la
afluencia de ciudadanos para cada una de las regionales a nivel nacional, la participacion de los
grupos que conforman la poblacién que requiere atencidn preferencial, asi como los principales
tramites y/o servicios que requieren.
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Durante el mes de julio de 2015 se atendid a un total de 8.595 ciudadanos, registrando un tiempo
promedio de atencion de 11 minutos y 44 segundos, lo cual representa una disminucién de 36
segundos con respecto al mes de junio que registré 12 minutos y 20 segundos.

Se observa que la afluencia de poblacidn prioritaria para el mes de julio presentd un aumento del
20% frente al mes de junio, es decir que se recibieron 1.422 ciudadanos mas, pasando de 7.173 a
8.595 en tal periodo.

En el grafico 2 se ilustra el comportamiento del nimero de personas atendidas para cada una de
las ocho regionales de Colpensiones, comparando los meses de junio y julio de 2015. (Ver Capitulo
8.1 — Grafico 2):

Capitulo 8.1 — Grafico 2. Participacion atencion prioritaria por regional
Junio - Julio de 2015
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Teniendo en cuenta los resultados que se observan al finalizar el mes de julio de 2015, la Regional
Occidente continda con la mayor participacidén a nivel nacional con el 27%, seguida por las
Regionales Antioquia que atiende el 15%, Caribe con el 13%, Bogota también con un 13% vy Eje
Cafetero con el 11% de las atenciones.

Por su parte, frente a los grupos poblacionales incluidos en el Protocolo de Atencidn Prioritaria, las
estadisticas de atencidn reportadas presentaron para el mes de julio las siguientes variaciones
(Ver Capitulo 8.1 — Grafico 3).

- Adultos Mayores: se atendieron 6.450 personas, lo que corresponde a un aumento del 24%
con respecto al mes de junio del afio en curso. Es de resaltar que este tipo de ciudadanos
presenta la mayor participacion frente al total de la poblacidon de atencidn prioritaria con un
porcentaje equivalente al 75%.
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- Ciudadanos en condicion de discapacidad: en el mes de julio se atendieron 2.076 ciudadanos
gue presentaban algun tipo de discapacidad fisica, mental, cognitiva o sensorial, equivalente a
un 24% de la poblacion atendida prioritariamente. Con respecto al mes de junio, se evidencia
un aumento del 7% en el volumen de ciudadanos atendidos, pasando de 1.944 a 2.076 en

julio.

- Mujeres embarazadas: las mujeres embarazadas contindan teniendo una participacién del 1%
del total de la poblacién prioritariamente atendida, siendo 69 las mujeres gestantes atendidas
en el canal presencial. Frente al mes de junio, se observa un aumento del 47% en la cantidad
de mujeres atendidas, es decir 22 ciudadanas mas.

Capitulo 8.1 — Grafico 3. Distribucién de poblacién prioritaria atendida
Junio - Julio de 2015
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Con respecto a la cantidad de tramites atendidos de la poblacidn prioritaria, se identifica que para
los meses de junio y julio de 2015 se presenta estabilidad en el comportamiento respecto a los
tramites de mayor demanda, los cuales contindan siendo en su orden: reconocimiento (31%);
némina de pensionados (24%); notificaciones (18%) e historia laboral (9%). Tales datos se
observan en el siguiente grafico (ver Capitulo 8.1 — Grafico 4):
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Capitulo 8.1 — Grafico 4. Numero de tramites de poblacion prioritaria atendidos
Junio - Julio de 2015

3.000 - 2.687
2.49
2.500 -

2.000 + 1.533 1.519
1.500 - 1.272

2.049

1.000 - 647 802 643

478
500 - 357 411 331 383

40 62 1 11 -_\

PQRS

Reconocimiento

Notificaciones

Historia Laboral

Certificados

Afiliacién y traslado
Consulta de trdmites ISS ?:,
(0]

Bonos pensionales

Otros procesos

Némina de pensionados

H Junio M Julio

8.1.3. Casos criticos e iniciativas de mejora

Dando continuidad a las actividades informadas en el IP24 frente al modelo de servicio para apoyo
a casos criticos en los PAC, la Mesa de Servicio sigue trabajando como canal efectivo de
comunicacién entre los PAC y las diferentes gerencias regionales.

El desarrollo de las iniciativas propuestas durante el mes de julio, ha permitido que al finalizar éste
se encuentren solucionados 7.891 casos de un total de 9.886 recibidos, alcanzando un indicador
de gestion del 79,82% (ver Capitulo 8.1 — Cuadro 2):

Capitulo 8.1 — Cuadro 2. Gestidn casos recibidos Mesa de Servicio
Acumulado a Julio de 2015

Tipologia
Cerrados 7.136 81,29% 7.622 82,50% 7.891 79,82%
Pendientes 1.642 18,71% 1.617 17,50% 1.995 20,18%
Total 8.778 100% 9.239 100% 9.886 100%

La distribucion de los casos recibidos y gestionados por la Mesa de Servicio, de acuerdo a su
estado y area asignada, se detalla a continuacién (Ver Capitulo 8.1 — Cuadro 3):
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Capitulo 8.1 - Cuadro 3. Estado de solicitudes por area asignada
Acumulado a Julio de 2015

Area Asignada Cerrado P(():;?'::iije En gestion Z:r;::;?: g:z:earLI Pa;t;:igr:;én
Beneficios y Prestaciones 7.323 78,95% 1952 21,05% 9.275 93,82%
Convenios Internacionales 18 41,86% 25 58,14% 43
Coordinacion de Medicina Laboral 13 68,42% 6 31,58% 19
Némina 3.118 88,18% 418 11,82% 3.536
Reconocimiento 4,174 73,52% 1503 26,48% 5.677
Operaciones 451 99,12% 4 0,88% 455
Servicio al Ciudadano 77 70,64% 32 29,36% 109 1,10%
Atencidn al Afiliado 12 92,31% 1 7,69% 13
Servicio al Ciudadano 65 67,71% 31 32,29% 96
Financiamiento e Inversion 82,93% 7 17,07%
Aportes y Recaudo 18 94,74% 1 5,26% 19
Ingresos y Egresos 16 72,73% 6 27,27% 22
Gestién documental 6 100,00% 0 0,00% 6

Total General 7.891 79,82% : 20,18% 9.886 100%

Con respecto al total de casos reportados a la Mesa de Servicio, se observa que la distribucién de
los mismos no ha tenido variacion. El 93,82% de dichos casos requiere de la intervencion de la
Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones para su solucién, y el 6,18% restante de las otras
vicepresidencias.

Durante el mes de julio, se revisaron 382 casos asignados a la Gerencia Nacional de
Reconocimiento para asignar numeros de radicado e identificar el universo a trabajar, tal como se

puede ver en seguida (Ver Capitulo 8.1 — Cuadro 4):

Capitulo 8.1 - Cuadro 4. Tipologia de casos de reconocimiento en gestion

Julio 2015

Pension de vejez 157
Pensién de sobrevivientes 68
Auxilios funerarios 57
Pension de invalidez 53
Indemnizacion 15
Sustitucién Pensional 14
Pensidn vejez alto riesgo 13
Incapacidades 5

Total general 382

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

134



VIGILADG TETIDICArNamI

‘ o TODOS PORUN

. NUEVO PAIS
Colpensiones A2 EQUIDND. EDUCALION

Asi mismo inici6, en el mes de julio, la implementacién de una herramienta que permite dar
trdmite de forma 4gil a las solicitudes de los ciudadanos que han sido radicadas en los PAC, la cual
complementa los esfuerzos en el desarrollo de acuerdos de servicio con las diferentes areas de la
organizacion.

Para el mes de agosto, y con la finalidad de mantener una continuidad en los procesos de gestion,
se fijan entre otros los siguientes objetivos:

- Revisar permanente opciones y proyectos que amplien la capacidad de apoyo de la Mesa
de Servicio.

- Monitorear la nueva herramienta para determinar oportunidades de mejora, vy
consolidarla como mecanismo de gestion y consulta de los Puntos de Atencion
Colpensiones.

8.2. Canales alternos de atencion al ciudadano

8.2.1. Contact center — Principales indicadores de servicio, y encuesta de satisfaccion y calidad
basada en la norma internacional de calidad - COPC

Para el mes de julio de 2015, el contact center recibié un total de 122.226 Ilamadas, presentando
un incremento del 14% con respecto al volumen de Ilamadas recibidas en el mes anterior. Este
incremento obedece principalmente a que los afiliados desean saber el estado del trdmite de su
pensién; de igual forma, a que los ciudadanos ya pensionados se contactaron a solicitar
informacion sobre estado de su mesada 14, asi como también a 662 Ilamadas recibidas solicitando
informacidon del programa de Beneficios Econdmicos Periédicos (BEPS), las cuales fueron
transferidas a la linea de atencién correspondiente.

Del total de llamadas (122.226), 122.128 fueron contestadas a través de un agente, de éstas el
97% fueron atendidas antes de 20 segundos, cumpliendo con los acuerdos de niveles de servicios
establecidos. (Ver Capitulo 8.2 — Grafico 1):

Capitulo 8.2 — Grafico 1. Nivel de servicio en el contact center
Enero - Julio 2015
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Frente a la medicidon de satisfaccion, cuando ingresa una llamada del ciudadano solicitando
informacién de los diferentes tramites y/o solicitudes, y una vez termina la interaccion, el asesor le
pregunta al ciudadano si desea calificar la atencion prestada, para lo cual le invita a permanecer
en linea. Posterior a ello, el asesor traslada la llamada para que el ciudadano realice la
correspondiente evaluacion.

La encuesta de satisfaccidn califica los atributos de: (i) atencidén recibida; (ii) tiempo de espera
antes de ser atendido; (iii) trato y amabilidad de la persona que lo atiende; (iv) claridad y precision
de la informacién brindada; y (v) solucién al requerimiento reportado, generando las calificaciones
que se describen a continuacion para el mes de junio de 2015 (Ver Capitulo 8.2 — Gréfico 2):

Capitulo 8.2 — Grafico 2. Resultados de encuesta de satisfaccion contact center

Julio 2015
83%
i 75% 75% 74%
17% 17%
i 14% 199
8% 8% 9% 8% 12%
Satisfaccion Global Tiempo de espera Amabilidad Credibilidad y
antes de ser atendido Confianza
W Muy Satisfecho W Satisfecho Ni satisfecho, ni insatisfecho, no contesta, muy insatisfecho.

Durante el mes de julio de 2015, se atendieron a través de los asesores del contact center 122.128
llamadas como se sefald, de las cuales 28.481 fueron remitidas a la encuesta de satisfaccion.
Respecto a la atencion recibida en el contact center, se evidencia que 26.113 ciudadanos se
encuentran satisfechos y muy satisfechos en este componente (satisfaccion global), lo cual
representa una participacién del 92% para estas calificaciones; éste resultado frente al mes de
junio aumentd en un punto porcentual.

Con relacidn a la pregunta 2, asociada al tiempo de espera antes de ser atendido, el 92% de los
ciudadanos se encuentra satisfecho y muy satisfecho en referencia al tiempo medio de espera.
Sobre la pregunta 3, donde los ciudadanos califican la amabilidad del asesor que lo atendié,
igualmente el 92% lo ubica en los rangos de satisfecho y muy satisfecho; manteniendo la misma
calificacion de servicio del mes anterior.

Frente a la pregunta 4, relacionada con la claridad y confianza de la informacién brindada por el
asesor al momento de atender la llamada, el 88% de los ciudadanos se encuentra satisfecho y muy
satisfecho. Esto significa una disminucién del 1% en comparacién con el mes de junio.
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Si bien es cierto, el servicio percibido por los ciudadanos tiene una valoracidn positiva, en
Colpensiones se analiza continuamente cada uno de los criterios que estan por debajo de la media
de satisfaccién con el objetivo de implementar los planes de accién necesarios. En ese sentido se
destacan para el mes de julio de 2015: (i) el aumento en el monitoreo y apoyo en piso para los
asesores que recién ingresan, debido a que requieren mayor acompafiamiento por ser nuevos en
los procesos de atencién de la campafia de RPM; vy (ii) el desarrollo de talleres practicos y
estrategias de servicio con casos reales, para fortalecer y enriquecer la informacidn que suministra
el asesor al usuario final.

8.2.2. Portal RPM

El portal www.colpensiones.gov.co registré un total de 749.056 visitas durante el mes de julio de
2015, ello significa un incremento del 14% con referencia al mes de junio del mismo afio,
discriminadas en 322.861 visitantes nuevos que corresponde al 43,1% del total de visitas, y
426.195 visitantes frecuentes que corresponde al 56,9%. Se mantiene la tendencia del mes de
junio de 2015 en cuanto a las 3 secciones mas visitadas: tramites en linea, historia laboral y
descarga de formularios.

Por otra parte, con el fin de brindar un mejor servicio se mantiene dentro del portal web la seccién
de trdmites en linea donde se encuentran alojados tramites, consultas y descarga de certificados
gue se pueden realizar de manera virtual previa validacién y autenticacién de identidad del
ciudadano.

A continuacién, se detalla el comportamiento de uso de los servicios ofrecidos a través de la
seccion de tramites en linea:

- Consulta de historia laboral: el ciudadano visualiza su reporte de semanas cotizadas, el cual
podra imprimir en PDF o enviar a la direccién de correo electrénico registrada. Para el mes de
julio de 2015 se efectuaron 130.324 descargas de historia laboral presentando un incremento
del 31% con referencia al mes de junio de 2015. Este aumento esta relacionado con la
campafia de envio de mensajes de texto (SMS) que se inicid en el mes de julio de 2015, donde
el ciudadano recibe un mensaje de confirmacién indicandole que los aportes a pensidn de ese
mes ya fueron realizados por el empleador, y es invitado a que consulte su historia laboral a
través de la pagina web.

- Tramite de actualizacidon de datos de ubicacidn: el ciudadano podra a través del formulario
actualizar sus datos de contacto, entre los cuales se encuentra la direcciéon de residencia,
departamento, municipio, teléfono, celular y correo electrénico; asi como también autorizar el
uso de medios electrénicos. Con relacién a este tramite, se actualizaron 19.480 datos de
ubicacién en julio de 2015, es decir un incremento del 19% con referencia al mes anterior. Ello
dado el desarrollo de la campaiia, efectuada por medio de radio y prensa en diferentes
ciudades de Colombia, de invitacidn al ciudadano a que actualice sus datos de contacto a
través del portal web, con el fin de agilizar el tramite de pensidn e incentivando a que consulte
su historia laboral para verificar que se encuentre actualizada.
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- Consulta de notificaciones por aviso: el ciudadano visualiza la notificacién por aviso que se
generd en virtud de la expedicidn de un acto administrativo, por medio del cual se resuelve su
solicitud de prestacion econdmica que no pudo ser notificada de manera personal, segun lo
estipulado en el Articulo 69 del Cédigo de Procedimiento Administrativo. En el mes de julio de
2015 se realizaron 15.493 consultas de notificaciones por aviso, lo que significa un incremento
del 16% con referencia al mes de junio (13.358 notificaciones).

- Descarga de Certificados: durante el mes de julio de 2015 se descargaron 127.447
certificaciones, lo cual significa un incremento del 19% con referencia al mes de junio,

discriminadas de la siguiente manera (Ver Capitulo 8.2 — Cuadro 1):

Capitulo 8.2 - Cuadro 1. Descarga de certificados pagina web

Julio 2015
Afiliacién 61.668
No pensidn 8.817
Pension 36.251
Deducidos y devengados 16.034
Indemnizacion 1.734
EPS 2.943

Total 127.447

Teniendo en cuenta los resultados anteriores, se evidencia que los certificados con mayor
demanda son: afiliacién con una participacion del 48%, pensidon con un 28%, y deducidos y
devengados con el 13%.

El incremento tanto en consultas de notificaciones como en descarga de certificados obedece al
resultado de las campafas que se adelantaron en el mes de julio de 2015, donde incentiva al
ciudadano a entrar en la seccion de tramites en linea, que ademas de tener alojado el tramite de
actualizacién de datos de ubicacién y consulta de historia laboral, tienen a disposiciéon otros
servicios como los nombrados anteriormente.

8.3. Estrategias para mejorar la atencion al ciudadano

8.3.1. Apoyo especializado a entidades publicas en historia laboral
En el mes de julio de 2015, a través del equipo comercial de Colpensiones se continud 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 (RPM), y elaborar el plan de trabajo conjunto para realizar correcciones
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masivas de las historias laborales de los empleados. Para ello, se trabaja en conjunto con algunas
entidades'® de alto impacto en mesas técnicas, para la gestion de solicitudes.

Dentro de esta estrategia se trabaja un proceso educativo, en el cual se dictan talleres de historia
laboral y se realizan asesorias personalizadas a los pre-pensionados o afiliados al Régimen de
Prima Media (RPM) de las entidades, con el fin de guiarlos en el proceso de correccién de los
errores presentados en las historias laborales, lo que facilita el proceso de reconocimiento de la
prestacion econdmica, previo cumplimiento de los requisitos. De igual forma, a partir del mes de
enero de 2015 se dio inicio a los talleres de RPM, los cuales estan encaminados a que las personas
qgue se encuentran afiliadas a Colpensiones conozcan tal régimen. Asi mismo, se pretende que los
ciudadanos que estan afiliados al Régimen de Ahorro Individual con Solidaridad (RAIS), conozcan el
RPM y puedan tomar una mejor decisién sobre su futuro pensional.

Por otra parte, se continué con la ejecucion de los planes en todo el territorio nacional con las
entidades de alto impacto, llegando al 31 de julio a 225 entidades, a las cuales fue enviado el
resumen de errores asociados al NIT para dar inicio a las correcciones masivas. Se sigue con el plan
conjunto con el Grupo Exito, el cual pretende realizar mejoras en los procesos ya existentes para
correcciones masivas con empleadores. Entre enero y julio de 2015, fueron dictados un total de
1.387 talleres de historia laboral a 19.749 empleados de las entidades, y se asesoraron
individualmente a 7.199 de estas personas. De igual forma, para el mismo periodo, fueron
dictados un total de 2.407 talleres de RPM a un total de 43.359 empleados de estas entidades (Ver
Capitulo 8.3 — Cuadro 1).

Capitulo 8.3 - Cuadro 1. Estrategia comercial talleres de historia laboral
Acumulado a Julio de 2015

Programa Ejecutado Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Total 2015
Talleres de Historia Laboral 50 176 182 258 258 220 243 1.387
Asistentes Talleres HL 754 2.153 2.355 3.635 3.628 3.129 4.095 19.749
Asesorias Afiliados HL 313 1.058 922 1.110 1.165 1.100 1.531 7.199
Talleres de Régimen de Prima Media 115 309 342 425 411 388 417 2.407
Asistentes Talleres de RPM 2.005 4.820 6.025 6.871 7.211 7.732 8.695 43.359

Durante el segundo semestre de 2015 se llevara a cabo un reforzamiento en los conocimientos del
equipo comercial en todo el territorio comercial, lo cual busca mejorar el acompafiamiento en los
procesos educativos que se realizan en las diferentes empresas a nivel nacional.

A continuacién (ver Capitulo 8.3 — Gréfico 1) se detallan los resultados por regional de la estrategia
de talleres de historia laboral entre enero y junio de 2015:

15 En total corresponde a 225 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, Grupo Exito.
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Capitulo 8.3 - Grafico 1. Acompaiiamiento brindado por oficinas regionales de Colpensiones a
entidades publicas y empresas privadas
Enero - Julio de 2015
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8.3.2. Campafias de educacion y comunicacion al ciudadano

De conformidad con el régimen de proteccién 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 informaciéon a los diferentes segmentos de consumidores
financieros.

Las campanas de comunicacién y divulgacidon adelantadas por la entidad a través de medios
masivos de comunicacion y de material impreso que se entrega en los diferentes puntos de
atencién al cliente, se orientan a informar a la ciudadania acerca de aspectos clave sobre el
Régimen de Prima Media (RPM) y los Beneficios Econémicos Periddicos (BEPS), entre los que se
encuentran los diferentes tipos de tramite a presentar ante la entidad y cdmo solicitarlos
correctamente, cdmo corregir la historia laboral, con qué canales de atenciéon cuenta el
consumidor financiero para su defensa, cémo realizar las solicitudes de trdmite estando en el
exterior, entre otros que contribuyen a que el ciudadano pueda radicar sus tramites ante la
entidad de manera rdpida, facil y sin ayuda de tramitadores, asi como a mejorar la calidad
percibida por los ciudadanos y las empresas del servicio prestado por Colpensiones.

104 Ley 1328 de 2009. Articulo 3°. Principios: Debida Diligencia, Libertad de eleccidn, 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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Por consiguiente, la realizacién de diferentes programas de educacién financiera dirigidos a los
ciudadanos, se espera contribuya a disminuir la cantidad de tutelas interpuestas ante la entidad,;
de alli que durante el mes de julio en comparacidon con el mes de junio, la cantidad de tutelas y
demandas judiciales, hayan disminuido pasando de 1.021 radicadas diariamente durante junio de
2015 a 956 en julio del mismo afio; ello representa una disminucidon del 6 % en la cantidad de
tutelas y demandas judiciales diarias interpuestas ante la entidad'®.

En el siguiente cuadro, se presentan los resultados en cuanto a charlas y jornadas realizadas, vy el
numero de ciudadanos asistentes en el marco de los diferentes programas de educacién financiera
(ver Capitulo 8.3 — Cuadro 2):

Capitulo 8.3 - Cuadro 2. Talleres Régimen de Prima Media
Enero - Julio de 2015

Enero - Mayo Junio Julio Total
Charlasy | Numero | Charlasy | Numero Charlasy = Numero | Charlasy .
. . . . . Numero de
Programa Ejecutado  jornadas ([3] ILIGETES de JLIGETES ([3] ICIGELES R —
realizadas | Asistentes | realizadas | Asistentes realizadas | Asistentes | realizadas
Adulto mayor 1 32 0 0 0 0 1 32
Agremiaciones 73 2.896 10 592 21 792 104 4.280
Atencidn itinerante 38 3.507 10 1.210 4 182 52 4.899
Beneficios
Econdmicos 105 13.160 20 3.477 54 8.562 179 25.199
Periddicos BEPS
Campania
conductores servicio 14 447 0 0 0 0 14 447

publico taxistas

Eventos de seguridad

. 42 8.226 7 637 12 6.715 61 15.578
social
Grupos de interés 3 480 0 0 2 1.400 5 1.880
Madres comunitarias 5 320 0 0 0 0 5 320
Pre-Pensionados 204 5.541 25 578 24 511 253 6.630
RPM-RAIS 15 162 14 296 1 1.188 30 1.646
Taller de Historia 12 416 0 0 ) 38 14 454
Laboral
Universidades 16 1.481 1 28 0 0 17 1.509

Adicional a lo informado en el cuadro anterior, durante el mes de julio se publicaron 9 avisos en
prensa, uno de ellos a nivel nacional y el otro en la ciudad de Medellin, ambos con informacién
referente al Régimen de Prima Media (RPM), los siete avisos de prensa restantes con informacién

105 .z . e . .
El detalle de estos resultados puede ser consultado en la seccidén 6.1 Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias del

presente IP.
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referente a los Beneficios Econdmicos Periddicos (BEPS) fueron publicados en la ciudad de
Medellin.

Se emitieron 3.150 mensajes sobre los BEPS y 2.192 relacionados con el RPM a través de radio en
47 ciudades, y se publicaron en televisién 54 propagandas con informacién de los BEPS, 8 en
Antioquia, 8 en Cali, 8 en Caribe, 8 en Clcuta y 22 a nivel nacional.
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9. Indicadores

La Estrategia de seguimiento a la gestion y los resultados de Colpensiones continla motivando
ejercicios de andlisis a partir de los resultados de los indicadores que la conforman. En esa
orientacién, durante el mes de julio de 2015 se siguid brindado acompafiamiento al ajuste de
ciertos parametros del modelo de atencién de tutelas y del esquema de cumplimiento de
sentencias, y se avanza en los andlisis de los datos obtenidos sobre la regionalizacion de los
resultados con respecto a notificaciones y resolucion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
(PQRS).

Por su parte, en el marco del ejercicio de calibracién de indicadores, que ha incluido las
recomendaciones técnicas de diferente indole realizadas por los organismos de control -
Procuraduria General de la Nacidon (PGN, la Contraloria General de la Republica (CGR) y la
Superintendencia Financiera de Colombia-, desde el mes de enero de 2015 se viene realizando un
trabajo de gestién de informacién que permita identificar, caso a caso, la relacién de los actos
administrativos notificados y los recursos interpuestos por los ciudadanos, y de manera secuencial,
una vez decididos estos recursos, determinar el porcentaje que genera un cambio en la decisidon
inicial.

En esa linea, se incorpora un nuevo indicador: (%) Recursos interpuestos, y se incluye un calculo
complementario al indicador: (%) Recursos decididos que generaron cambio de decisidn. El célculo
complementario mencionado tiene en cuenta los recursos decididos en 2015, los cuales
corresponden a recursos interpuestos por ciudadanos sobre los actos administrativos notificados
durante el mismo afio (2015).

Con respecto al desarrollo tecnolégico soporte de la Estrategia, durante el mes de julio se continué
la realizacién de las pruebas funcionales de dicho desarrollo, lo cual se estima concluir en el mes
de agosto del presente, siendo el propdsito asegurar la entrada éptima en produccion de la
aplicacion.

9.1. Bateria de indicadores disponibles a 31 de julio de 2015

En el Anexo 1 de este informe se reportan los resultados de los 21 indicadores disponibles a 31 de
julio de 2015. Como se ha venido presentado de forma regular desde el IP3, en dicho anexo son
expuestos en detalle los resultados y andlisis integrales por objeto de seguimiento.

Los objetos de seguimiento se clasifican, de acuerdo con lo mencionado en informes previos,
segun la cadena de valor de seguimiento que soporta la Estrategia'® de la siguiente manera: (i)
reconocimiento de prestaciones econdémicas; (ii) sentencias judiciales; (iii) tutelas; (iv) historias
laborales; y (v) peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS).

A continuacién, se muestra el cuadro que contiene los objetos de seguimiento y los 21 indicadores
disponibles a 31 de julio de 2015. (Ver Capitulo 9 - Cuadro 1)

1% ver IP10, seccién 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 — julio de 2015

Objeto de .
Indicadores

seguimiento

%) Solicitudes de reconocimiento de prestaciones resueltas.
%) Solicitudes de reconocimiento resueltas con término legal cumplido.
%) Actos administrativos de prestaciones proferidos.

(
(
(
(

iv. %) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones proferidos
Reconocimiento de positivos.
prestaciones V. (%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones notificados
econdmicas (acumulado - mensual).
Vi. (%) Actos administrativos de reconocimiento de prestaciones incluidos en
ndémina mensualmente.
vii. (%) Recursos interpuestos.
viii. (%) Recursos decididos que generaron cambio de decisidn.
i. (%) Sentencias listas para iniciar proceso de cumplimiento.
ii. (%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos.
L iii. (%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias notificados.
Sentencias judiciales . . . o . .
iv. (%}Actos administrativos de cumplimiento de sentencia incluidos en
némina.
V. (%) Sentencias cumplidas mensualmente de manera parcial
i. (%) Tramites de tutelas con hecho superado.
Tutelas ii. (%) Tramites de tutelas con posibilidad de cumplimiento con hecho
superado.
iii. (%) 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 (acumulado
reclamosy - mensual).
sugerencias - PQRS ii. (%) PQRS resueltas mensualmente de manera oportuna.

Fuente: Estrategia de seguimiento a la gestién y resultados de Colpensiones, julio de 2015.

En el Anexo 1 del presente informe son incluidos los resultados detallados de los ultimos tres
meses: mayo, junio y julio de 2015 segun lo requerido por la H. Corte Constitucional en el Auto del
11 de marzo 2014 (Pag. 3). Cabe decir que en el caso del nuevo indicador: (%) Recursos
interpuestos, se presentan los resultados desde enero de 2015 y frente al calculo complementario
del indicador: (%) Recursos decididos que generaron cambio de decisién, desde marzo del
presente, lo anterior para una mayor ilustracién que permita conocer y analizar la evolucién de
tales asuntos.
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Los resultados de cada indicador se presentan de manera acumulada o mensual, segun lo definido
en los correspondientes metadatos, y se incluyen las desagregaciones respectivas. Es importante
mencionar que tanto la formulacidn de los indicadores, sus resultados y su andlisis se encuentran
registrados desde la primera vez que fueron calculados, lo cual estda documentado en los
instrumentos de soporte de la Estrategia.
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10. Evolucidn de la entrega de expedientes por parte del ISS

Tras finalizar la entrega de expedientes de prestaciones econdmicas decididas por parte del ISS en
L. a Colpensiones el pasado 31 de marzo del aifo en curso, las entidades involucradas llevaron a
cabo la conciliacién de las cifras de lo entregado y recibido por cada una de ellas. Como sustento
de dicho proceso se elaboré la ayuda de memoria con fecha 3 de julio de 2015, en donde se
informaron las siguientes cifras:

Capitulo 10 — Cuadro 1. Registros de expedientes de prestaciones economicas decididos que
fueron objeto de conciliacion entre el PAR ISS y Colpensiones

Tipo de registro Expedientes conciliados

Registros de Expedientes de Prestaciones

Econdmicas Decididos e Incluidos en Ndmina 1.009.483

Registros de Expedientes de Prestaciones
. . . - 722931
Econdémicas Decididos no Incluidos en Némina

Total 1.732.420

Es importante informar a la H. Corte que las cifras reportadas sobre expedientes objeto de entrega
y recepcién, tuvieron como base el inventario de 1.796.044 expedientes con tramite concluido,
presentado por el ISS en L. en los informes 7 y 8 de la transicién. Estos expedientes se dividieron al
inicio de este procedimiento en 2 grandes grupos: (i) 1.011.149 registros decididos que se
encuentran incluidos en la ndmina recibida por Colpensiones y (ii) 784.895 registros restantes,
denominados como decididos no incluidos en némina.

10.1. Expedientes incluidos en némina de pensionados — 1.011.149 registros

Teniendo en cuenta lo reportado en el informe IP24, respecto a las cifras que corresponden a
expedientes decididos incluidos en ndmina (1.009.489 recibidos y 1.159 pendientes de entrega),
Colpensiones informa a la H. Corte que para el presente informe dichas cifras se mantienen. No
obstante, la Administradora se encuentra a la espera de que el PAR ISS, se manifieste respecto a
los 1.159 expedientes decididos incluidos en ndmina, para de esta manera culminar el proceso de
entrega y recepcién de lo concerniente a este universo.

10.2. Expedientes que no estan incluidos en la ndmina de pensionados, de acuerdo a lo
informado en los IP11y IP12 - 784.895 registros

De acuerdo a lo informado en el IP24, en donde se mencionaron las cifras que fueron objeto de
conciliacion entre el PAR ISS y Colpensiones, es importante informar, que tal como se ha venido
manifestando en cada uno de los informes presentados a la H. Corte, se continua con la entrega y
recepcion de expedientes decididos no incluidos en némina, a partir de la vigencia del PAR ISS, los
cuales presentan las novedades contenidas en el cuadro 1 (ver Capitulo 10.2 — Cuadro 1)
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Capitulo 10.2 — Cuadro 1. Registros de expedientes de prestaciones econdmicas decididos que
fueron objeto de entrega y recepcidn entre PAR ISS y Colpensiones entre mayo y julio de 2015
item may-15 jul-15 Total
Registros de Expedientes de

Prestaciones Econdmicas Decididos 109 50 159
no Incluidos en Némina.

10.3. Plan para entrega y recepcion de expedientes restantes

Tal como se ha manifestado en informes anteriores a la H. Corte, se continla con la entrega y
recepcion de expedientes decididos no incluidos en ndmina, asi como de otras series
documentales, que han sido reportados por el PAR ISS; diligencias que se han ejecutado bajo los
mismos criterios y parametros disefiados para tal fin, dado que fue concertado en mesas de
trabajo celebradas entre los pares del PAR ISS y Colpensiones, quienes en forma conjunta
decidieron dar continuidad a los procesos de entrega y recepcién en aras de evitar traumatismos
futuros.

10.4. Otras series documentales

Respecto a la entrega y recepcién de “Otras Series Documentales”, recibidas en forma paralela a
los expedientes, durante el mes de julio se recibieron 542 cajas adicionales, correspondientes a
16.861 unidades documentales (ver Capitulo 10.4 — Cuadro 1). Estas cifras que seran objeto de
conciliacién en forma posterior.

Capitulo 10.4 — Cuadro 1. “Otras Series Documentales” que fueron objeto de entrega y recepcion
entre el PARISS y Colpensiones en julio de 2015

Cantidad | Cantidad de unidades

LR de cajas documentales Registros
1 Avisos de entrada* 31 211 100.138
2 Cuotas partes Correspondencia ** 27 286 13.295
3 Fxpegientes p(lens.ionales decididos no ) 50 NA
incluidos en némina *
4 Fiscalizacion* 189 7.443 NA
5 Formatos de vinculacion** 9 62 18.896
6 Formularios de afiliacion** 241 6.583 305.219
7 Microfichas de ndmina*** 18 2.141 93.445
8 Microfichas panillas de aportes*** 14 NA 78.891
9 Nota crédito** 4 31 564
10 Nota debito** 1 5 119
11 Resoluciones** 6 49 3.386
Total 542 | 16.861 613.953

* Unidad de medida por unidad documental
** Unidad de medida por registros
***Unidad de medida por microfichas
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11. Atencion a las observaciones presentadas por los entes de control

Resulta pertinente informar al H. Corte Constitucional que durante el mes de julio de 2015 no se
recibieron informes de seguimiento por parte de los Entes de Control a través de la Mesa Técnica.

11.1. Funcionamiento de las Mesas Técnicas de trabajo y seguimiento conformadas por
Colpensiones

En vista de los avances positivos de la Mesa Técnica, se reafirmd la metodologia de trabajo
acordada entre la Delegada del Ministerio Publico y Colpensiones, continuando de esa manera con
las reuniones semanales de los dias jueves llevadas a cabo en las instalaciones de esa entidad. En
dichas reuniones se cuenta con la presencia activa de algunas de las dreas de Colpensiones,
quienes por medio de ayuda de herramientas tecnolégicas acceden a las aplicaciones de consulta
permitiendo clarificar las dudas y brindando informaciéon inmediata a las inquietudes realizadas
por el grupo de abogados y asesores de la Delegada. De la misma manera se mantiene el
protocolo de revisiéon y validacion de las quejas contra el expediente fisico que reposa en la
Procuraduria, las cuales una vez revisadas por el grupo de la Mesa Técnica son dirigidas a cada una
de las areas competentes; dando lugar a que sea mas certera la asignacion de los casos al area
correspondiente segun la informacién obtenida en la revision del expediente, para asi lograr
disminuir el tiempo de respuesta de las peticiones elevadas por los ciudadanos.

Adicionalmente, se cumplié con la Procuraduria Primera Distrital de Bogotd la visita programada
del 28 de julio de 2015, en la cual se resolvieron inquietudes acerca del nimero de casos que se
encuentran en tramite y se continué con la depuracién de la base fisica. De los 98 casos
pendientes de esta procuraduria, 74 fueron resueltas y entregadas; 17 reclamaciones se
devolvieron para verificacion de datos al no contar con informacién suficiente para su resolucién y
se tienen 7 casos pendientes por responder.

Asi mismo, en el mes de julio se realizd la reunion planeada con la Defensoria del Pueblo en la que
participaron la Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones Econdmicas y la Gerencia Nacional de
PQRS. En dicha reunidn se oficializé la entrega de 34 actos administrativos de respuestas que en el
transcurso de ese mes se entregd a esa entidad y se puntualizd sobre los 15 casos de
reconocimiento de pensidn a victimas de la violencia.

Por otra parte, la Mesa Técnica de Procuraduria en un trabajo conjunto con el area de Defensa
Judicial depuré la base de datos de quejas pendientes de Defensa Judicial encontrando que 82 de
ellas tenian acto administrativo, los cuales fueron entregadas a la Procuraduria Delegada para los
Asuntos de Trabajo y la Seguridad Social.

11.2. Resultados acumulados del funcionamiento de la Mesa Técnica de Seguimiento con la
Procuraduria General de la Nacién y la Defensoria del Pueblo

Frente al consolidado general de la base de datos de la Mesa Técnica se puede observar que a la
fecha han ingresado un total de 16.573 requerimientos reportados por los diferentes Entes de
Control, de los cuales se ha dado respuesta de fondo a 15.044 de ellos, es decir, el 91%. En el
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cuadro 1 se puede observar la procedencia de los requerimientos y el avance en la solucién de
éstos por cada uno de los 6rganos de control. (Ver Capitulo 11.2 — Cuadro 1)

Capitulo 11.2 — Cuadro 1. Gestion por Organo de Control

VIGILADD TUTUMUOmCA A

Mesa Técnica Recibidos % Total Resueltos % Resueltos Pendientes % Pendientes

Procuraduria Delegada 14.648 88,4 13.255 90 1.393 9,5
Defensoria del Pueblo 1.033 6,2 980 95 53 5,1
Procuraduria Primera Distrital 368 2,2 333 90 35 9,5
Procuraduria Barranquilla 171 1,0 163 95 8 4,7
Procuraduria Medellin 153 0,9 138 90 15 9,8
Procuraduria Segunda Distrital 127 0,8 115 91 12 9,4
Procuraduria Otras Regionales 68 0,4 55 81 13 19,1
Personeria de Bogota 4 0,0 4 100 0 0,0
Personeria Distrital de Cartagena 1 0,0 1 100 0 0,0

Total General 16.573 15.044 1.529

Respecto a los requerimientos que se encuentran pendientes se puede observar que la gran
mayoria de ellos se relaciona con el cumplimiento a sentencias judiciales segun se presenta en el
siguiente cuadro. (Ver Capitulo 11.2 — Cuadro 2)

Capitulo 11.2 — Cuadro 2. Casos pendientes de tramite por tema de requerimiento

Tema del Requerimiento Total
Cumplimiento a Sentencia Judicial 690
Pension de Vejez 162
Tramite de Recursos 136
Reliquidacidn pension 110
Pensién de Sobrevivientes 63
Incrementos pensionales 58
Tutela sin especificar 53
Retroactivo 26
Inclusion en Nomina 26
Convenio COES 25
Pensidn de Invalidez 23
Correccion de Historia Laboral 18
Pensién Victimas de Violencia 16
Auxilio funerario 14
Sustitucion pensional 13
Pago de Mesadas 12
Cobro coactivo 12
Indemnizacion sustitutiva 8
Tramites de Afiliacidn 8

149

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



VIGILADG TETIDICArNamI

( o TODOS PORUN

. NUEVO PAIS
Colpens1ones B3 ERlioAD. ETiIEAEION
Calculo actuarial 5

Incapacidades

Solicitud de Copias

Intereses moratorios

Pensidn de Vejez Alto Riesgo

Pago Unico a Herederos

Pago de Costas

Novedades ndmina

Pago de Retroactivo

Reintegros

Calificacién Perdida de Capacidad Laboral

Correccion de Nombre

Compartibilidad de Pensién

Solicitud de Informacion

Queja

Correccion de Cédula en Acto Administrativo

Recuperaciéon de Semanas

Cobro de Aportes

Pensién Especial de Vejez

Pension conmutada

Devolucion de Aportes

Pension familiar

Revocatoria directa

P lRr|RPr[(RP[RP]IP|IRP[P[RP]IFRP|INININININI[MNWW [P O|lUL|WU

Pensidn Especial de Vejez Por Hijo Invélido

Total General 1.529

(9]

11.3. Gestion de la Mesa Técnica de Trabajo y Seguimiento en el periodo reportado respecto
al tramite de requerimientos (Julio de 2015)

En lo corrido del mes de julio de 2015 fueron ingresados a la Mesa Técnica 358 nuevos
requerimientos, de los cuales 111 fueron resueltos en el mismo mes.

11.3.1 Avances Mesas Técnicas de Seguimiento con la Procuraduria General de la Nacidn
La gestion realizada respecto al consolidado general de quejas remitidas por cada uno de los

Organos de Control muestra que en promedio Colpensiones ha resuelto el 91% de los
requerimientos, el detalle del avance se muestra a continuacion:
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Mesa Técnica de Seguimiento Procuraduria Delegada para Asuntos del Trabajo y la Seguridad
Social presenta un avance del 90% equivalente a 13.255 casos resueltos.

Mesa Técnica de Seguimiento Procuraduria Judicial Laboral de Barranquilla, se visualiza un
avance del 95% el cual representa 163 casos resueltos.

Mesa Técnica de Seguimiento Procuraduria Judicial Laboral de Medellin, se observa un avance
del 90% referente a 138 casos resueltos.

Mesa Técnica de Seguimiento Procuraduria Primera Distrital de Bogotd, tiene un avance del
90% la cual representa 333 casos resueltos.

Mesa Técnica de Seguimiento con la Procuraduria Segunda Distrital Bogot4, le corresponde un
avance del 91% representado en 115 casos resueltos.

Mesa Técnica de Trabajo y Seguimiento con la Defensoria del Pueblo, presenta un avance del
95% equivalente a 980 casos resueltos.
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Anexo 1. Resultados de los indicadores de seguimiento
1. Presentacion

En seguida se presentan los resultados y el analisis de los indicadores que conforman la Estrategia
de seguimiento a la gestién y los resultados de Colpensiones. Lo anterior se encuentra ordenado
por los objetos de seguimiento definidos en el marco de la Estrategia —indicados mas abajo- con
corte a 31 de julio de 2015, incluyendo los meses de mayo y julio del presente.

Por su parte, tal como se menciond en la seccion 9 de este IP (IP25), en el marco del ejercicio de
calibraciéon de indicadores, que ha incluido las recomendaciones técnicas de diferente indole
realizadas por los organismos de control -Procuraduria General de la Nacién (PGN, la Contraloria
General de la Republica (CGR) y la Superintendencia Financiera de Colombia-, desde el mes de
enero de 2015 se viene realizando un trabajo de gestion de informacién para identificar, caso a
caso, la relacién de los actos administrativos notificados y los recursos interpuestos por los
ciudadanos, y de manera secuencial, una vez decididos estos recursos, determinar el porcentaje
gue genera un cambio en la decisién inicial.

Siguiendo lo anterior, se ha incorporado un nuevo indicador: (%) Recursos interpuestos, y se
incluye un calculo complementario al indicador: (%) Recursos decididos que generaron cambio de
decisién. El calculo complementario mencionado tiene en cuenta los recursos decididos en 2015,
los cuales corresponden a recursos interpuestos por ciudadanos sobre los actos administrativos
notificados durante el mismo afio (2015).

Asi entonces, la Estrategia de seguimiento actualmente se compone de cinco objetos de
seguimiento que vinculan 21 indicadores de la siguiente manera: ocho indicadores de
reconocimiento de prestaciones econdmicas; cinco de sentencias judiciales; tres de tutelas; tres de
historias laborales; y dos de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS).

En este anexo se presentan los resultados de cada indicador de manera acumulada o mensual,
segln lo definido en los correspondientes metadatos, y se incluyen las desagregaciones
respectivas. Es importante mencionar que tanto la formulacién de los indicadores, sus resultados y
su analisis se encuentran registrados desde la primera vez que fueron calculados, lo cual esta
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 objeto de seguimiento de reconocimiento de prestaciones econdmicas ha venido siendo
monitoreado a partir de siete indicadores: 1) (%) Solicitudes de reconocimiento de prestaciones
resueltas; 2) (%) Solicitudes de reconocimiento resueltas con término legal cumplido; 3) (%) Actos
administrativos de prestaciones proferidos; 4) (%) Actos administrativos de prestaciones
proferidos positivos; 5) (%) Actos administrativos de prestaciones notificados; 6 (%) Actos
administrativos de prestaciones incluidos en la ndmina mensualmente; y 7) (%) Recursos decididos
gue generaron cambio de decision.

No obstante, y como se explicd en la presentacion de este anexo, ha sido incorporado un octavo
indicador a este objeto de seguimiento: 8) (%) Recursos interpuestos, y se integra un cdlculo
complementario al indicado No.7, el cual consiste en dar cuenta de los recursos decididos en 2015,
gue corresponden a recursos interpuestos por ciudadanos sobre los actos administrativos
notificados durante el mismo afio (2015).

En este contexto, a continuacion de presentan los resultados de todos los indicadores disponibles,
mediante los cuales es posible observar desempenfio positivo y progresivo de la entidad en materia
de reconocimiento prestacional'”’.

En efecto, desde el inicio de la operacidn hasta el 31 de julio de 2015, Colpensiones ha recibido
1.316.221 solicitudes de reconocimiento de prestaciones econdmicas, entre solicitudes
pensionales, auxilios funerarios, indemnizaciones sustitutivas, reliquidaciones y recursos. Por su
parte, la entidad ha resuelto 1.205.396'® solicitudes que corresponden al 91.58% de todo lo
recibido, y tiene por atender 110.825, de las cuales 54.926 solicitudes se encuentra en término y
55.899 estan vencidas, es decir, 8.179 menos que el mes anterior.

En este sentido, descontando las solicitudes pendientes que se encuentran dentro de los términos
legales para su atencidn, Colpensiones alcanza un nivel de cumplimiento del 95.57%. Es decir que
de todas las solicitudes radicadas hasta el 31 de julio de 2015, el 8.4% se encuentran pendientes
de decision, y de éstas aun la mitad se encuentran dentro de los términos legales para su decision.

Asi las cosas, se observan variaciones positivas de los indicadores con respecto a resultados
anteriores. Por ejemplo, en el indicador No. 1 de solicitudes de reconocimiento resueltas, se
presenta un incremento de 0,60 puntos porcentuales en el Ultimo mes y de 29,62 puntos desde el
primer calculo del indicador (octubre de 2013). Por su parte, el indicador de solicitudes de

107 . . . .
Cabe decir que en el caso del nuevo indicador: (%) Recursos interpuestos, se presentan los resultados de enero a

junio de 2015, y frente al cdlculo complementario del indicador: (%) Recursos decididos que generaron cambio de
decision, de marzo a junio del presente, lo anterior para una mayor ilustracion que permita conocer y analizar la
evolucion de tales asuntos.

108 £< necesario aclarar que el total de solicitudes resueltas contiene los actos administrativos proferidos asi como los
casos gestionados y cerrados. De modo que, los casos resueltos mediante acto administrativo son 1.075.205, y los
demas son gestionados o cerrados.
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reconocimiento resueltas con término legal cumplido, registra un incremento en el Gltimo mes de
0,75 puntos porcentuales y de 2,29 puntos frente a su primer calculo (noviembre de 2014).

Adicionalmente, el buen ritmo en la gestion de la Administradora en materia de reconocimiento,
también se aprecia en el comportamiento de las notificaciones de los actos administrativos y en la
inclusion en ndmina de las prestaciones reconocidas. En efecto, a 31 de julio de 2015,
Colpensiones ha notificado el 99,51% de los actos administrativos proferidos en respuesta a una
solicitud de reconocimiento, y ha incluido en la ndmina el 99,32% de las prestaciones reconocidas
que deben ser incluidas.

Especificamente, el resultado del proceso de notificacién arroja que en la historia de la operacion
hasta el 31 de julio de 2015, la entidad ha notificado 1.039.815 actos administrativos de
prestaciones econdmicas, que representan el 99,51% de todo lo proferido hasta el 30 de junio del
presente, lo cual se traduce en un incremento de 0,15 puntos porcentuales en el Ultimo mes y de
22,09 puntos desde el primer calculo del indicador (diciembre de 2013).

Ahora bien, el resultado del indicador de notificaciones solamente para los casos radicados en
Colpensiones, arroja que el 99,35% de los actos administrativos proferidos han sido efectivamente
notificados, lo que representa un incremento de 0,22 puntos porcentuales en el Ultimo mes, y
22,87 puntos porcentuales frente al primer calculo del indicador (diciembre de 2013).

Con el objetivo de alcanzar un mayor nivel de precisién en el andlisis de desempeno, a partir del
mes de septiembre de 2014 se empezaron a medir las notificaciones mensuales para conocer la
oportunidad del proceso. El resultado del indicador a 31 de julio de 2015 arroja que el 85,86% de
los actos administrativos proferidos en el mes de junio fueron notificados oportunamente. No
obstante, el promedio mensual es de 84%.

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 esa linea, a la fecha el 99.32% de las prestaciones
econdmicas reconocidas que deben estar en la nédmina, han ingresado oportunamente. Es decir
que de las 308.958 prestaciones reconocidas entre noviembre de 2013 y junio de 2015, y que
debian ingresar a la ndmina acto seguido a su decisién, 306.855 ingresaron oportunamente. Es
importante aclarar que el saldo también ha ingresado a la ndmina, solo que no ha ocurrido con la
oportunidad esperada.

Por ultimo, hay dos elementos adicionales que son relevantes para el analisis. Por una parte, el
numero de prestaciones econdmicas reconocidas, y por otra, el comportamiento de los recursos.

Con respecto al primero, vale la pena mencionar que en la historia de la operacién el 52,89% de
todas las decisiones proferidas por Colpensiones han sido positivas, es decir que del 1.075.205
actos administrativos proferidos hasta el 31 de julio de 2015 en respuesta a una solicitud de
reconocimiento prestacional, 568.637 han sido positivos. Sin embargo, frente a los casos
Colpensiones o dia a dia decididos (790.365), se han reconocido 432.179 solicitudes, es decir el
54,68%.
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Es importante aclarar que las cifras mencionadas en el parrafo anterior incluyen las decisiones
sobre los recursos interpuestos, las cuales la mayoria de las veces confirman la decision inicial, es
decir que el sentido de la decisién es “negando”. Por lo tanto, si se excluyen las decisiones de los
recursos y se contabilizan solamente las decisiones sobre solicitudes de primera vez radicadas en
Colpensiones (615.712), se puede observar que el reconocimiento es del 66%'%; incluso, la

medicidon mensual del indicador sobre decisiones de primera vez, confirma la tendencia (66,8%).

Frente a lo segundo — el comportamiento de los recursos-, el analisis se basa en el porcentaje de
recursos interpuestos (nuevo indicador), y en el porcentaje de cambio de la decisidn inicial a partir
de los recursos decididos (cdlculo acumulado y calculo complementario).

Con respecto al primer asunto es preciso sefialar que en lo corrido del afio 2015 se han notificado
112.721 actos administrativos de prestaciones sobre solicitudes de primera vez, frente a éstos, a
30 de junio de 2015 se han interpuesto 19.293 recursos, es decir que el 17,12% de los actos
administrativos notificados han generado un recurso. Si bien la tendencia es ascendente, el
incremento porcentual promedio es de un 1% mensual frente a los 30.000 actos administrativos
gue en promedio se notifican mensualmente.

Ahora bien, con respecto a los recursos decididos que generaron cambio en la decisién inicial,
ocurre que en toda la operacion se han decidido 288.699 recursos, de los cuales 102.471 han
generado un cambio en la decisidn inicial, es decir el 35.49%"*. Ello significa que el 9% de los actos
administrativos proferidos por la entidad, han conllevado a un cambio en la decisién inicial. Es
importante resaltar que este nivel se ha mantenido en las ultimas diez mediciones, e incluso se
aprecia una tendencia decreciente en los ultimos cuatro meses.

Sin embargo, al analizar el comportamiento del cambio de decisién solamente para los recursos
decididos en la vigencia 2015, que corresponden a los recursos interpuestos frente a los actos
administrativos de primera vez notificados en 2015, se observa, por una parte, que el cambio de
decision ha ocurrido en el 23,30% de los casos, y por otra parte, que esta tendencia es
marcadamente decreciente, lo cual resulta alentador en cuanto al desempeiio de la entidad en
materia de reconocimiento.

Todo lo anterior muestra que Colpensiones no solo ha mejorado la capacidad de atencién de las
solicitudes de reconocimiento de manera progresiva y a buen ritmo, sino que también ha logrado
optimizar el proceso de notificacion e ingreso a ndmina como parte del cumplimiento, y cada vez
reduce mas el porcentaje de recursos que conllevan a un cambio en la decisién de un acto
administrativo proferido. Todo ello como producto 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 tecnolégicos internos.

En seguida se presentan los resultados detallados de los indicadores tradicionales para los meses
de mayo, junio y julio de 2015, incluyendo las desagregaciones respectivas; y para el indicador

109 vser capitulo 2, seccién 2.2, Cuadro 3.

MO E| porcentaje del ISS en el afio 2011 fue del 44.4%. Ver, Informe de gestidn ISS, 2011.
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nuevo de recursos interpuestos y el calculo complementario del indicador de recursos decididos
gue generaron cambio de decision, se presentan los resultados desde enero hasta junio de 2015.

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 atencidon de las solicitudes por parte de Colpensiones. Esta
medicion 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 Unidad de Férmula ytipo Fuente de informacion L
Variables . 4 . N . institucional del
indicador medida de calculo por variable ;
calculo
VARIABLE 1: Solicitudes Bizagi- Oficina de
de reconocimiento de Ingenieria de Procesos/
prestaciones resueltas. (Variable1/ Vicepresidencia de
Variable 2) Planeacién y Riesgos | Vicepresidencia de

VARIABLE 2: Solicitudes Gestion Porcentaje x100 Bizagi- Oficina de PIaRn.eauon y

L iesgos
de reconocimiento de Tioo 1 Ingenieria de Procesos/
prestaciones radicadas. P Vicepresidencia de

Planeacion y Riesgos

Anexo 1 - Tabla No. 2
(%) Solicitudes de reconocimiento de prestaciones resueltas

Registro de avance acumulado

Variables Acumulado a  Acumulado a  Acumulado a
May-15 Jun-15 Jul-15
VARIABLE 1: Solicitudes de reconocimiento de prestaciones
resueltas. 1.142.602 1.172.901 1.205.396
VABIABLE 2: Solicitudes de reconocimiento de prestaciones 1.264.226 1.289.170 1316221
radicadas.
Calculo (%) 90,38% 90,98% 91,58%

"1 1 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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Anexo 1 - Tabla No. 3
(%) Solicitudes de reconocimiento de prestaciones resueltas
Participacion: entrada Colpensiones

Registro de avance acumulado ‘

Variables Acumulado a Acumulado a | Acumulado a
May-15 Jun-15 Jul-15

Colpensiones ‘ ‘

VARIABLE 1: Solicitudes de reconocimiento de prestaciones

resueltas. 795.594 825.893 858.388
VABIABLE 2: Sohmt_udes de reconocimiento de prestaciones 917218 942162 969213
radicadas (Colpensiones).

Calculo (%) 86,74% 87,66% 88,57%

Indicador No. 2. (%) Solicitudes de reconocimiento resueltas con término legal cumplido

Descripcidon del indicador: el indicador mide las solicitudes de reconocimiento que cumplieron el
término legal para su atencidn y que Colpensiones ha resuelto. Se trata de estimar la relacién
entre las solicitudes radicadas excluyendo las pendientes que se encuentran dentro de los
términos legales para su atencién, y el total de las solicitudes de reconocimiento resueltas. Esta
medicién resulta importante dado que arroja informacién 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. 4
Metadatos clave del indicador (%) Solicitudes de reconocimiento resueltas con término legal

cumplido
. . . . . <. Responsable
. Tipo de Unidad de Férmula y tipo Fuente de informacion . p .
ELEL [ . . a . institucional
indicador medida de calculo por variable .
del célculo
VARIABLE 1: Solicitudes de Bizagi- Oficina de
reconocimiento de Ingenieria de Procesos/
prestaciones resueltas. (Variable1 / Vicepresidencia de . . .
. L . Vicepresidencia
Gestién Porcentaie Variable 2)x100 Planeacién y Riesgos de Planeacion
VARIABLE 2: Solicitudes de . Bizagi- Oficina de : y
L . ., Riesgos
reconocimiento de Tipo 1 Ingenieria de Procesos/
prestaciones radicadas con Vicepresidencia de
términos legales cumplidos. Planeacion y Riesgos

Anexo 1 - Tabla No. 5
(%) Solicitudes de reconocimiento resueltas con término legal cumplido

Registro de avance acumulado
Variables

Acumulado a Acumulado a Acumulado a
May-15 Jun-15 Jul-15
VARIABLE 1: Solicitudes de reconocimiento de prestaciones 1.142.602 1.172.901 1.205.396
resueltas.
VABIABLE 2: SO|’ICItl:IdES de reconoum.lento de prestaciones 1.210.138 1.236.979 1.261.295
radicadas con términos legales cumplidos.
Calculo (%) 94,42% 94,82% 95,57%
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Colpensiones
Indicador No. 3. (%) Actos administrativos de prestaciones proferidos

Descripcion del indicador: el indicador mide las solicitudes de reconocimiento de prestaciones
gue han sido resueltas por Colpensiones mediante acto administrativo. El propdsito de este
indicador es conocer la relacidn entre las solicitudes de reconocimiento de prestaciones resueltas
y el nimero de actos administrativos proferidos en respuesta a esas solicitudes. Esta mediciéon
resulta importante por cuanto devela el porcentaje de solicitudes que deben gestionarse y
cerrarse, y por ende, genera pautas para profundizar o ajustar el proceso de radicacion.

Anexo 1 - Tabla No. 6
Metadatos clave del indicador (%) Actos administrativos de prestaciones proferidos

Variables

VARIABLE 1: Actos
administrativos de

prestaciones proferidos.

Unidad de
medida

Tipo de

indicador

Gestidn Porcentaje

VARIABLE 2: Solicitudes de

reconocimiento de
prestaciones resueltas.

Formula y tipo
de calculo

(Variablel /
Variable 2)x100

Fuente de informacién
por variable

Bizagi- Oficina de
Ingenieria de Procesos/
Vicepresidencia de
Planeacién y Riesgos

Tipo 1

Bizagi- Oficina de
Ingenieria de Procesos/
Vicepresidencia de
Planeacién y Riesgos

Responsable
institucional del
calculo

Vicepresidencia
de Planeaciony
Riesgos

Anexo 1 - Tabla No. 7

Variables

(%) Actos administrativos de prestaciones proferidos

Registro de avance acumulado

Acumulado a
May-15

Acumulado a
Jun-15

Acumulado a

Jul-15

VARIA!3LE 1: Actos administrativos de prestaciones 1.016.401 1.044.893 1.075.205
proferidos.
VARIABLE 2: Solicitudes de reconocimiento de prestaciones 1.142.602 1.172.901 1.205.396
resueltas.

Calculo (%) 88,95% 89,09% 89,20%

Anexo 1 - Tabla No. 8
(%) Actos administrativos de prestaciones proferidos

Variables

Colpensiones

Participacion: entrada Colpensiones

Registro de avance acumulado

Acumulado a

May-15

Acumulado a
Jun-15

Acumulado a
Jul-15

VARIA!3LE 1: Actos administrativos de prestaciones 731.561 760.053 790.365
proferidos.
VARIABLE 2: Solicitudes de reconocimiento de prestaciones 795.594 825.893 858.388
resueltas.

Calculo (%) 91,95% 92,03% 92,08%
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Indicador No. 4. (%) Actos administrativos de prestaciones 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 propdsito 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 econémicas de los ciudadanos que tienen derecho™.

Anexo 1 - Tabla No. 9
Metadatos clave del indicador (%) Actos administrativos de prestaciones proferidos positivos

Responsable
institucional
del calculo

Tipo de Unidad de | Férmulay tipo Fuente de informacion por

Variables indicador medida de cilculo variable

VARIABLE 1: Actos . - -
L ; . Bizagi- Oficina de Ingenieria de

administrativos de (Variablel / . - . . . .

. . . Procesos/ Vicepresidencia de | Vicepresidenci
prestaciones proferidos Variable 2) . .

. L . Planeacion y Riesgos ade
positivos. Gestion Porcentaje x100 -
- Planeaciony

VARIABLE 2: Actos Bizagi- Oficina de Ingenieria de Riesgos
administrativos de Tipo 1 Procesos/ Vicepresidencia de
prestaciones proferidos. Planeacion y Riesgos

Anexo 1 - Tabla No. 10
(%) Actos administrativos de prestaciones proferidos positivos

Registro de avance acumulado
Variables

Acumulado a Acumulado a Acumulado a
May-15 Jun-15 Jul-15

VARIABLE 1: Actos administrativos de prestaciones proferidos

positivos. 539.280 553.962 568.637

VARIABLE 2: Actos administrativos de prestaciones proferidos. 1.016.401 1.044.893 1.075.205
Calculo (%) 53,06% 53,02% 52,89%

"2 £< necesario mencionar que en relacion con este indicador se han realizado varios célculos que permiten hacer un
acercamiento a la realidad de una manera mas precisa y completa. Por una parte, se presenta el reconocimiento de
prestaciones econdmica con base en todos los actos administrativos proferidos en respuesta a todas las solicitudes de
reconocimiento allegadas a la entidad tanto entregadas por el ISS como radicadas en Colpensiones, incluye solicitudes
de primera oportunidad y recursos, y como complemento la participacidon solamente de Colpensiones. Por otra parte, se
presenta el reconocimiento de prestaciones econdmicas solamente sobre las solicitudes de primera vez radicadas en
Colpensiones, es decir que se excluyen los actos administrativos proferidos que resuelven recursos, considerando que la
mayoria de estos actos administrativos confirman la decisidn inicial. Y por ultimo, se presenta el calculo sobre los actos
administrativos proferidos mensualmente que responden a solicitudes de primera oportunidad.
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Anexo 1 - Tabla No. 11
(%) Actos administrativos de prestaciones proferidos positivos
Participacion: entrada Colpensiones

Registro de avance acumulado

Variables
Acumulado a Acumulado a | Acumulado a
May-15 Jun-15 Jul-15

Colpensiones ‘ ‘ ‘

VAR_I_ABLE 1: Actos administrativos de prestaciones proferidos 402.822 417.504 432.179

positivos.

VARIABLE 2: Actos administrativos de prestaciones proferidos

(Colpensiones) 731.561 760.053 790.365
Calculo (%) 55,06% 54,93% 54,68%

Anexo 1 - Tabla No. 12
(%) Actos administrativos de prestaciones proferidos positivos mensualmente sobre solicitudes
de primera vez

. Registro de avance mensual
Variables

may-15 ‘ jun-15 ‘ jul-15

VARIABLE 1: Actos administrativos de prestaciones proferidos

positivos mensualmente. 9.712 11.063 10.722

VARIABLE 2: Actos administrativos de prestaciones proferidos

mensualmente. 16.061 16.183 16.045
Calculo (%) 60,47% 68,36% 66,82%

Indicador No. 5. (% ) Actos administrativos de prestaciones notificados

Descripcion del indicador: el indicador mide los actos administrativos que Colpensiones ha
notificado, con respecto a los actos administrativos que ha proferido. El propésito del indicador es
medir el nivel de oportunidad del proceso de notificacion, lo cual resulta importante para estimar
el grado de cumplimiento de Colpensiones con los ciudadanos sobre el reconocimiento y entrega
de la prestacién econdmica, y tomar accidén de forma inmediata en caso de que el proceso

presente fallas™>.

"Bpor razones técnicas relacionadas con los tiempos legales para surtir el proceso de notificacion de los actos
administrativos, las variables del indicador se calculan con fechas distintas. Es decir, el dato acumulado de las
notificaciones (Variable 1) se contabiliza con un mes de diferencia a la fecha de corte del célculo de los actos
administrativos proferidos (Variable 2).
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Anexo 1 - Tabla No. 13

Metadatos clave del indicador (%) Actos administrativos de prestaciones notificados

Responsable
institucional
del célculo

Variables Tipo de Unidad de Formula y tipo Fuente de informacion

indicador medida de célculo por variable

Bizagi- Oficina de

VARIABLE 1: Actos L,
Ingenieria de Procesos/

administrativos de (Variable1 / . . .
. e . Gerencia Nacional de Gerencia
prestaciones notificados. Variable 2) L . .
. Servicio al Ciudadano Nacional de
Producto | Porcentaje x100 A — L
VARIABLE 2: Actos Bizagi- Oficina de Servicio al
Ingenieria de Procesos/ Ciudadano

administrativos de Tipo 2

. . Gerencia Nacional de
prestaciones proferidos.

Servicio al Ciudadano

Anexo 1 - Tabla No. 14
(%) Actos administrativos de prestaciones notificados

Registro de avance acumulado ‘

Variables Acumulado a Acumulado a Acumulado a
May-15 Jun-15 Jul-15

VARIABLE 1: Actos administrativos de prestaciones
. 981.493 1.009.890 1.039.815
notificados.
VARIA!BLE i: Actos administrativos de prestaciones 989.052 1.016.401 1.044.893
proferidos*.
Calculo (%) 99,24% 99,36% 99,51%

*Dato correspondiente al mes anterior.

Anexo 1 - Tabla No. 15
(%) Actos administrativos de prestaciones notificados
Participacion: entrada Colpensiones
Registro de avance acumulado

Variables Acumulado a Acumulado a Acumulado a
May-15 Jun-15 Jul-15

Colpensiones
VARIABLE 1: Actos administrativos de prestaciones notificados. 696.825 725.222 755.147

VARIABLE 2: Actos administrativos de prestaciones proferidos.

. 704.212 731.561 760.053
(Colpensiones).

Calculo (%) 98,95% 99,13% 99,35%

Anexo 1 - Tabla No. 16
(%) Actos administrativos de prestaciones notificados mensualmente

. Registro de avance mensual
Variables

may-15 jun-15 jul-15

VARIABLE 1: Actos administrativos de prestaciones notificados 22,503 23721 24,463

mensualmente.

VARIABLE 2: Actos administrativos de prestaciones proferidos

mensualmente*. 26.665 27.349 28.492
Calculo (%) 84,39% 86,73% 85,86%

*Dato correspondiente al mes anterior.
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Colpensiones
Indicador No. 6. (%) Actos administrativos de prestaciones incluidos en la noémina
mensualmente

Descripcion del indicador: el indicador mide los actos administrativos de reconocimiento de
prestaciones proferidos que ingresaron a la nédmina 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 nédmina. 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. 17
Metadatos clave del indicador (%) Actos administrativos de prestaciones incluidos en la némina

mensualmente
. Tipo de Unidad de Fo.rmula y Fuente de informacion ftesy.)on?able
Variables . 4. X tipo de . institucional
indicador medida . por variable ;
calculo del calculo

VARIABLE 1: Actos administrativos de
prestaciones proferidos positivos - .
mensualmente y que deben ingresar a la (Variablel / L|qu{dador/ Ge’rer?ua
némina, incluidos en la némina Variable 2) Nacional de Némina Gerencia
mensualmente. Producto | Porcentaje x100 Nacional de
VARIABLE 2: Actos administrativos de Bizagi- Oficina de Ingenieria Némina
prestaciones proferidos positivos Tipo 4 de Procesos/
mensualmente y que deben ingresar a la Vicepresidencia de
némina. Planeacidn y Riesgos

Anexo 1 - Tabla No. 18
(%) Actos administrativos de prestaciones incluidos en la ndmina mensualmente

Registro de avance mensual
VELELI S

may-15 jun-15 jul-15

VARIABLE 1: Actos administrativos de prestaciones proferidos positivos
mensualmente y que deben ingresar a la ndmina, incluidos en la ndmina 13.260 12.866 13.792
mensualmente.

VARIABLE 2: Actos administrativos de prestaciones proferidos positivos

mensualmente y que deben ingresar a la ndmina*. 13.250 12.934 13.809

Caélculo (%) 99,77% 99,47% 99,88%

*Dato correspondiente al mes anterior.

"para contabilizar los actos administrativos que conceden una prestacion y que efectivamente ingresaron a la ndémina,
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 nédmina, 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 nédmina se requiere esperar 30 dias, tiempo con el que cuenta el area
encargada para su respectivo ingreso, de ahi que lo registrado en el indicador corresponda al mes anterior al corte del
informe.
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Indicador No. 7. (%) Recursos interpuestos

Descripcion del indicador: el indicador mide los recursos que interponen los ciudadanos frente a
las decisiones proferidas y notificadas por Colpensiones en respuesta a las solicitudes de
reconocimiento de prestaciones. El propdsito de este indicador es conocer el nivel de satisfacciéon
de los ciudadanos con las decisiones que profiere Colpensiones frente a sus solicitudes de
reconocimiento. Esta medicion resulta importante dado que arroja informacidon que permite
ajustar el proceso de reconocimiento de la entidad y de servicio al ciudadano.

Anexo 1 - Tabla No. 19
Metadatos clave del indicador (%) Recursos interpuestos

Tipode  Unidad de Férmula y tipo Fuente de informacién iEEEoREEl

VElELIES indicador medida de calculo por variable mstltuluonal del
calculo
VARIABLE 1: Recursos Vicepresidencia de
interpuestos. Planeacion y Riesgos -
(Variable1 / Oficina de Ingen'ierig de . . _
., . Variable 2)x100 Procesos - Bizagi V|cepre5|d§|:1C|a
VARI.A!BLE 2.; Actos . Gestion | Porcentaje Vicepresidencia de de PIa.neacwn y
admln!stratlvos de p.rgstauones Tipo 1 Planeacion y Riesgos - Riesgos
prgfendos sobre.s'ollutudes de Oficina de Ingenieria de
primera vez, notificados. Procesos - Bizagi

Anexo 1 - Tabla No. 20
(%) Recursos interpuestos. Vigencia 2015

Registro de avance vigencia 2015 ‘

Variables —
Ene-15 Feb-15 Mar-15 Abr-15 May-15 Jun-15

VARIABLE 1: Recursos interpuestos. 1.903 4.210 9.153 | 12.431 | 15517 | 19.293
VARIABLE 2: Actos administrativos de prestaciones
proferidos sobre solicitudes de primera vez, 17.252 34.966 63.610 76.924 95.811 112.721
notificados.

Calculo (%) 11,03% 12,04% 14,39% 16,16% 16,20% 17,12%

Indicador No. 8. (%) Recursos decididos que generaron cambio de decision

Descripcion del indicador: el indicador mide los recursos decididos sobre reconocimiento de
prestaciones que generaron cambio de decisidn, con respecto al total de recursos 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.

Se presentan dos calculos diferentes que corresponde a dos tipos de contabilidad: por una parte,
se presenta el cdlculo con respecto a todos los recursos decididos desde el inicio de las
operaciones; y por otra parte, el cdlculo con respecto a los recursos interpuestos y decididos
solamente en la vigencia 2015, con respecto a los actos administrativos notificados en el mismo
afio (2015).
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Anexo 1 - Tabla No. 21

Fuente de informacion
por variable

Unidad de
medida

Férmula y tipo
de calculo

Variables ULOCH

indicador

VARIABLE 1: Recursos
decididos que generaron

Vicepresidencia de
Planeacion y Riesgos -

Metadatos clave del indicador (%) Recursos decididos que generaron cambio de decision

cambio de decision. (Variable1 / Oficina de Ingenieria de
B ) Variable 2) x100 Procesos - Bizagi

VARIABLE 2: Recursos Gestion | Porcentaje Vicepresidencia de

decididos. Tipo 1 Planeacidn y Riesgos -

Oficina de Ingenieria de
Procesos - Bizagi

" g TODOSPORUN
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Responsable
institucional del
calculo

Vicepresidencia
de Planeaciény
Riesgos

Anexo 1 - Tabla No. 22
(%) Recursos decididos que generaron cambio de decision
Acumulado a 31 de julio de 2015

Registro de avance acumulado

Variables Acumulado a | Acumulado a | Acumulado a
May-15 Jun-15 Jul-15
VARIABLE 1: Recursos decididos que generaron cambio de decision. 94.510 08.314 102.471
VARIABLE 2: Recursos decididos. 261.310 274.009 288.699
Calculo (%) 36,17% 35,88% 35,49%

Anexo 1 - Tabla No. 23
(%) Recursos decididos que generaron cambio de decisién
Actos administrativos notificados en 2015

Registro de avance vigencia 2015

VELEL [
Mar-15 Abrl-15 May-15 Jun-15 ‘
VARIABLE 1: Recursos decididos que generaron cambio de
VARIABLE 2: Recursos decididos. 86 409 2.668 6.885
Calculo (%) 47,67% 40,10% 25,79% 23,30%
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2.2 Objeto de seguimiento sentencias judiciales - analisis

El proceso de cumplimiento de sentencias judiciales por parte de Colpensiones, incluye la
identificacion y alistamiento de las mismas, generacién y notificacién del acto administrativo e
inclusidon en ndmina; complementariamente se determina el nivel de cumplimiento parcial de las
sentencias. Lo anterior se analiza bajo el lente de los siguientes cinco indicadores: 1) (%)
Sentencias listas para iniciar proceso de cumplimiento; 2) (%) Actos administrativos de
cumplimiento de sentencias proferidos; 3) (%) Actos administrativos de cumplimiento de
sentencias notificados; 4) (%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencia incluidos en
némina; y 5) (%) Sentencias cumplidas mensualmente de manera parcial.

De esta manera, a 31 de julio de 2015 el alistamiento de sentencias sigue ubicandose en el 88%, lo
que significa frente al mes de junio un sostenimiento del desempefo. Sobre los actos
administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos -indicador No. 2-, se encuentra una
variacién positiva de 6,47 puntos porcentuales entre los meses de junio y julio de 2015, lo cual
ubica el resultado de este indicador a 31 de julio en 85,29%.

Por su parte, de acuerdo con la desagregacién 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 encuentra que a 31 de julio del presente para los dos indicadores—(%) alistamiento de
sentencias y (%) actos administrativos de sentencias proferidos-, el logro de la primera entrada
continuda siendo el mas relevante; el resultado de esta entrada para cada uno de los indicadores
respectivamente es 99,45% y 98,39%.

Con respecto a la segunda entrada -sentencias contra Colpensiones- se observa una leve caida en
el alistamiento, mientras que para los actos administrativos proferidos ocurre un mejoramiento
significativo. El primer indicador -(%) alistamiento de sentencias-, pasé en dicha entrada de
97,81% a 96,36% en el periodo sefialado; en el caso del segundo indicador -(%) actos
administrativos de sentencias proferidos-, se presenta una variacion positiva de 10,74 puntos
porcentuales, lo que ubica el resultado a 31 de julio en 79%.

Sobre la entrada de PQRS de cumplimiento de sentencias (entrada 3), se encuentra para el primer
indicador -(%) alistamiento de sentencias- una variacién positiva de 1,04 puntos porcentuales en
su desempeno frente al mes de junio; el resultado de este indicador a 31 de julio sobre dicha
entrada es de 77,62%. En esa linea, los actos administrativos de sentencias proferidos
correspondientes a esta entrada —indicador 2- pasaron de 79,11% a 84,97, lo que significa una
variacion positiva de 5,86 puntos porcentuales.

Por su parte, sobre las sentencias halladas en los expedientes de la represa del ISS (entrada 4), se
encuentra que el resultado del alistamiento de sentencias a 31 de julio tuvo una leve disminucién
de 0,34 puntos porcentuales comparado con el mes de junio, cuando el nivel fue 100%; el
resultado de este indicador sobre tal entrada se encuentra en 99,66% a 31 de julio del presente.
Sobre los actos administrativos de sentencias proferidos, de otro lado, se presentd una variacion
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positiva de 1,03 puntos porcentuales entre junio y julio, lo que ubica el resultado de este indicador
con respecto a la entrada mencionada en 96,84%.

Continuando con el analisis del proceso de sentencias, se evidencia que el indicador No. 3 - actos
administrativos de cumplimiento de sentencias notificados— a 31 de julio de 2015 presentd una
variacion positiva de 0,74 puntos porcentuales con respecto al mes de junio, obteniendo un
resultado de 95,45%™". Frente a la inclusién en némina de actos administrativos de cumplimiento
de sentencias —indicador No. 4'*®-, a 31 de julio del presente se evidencia que han sido incluidos el
99,13% de los actos proferidos que deben ingresar a la ndmina, lo que refleja que se mantiene el
promedio de desempefio reportado en los meses previos.

Por ultimo, con respecto a las sentencias cumplidas mensualmente de manera parcial, se
encuentra a 31 de julio de 2015 un aumento de 1,23 puntos porcentuales frente al mes de junio,
lo que ubica el resultado de este indicador en 2,66%. Sin embargo, si se compara el resultado de
julio con el de enero del presente afio (primera fecha de medicidn), donde el indicador se
encontraba en 9,29%, la disminucién es de 6,63 puntos porcentuales, lo cual muestra un
comportamiento positivo. Lo anterior quiere decir que de cada 100 actos administrativos de
cumplimiento de sentencias proferidos durante el mes julio de 2015, 97,3 cumplieron
completamente la sentencia.

En resumen, los logros alcanzados a 31 de julio de 2015 en cuanto al proceso de cumplimiento de
sentencias siguen indicando un mejoramiento del desempenfo. De manera agregada, los
resultados de los cinco indicadores definidos presentan mejorias notables en comparacion con los
meses previos, asi como sostenibilidad de los resultados; por tanto, el desempefio general del
proceso se conserva.

De esta manera, Colpensiones continla definiendo el desarrollo de mecanismos y acciones
estratégicas que contribuyan a optimizar lo avanzado hasta el momento frente al cumplimiento de
sentencias; es asi que se continda haciendo énfasis en el alistamiento y la produccidn de actos
administrativos de sentencias, y en fortalecer la notificacion.

En seguida se presenta el detalle de los resultados de los indicadores de los meses de mayo, junio

y julio de 2015, incluyendo las respectivas desagregaciones™’.

Indicador No. 1: (%) Sentencias identificadas listas para iniciar proceso de cumplimiento
Descripcion 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 desempefio de Colpensiones en el

115
116

El detalle de este indicador por cada una de las cuatro entradas definidas puede ser consultado en la tabla No. 32.

El detalle de este indicador por cada una de las cuatro entradas definidas puede ser consultado en la tabla No. 35.
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, se encuentra que corresponde a otro
item, por lo cual es preciso reclasificarla.

117
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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. 24
Metadatos clave del indicador (%) Sentencias identificadas listas para iniciar proceso de
cumplimiento

Fuente de Responsable
informacion por institucional del
VELEL calculo

Variables Tipo de Unidad de Férmula de

indicador medida calculo

VARIABLE 1: Sentencias . . .
identificadas listas para iniciar (Variablel / Vicepresidencia Vicepresidencia

el proceso de cumplimiento. Variable 2)x100 Juridica Juridica -
Gestion Porcentaje Gerencia Nacional

VARIABLE 2: Sentencias Tipo 1 Vicepresidencia de Defensa

condenatorias identificadas. Juridica Judicial

Anexo 1 - Tabla No. 25
(%) Sentencias identificadas listas para iniciar proceso de cumplimiento

Registro de avance acumulado ‘

Ul Acumulado a Acumulado a Acumulado a
May-15 Jun-15 Jul-15
VARIABLE 1: Sentencias listas para iniciar el proceso de
cumplimiento. 88.856 93.197 97.368
VARIABLE 2: Sentencias condenatorias identificadas. 100.706 105.774 110.605
Calculo (%) 88,23% 88,11% 88,03%

Anexo 1 - Tabla No. 26
(%) Sentencias identificadas listas para iniciar proceso de cumplimiento
Desagregacion del indicador por entradas

Registro de avance acumulado ‘

Variables Acumulado a | Acumulado a | Acumulado a
May-15 Jun-15 Jul-15

Entrada 1. Entregadas por el ISS ‘ ‘ ‘

VARIAEL!E 1: Sentencias listas para iniciar el proceso de 11.195 11.195 11.174
cumplimiento.
?gé;?IABLE 2: Sentencias condenatorias identificadas. (Entregadas 11.236 11.236 11.236
Calculo (%) 99,64% 99,64% 99,45%
VARIAELF 1: Sentencias listas para iniciar el proceso de 32835 35.035 36.878
cumplimiento.
VARIABL_E 2: Sentencias condenatorias identificadas. 33,506 35 818 38.270
(Colpensiones).
Calculo (%) 97,73% 97,81% 96,36%
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Registro de avance acumulado ‘

Variables Acumulado a | Acumulado a | Acumulado a
May-15 Jun-15 Jul-15

Entrada 3. PQRS de cumplimiento de sentencias
VARIAPL!E 1: Sentencias listas para iniciar el proceso de 36.336 38.438 40772
cumplimiento.
VARIABLE 2: Sentencias condenatorias identificadas. (PQRS). 47.384 50.191 52.526

Calculo (%) 76,68% 76,58% 77,62%
VARIAEL!E 1: Sentencias listas para iniciar el proceso de 3.490 8529 8.544
cumplimiento.
VARIABLE 2: Sentencias identificadas condenatorias. (Halladas en la 3.490 8529 3573
represa del ISS).

Calculo (%) 100,00% 100,00% 99,66%

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.

168

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



VIGILADG TETIDICArNamI

( o ~ TODOSPORUN

. | NUEVO PAIS
Colpensiones A2 EQUIDND. EDUCALION

Anexo 1 - Tabla No. 27

Metadatos clave del indicador (%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias

proferidos
. . , . Fuente d R bl
. Tipo de Unidad de Formula y tipo . uen (.E, € . gspgnsa <
Variables . . . informacién por institucional del
indicador medida de calculo . ;
variable calculo
VARIABLE 1: Actos .
- . Gerencia
administrativos de Nacional de
cumplimiento de sentencias (Variablel/ o G )
feridos Variable 2)x100 Reconocimiento erencia
pro . . Gestién Porcentaje Nacional de
YARIA_BLE 2:S.entenC|as_ . Tivo 1 Gerencia Reconocimiento
identificadas I|stas. p?ra iniciar p Nacional de
proceso de cumplimiento. Defensa Judicial

Anexo 1 - Tabla No. 28
(%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos

Registro de avance acumulado

Variables

Acumulado a Acumulado a Acumulado a
May-15 Jun-15 Jul-15

VARIABI._E 1: Acto.s administrativos de cumplimiento de 67.809 73.457 83.042

sentencias proferidos.

VARIABLE 2: Sentencias listas para iniciar proceso de

cumplimiento. 88.856 93.197 97.368
Calculo (%) 76,31% 78,82% 85,29%

Anexo 1 - Tabla No. 29
(%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias proferidos
Desagregacion del indicador por entrada

Registro de avance acumulado

Variables Acumulado a Acumulado a Acumulado a
May-15 Jun-15 Jul-15

Entrada 1. Entregadas por el ISS
VARIABI._E 1: Acto.s administrativos de cumplimiento de 10.939 10.966 10.994
sentencias proferidos.
VARIA?LF 2: Sentencias listas para iniciar proceso de 11.195 11.195 11.174
cumplimiento. (Entregadas por el ISS).

Calculo (%) 97,71% 97,95% 98,39%
VARIABFE 1 Acto:s administrativos de cumplimiento de 20.945 23.912 29.132
sentencias proferidos.
VARIA?L!E 2: Sentenuas.hstas para iniciar proceso de 32835 35035 36.878
cumplimiento. (Colpensiones).

Calculo (%) 63,79% 68,25% 79,00%
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Registro de avance acumulado

Variables
Acumulado a Acumulado a Acumulado a

May-15 Jun-15 Jul-15

Entrada 3. PQRS de cumplimiento de sentencias

VARIABI._E 1: Acto.s administrativos de cumplimiento de 27824 30.407 34.642
sentencias proferidos.
VARIA.BL!E 2: Sentencias listas para iniciar proceso de 36.336 33.438 40.772
cumplimiento. (PQRS).

Calculo (%) 76,57% 79,11% 84,97%
VARIABI..E 1: Acto_s administrativos de cumplimiento de 3.101 8.172 8.274
sentencias proferidos.
VARIA?LF 2: Sentencias listas para iniciar proceso de 8.490 8.529 8.544
cumplimiento. (Halladas en la represa ISS).

Calculo (%) 95,42% 95,81% 96,84%

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 propdsito 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 prestacidn econdmica por esta via. Su
calculo arroja informacién que permite determinar si es necesario hacer ajustes al proceso. **%.

118 . . . . . . .2
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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Colpensiones

Anexo 1 - Tabla No. 30
Metadatos clave del indicador (%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencia

notificados
" Fuente de Responsable
. Tipo de Unidad de Férmula de . ., . o .
Variables .. . ) informacion por | institucional del
indicador medida calculo . A
VELEL]] calculo
VARIABLE 1: Actos Gerencia Nacional
.. . . (Variablel / . Vicepresidencia
administrativos de cumplimiento A de Servicio al o
. - Variable . Juridica -
de sentencias notificados. Producto Porcentaie 2)x100 Ciudadano Gerencia
VARIABLE 2: Actos I Gerencia Nacional .
. ; . Nacional de
administrativos de cumplimiento . de L
. . Tipo 2 o Defensa Judicial
de sentencias proferidos. Reconocimiento

Anexo 1 - Tabla No. 31
(%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencia notificados

Registro de avance acumulado ‘

Variables Acumulado a Acumulado a Acumulado a
May-15 Jun-15 Jul-15

VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de
sentencias notificados. >9.189 64.222 70.113
VARIABI._E 2: Acto.s administrativos de cumplimiento de 61.628 67.809 73.457
sentencias proferidos*.

Calculo (%) 96,04% 94,71% 95,45%

*Dato correspondiente al mes anterior.

Anexo 1 - Tabla No. 32
(%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias notificados
Desagregacion del indicador por entrada

Registro de avance acumulado

Variables Acumulado a Acumulado a Acumulado a
May-15 Jun-15 Jul-15

Entrada 1. Entregadas por el ISS

VARIABFE 1: Ac?t.os administrativos de cumplimiento de 10.897 10.918 10.936
sentencias notificados.
VARIABFE 2: Acto§ administrativos de cumplimiento de 10.900 10.939 10.966
sentencias proferidos. (Entregadas por el ISS)

Calculo (%) 99,97% 99,81% 99,73%
VARIABI._E 1: A?t.os administrativos de cumplimiento de 16.398 18.795 21.940
sentencias notificados.
VARIABFE 2: Acto:s adm|n|strat|\{os de cumplimiento de 17.568 20.945 23.912
sentencias proferidos. (Colpensiones)

Calculo (%) 93,34% 89,74% 91,75%

ada PQRS de D e O de

VARIABI._E 1: AFt_os administrativos de cumplimiento de 24.977 26.658 29.167
sentencias notificados.
VARIABI._E 2: Acto.s administrativos de cumplimiento de 25.165 27.824 30.407
sentencias proferidos. (PQRS)

Calculo (%) 96,47% 95,81% 95,92%
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Registro de avance acumulado

Variables Acumulado a Acumulado a Acumulado a
May-15 Jun-15 Jul-15

Entrada 4. Halladas en los expedientes de la represa del ISS \
VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de 7617 7851 3.070
sentencias notificados. ’ ’ )
VARIABI._E 2: Acto.s administrativos de cumplimiento de 7995 3.101 3172
sentencias proferidos. (Halladas en la represa del ISS)

Calculo (%) 95,27% 96,91% 98,75%

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 ndmina, 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 nédmina 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 econdmica por esta via.'*

Anexo 1 - Tabla No. 33
Metadatos clave del indicador (%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencia incluidos

en ndmina
. . P Fuente de Responsable
. Tipo de Unidad de Férmula de . <. .. 2 .
Variables . . , informacion por institucional del
indicador medida calculo ) ;
variable calculo
VARIABLE 1: Actos administrativos . Gerencia
o . (variable1 / .
de cumplimiento de sentencias ) Nacional de . .
. . . Variable . Gerencia Nacional
incluidos en némina. Producto | Porcentaie 2)x100 Némina de
VARIABLE 2: Actos administrativos . Gerencia

L . . Reconocimiento
de cumplimiento de sentencias Nacional de

Tipo 2
proferidos. P Reconocimiento

Anexo 1- Tabla No. 34
(%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias incluidos en némina
Registro de avance acumulado

Variables Acumulado a Acumulado a Acumulado a

May-15 Jun-15 Jul-15
VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias

que deben ingresar a la nédmina, efectivamente incluidos. 58.917 62.614 69.969

VARIABLE 2: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias
proferidos que deben ingresar a la ndmina*.

Calculo (%) 99,48% 99,51% 99,13%
*Dato correspondiente al mes anterior.

59.227 62.924 70.586

119 . . i .. . .. .
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. 35
(%) Actos administrativos de cumplimiento de sentencias incluidos en ndomina
Desagregacion del indicador por entrada
Registro de avance acumulado
Variables

Acumulado a | Acumulado a | Acumulado a
Jun-15

Entrada 1. Entregadas por el ISS

Entrada 3. PQRS de cumplimiento de sentencias

. . . . . 10.373 10.392 10.465

que deben ingresar a la nédmina, efectivamente incluidos.
VARIA!3LE 2: Actos admlnlstratlvos d(-:’ ctfmpllm|ento de sentencias 10.422 10.441 10.488
proferidos que deben ingresar a la ndmina. (Entregadas por el ISS)

Calculo (%) 99,53% 99,53% 99,78%
VARIABLE 1.: Actos admlnllstr?tlvos de .cumpllmlc?nto fie sentencias 16312 18.110 22,306
que deben ingresar a la nédmina, efectivamente incluidos.
VARIA?LE 2: Actos adrTnnlstratlvos de’ Ct'Jmpllmlento 'de sentencias 16.382 18.180 22719
proferidos que deben ingresar a la ndmina. (Colpensiones)

Calculo (%) 99,57% 99,61% 98,18%

VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias

. P . . . 24.607 26.401 29.384
que deben ingresar a la nédmina, efectivamente incluidos.
VARIA?LE 2: Actos adn.1|n|strat|vos d(? cgmpllmlento de sentencias 24.724 26.518 29,532
proferidos que deben ingresar a la némina. (PQRS)
Calculo (%) 99,53% 99,56% 99,50%
VARIABLE 1: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias
R . . . . 7.625 7.711 7.814
que deben ingresar a la némina, efectivamente incluidos.
VARIABLE 2: Actos administrativos de cumplimiento de sentencias
proferidos que deben ingresar a la ndmina. (Halladas en la represa 7.699 7.785 7.847
del ISS)
Calculo (%) 99,04% 99,05% 99,58%

Indicador No. 5: (%) Sentencias cumplidas mensualmente de manera parcial

Descripcion del indicador: el indicador mide el porcentaje de sentencias cumplidas mensualmente
de manera parcial, con respecto al total de sentencias cumplidas en el mes. Este indicador es
importante porque permite conocer el cumplimiento de Colpensiones, la manera en que se
controlan las situaciones que afectan el normal funcionamiento del proceso y tomar accién de
forma inmediata en caso de evidenciar fallas.
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Anexo 1 - Tabla No. 36
Metadatos clave del indicador (%) Sentencias cumplidas mensualmente de manera parcial

_ Tipode | Unidad de Fé_rmulay . Fuentt_e’de . Rejspo.nsable
Variables . . tipo de informacién por institucional del
indicador | medida ) . )
calculo variable calculo
VARIABLE 1: Sentencias cumplidas (Variablel / Gerencia Nacional
mensualmente de manera parcial. Variable de Reconocimiento Gerencia
- - - Producto | Porcentaje 2)x100 Nacional de
VARIABLE 2: Sentencias cumplidas Gerencia Nacional Reconocimiento
mensualmente. Tipo 3 de Reconocimiento

Anexo 1 - Tabla No. 37
(%) Sentencias cumplidas mensualmente de manera parcial

Registro de avance mensual

Variables
may-15 jun-15 jul-15
VARIABLE 1: Sentencias cumplidas mensualmente de manera parcial. 192 81 255
VARIABLE 2: Sentencias cumplidas mensualmente. 6.430 5.648 9.585
Calculo (%) 2,99% 1,43% 2,66%
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2.3 Objeto de seguimiento tutelas - analisis

Colpensiones contintda evidenciando un comportamiento positivo frente a la respuesta de las
tutelas notificadas a la entidad. De esta forma, al comparar los resultados de junio y julio de 2015
sobre los tramites de tutelas con hecho superado, se observa una variacion positiva de 0,67
puntos porcentuales, ubicando el resultado de este indicador en 90,87%. Ahora bien, si se
confronta septiembre de 2013 (inicio de medicién), donde el resultado se ubicé en 19,52%, con el
resultado mencionado a julio de 2015, se encuentra una variacién positiva de 71,35 puntos
porcentuales.

Por su parte, el indicador complementario —indicador No. 2- (%) Tramites de tutelas con
posibilidad de cumplimiento con hecho superado-, muestra también un desempefio sostenido. Si
se analiza el resultado a 31 de julio de 2015, el cual se ubica en 95,75% se tiene una variacién
positiva del mismo frente al mes de junio de 0,31 puntos porcentuales.

Siguiendo con el analisis, se encuentra que el resultado de los tramites de tutela con hecho
superado cerrados en el sistema de gestidn Bizagi —indicador No. 3- a 31 de julio de 2015, se ubica
en 74,36%, lo que significa una leve caida de 0,17 puntos porcentuales frente a junio del presente.
Sin embargo, al comparar el resultado de septiembre de 2013 con el de julio de 2015, se
encuentra una variacion positiva de 10 puntos porcentuales.

De esta forma, la atencidn de los tramites de tutelas por parte de Colpensiones muestra una senda
positiva, lo cual se corrobora con los resultados logrados. Es claro para la entidad que debe
continuar activando mecanismos y planes de accién que permitan la optimizacion del proceso de
atencién de los tramites de tutelas; en ese sentido, se proyecta, a partir de los avances obtenidos,
profundizar la estabilizacidén de la operacidn, siendo el propédsito brindar una respuesta oportuna y
con calidad a los ciudadanos.

En seguida se presenta el detalle de los resultados de los indicadores de los meses de mayo, junio
y julio de 2015:

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
gestidn Bizagi. El propdsito del indicador es estimar la capacidad de respuesta con la que cuenta la
entidad para resolver los tramites de tutela. Su medicidén es importante por cuanto informa sobre
las acciones de profundizacion o ajuste con respecto al trdmite de tutelas que debe implementar
la entidad.
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Anexo 1 - Tabla No. 38
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

Variables incfeanln medida de célculo

VARIABLE 1: Tramites de tutela (Variable1 / Bizagi

con hecho superado. Variable 2)x100 Gerencia
VARIABLE 2: Tramites de tutela Producto Porcentaje Nacional de
alojados en Bizagi identificados Bizagi Defensa Judicial

Tipo 1

(cédula unica).

Anexo 1 - Tabla No. 39
(%) Tramites de tutelas con hecho superado

Registro de avance acumulado

Variables

Acumulado a Acumulado a Acumulado a
May-15 Jun-15 Jul-15
VARIABLE 1: Tramites de tutela con hecho superado. 186.931 189.784 195.065

VARIABLE 2: Tramites de tutela alojados en Bizagi identificados

. . 206.034 210.389 214.658
(cédula unica).

Calculo (%) 90,73% 90,21% 90,87%

Indicador No. 2. (%) Tramites de tutelas con posibilidad de cumplimiento con hecho superado

Descripcion del indicador: el indicador mide los tramites de tutelas que cuentan efectivamente
con un hecho superado, con respecto al total de tramites identificados (cédula Unica) alojados en
la herramienta de gestidn Bizagi que son materialmente posibles de cumplir por Colpensiones. 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 profundizacién o ajuste que debe implementar la entidad para atender debidamente los
tramites de tutela, y también arroja informacion sobre el volumen de tramites que materialmente
no son posibles de cumplir por parte de la entidad pero que igual exigen una importante
disposicion de recursos.
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Variables

Anexo 1 - Tabla No. 40
Metadatos clave del indicador (%) Tramites de tutelas con posibilidad de cumplimiento con

Tipo de

indicador

Unidad de
medida

hecho superado

Formula y tipo
de célculo
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Fuente de

informacién

por variable

Responsable
institucional
del célculo

VARIABLE 1: Tramites de tutela L
con hecho superado Bizagi

— (variable1 / Gerencia
VABIABLE Z 'I.'ran.u.tes dfe.tutela . Variable 2)x100 Nacional de
alojados en Bizagi identificados Producto Porcentaje Defensa
(ceduI.a u_nlca), con posibilidad de Tipo 1 Bizagi Judicial
cumplimiento.

Anexo 1 - Tabla No. 41
(%) Tramites de tutelas con posibilidad de cumplimiento con hecho superado

Registro de avance acumulado

Variabl
ariables Acumulado a  Acumulado a  Acumulado a
May-15 Jun-15 Jul-15
VARIABLE 1: Tramites de tutela con hecho superado. 186.931 189.784 195.065
VA:RIABL,E 2 Tramites d.e.t.utela aIOJados.en. Bizagi identificados 195.977 198.849 203.729
(cédula unica), con posibilidad de cumplimiento
Calculo (%) 95,38% 95,44% 95,75%

Indicador No. 3. (%) 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 tramite 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 gestién de la entidad, y la necesidad de profundizar o ajustar el
proceso de respuesta y de cierre de las tutelas.
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Anexo 1 - Tabla No. 42
Metadatos clave del indicador (%) Tramites de tutelas cerrados

" Fuente de Responsable
. Tipo de Unidad de Férmula de . ., s - .
Variables .. . ) informacion por institucional del
indicador medida calculo . A
variable calculo
VARIABLE 1: Tramites de . i i i
, (Variable1 / Herramienta de Vlceprfaslldenma
tutela cerrados por cédula . o Juridica -
L . Variable 2)x100 gestion Bizagi. .
unica. Producto Porcentaje Gerencia
VARIABLE 2: Tramites de . Herramienta de Nacional de
Tipo 1 o .
tutela con hecho superado. gestidn Bizagi. Defensa Judicial

Anexo 1 - Tabla No. 43
(%) Tramites de tutelas cerrados

Registro de avance acumulado

Variables Acumulado a  Acumulado a | Acumulado a
~ May-15 Jun-15 Jul-15

VARIABLE 1: Tramites de tutela cerrados por cédula Unica. 134.733 139.319 141.116
VARIABLE 2: Tramites de tutela con hecho superado*. 182.245 186.938 189.784
Calculo (%) 73,93% 74,53% 74,36%

*Dato correspondiente al mes anterior.
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2.4 Objeto de seguimiento historias laborales - analisis

El proceso de Correccidn de Historias Laborales (CHL) como objeto de seguimiento cuenta con tres
indicadores: 1) (%) Historias laborales corregidas; 2) (%) Solicitudes de correccion de historia
laboral interpuestas por ciudadanos resueltas mensualmente; y 3) (%) Solicitudes de nueva
correccion de historia laboral interpuestas por ciudadanos.

El resultado general del proceso de correccion de historia laboral, monitoreado a partir del primer
indicador mencionado, devela un desempefio de Colpensiones positivo y progresivo, aun a pesar
del gran volumen de solicitudes que recibe el area encargada y de la complejidad del proceso.

En efecto, en la historia de la operacién hasta el 31 de julio de 2015, se han recibido por multiples
fuentes'® 2.138.523 solicitudes de CHL, de las cuales se han logrado atender por el proceso
masivo 2.093.084 que corresponde al 97,88%; 45.439 se encuentran pendientes y de éstas, 24.164
estan vencidas™'. Asi las cosas, se aprecia un incremento de 0,38 puntos porcentuales en el Gltimo
mes y de 2,38 puntos frente al primer calculo (marzo de 2014). Sin embargo, en términos
generales el comportamiento es relativamente constante en la historia de la medicion.

Vale precisar que la mayoria de los requerimientos de CHL son internos (aproximadamente el
55%); en efecto, sumando las solicitudes de correccidn de historia laboral de la Vicepresidencia de
Beneficios y Prestaciones, y de la Vicepresidencia de Beneficios Econdmicos Periddicos -BEPS, en
todo lo corrido de la operacién se han efectuado 1.182.250 solicitudes, de las cuales se han
atendido 1.164.735 que representan el 99%.

Por su parte, del total de solicitudes de CHL recibidas, 833.357 (39%) corresponden a tramites de
CHL radicados por los ciudadanos en la entidad, de las cuales a 31 de julio de 2015, Colpensiones
ha resuelto 809.193, es decir el 97.10%.

Sin embargo, los ciudadanos también presentan solicitudes de CHL a través de otros canales como
son PQRS, correspondencia y tutelas. De hecho, a 31 de julio de 2015 se han recibido por estas
tres entradas 122.916 solicitudes de correccidn, y se han atendido 119.156, que corresponden al
96.94%.

Por otra parte, frente al indicador aproximado de calidad en la atencidn de los tramites de CHL a
través del proceso masivo, a 31 de julio de 2015 el indicador arroja que el 11% de lo atendido
hasta el 30 de junio de 2015, ha generado una nueva solicitud y por ende ha requerido de un
reproceso manual. El indicador devela que ha dicha fecha, Colpensiones habia atendido 796.346
solicitudes de CHL radicadas por los ciudadanos como un tramite ordinario, y sobre éstos, a 31 de
julio de 2015 se han radicado 87.925 nuevas solicitudes. Ello significa que se ha atendido

120 .. -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 Econémicos 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 correccién de historia laboral a través de tramites ordinarios, PQRS, tutelas y correspondencia.
121 ’. .z

Ver capitulo 2, seccidn 2.5, Cuadro 4.
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satisfactoriamente por el sistema masivo el 89% de las solicitudes de CHL radicadas por los
ciudadanos en toda la historia de la operacién.

Ahora bien, frente a la oportunidad de la atencion de los tramites de CHL radicados por los
ciudadanos, se observa en el ultimo mes, que el 51.09% de los tramites fueron atendidos dentro
de los términos legales, y que el restante ha requerido de un plazo mayor. La volatilidad de este
indicador es un efecto colateral de la Estrategia de evacuacion de tramites implementada por la
entidad, a partir de la cual ha logrado responder a solicitudes que tenian mas de seis meses de
vencimiento. No obstante, la entidad continda ideando estrategias que conlleven a optimizar la
operacion con oportunidad y calidad.

En sintesis, los resultados expuestos muestran un desempeno notable de Colpensiones en materia
de CHL. Ello 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 tecnoldgicos para poder atender todos los frentes con la mayor eficacia.

A continuacion se presenta el detalle de los resultados de los indicadores para los meses de mayo,
junio y julio de 2015, incluyendo las desagregaciones respectivas.

Indicador No. 1: (%) Historias laborales corregidas

Descripcién del indicador: El indicador mide las historias laborales corregidas con respecto a todas
las solicitudes de correccién de historia laboral. El propdsito 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 medicidn resulta importante por cuanto devela pautas
para profundizar o ajustar el proceso de correccién de historia laboral.
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Anexo 1 - Tabla No. 44
Metadatos clave del indicador (%) Historias laborales corregidas

7 . Fuente d R bl
. Tipo de Unidad de | Formulay tipo . uen .e, € . e5|.aon§a ¢
Variables . . P informacion por  institucional
indicador medida de célculo . -
VELELI] del calculo
VARIABLE 1: Historias laborales (Variablel / Gerencia Nacional )
corregidas. Variable 2)x100 de Operaciones Gerencia
Gestidn Porcentaje Nacional de
VARIABLE 2: Solicitudes correccion de ] Gerencia Nacional | Qperaciones
historia laboral. Tipo 1 de Operaciones

Anexo 1 - Tabla No. 45
(%) Historias laborales corregidas

Registro de avance acumulado

Variables Acumulado a Acumulado a Acumulado a
May-15 Jun-15 Jul-15

VARIABLE 1: Historias laborales corregidas. 2.001.009 2.050.065 2.093.084
VARIABLE 2: Solicitudes correccidon de historia laboral. 2.056.168 2.102.757 2.138.523
Calculo (%) 97,32% 97,49% 97,88%

Anexo 1 - Tabla No. 46
(%) Historias laborales corregidas. Desagregacion del indicador por entrada

Registro de avance acumulado

Variables Acumulado a Acumulado a Acumulado a
May-15 Jun-15 Jul-15
Entrada 1: Solicitudes de reconocimiento
Represa ISS
VARIABLE 1: Historias laborales corregidas. 223.239 223.239 223.239
VARIABLE 2: Solicitudes de correccidn de historia laboral
223.2 223.2 223.2
recibidas. (Solicitudes de reconocimiento de la represa ISS). 3.239 3.239 3.239
Calculo (%) 100% 100% 100%
VARIABLE 1: Historias laborales corregidas. 446.091 470.998 492.776
VARIABLE 2: Solicitudes de correccion de historia laboral
recibidas. (Solicitudes de la Gerencia de Reconocimiento de 467.962 492.425 508.784
tramites de Colpensiones).
Calculo (%) 95,33% 95,65% 96,85%
VARIABLE 1: Historias laborales corregidas. 441.971 446.591 448.720
VARIABLE 2: Solicitudes correccion de historia laboral. (BEPS). 443,585 448.159 450.227
Calculo (%) 99,64% 99,65% 99,67%
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Registro de avance acumulado ‘

Acumulado a

May-15

Acumulado a
Jun-15

Acumulado a
Jul-15

VARIABLE 1: Historias laborales corregidas. 780.977 796.346 809.193
VARIABLE 2: Solicitudes de correccion de historia laboral
recibidas. (Tramites de correccion presentados por 807.693 819.694 833.357
ciudadanos).

Calculo (%) 96,69% 97,15% 97,10%

Entrada 5: Correccion de historias laborales por PQRS

VARIABLE 1: Historias laborales corregidas. 52.414 52.869 56.187
VARIABLE 2: Solicitudes correccion de historia laboral.
. 7.344 .24
(Provenientes de PQRS). >5.389 >7:3 >8.240
Calculo (%) 94,63% 92,20% 96,47%

Entrada 6: Correccion de historias laborales por Tutelas

VARIABLE 1: Historias laborales corregidas. 34.844 37.810 40.123
VARIABI'_E 2: Solicitudes correccidn de historia laboral. 35.312 38.475 40,680
(Provenientes de Tutelas).

Calculo (%) 98,67% 98,27% 98,63%

Entrada 7: Correccion de historias laborales por

Correspondencia

VARIABLE 1: Historias laborales corregidas. 21.473 22.212 22.846
VARIABI._E 2: Solicitudes correcuqn de historia laboral. 22.988 23.421 23.996
(Provenientes de Correspondencia).

Calculo (%) 93,41% 94,84% 95,21%

Indicador No. 2: (%) Solicitudes de correccion de historia laboral interpuestas por ciudadanos
resueltas mensualmente

Descripcion del indicador: el indicador mide las solicitudes de correccidn de historia laboral
interpuestas por los ciudadanos resueltas por Colpensiones mensualmente. El propdsito del
indicador es medir del total de solicitudes de correccidn 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’®.

122 . . . . . .. . . .
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 ultimo 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 dltimo 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

g TODOSPORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Fuentede Responsable
. Tipo de Unidad de  Férmulaytipode . .. . p .
Variables . X ., informacion institucional
indicador medida calculo Rk ,
por variable  del calculo
VARIABLE 1: Solicitudes de correccién de .
. . . Gerencia
historia laboral radicadas por .
Nacional de

ciudadanos en un periodo especifico
(mensualmente) resueltas.

VARIABLE 2: Solicitudes de correccion de
historia laboral radicadas por

Gestién

Porcentaje

(Variablel /
Variable 2)x100

Tipo 3

Operaciones

Gerencia
Nacional de

Gerencia
Nacional de
Operaciones

ciudadanos en un periodo especifico

Operaciones
(mensualmente).

Anexo 1 - Tabla No. 48
(%) Solicitudes de correccion de historia laboral interpuestas por ciudadanos resueltas
mensualmente

Registro de avance mensual
Variables

may-15 jun-15 jul-15

VARIABLE 1: Solicitudes de correccion de historia laboral radicadas por

. .662 .57 131
ciudadanos en un periodo especifico (mensualmente) resueltas. >-66 8.576 6.13

VARIABLE 2: Solicitudes de correccion de historia laboral radicadas por

ciudadanos en un periodo especifico (mensualmente)*. 12.628 14.225 12.001

Calculo (%) 44,84% 60,29% 51,09%

*Dato correspondiente al mes anterior.

Indicador No. 3: (%) Solicitudes de nueva correccion de historia laboral interpuestas por
ciudadanos

Descripcion 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
propdsito 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
ciudadanos. Su importancia radica en poder tomar decisiones gerenciales a tiempo que permitan a

la entidad responder a la ciudadania con calidad™*.

123 . . . . . .. .
Las variables del indicador se calculan con fechas propias, es decir, el dato de las solicitudes de nueva correccion 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.

124 Eg importante aclarar que este indicador solamente mide las solicitudes de correccidn de historia laboral que radican
directamente los ciudadanos ante Colpensiones, y que corresponden a una solicitud con radicado bizagi.
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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 | Férmula y tipo

indicador medida de calculo

VARIABLE 1: Solicitudes de nueva
correccion 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 avance acumulado ‘

Variables Acumulado a Acumulado a | Acumulado a
May-15 Jun-15 Jul-15

VABIABLE 1 So.hatudes de nueva correccion de historia laboral 79.624 83.560 87.925
radicadas por ciudadanos.
VABIABLE 2: So.hatudes atendidas de correccion de historia laboral 768.637 780.977 796.346
radicadas por ciudadanos*.

Calculo (%) 10,36% 10,70% 11,04%

*Dato correspondiente al mes anterior.

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



VIGILADG CUTNTHNOINCH AN

| U TODOS PORUN

. NUEVO PAIS
Colpensiones §i2 Eallin CETAG

2.5 Objeto de seguimiento peticiones, quejas, reclamos y sugerencias — PQRS - analisis

Las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) es otro de los objetos que hace parte de la
Estrategia de seguimiento a la gestion y los resultados de Colpensiones. Este objeto integra dos
indicadores: 1) (%) Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) resueltas, el cual incluye un
calculo acumulado y otro mensual; y 2) (%) Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS)
resueltas mensualmente de manera oportuna.

El resultado de los indicadores devela, en términos generales, un buen desempefio de la entidad
en la atencién de PQRS, toda vez que del 1.285.021 PQRS recibidas por Colpensiones hasta el 30
de junio de 2015, 1.262.029 se encuentran atendidas a 31 de julio de 2015, es decir el 98,21%. De
este modo, se aprecia una variacidn positiva en el Ultimo mes de 0,23 puntos porcentuales, y de
13 puntos con respecto al primer célculo del indicador (noviembre de 2013).

Por su parte, el cdlculo mensual del indicador arroja que solo en el mes de junio de 2015,
Colpensiones recibid 33.224 PQRS, de las cuales logré dar respuesta entre junio y julio al 87,86%,
es decir 29.192; en ese sentido se aprecia una incremento de 6,64 puntos porcentuales frente al
resultado del mes anterior.

Por ultimo, el calculo del indicador de oportunidad en la atencién de PQRS, arroja que el 41,88%
de las PQRS contestadas por la entidad en el mes de julio de 2015, se respondieron dentro de los
términos legales establecidos, es decir que mas de la mitad de lo atendido en dicho mes se
encontraba vencido. Ellos es producto de la priorizacion en la atencidn de los casos vencidos, los
cuales han ido disminuyendo considerablemente.

En efecto, el saldo de PQRS por atender se ha logrado reducir de 79.682 en noviembre de 2013 a
35.210 en julio de 2015, adn a pesar del volumen de PQRS que siguen ingresando diariamente y
qgue deben ser atendidas; de las cuales se encuentran vencidas 25.952. No obstante, la entidad
continua implementando acciones orientadas a optimizar la operacién y seguir mejorando la
oportunidad en la atencién de PQRS.

En seguida se presentan los resultados de los indicadores para los meses de mayo, junio y julio de
2015.

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 propdsito 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 informacidn sobre la necesidad de profundizar o

. . 12
ajustar el proceso relacionado con PQRS™°.

125 . . . . . .
Para efectos de cdlculo del indicador, se entienden como resueltas las PQRS cerradas en Bizagi.

Las variables del indicador se calculan con fechas propias, es decir, el dato de las PQRS resueltas tanto acumulado
como mensual (Variable 1), se contabiliza con corte al ultimo dia del mes siguiente al que fueron recibidas; mientras que

126

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

185



VIGILADG TETIDICArNamI

C

Colpensiones

Anexo 1 - Tabla No. 51

g TODOSPORUN
| NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

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 Rk 2
variable calculo
VARIABLE 1: PQRS resueltas. (Variablel / Bizagi Gerencia
. Gestion Porcentaje | Variable 2)x100 . Nacional de
VARIABLE 2: PQRS recibidas. Tipo 1 Bizagi PQRS

Variables

Anexo 1 - Tabla No. 52

(%) Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) resueltas

Registro de avance acumulado

Acumulado a
May-15

Acumulado a
Jun-15

Acumulado a
Jul-15

VARIABLE 1: PQRS resueltas. 1.193.043 1.226.509 1.262.029
VARIABLE 2: PQRS recibidas. 1.217.072 1.251.797 1.285.021
Calculo (%) 98,03% 97,98% 98,21%

*Dato correspondiente al mes anterior.

Anexo 1 - Tabla No. 53

(%) Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) resueltas mensualmente

Registro de avance mensual

Variables
jun-15
VARIABLE 1: PQRS resueltas mensualmente. 30.566 28.213 29.192
VARIABLE 2: PQRS recibidas mensualmente*. 35.624 34.733 33.224
Calculo (%) 85,80% 81,23% 87,86%

*Dato correspondiente al mes anterior.

Indicador No. 2:

(%) Peticiones,

mensualmente de manera oportuna

Quejas,

Reclamos y Sugerencias (PQRS) resueltas

Descripcion del indicador: el indicador mide las PQRS resueltas por Colpensiones mensualmente
dentro de los términos legales. El propdsito del indicador es estimar la capacidad de respuesta
con la que cuenta la entidad para atender las PQRS oportunamente. Es relevante dado que arroja
informacion fundamental para tomar las medidas gerenciales necesarias en aras de optimizar el
proceso.

el dato de las PQRS recibidas tanto acumulado como mensual (Variable 2) se calculan con corte al ultimo dia del mes en
que efectivamente se recibieron.
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Anexo 1 - Tabla No. 54
Metadatos clave del indicador (%) Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) resueltas
mensualmente de manera oportuna

Fuente de Responsable
informacién por institucional del
variable calculo

Tipo de Unidad de | Formulay tipo

Variables inefeaakr medida de célculo

VARIABLE 1: PQRS resueltas .
(Variable1 / .
mensualmente dentro de los ) Bizagi .

P ., .| Variable 2)x100 Gerencia
términos legales. Gestion Porcentaje Nacional de PORS
VARIABLE 2: PQRS resueltas . .

Tipo 3 Bizagi
mensualmente.

Anexo 1 - Tabla No. 55
(%) Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) resueltas mensualmente de manera

oportuna
Registro de avance mensual
VELELH
may-15 ‘ jun-15 ‘ jul-15 ‘

VARIABLE 1: PQRS resueltas mensualmente dentro de los términos 16.556 17.144 17.366
legales.
VARIABLE 2: PQRS resueltas mensualmente. 37.357 33.540 41.465

Calculo (%) 44,32% 51,12% 41,88%
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Anexo 2. Razones por las cuales no se habian decido los auxilios funerarios

1. Antecedentes

Desde la entrada en operacion de Colpensiones en Octubre de 2012, el Proceso de decisién de
Auxilios Funerarios se estructuré a través de un proceso manual de produccidn, esto significa que
las solicitudes de auxilios se asignan para ser decididas y revisadas por funcionarios de la entidad;
en esta etapa se surten dos niveles de analisis, el primero se realiza a través de un abogado que
estudia el expediente y sustancia la prestacion, teniendo en cuenta las situaciones facticas, la
normatividad aplicable, las pruebas existentes, verifica las bases de datos de informacién
(Registraduria, Oficina de Bonos Pensionales, Fosyga, Sisben, NOmina de Pensionados de
Colpensiones entre otras). Es decir, verifica el cumplimiento de la totalidad de los requisitos
exigidos para el reconocimiento de la prestacidn solicitada, una vez realizado dicho procedimiento
se proyecta el acto administrativo , por lo que el caso pasa a la segunda etapa de andlisis donde un
revisor, con mayor conocimiento y experiencia, realiza como su nombre lo indica, la revisién del
proyecto de acto administrativo y si encuentra que se ajusta a derecho de acuerdo a los
pardmetros de calidad, pasa a la firma de la Gerencia de Reconocimiento tratadndose de la primera
instancia y recursos de reposicion, o a la firma de la Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones
cuando se trata de recursos de apelacion.

Sin embargo, una vez se producia el reconocimiento, el sistema (liquidador) registraba los datos
para el pago en una la tabla denominada “tanque”, disefiada para almacenar la informacion de
decisién de prestaciones, y que a diferencia de las demds solicitudes de pensién en Colpensiones,
no era migrada de forma automatica al aplicativo de ndmina, por cuanto la némina de
pensionados, no tenia el desarrollo para pagar los auxilios funerarios tal y como se hace con las
demas prestaciones reconocidas por el drea de reconocimiento.

Con el fin entonces de proceder al pago, el procedimiento establecido era el siguiente: La
Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia extraia de las bases de datos la informacién de los
Auxilios Funerarios decididos y registrados en la “tabla tanque”, la cual era entregada a la Gerencia
de Reconocimiento para aprobacidon y posterior remisién a la Gerencia de Ndmina de
Pensionados, todo lo anterior, a través de archivos de Excel. La Gerencia de Némina realizaba un
proceso de verificacidn y si la misma era consistente, generaba el respectivo registro de pago, el
cual una vez era adelantado se remitia a la Gerencia Nacional de Servicio al Ciudadano para que se
llevara a cabo la consecuencia diligencia de notificacion del Acto Administrativo.

Colpensiones entendid siempre que este proceso debia ser objeto de modificacidon y que los

aplicativos debian ser ajustados con el fin de:

- Desarrollar la funcionalidad que permitiera la decisidn a través del procesamiento automatico
de las solicitudes de auxilios funerarios.

- Desarrollar en los aplicativos las mejoras necesarias para que cualquier decisién que se adopte
en relacion con un auxilio funerario se registre desde y a través de los aplicativos, y eliminar la
utilizacién de archivos de Excel.
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De igual manera, se debia proceder también a la captura y determinacién de datos necesarios que
permitan el procesamiento automatico de los auxilios funerarios.

2. Acciones de mejora adelantadas

Para llevar a cabo las anteriores mejoras se han surtido diferentes etapas de implementacion:
A. Para el desarrollo de la funcionalidad de decisidn automatica

Se adelantaron las siguientes actividades:

- Solicitud del desarrollo requerido (RF66 Reglas para el Reconocimiento de Auxilios Funerarios
de forma Automatica),

- Desarrollo y entrega efectuado por el proveedor del software,

- Pruebas de aceptacion de las mejoras en ambiente pre-productivo

- Suscripcion de la respectiva acta de certificacion de la funcionalidad.

Estas acciones culminaron la primera implementacién en produccion del procesamiento de
Auxilios Funerarios de forma automatica desde el 31 de enero de 2014, con la version 3.1. del
liquidador.

B. Para el desarrollo del registro de los valores reconocidos a través de los aplicativos en la
némina de pensionados

La anterior funcionalidad no podia ser utilizada hasta tanto no se automatizara el registro de la
decision en la ndmina de pensionados, lo cual, como se menciond venia siendo un proceso manual
adelantado por la Gerencia Nacional de Némina de Pensionados en colaboraciéon con la
Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia.

Adicionalmente, aun cuando el estudio de la decision se lleve a cabo en forma manual, resultaba
necesario incluir en los aplicativos de reconocimiento y nomina, las funcionalidades necesarias
para que las transacciones se realicen a través de aplicativos y no mediante archivos de Excel.

Para tal efecto, se adelanté el desarrollé de manera conjunta de los ajustes necesarios tanto en el
sistema de ndmina como en el aplicativo liquidador (RF17 Reglas para Insercion de Auxilios
Funerarios en Némina), con el fin que las solicitudes decididas por el liquidador y cuyo sentido
fuera reconociendo el auxilio, se registraran directamente en la nédmina, desarrollo con el cual se
mitiga el riesgo de dobles reconocimientos de auxilios funerarios y se logra consolidar la
comunicacion de los dos sistemas de informacion.

Al igual que el desarrollo del liquidador de prestaciones, una vez se agoto la etapa preparatoria del
documento, la de pruebas de aceptacion de la funcionalidad y la suscripcion de certificacidn, se
implementd en produccidn la insercién en nédmina de auxilios funerarios el pasado 29 de marzo de
2015, con la version del liquidador 4.1.
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C. Captura de informacién para procesamiento automatico

Finalmente, y en atencidn a que no se cuenta con la captura sistematizada de los datos necesarios
para la decisidn a través de las funcionalidad automatica de los auxilios funerarios, y de acuerdo al
objetivo trazado consistente en la busqueda continua de mejora de la calidad de los Actos
Administrativos, asi como obtener una mejor trazabilidad en los sistemas de informacion de las
solicitudes, fortaleciendo el principio de transparencia, evitando practicas de corrupcién, para la
captura de la informacién, se cred un requerimiento interno dentro del aplicativo Bizagi
denominado “Auxilio funerario proceso Automatico”, por medio del cual los analistas de la
Gerencia Nacional de Reconocimiento a través de una lectura breve del expediente capturan en el
aplicativo Bizagi los datos indispensables para la decisién de la solicitud.

A partir de esta informacién, el sistema de manera automdtica y de acuerdo a unas reglas
definidas al interior del aplicativo, genera los actos administrativos ya sea negando o concediendo
la solicitud, y en el dltimo caso, lo registra de manera automatica en la ndmina de pensionados.

D. Resultado del procesamiento de auxilios funerarios a través de la funcionalidad
automatica

Colpensiones contaba con 15.322 solicitudes de auxilios funerarios al 30 de junio de 2015. Sobre
este universo, en primer término, era necesario determinar cudles casos podian ser candidatos de
procesamiento automatico. Para esta identificacion se procedié a la captura e identificacion de la
informacidn necesaria, para lo cual la Gerencia Nacional de Reconocimiento seleccioné a un grupo
de 100 analistas encargados de realizar este requerimiento.

Durante el proceso de captura de la informacidn, se identificaron debilidades en la interpretacion
de las normas vy circulares que rigen la materia por parte de los analistas asignados, por lo cual la
Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones adoptd la decisiéon de realizar nuevas jornadas de
capacitacion tanto en aspectos juridicos como operativos y monitorear los avances.

La Gerencia Nacional de Reconocimiento adelantd dicha capacitacion. Posteriormente se efectud
un reparto inicial de 1.910 solicitudes de Auxilios funerarios, sobre los cuales los analistas
procedieron a realizar la correspondiente captura de datos necesarios para el procesamiento
automatico, a través del requerimiento interno mencionado en los parrafos precedentes.

A continuacidén, de conformidad con la metodologia de procesamiento automatico y auditoria,
implementada en Colpensiones, se procedié a procesar a través de la funcionalidad automatica,
una muestra aleatoria seleccionada por la Vicepresidencia de Planeacion y Riesgos. El resultado
del procesamiento de la muestra es revisado en un 100% por un grupo auditor, cuyo porcentaje de
error no puede superar el 4% de conformidad con los lineamientos de auditoria adoptados por la
entidad. Por tanto, del lote de 1.910 casos, se proceso la muestra seleccionada equivalente a 296
solicitudes de auxilios funerarios, encontrando que el nimero de casos con error fue de 98, es
decir el 33.1% de los casos presentaron un error, por lo cual dicho lote debid ser enviado a la linea
de decision manual, por cuanto no cumplia con el nivel minimo de calidad.
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Conforme a lo anterior, la Gerencia Nacional de Reconocimiento junto con la Gerencia Nacional de
Doctrina, realizaron una nueva capacitaciéon al grupo de analistas seleccionados para realizar el
requerimiento interno “Auxilio funerario proceso Automatico”, con el fin de reforzar los conceptos
y directrices respecto al tema de Auxilios Funerarios, la cual se llevé a cabo el 13 de julio de 2015.

Finalizada dicha actividad, se realizaron repartos parciales de solicitudes de auxilio funerario, por
lo que el 13 de julio se repartieron 100 casos, el 14 de julio se efectuio el reparto de 212 casos, el
15 de julio de 424 casos, procedimiento que fue monitoreado a diario por la Gerencia Nacional de
Reconocimiento, con el fin de supervisar las debilidades en la captura de la informacién y de esta
forma retroalimentar el proceso y mitigar los niveles de error.

De acuerdo a este procedimiento, y a los informes presentados por el grupo auditor quien se
encontraba haciendo seguimiento a la informacién capturada, se tomd la decisidn de repartir a los
mismos analistas para la captura de informacién, un total de 12.676, discriminados asi: 6.995
casos el 16 de julio de 2015, y 5.681 casos, el 22 del mismo mes y afio.

Asi las cosas, con la informacién capturada de la totalidad de casos, se determinaron los que eran
candidatos a ser decididos por la linea de decisién automatica y la linea decisién semiautomatica.
En resumen, de los 15.322 casos a los cuales se capturé la informacidn para su procesamiento,
6.888 casos no superaron validaciones para el procesamiento automatico, ya que en estos casos
se identificaron inconsistencias tales como que los beneficiarios no aportaron la factura de los
gastos realizados o el soporte de la copia del contrato pre-exequial, o no allegaron la respectiva
documentacion que los acreditara como beneficiarios del Auxilio Funerario, y por ende se requiere
gue otros analistas adelanten el estudio juridico individualizado de cada casos, asi como las
gestiones tendientes a subsanar la inconsistencia y se motiven en debida forma los Actos
Administrativos de conformidad con la causal de negacion.

Por otra parte, los 8.434 solicitudes restantes de Auxilios Funerarios de los 15.322 fueron
identificados como candidatos al procesamiento por la linea de decision automatica, por lo que se
establecieron tres lotes con la siguiente cantidad de radicados: (i) lote 1: 1.764, (ii) lote 2: 6.354 y
(iii) lote 3: 316, tomando una muestra de cada lote de (i) 372, (ii) 438 y (iii)154 radicados,
respectivamente.

Anexo 2. Cuadro 1. Auxilios funerarios candidatos al procesamiento por la linea de decision
automatica

e W e W e

No. Total de Casos 1.764 No. Total de Casos 6.354 No. Total de Casos 316
No. Casos de la No. Casos de la No. Casos de la

372 438 154
Muestra Muestra Muestra

Una vez finalizada la revision realizada por la Gerencia Nacional de Reconocimiento, se determiné
gue exclusivamente el lote 3, cumplia con las condiciones de procesamiento de la linea automatica
de acuerdo a la metodologia de auditoria establecida al interior de Colpensiones. Con base en lo
anterior, se determiné que los lotes 1y 2 no cumplen con la condicidn de nivel de error permitido
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al superar el rango del 4%, afectando con ello el modelo de produccién de la entidad, tal y como
se describe en el siguiente cuadro.

Anexo 2. Cuadro 2. Porcentaje de error en lotes de auxilios funerarios analizados

T T

No. Total de Casos 1.764  No. Total de Casos 6.354 No. Total de Casos 316

No. Casos de la Muestra 372 No. Casos de la Muestra 438 No. Casos de la Muestra 154

No. De casos con Error 54 No. De casos con Error 45 No. De casos con Error 5

Porcentaje de Error 145 Porcentaje de Error 10.2 Porcentaje de Error 3.2

3. Plan de accién implementado

Conforme a que se identificaron 8.118 casos pertenecientes a los lotes 1 y 2 ya descritos, los
cuales en principio deberian enviarse a linea de decision manual por no haberse superado los
lineamientos de la auditoria, se determind que se tomarian 1.000 de estos casos y se les realizaria
un proceso de sustanciacidn automadtica pero que pasarian a revisién manual, con el fin de
efectuar la revisidon por analistas del 100% de estos casos. Se determind igualmente que si el
resultado de este procesamiento arroja un porcentaje alto de calidad, se procesarian de la misma
manera los 7.118 casos restantes.

Lo anterior, en aras de aprovechar las bondades de la sustanciacién automatica y por lo tanto solo
enviar a decisién manual aquellos casos que les sea evidenciado error alguno que requiera una
motivacion especial, toda vez que dichos expedientes requieren mayor tiempo y dedicacidn por
parte de los analistas designados para adelantar dicha tarea, con lo cual se garantiza la calidad que
debe existir en los actos administrativos emitidos por Colpensiones.
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