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De manera atenta nos referimos a su comunicacién del 27 de febrero del presente afo,
recibida por esta Superintendencia el pasado 5 de marzo, mediante la cual remite la
funcién de advertencia por los problemas en el tema pensional presentados en el ISS en
Liquidacion y Colpensiones, los cuales generan la vulneracién de los derechos
fundamentales de los ciudadanos colombianos a la seguridad social y el incumplimiento
de sus funciones, que impiden el reconocimiento oportuno de las pensiones,
reliquidaciones, sustitucion pensional, indemnizacion sustitutiva y auxilios funerarios, entre
otras.

Asi mismo, requiere a esta Superintendencia y a los Ministerios coordinar los esfuerzos
para que Colpensiones cumpla con los estandares de orden operativo, financiero,
tecnolégico y de servicio al cliente que garanticen la proteccién de los afiliados al Sistema
Pensional Colombiano.

Sobre el particular, proceden los siguientes comentarios:

l. ACTUACIONES DE LA SUPERFINANCIERA ANTERIORES A LA ENTRADA EN
OPERACION DE COLPENSIONES

Antes de describir las actividades enunciadas, procede aclarar que el caracter legal de la
creacion de Colpensiones y su naturaleza especial implican que su entrada en
funcionamiento no dependiera de la autorizaciéon de que trata el articulo 53 del Estatuto
Organico del Sistema Financiero, de manera tal que el pronunciamiento de no objecion
proferido el 28 de septiembre de 2012 mediante oficio 2012082076-002 tiene por
fundamento, como alli se indica, la informacion remitida por Colpensiones en la que
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manifiesta contar con el recurso humano necesario para desarrollar sus funciones, el cual
se encuentra debidamente capacitado; que tiene habilitados en el pais los puntos de
atencién necesarios para prestar sus servicios a los pensionados, afiliados y al publico en
general; que dispone de la infraestructura requerida para desarrollar sus actividades; que
posee los sistemas de informacion necesarios para atender a sus usuarios; que tiene
suscrito con el ISS un protocolo para la recepcién de los archivos fisicos, electronicos,
equipos, aplicaciones e informacién; que cuenta con un sistema de administracion de
riesgos operativos, el cual considera los planes de contingencia y continuidad del negocio
y, finalmente, certifica que “se encuentra en capacidad administrativa, operativa, tecnica y
juridica para el inicio de operaciones”. En virtud del seguimiento realizado al alistamiento
de la entidad y de la certificacion emitida por Colpensiones, la Superintendencia
Financiera de Colombia le manifesté de manera previa al inicio de sus operaciones que le
corresponde a la administracion de la entidad “garantizar el adecuado funcionamiento
(...) y el cumplimiento de sus obligaciones dentro del marco normativo que rige para las
administradoras del Régimen de Prima Media con Prestacion Definida”.

En otras palabras, la no objecion impartida tiene como base, ademéas del
acompanamiento que se hizo a la implementacién de algunos de los procesos misionales,
lo certificado por el Presidente de Colpensiones y la expresa certificacion y garantia dada
en relacién con su adecuado funcionamiento, aspectos que empezaron a ser objeto de
supervision al inicio de las operaciones de la entidad.

En cuanto al acompafiamiento que realiz6 esta Superintendencia durante la preparacion
operativa y tecnolégica de Colpensiones para desarrollar las actividades como
administradora del régimen de prima media, podemos resaltar las siguientes actividades:

a. En diciembre de 2011 Colpensiones realizé una presentacion a la Superintendencia
Financiera, en donde expuso las principales actividades que desarrollaria para
prepararse operativa y tecnoldégicamente con el fin de iniciar operaciones en abril de
2012. En febrero de ese afio se inicid una visita a la entidad con el propésito de
verificar los avances en el proceso de vinculacién y capacitaciéon de la planta de
personal, el estado de adecuacion de la sede principal y las oficinas a nivel nacional,
el modelamiento de los procesos, el disefio de los controles y su documentacion, y la
adecuacion del centro de computo principal y el alterno.

En la visita se observo que la entidad estaba desarrollando 43 proyectos, contaba en
ese momento con 87 funcionarios y tenia contrato con terceros para la seleccion y
capacitaciéon del recurso humano, la adecuacién de la infraestructura a. utilizar, la
implementacion de los centros de computo principal y alterno, el desarrollo de web
services, la digitacion y la digitalizacion de imagenes. En ese mes no se tenian
contratos para las oficinas, no se habia preseleccionado el personal para ocupar la
planta vacante y no se habian definido los web services necesarios para el inicio de
operaciones.
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En las diferentes evaluaciones realizadas en marzo no se observaron avances
significativos en los procesos de seleccion y contratacion de personal, de contratacion
y adecuacion de oficinas, en el desarrollo de web services ni en la definicion e
implementacion del protocolo de entrega por parte del ISS.

b. Colpensiones presentdé a la Superintendencia un nuevo cronograma con las
actividades necesarias para iniciar operaciones, el cual concluiria en julio de 2012. La
Superintendencia realizé durante ese trimestre seguimientos quincenales, observando
que: se habian preseleccionado los candidatos a ocupar los cargos vacantes pero aun
faltaba la contratacion y la capacitacién, en particular los encargados de atender
directamente al publico; se entregaron algunas oficinas debidamente equipadas como
Calle 94 y Salitre en Bogota, ademas de otras en diferentes ciudades del pais, pero no
se tenian listas las 30 oficinas con las que deberia iniciar operaciones; ya se habia
desarrollado la version 16 del protocolo de entrega que cubria el 86% de los procesos
acordados; se realizaron algunas pruebas de conectividad y de funcionalidad de los
aplicativos, algunas de las cuales no tuvieron resultados satisfactorios.

c. El 13 de junio de 2012 Colpensiones solicité se le indicara el mecanismo juridico que
la Superintendencia utilizaria para manifestarse frente a la entrada en operacion de la
Entidad. El 22 de junio del mismo afio el Superintendente Financiero le respondio que
Colpensiones fue creada por ley, por lo tanto, la Superintendencia no impartiria
ninguna autorizacién, no obstante, anota en el comunicado, que para salvaguardar los
intereses de los afiliados y para poder iniciar sus labores como administradora del
régimen de prima media, deberia contar con la infraestructura tecnoldgica adecuada,
con el recurso humano debidamente capacitado, con los centros de atencion
disponibles y los sistemas de informacion depurados y estabilizados para prestar sus
servicios en condiciones normales. Se expuso ademas que la entidad seria objeto de
supervision una vez iniciara operaciones.

d. En Agosto de 2012 se le solicité a Colpensiones el cronograma de certificacion de
procesos, se realizaron visitas a 16 oficinas fuera de Bogota para verificar el estado de
adecuacion observando que en ellas aun faltaban aspectos por concluir, tales como el
digiturno, el "hablador”, algunos puntos de red, o la certificacion eléctrica expedida por
el interventor. La Entidad realizé pruebas de conectividad a los centros principal y
alterno, con la participacién de 250 funcionarios con resultados exitosos. La
Superintendencia realizd pruebas a los procesos de afiliacion, traslado, solicitud de
historia laboral y reconocimiento de prestaciones econémicas en donde se
observaron, entre otros, problemas en el perfilamiento de los usuarios, falta de
capacitacion en atencion al afiliado, deficiencias en el manejo de documentos y
adiestramiento en Bizagi. Colpensiones habia realizado pruebas parciales pero no
integrales y el aplicativo liquidador de prestaciones economicas aun estaba en
proceso de ajuste. En ese mes ya estaban contratados y capacitados todos los
funcionarios de la planta de la entidad y se habia cuantificado en 107.000 el numero
de solicitudes de prestaciones econémicas pendientes por atender en el ISS. .
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e. A comienzos de septiembre de 2012 Colpensiones culminé la adecuacion de las 30
oficinas y los 9 supercades desde los cuales atenderia inicialmente a los usuarios. El
10 de septiembre la Superintendencia realizd pruebas simultaneas a los procesos de:
afiliacion, actualizaciéon de datos, traslado de entrada, solicitud de correccion de
historia laboral y solicitud de reconocimiento de prestaciones econdmicas, desde las
oficinas Calle 94, Salitre Plaza y Zipaquira, en donde se evidenciaron algunas
deficiencias en la capacitaciéon de los funcionarios que atendian la rotonda,
inconvenientes en el escaneo y procesamiento de imagenes, tiempos de respuesta del
back office altos, sobre todo en reconocimiento de prestaciones para tiempos publicos.
La entidad realizé una presentacién sobre la infraestructura tecnologica que soportaria
los procesos en produccion y sobre el portal de Internet.

f. Considerando las observaciones presentadas por la Superintendencia Colpensiones
prepard y ejecutd 1.776 casos de prueba de los cuales 1.100 concluyeron
satisfactoriamente en los ejercicios iniciales y 676 tuvieron que volver a ser ejecutados
por deficiencias en la digitacién de la informacion, el escaneo de las imagenes o la
falta de pericia de algunos de los participantes en las pruebas. Todos los casos
concluyeron satisfactoriamente con excepcién de 39, por problemas de comunicacién
entre algunos aplicativos, los cuales serian objeto de revision y ajuste. La
Superintendencia selecciond y verificd algunos de los casos utilizados por la Entidad y
observé que varios de ellos correspondian a pruebas parciales de los procesos, por lo
tanto solicité a la entidad que continuara con las pruebas hasta completar todas sus
etapas y evaluara dicho resultado, para la certificacion que debian emitir los usuarios.

g. El 21 de septiembre el Presidente de Colpensiones informé que habia realizado las
pruebas de acuerdo con las recomendaciones de la Superintendencia con resultados
satisfactorios, que contaba con el recurso humano necesario para desarrollar sus
funciones, el cual se encontraba debidamente capacitado; que tenia habilitados en el
pais los puntos de atencion para prestar sus servicios a los pensionados, afiliados vy al
publico, que ya habia suscrito el protocolo con el ISS para la entrega de informacion v,
por lo tanto, certificé que la entidad se encontraba en capacidad administrativa,
operativa, técnica y juridica para iniciar operaciones a partir de la fecha de esa
comunicacion. Vale destacar que en el protocolo se indicd que se tenian las siguientes
solicitudes pendientes por atender en el ISS: 70.225 procesos judiciales, 14.575
notificaciones, 133.000 solicitudes de prestaciones econdémicas, 146.209 tutelas,
175.470 tramites de correccion o actualizacion de historia laboral y 204.320 quejas y
reclamos. Para ese momento se estaba a la espera de los decretos de liquidacion e
inicio de operaciones de Colpensiones para determinar la entidad a la que le
corresponderia atender dichas solicitudes.
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Il SUPERVIS’ION REALIZADA A COLPENSIONES A PARTIR DE LA ENTRADA EN
OPERACION (28 DE SEPTIEMBRE DE 2012)

Desde la entrada en operacién de Colpensiones como administradora del Régimen de
Prima Media con Prestacion Definida, esta Superintendencia en cumplimiento de sus
labores de supervisién y control ha realizado diversas actuaciones frente a dicha entidad,
las cuales podemos resumir de la siguiente manera:

a. Desde el inicio de operaciones de Colpensiones, la Delegatura para Riesgos
Operativos se encuentra efectuando monitoreo permanente a los procedimientos
utilizados para tramitar las solicitudes que se radican en las oficinas, los tiempos de
atencion, la capacidad de los funcionarios que atienden la rotonda, el funcionamiento
del aplicativo Bizagi que soporta los procesos en las oficinas, la asignacién de citas a
través del Call Center y los ajustes a las plataformas centrales que realiza
Colpensiones para atender el dia a dia. Ademas, se viene verificando la entrega de
las solicitudes de prestaciones econdmicas pendientes de decidir por el ISS a la
entrada en operacion de Colpensiones y el cargue de dicha informacién a los
sistemas de esta Ultima entidad. Los resultados hasta la fecha han sido los siguientes:

La primera semana de operacion Colpensiones present6 debilidades en la atencion
de los usuarios por falta de pericia del personal que atendia en las oficinas, demora
en los tiempos de respuestas del back office y, en algunos casos, respuestas finales
deficientes dadas a los peticionarios. Las oficinas de Bogota, Medellin, Cali y
Barranquilla recibieron solicitudes que superaron su capacidad de atencién, situacion
gue no se tenia prevista.

En la reunién de seguimiento del 5 de octubre se le solicité a Colpensiones
determinar las estrategias que adoptaria con el fin de subsanar las debilidades
mencionadas, para lo cual establecieron algunos planes de accion que incluian, entre
otros temas, refuerzos en la capacitacion, colas especializadas en las oficinas por tipo
de trdmite, balanceo de los sistemas de informacion para agilizar las respuestas del
back office y asignacién de turnos.

Los resultados de los seguimientos realizados por la Superintendencia los dias 1, 2, 8
y 16 de octubre fueron comunicados a la Presidencia de Colpensiones, informandole
que se habian detectado debilidades que afectaban la atencién del publico y la
productividad en el procesamiento de los tramites, en particular, por:

« No contar con el personal suficiente para la atencion en las oficinas, la rotacion del
personal de SYC en las rotondas y porque las oficinas no estaban disefiadas para
atender el numero de personas que acudian a la entidad. Adicionalmente, las
Ultimas cifras sobre tramites pendientes de decidir por el ISS al 28 de septiembre
de 2012 y el nimero de solicitudes que se estaban recibiendo en las oficinas le
hicieron ver a Colpensiones que no tenian el personal suficiente para atender
oportunamente los mencionados tramites.
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¢ Los modulos de autoservicio no cumplian su proposito por falta de asesoria a los
usuarios, los digiturnos no funcionaban adecuadamente y los tiempos de
respuesta aproximados eran de 2 horas sin incluir los tiempos de atencién en las
rotondas.

e En cuanto a los procesos, el modelo de atencién, iniciando los tramites en la
rotonda, no era adecuado para las personas que van en busca de asesoria; las
instrucciones impartidas por la Direccién General, relacionadas con estrategias
adoptadas para mejorar la atencién del publico, no eran aplicadas por todas las
oficinas; no se cumplia el compromiso de envio de respuesta al domicilio del
solicitante, dentro del tiempo acordado; no se prestaba una adecuada asesoria al
publico en el diligenciamiento de los formularios, especialmente a las personas de
la tercera edad; no se digitaba o no se digitalizaba adecuadamente la informacion
en el sistema de radicacion; las oficinas utilizaban algunos procedimientos
manuales que no eran coherentes con la tecnologia instalada y el modelo de
operacion adoptado; no se daba informacion clara y consistente sobre el estado de
los tramites recibidos por el ISS.

* EI ISS habia entregado solamente 50.000 de las solicitudes de pensiones que al
28 de septiembre de 2012 no estaban decididas.

La Superintendencia requirid que dicha comunicacién fuera leida en la siguiente
sesion de Junta Directiva de la entidad.

El 30 de octubre de 2012 Colpensiones comunicdé a la Superintendencia las
estrategias que implementaria para subsanar las debilidades reportadas por este ente
de control, que habia recibido del ISS 58.659 solicitudes de prestaciones econémicas
y esperaba recibir, a 31 de octubre, 9.734 mas y aclaré que el Instituto contaba
aproximadamente con 133.000 expedientes en tramite de decision.

Los dias 7 y 9 de noviembre de 2012 se monitoreé el proceso de cargue de la
informacién recibida del ISS a la base de datos de Colpensiones, en donde se
observé que el Instituto entregaba la informacion en dos archivos, uno con datos v el
otro con imagenes en diferentes carpetas, situacion que generaba inconvenientes
para asociar los datos con las respectivas imagenes, lo cual incrementé los tiempos
proyectados de cargue de esta informacién a Bizagi y, por ende, afecté el proceso de
reconocimiento de prestaciones econdémicas. La Superintendencia le solicitdé a
Colpensiones establecer un plan de accién para solventar dicho percance ya que el
volumen de informacion a procesar era significativo.

El 27 de noviembre Colpensiones informd que recibid 79.000 solicitudes de
prestaciones econdomicas pendientes de decidir por el ISS al 28 de septiembre de
2012, de las cuales carg6 58.000 en la bases de datos de Bizagi, dejando las 21.000
restantes sin procesar porque estaban marcadas en el sistema como decididas por el
ISS. Ademas, informé sobre los promedios de produccion tenidos hasta la fecha:
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1.980 decisiones de pension por dia. En noviembre reconocieron 16.800 pensiones y
aproximadamente el 30% de las solicitudes fue negada.

b. En relacién con la atencién de las quejas presentadas contra el 1SS (ahora en
liguidacion) y Colpensiones debemos sefalar, en primer lugar, que ademas de los
requerimientos puntuales que en cada caso particular se efectuaron, mediante
comunicacion 2012087729-000 del 9 de octubre de 2012 esta Superintendencia
requiri6 a Colpensiones para que presentara un plan de trabajo que incluyera un
cronograma con términos razonables para la atencion de las 1528 quejas que a esa
fecha se encontraban pendientes de respuesta por el Instituto de Seguros Sociales,
segun relacién que se envio, sin perjuicio de la atencion individual que
correspondiera.

Colpensiones ha dado curso a algunas de las quejas sefialadas por la
Superintendencia, pero no allegd el plan de trabajo en los términos solicitados, en
razén de lo cual esta Superintendencia ha venido insistiendo en la remisién del mismo
e incluyo dentro de los objetivos de inspeccion de la visita que se esta desarrollado
desde el 14 de marzo del afio en curso la evaluacion al proceso de atencion de
guejas presentadas ante la Superintendencia Financiera de Colombia.

Teniendo en cuenta las constantes quejas donde se informa la falta de atencion de
Colpensiones a las solicitudes presentadas por los afiliados, entidad que justifica
dicha situacién, entre otras, en el incumplimiento de la entrega de la informacién por
parte del ISS en Liquidacion, esta Superintendencia desde el 4 de marzo del presente
afio adelanta un proceso de inspeccion en el ISS en Liquidacion, cuyo objetivo
consiste en evaluar el proceso de entrega de informacién correspondiente a las
solicitudes de prestaciones econdémicas pendientes de decidir por el ISS al 28 de
septiembre de 2012, segun lo acordado en el “Protocolo General de Entrega del ISS y
recibo de Colpensiones”, verificar el cumplimiento del ISS en Liquidacion de las
funciones asignadas en el Decreto 2013 del 2012 relacionadas con atencion de
tutelas, cobro coactivo, entrega de informacion de procesos de fiscalizacion y cobro
persuasivo, asi como la notificacion de los actos administrativos expedidos por el ISS
a la entrada en operacion de Colpensiones.

c. Entre el-13 de noviembre y el 14 de diciembre de 2012, la Delegatura para
Pensiones, Cesantias y Fiduciarias llevd a cabo una visita de inspeccion a
Colpensiones, con el propésito de evaluar el Plan de Trabajo o Estrategia prevista
para resolver las solicitudes de prestaciones econdémicas (vejez, invalidez,
sobrevivencia, indemnizacion, auxilios funerarios, recursos y reliquidaciones, entre
otras) y los derechos de peticion pendientes de atender por el ISS a la entrada en
operacion de Colpensiones (28 de septiembre de 2012).

Teniendo en cuenta las deficiencias observadas, esta Superintendencia a traves de la
comunicacion radicada bajo el nimero 2012091798-020 del 28 de febrero de 2013,
de la cual se adjunta copia, trasladé a Colpensiones las recomendaciones y
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requerimientos tendientes a la adopcion de medidas para la debida atencion de las
solicitudes de prestaciones econémicas y derechos de peticion pendientes de decidir
al 28 de septiembre de 2012.

En la mencionada comunicacién también se advirtié que el panorama de
Colpensiones habia cambiado significativamente desde el inicio de operaciones hasta
la fecha. Para citar algunos ejemplos basta mencionar que el nimero de solicitudes
de prestaciones econémicas en proceso de traslado del ISS en Liguidaciéon a
Colpensiones es mucho mayor que el inicialmente estimado y las solicitudes de
actualizacion y correccion de la historia laboral superan los calculos realizados en la
fase pre operativa de la entidad, por lo que se solicitd a la administradora fortalecer
inmediatamente y de una manera significativa, los recursos disponibles para evacuar
en el menor tiempo posible los tramites recibidos del ISS en Liquidacién y para
cumplir oportunamente con los términos de ley y con los compromisos con sus
afiliados.

Asi mismo, requirié a la entidad para que no soélo optimizara sus procesos y los
sistemas de informacién disponibles, sino que elaborara y remitiera a esta
Superintendencia a mas tardar el 22 de marzo del presente afio, un estudio en donde
se determinen cuales son los recursos necesarios para afrontar la situacion actual y
proyectada a tres afios, considerando ademas el numero de oficinas y puntos de
atencion, el numero de empleados por actividad, los elementos tecnologicos, los
procesos, la infraestructura y cualquier otro elemento que se requiera, solicitando
también que la ejecucién del proyecto que se desprenda del estudio, comience de
manera inmediata.

d. Mediante comunicacién radicada bajo el numero 20121029551-000 del 30 de
noviembre de 2012, la Delegatura para Pensiones, Cesantias y Fiduciarias remitid a
Colpensiones copia de los informes correspondientes a los procesos de inspeccién
realizados en el ISS en los afios 2010 y 2011, las respuestas allegadas por el Instituto
y las respectivas recomendaciones o requerimientos originados en la evaluacion de
las mencionadas respuestas, con el fin de que conocieran y adoptaran las medidas
necesarias para prevenir y subsanar las debilidades observadas. En dichos informes
se destacan temas como: inconsistencias en la administracion de la historia laboral de
los afiliados; falta de gestién para regularizar los afiliados no vinculados por afiliacion;
incorrecta aplicacion de la dindmica prevista en la Resolucion 2200 de 1994 para las
cuentas Recaudos y Traspasos en Proceso (codigo 73305), Cotizaciones Obligatorias
(codigo 73105) y No vinculados (codigo 737); debilidades en el proceso de
verificacion y glosas a la autoliquidacion de aportes; algunos ciclos en mora no se
reflejan en la historia laboral de los afiliados; carencia de gestion ante las entidades
financieras para depurar las diferencias detectadas en el recaudo de aportes:
debilidades en la aplicacion de aportes del situado fiscal y sistema general de
participaciones y deficiencias en el proceso de solicitudes de traslado de afiliados del
1SS a otras administradoras y de otras administradoras al 1SS, entre otras.
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De igual forma, mediante comunicacion radicada bajo el nimero 2013000521-000 del
3 de enero de 2013, la Delegatura para Pensiones, Cesantias y Fiduciarias informé a
Colpensiones el resultado del proceso de inspecciéon adelantado en el ISS entre el 21
de agosto y el 6 de septiembre de 2012 cuyo objetivo consistié en evaluar el
reemplazo de las historias laborales reportadas con inconsistencias por Porvenir y
otras administradoras a través de Asofondos, el calculo del impacto econémico en las
pensiones otorgadas por el ISS para la poblacién afectada con esta inconsistencia y
las gestiones adelantadas para la recuperacion de los mayores valores pagados.

e. El4 de enero de 2013 mediante comunicacién radicada bajo el nimero 2013000548-
000 la Delegatura para Pensiones, Cesantias y Fiduciarias reiteré a Colpensiones el
envio de los planes de trabajo implementados para regularizar las observaciones
detectadas en aspectos relacionados con afiliados convalidados por afiliacion,
afiliados sin relacion laboral, actualizacion de la historia laboral de los afiliados
trasladados de las AFP al ISS y No Vinculados a las AFP antes de septiembre de
2006, atencion de las solicitudes de correccion de historia laboral pendientes de
atender por el ISS a la entrada en operacion de Colpensiones (28 de septiembre de
2012) y reconocimiento de pensiones con historias laborales inconsistentes
reportadas por Porvenir y otras administradoras a través de Asofondos, entre otras.

Ademas de lo anterior y con el fin de verificar que Colpensiones dé cumplimiento a los
plazos establecidos en la normatividad vigente para decidir las diferentes
prestaciones econdmicas y fechas de compromiso informadas a los usuarios a través
de comunicaciéon fisica o via correo una vez radican cualquier solicitud ante
Colpensiones, esta Superintendencia ha venido solicitando la base de datos de las
diferentes solicitudes radicadas a partir de la entrada en operacion de Colpensiones
con la fecha de compromiso establecida y la fecha de entrega de la respuesta al
peticionario (prestaciones economicas, correccion de historia laboral, actualizacion de
datos, novedades de nomina, peticiones, quejas y reclamos y otros conceptos). No
obstante, Colpensiones informé la imposibilidad de generar los reportes con las
fechas de compromiso y de entrega de la respuesta al peticionario, debido a que
requiere revisar uno a uno los casos, pero advierte que el control del cumplimiento de
los términos de atencidn se realiza por actividad.

Teniendo en cuenta lo anterior, esta Superintendencia en el proceso de inspeccion
que inicié en Colpensiones el 14 de marzo de 2013, revisara y verificara, entre otros,
el aplicativo Bizagi (gestor documental), con el fin de evaluar las limitaciones en la
generacién de los reportes y el mecanismo utilizado para el control del cumplimiento
de los términos por actividad.

f. Los dias 22, 23 y 24 de enero del presente afio la Delegatura de Riesgo Operativo
realizd monitoreo al proceso de entrega de las solicitudes de prestaciones
econémicas pendientes de decidir por el ISS al 28 de septiembre de 2012 y al

procesamiento de dicha informaciéon. Se observé que la entidad implementd una
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herramienta automatica para asociar imagenes con datos y asi optimizar el proceso
de cargue a la base de datos. Para esa época las solicitudes de prestaciones
econémicas pendientes de decidir por el ISS se habian incrementado de 133.000 a
197.000 debido a tramites que no se habian incluido en el inventario inicial del ISS o
a tramites que estaban inactivos y se reactivaron. De las mencionadas prestaciones
pendientes de decidir por el ISS y recibidas por Colpensiones se habian decidido
20.000 solicitudes. Los tramites de correccion de historias laborales se incrementaron
de 175.470 a 504.000, aproximadamente, porque el ISS no habia tenido en cuenta en
su inventario inicial los presentados por Asofondos.

g. Con el fin de hacer seguimiento a lo encontrado en el ISS en Liquidacion como
consecuencia de la visita mencionada en el numeral anterior y a lo requerido a
Colpensiones el 28 de febrero del presente afio mediante comunicacion 2012091798-
020, este ente de control y vigilancia a partir del 14 de marzo del presente afio
adelanta un proceso de inspeccién en Colpensiones, en donde se incluyen los
siguientes objetivos: evaluar el proceso de reconocimiento de las diferentes
solicitudes de prestaciones econdémicas pendientes de decidir por el ISS a la entrada
en operacion de Colpensiones y del dia a dia (vejez, invalidez, sobrevivencia,
indemnizacioén, auxilios funerarios y reliquidaciones, entre otras); verificar las accicnes
de cobro adelantadas con motivo del incumplimiento de las obligaciones del
empleador; verificar las gestiones “ddelantadas por Colpensiones en cuanto al
Hallazgo 15. Pension de Jubilacion, evidenciado por la Contraloria Delegada para el
Sector Social de la CGR al Instituto de Seguros Sociales 1SS, vigencia 2011; verificar
las gestiones adelantadas y las medidas adoptadas para subsanar la problematica
generada por las historias laborales de los afiliados trasladados de Porvenir a
Colpensiones y evaluar el procedimiento establecido por Colpensiones para atender
las quejas presentadas ante la Superintendencia Financiera.

Ademas de lo anterior, se verificaran los ajustes que se han realizado a los procesos,
los aplicativos, los controles asociados a los compromisos adquiridos con los clientes,
el procesamiento de la informacion que se ha recibido del ISS. Igualmente, se
evaluaran los planes y los recursos estimados para resolver los tramites pendientes
de atender por el ISS al 28 de septiembre de 2012.

. CONCLUSION

Aun desde antes de su entrada en operacion y funcionamiento, la Superintendencia
Financiera de Colombia ha venido haciendo un acomparniamiento a Colpensiones, con el
fin de lograr su plena adecuacién a la normatividad que le aplica, de forma tal que pueda
cumplir adecuada y oportunamente los objetivos para los cuales fue creada como
administradora del Régimen Solidario de Prima Media con Prestacion Definida. Para el
efecto, como se ha mencionado, se le ha conminado para que a mas tardar el 22 de
marzo del presente afo remita un estudio en el que se determine los recursos necesarios
para afrontar la situacidn actual y proyectada a tres afios, considerando ademas el
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numero de oficinas y puntos de atencién, el numero de empleados por actividad, los
elementos tecnolégicos, los procesos, la infraestructura y cualquier otro elemento que se
requiera.

Ahora bien, ante el incremento de peticiones, solicitudes prestacionales y acciones de
tutela en su contra, es claro que Colpensiones debe redimensionar el recurso humano con
el que cuenta, y proceder a revisar y optimizar sus procesos, consolidar sus canales de
atencién y a fortalecer su plataforma tecnolégica, todo con el propésito de atender
eficientemente sus obligaciones y poder cumplir los compromisos adquiridos.

En este orden de ideas, dentro del marco de su competencia la Superintendencia
Financiera continuara supervisando y ejerciendo vigilancia sobre Colpensiones, en su
condicion de Administradora del Régimen Solidario de Prima Media con Prestacién
Definida, en armoénica colaboracion con las demas entidades destinatarias del Control de
Advertencia que nos ocupa.

En los anteriores términos, esperamos haber atendido su solicitud y quedamos atentos a
suministrar la informacion que eventualmente se requiera.

Cordialmente,

—dd,

MARIA ISABEL POSADA CORPAS
Superintendente Delegada para Pensiones,
Cesantias y Fiduciarias
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121000

Doctor

PEDRO NEL OSPINA SANTA MARIA

Presidente
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.:m:-m adicaclén 2012091798-020-000
 Cotombla Fecha: 28/02/2013 16:07 Sec, Ola: 0973

Referencia: 2012091798-000-000
365 Proceso de inspeccién

33 Requerimiento Trdmite: 385 - INSPECCION IN SITU J
eq TIpo Doc.: 33 - REQUERIMIENTO A LA ENTIDAD  foltasr 26 0 8
Sin anexos Aplica A; Encadenada: NO
Remitante: 121000 - Diraccién de Ahorro Individus Solicitud:
Oestinatnrio: 25 14 COLPENSIONES Taldfono: 394 02 00
Respetado doctor: ks e

La Superintendencia Financiera en uso de sus facultades de supervision contempladas
en el literal b), numeral 4° del articulo 326 del Estatuto Orgénico del Sistema Financiero y
atendiendo lo dispuesto en el numeral 1° del articulo 11,2.1.4.35 y el numeral 7° del
articulo 11.2.1.4.36 del Decreto 2555 de 2010, practicé una visita de inspeccion a la
entidad que Usted dirige durante el periodo comprendido entre el 13 de noviembre y el 14
de diciembre de 2012,

Teniendo en cuenta los resultados del proceso de inspeccion, cuyo objetivo consistié en
evaluar el Plan de Trabajo o Estrategia prevista por Colpensiones para resolver las
solicitudes de prestaciones econémicas (vejez, invalidez, sobrevivencia, indemnizacién,
auxilios funerarios, recursos y reliquidaciones, entre otras), asi como los derechos de
peticion pendientes de atender por el ISS a la entrada en operacién de Colpensiones (28
de septiembre de 2012), este Despacho se permite realizar algunos comentarios e
impartir instrucciones, las cuales guardan relacion especialmente con los siguientes

aspectos:

1 SOLICITUDES DE PRESTACIONES ECONOMICAS PENDIENTES DE
DECIDIR POR EL 1SS, A LA FECHA DE ENTRADA EN OPERACION DE
COLPENSIONES

1.1 Estrategia o plan de trabajo previsto por Colpensiones para resolver las
solicitudes de prestaciones econémicas pendientes de atender por el ISS al
28 de septiembre de 2012

1.1.1  Hechos y pruebas

De acuerdo con informacién suministrada inicialmente por Colpensiones, el volumen de
prestaciones sin atender por el ISS al 28 de septiembre de 2012 ascendia
aproximadamente a 133.000 expedientes.
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El Representante Legal Suplente de Colpensiones, Dr. Diego Fernando Manrique Nieto,
el 31 de octubre de 2012 mediante comunicacién radicada en esta Superintendencia bajo
el nimero 2012091798-005-000, en relacién con el Plan de Trabajo o Estrategia para
resolver las diferentes prestaciones econdmicas pendientes de atender en el ISS al 28
de septiembre de 2012, informd lo siguiente:

3. "1.3 Plan de Trabajo o Estrategia {...)
“Respuesta:

“a) Respecto al Plan de Trabajo pravisto para resolver las diferentes
Prestaciones Econdmicas:

“Descripcién de Medidas o Acciones:

*Con el fin de atender la represa proveniente del ISS y de la misma forma atender las
radicaciones de solicitudes de prestaciones econémicas que dia a dia se presentan
en los Puntos de Atencién al Ciudadano, la Vicepresidencia de Beneficios y
Prestaciones contara con un grupo de analistas y revisores para atender los recursos
de apelacién y la Gerencla de Reconocimiento contara con dos grupos de decision,

conformados asi:
GRUPO ANALISTAS REVISORES

REPRESA GERENCIA DE

RECONOCIMIENTO 81 22
DIA°- A DIA-GERENCIA DE

RECONQCIIENTO 10

APELACIONES 6 2
TOTAL 77 26

"Los grupos de trabajo se conformaron atendiendo a dos criterios: 1) El volumen de
represa reportado por el ISS en Liquidacién durante el proceso de establecimiento de
niveles de servicio para entrega de represa (aproximadamente 133.000 expedientes),
y 2) El promedio histérico aproximado de radicaciones mensuales (13.000) de
solicitudes prestacionales reclbidas por el 1SS; con base en estos dos criterios se
establecleron metas diarias de respuesta.

imizar r ar_respu una, se enla n
= o :- S as s - Had Al =

a expedien nal los cuales reportarén su frabajo de
manera aleatoria a los 26 revisores. (Se subraya)

“Dependencia y Funcionarios Responsables:(...)

“Focha provlsta parn ﬂnallznr o culminar Ias medldas o accionos La
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paralela y oportuna las_radicaciones que se reciban_en COLPENSIONES. (Se

subraya)

SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

“Para la atencion de la represa por parte de COLPENSIONES es indispensable el
cumplimiento del protocolo de entrega y del cronograma suscrito con el ISS, toda vez
que, la realizacion de actividades o tareas distintas a las relacionadas con la
respuesta a las solicitudes prestacionales, esto es: mejorar documentalmente los
expedientes entregados por el ISS, solicitar al ISS la entrega de informacién prevista
en el cronograma, espera de informacién pendiente de digitalizacion, entre otros,
aumenta el término de respuesta y afecta el cumplimiento de las metas establecidas.”

En la respuesta allegada por Colpensiones, se observé que no habia claridad sobre la
estrategia o plan de trabajo prevista para atender las solicitudes del represamiento, en
consecuencia la Comision de Inspeccién a través del numeral 1 del requerimiento CVI-01
solicité lo siguiente:

“1. Documento o instructivo mediante el cual Colpensiones establecid la directriz o
estrategia para la atencion a las solicitudes de prestaciones econémicas y derechos
de peticion correspondientes al represamiento entregado por el Instituto de Seguras
Sociales - 1SS.”

Colpensiones a través de la comunicacion 2012_807954 el 20 de noviembre de 2012,
envié respuesta al requerimiento CVI-01 sin pronunciarse sobre el numeral 1, por lo que
la Comisién de Inspeccion mediante comunicacion CVI-02 del 21 de noviembre de 2012,
reiteré nuevamente la solicitud.

Al respecto, el Presidente de Colpensiones mediante comunicacién 2012_925963 del 23
de noviembre de 2012, sefialo:

“Respuesta: Es importante sefialar que no exist mento _mediante el cual se
ha lasmado la Instruccién para la atencion de las prestaciones nomi
derechos de peticién correspondiente a la represa entregada por el Instituto de
Seguros_Sociales, no obstante lo anterior y, como directriz objetiva se ha sefialado
que el framite y solucién de los mismos, se lleve a cabo de acuerdo al reparto que
se efectia a traveés de Bizagi en forma aleatoria a analistas y revisores, respetando
el orden de radicacion con las cuales se presentaron las solicitudes de Prestaciones
Econémicas ante el Instituto de Seguros Sociales, dando prelacion a las prestaciones
que correspondan a pension de invalidez, Sustitucién o Sobrevivencia y Vejez, sin
perjuicio de atender las solicitudes de las demas prestaciones, las cuales se han
estado atendiendo de manera normal.” (Se subraya)

Adicionalmente, con ocasién de los compromisos adquiridos por Colpensiones en la
reunién realizada el 27 de noviembre de 2012 en el Despacho de la Superintendente
Delegada para Pensiones, Cesantias y Fiduciarias de la Superfinanciera, la Comision de
Inspeccioén requirié a través del numeral 1 de la comunicacién CVI-04, lo siguiente:

A\

. - R Calle 7 No. 4 - 49 Bogot4 D.C.
IS0 9001; 2008
NTC GP 1000 2009 J{ Conmutador: (571) 5 94 02 00 -5 9402 01
BUREAU VERITAS www.superfinanciera.gov.co
Certihication

N CO2M339/ K° GPOLSL Bz Pagina 3 de 36




SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA ;w

*1.Copia del acta de comité de presidencia en la cual se establecié la estrategia para
decidir las diferentes solicitudes de prestaciones econdmicas del represamiento y
fecha a partir de la cual se inicid su aplicacion.”

En atencién a lo anterior, el 8 de diciembre de 2012 el Presidente de Colpensiones
mediante comunicacién 2012_1130978 informé lo siguiente:

“1.Copla del acta del comité (...)

Respuesta: En relacién con la pregunta en referencia es preciso sefialar que no se
llevan actas de las reuniones convocadas por el Presidente a los directivos de la
Empresa, en esa medida no existe acta del Comité de Presidencia en la que se haya
plasmado instruccion alguna para la atencidén de las prestaciones econdmicas y
derechos de peticién comespondientes a la represa entregada por el Instituto de
Seguros Soclales. No ob l ategia impart| or la Presiden
-olpensiones el 16 de noviembre de 201 e gue el repart s efectl

Lil:_ =3 S = < o LU = l_‘_._ L =if=
las pr lon cor ndan a los_riesqos  Invalidez, Susti 0
Sobrevivencia v Vejez. Dicha estrategia se aplicd a partir del 20 de noviembre de
2012, con el fin de mejorar la productividad en la atencién de las prestaciones
econémicas y derechos de peticién correspondientes a la represa. (Anexo en un follo
copia del correo)” (Se subraya).

Teniendo en cuenta lo anterior, se puede concluir que Colpensiones al momento de
recibir las solicitudes de prestaciones econémicas del ISS (octubre de 2012) no habfa
establecido ni documentado un plan de trabajo o estrategia para atender las prestaciones
represadas, pues solo con ocasién del requerimiento de la Comisién de Inspeccién de
esta Superintendencia, el 16 de noviembre de 2012 la estrategia fue impartida por la
Presidencia de la administradora, no obstante la misma no se habla documentado.

11.2 Solicitud

Este Despacho requiere que Colpensiones documente e implemente las medidas o
acciones que permitan que los planes de trabajo o estrategias queden debidamente
soportadas.

1.2 Metodologia para asignar las fechas de atencién de las solicitudes de
prestaciones econdémicas recibidas por Colpensiones del 1SS en
Liquidacién

1.2.1 Hechos y pruebas

Segun ia informacién suministrada por Colpensiones el 6 de diciembre de 2012 a través
de la comunicacién 2012_1130978, el ISS en liquidacién ha entregado 92.628 solicitudes

,_q'ﬁ_a Colpensiones discriminadas segin se presenta a continuacion.

150 3001 208
NTC GP 1000 2009
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CLASE DE PRESTACION N° DE SOLICUTDES PART. %
Decididos 2,999 3.24%
Indemnizacién 19,550 21.11%
Pensién de invalidez 3,299 3.56%
Pensidn de sobrevivientes 13,650 14.74%
Pensién de vejez 53,130 57.36%
TOTAL 92,628 100.00%

Los datos de las mencionadas solicitudes, a la fecha del proceso de inspeccién ya se
encontraban cargados en Bizagi (herramienta de gestién documental) y el liquidador. En
cuanto a las imagenes, quedaron cargadas en Bizagi el 14 de diciembre del 2012.
(Respuesta CVI-05, numeral 2)

Con ocasién del requerimiento realizado por la Comisién de Inspeccién a través del
numeral 1 de la comunicacién CVI-05 del 12 de diciembre de 2012, el Representante
Legal Suplente de Colpensiones, Dr. Diego Fernando Manrique Nieto, el 14 de diciembre
de 2012 mediante comunicacién 2012_1331860 informé que para la asignacién de fecha
probable de atencién de las solicitudes de prestaciones econémicas, se tuvo en cuenta la
siguiente metodologia:

“Respuesta: La metodologia para la Proyeccién de fechas probables de atencién de
tramites de represa Reconocimiento, se determind asi:

“1.- Para la asignacion de fechas probables de atencién de solicitudes de
reconocimiento recibidas de la represa del ISS, se realizaron las siguientes
actividades:

*1.0Organizacion de la informacion

“1. Se generé un archivo con los tramites de represa reconocimiento que contenia la
siguiente informacion;

« Numero de radicacion.

¢ Fecha de radicacion.

« Tipo de documento de identificacién.

« Numero de documento de identificacién.

« Tipo de Riesgo (Invalidez, Vejez, Sobrevivencia)

¢ Analista liquidador (Sustanciador)

¢ Cantidad de imagenes por caso.

“2. El archivo fue organizado teniendo en cuenta las siguientes prioridades
a. Por tipo de riesgo:
i. Pensiones de Invalidez.
ii. Pensiones de Sobrevivencia.
iii. Pensiones de Vejez. (incluye indemnizaciones)
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*3. A su vez la priorizacién por tipo de riesgoe contenia otro ordenamiento, por fecha
de radicacitn en el ISS (del mas antiguo al méas reciente).

*4. El archivo fue agrupado por analista liquidador (Sustanciador) conservando en
ordenamiento anterior.

“ll.Asignacién de tiempos promedios por tipo de riesgo y definicién de fechas cargue
de imagenes pendientes en el gestor documental,

“1. La Vicepresidencia de Beneficios y prestaciones definié los siguientes tiempos
promedios para atender los tramites por tipo de riesgo:
a. Penslones de Invalldez 30 minutos.
b. Penslones de sobrevivencia 90 minutos.
¢. Pensiones de Vejez 45 minutos.
d. Indemnizaciones sustitutivas 15 minutos.

*2.- La Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia identificé dos fechas para
completar el cargue de imagenes en el gestor documental de acuerdo a las entregas
de tramites de represa reconocimiento del ISS asf:

« Primera entrega 58.659 tramites fecha finalizaclén cargue imagenes 06/12/2012
» Segunda entrega 9.734 tramites fecha finalizacién cargue imagenes 06/12/2012
« Tercera entrega 2.705 tramites fecha finalizacién cargue imagenes 14/12/2012
s Cuarta entrega 21.529 trdmites fecha finalizacién cargue imagenes 14/12/2012

“li.Metodologla para la asignacién de fechas probables de respuesta

*Para la asignacién de fecha probable de atencién se tuvo en cuenta los parametros
de priorizacién en su orden:

Prioridad por tipo de riesgo,

Prioridad por fecha de radicacion,

Organizado por analista sustanciador (aplicando los tiempos promedios definidos
por la Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones para cada tipo de riesgo).
Como Uultimo criterio se tuvo en cuenta para la asignacién cuales casos tenfan
imagenes y para los que no tenlan las fechas de cargue proyectadas por la
Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia.

5. La proyeccién incluye solamente dias habiles (se excluyeron los fines de
semana y los dias festivos)

~ wh=

De acuerdo con informacién registrada en la base de datos de prestaciones econémicas
pendientes de atender, se observa que Colpensiones tiene previsto la evacuacién de las
92.628 peticiones hasta octubre de 2013, situacién que no es consistente con la
informacién suministrada inicialmente (31 de octubre de 2012) a esta Superintendencia,
en la cual se informé: “1.3. (...) Fecha prevista para finalizar o culminar las medidas
o acclones: La Vicepresidencia de Beneficios y Prestaciones, estima que la represa
e ser eva n un térming aproximado d atro (4) meses, atendiendo de forma
,#\ paralela y oportuna las radicaciones que se reciban en COLPENSIONES.” (Se subraya)
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SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

1.2.2 Solicitud
Esta Superintendencia solicita:

1. Informar las razones por las cuales Colpensiones inicialmente estimé 4 meses para
atender las solicitudes de la represa (aproximadamente 133.000) y el 6 diciembre de
2012 sefal6é que las fechas probables de atencién de las 92.628 prestaciones, se
extendera hasta octubre de 2013, es decir, se proyecté su atencién en 10 meses.

2. Base de datos en medio magnético formato excel de las solicitudes de prestaciones
econdmicas del represamiento decididas a la fecha, con los siguientes campos:

« Numero radicado
» Fecha radicacion (DD/MM/AA)

e Clase Prestacién

e Numero documento de identidad

* Nombres y apellidos del afiliado o beneficiario

e Fecha probable respuesta (DD/MM/AA), informada a esta
Superintendencia

» Fecha maxima probable Respuesta (DD/MM/AA), informada a esta
Superintendencia

+ Analista

» Fecha del acto administrativo que decide la prestacién (DD/MM/AA),
» Numero del acto administrativo que decide la prestacion (DD/MM/AA)
¢ Sentido de la decisién

» Fecha de notificacién (DD/MM/AA)

1.3 Procedimientos establecidos para atender las diferentes solicitudes de
prestaciones econémicas y controles para el cumplimiento de la directriz
emitida a través del Comité de Presidencia de Colpensiones

1.3.1  Hechos y pruebas

La Comisién de Inspeccién a través del numeral 2 del requerimiento CVI-04 del 30 de
noviembre de 2012, requiri6 a Colpensiones “copia de los procedimientos establecidos
para atender las diferentes solicitudes de prestaciones econdmicas del represamiento asi
como los controles previstos que aseguren que los diferentes funcionarios que
intervienen en el tramite de decisién de estas prestaciones, cumplan con la directriz
establecida en el comité de presidencia.”

En atencién a lo anterior, el 6 de diciembre de 2012 el Presidente de Colpensiones
mediante comunicacién 2012_1130978 informé:
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42, Copia de los procedimientos establecidos (...}

“Respuesta: El cargue de la represa a cada uno de los analistas se realiz6 por la
Oficina de Ingeniera de Procesos, respetando los criterios de reparto por los riesgos
establecidos en su orden por la alta direccién, reparto que adicionalmente fue remitido
en una base de datos a cada uno de los analistas, Identificando cada uno de los

rlesgos.

*El orden de reparto debe ser respetado por los analistas quienes reportan los casos
no decididos en su orden por inconsistencias en la informacién o cualquier evento
que pueda incidir en su decisién, como aquellos que requieren investigaciones
administrativas, estudio de rendimientos, entre otros.”

Adicionaimente, el Representante Legal Suplente, Dr. Diego Fernando Manrique Nieto,
el 14 de diciembre de 2012 dio alcance a la comunicacién 2012_113978 y sefialé:

“2. {...) Respuesta: i i 1d nci
ENSIONES, ¢ icadas al Vicepr e de Ben c!os lones, la
ante de Re imiento, revisores alistas Q j Si

pertlnante aclarar que Ias prestacionas exlsten en sl Ilquidador de acuerdo al orden
de reparto, y son medibles, auditables y trazables. Existen razones ya comunicadas
a la Comisién por las cuales un analista no puede cumplir en estricto orden la
decision entre las cuales reitero existen la priorizacion de tutelas y aquellas
prestaciones que por parametrizacién del liquidador no pueden ser resueltas en su
orden.” (Se subraya)

De acuerdo con las evidenclas obtenidas por la Comisién de Inspeccién y la informacién
suministrada por la entidad con ocasién de los requerimientos, se establecié que
Colpensiones carece de procedimientos que aseguren que los diferentes funcionarios
que intervienen en el tramite de decisién de las diferentes solicitudes de prestaciones
econémicas del represamiento cumplan con la directriz establecida en comité de
presidencia.

Ademaés de lo anterior, la Comisién de Inspeccién determiné que el gestor documental
(Bizagi) no contaba con el control automatico o con otro procedimiento que permita
efectuar seguimiento sobre la productividad, efectividad y el cumplimiento de las metas
asignadas a los analistas encargados de la decisién de las solicitudes del represamiento,
situacién que no es consistente con lo informado por Colpensiones el 31 de octubre de
2012 a esta Superintendencia en la comunicacion radicada bajo el nimero 2012091798-
003-000, en donde indicé:

o
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“3. 1.3. Plan de Trabajo o Estrategia (...)

“Funcionarlo o dependencia responsable de realizar seguimiento al
cumplimiento del plan de trabajo: De conformidad con la politica establecida en
COLPENSIONES, la informacién se cargard en Bizagl v el control se_realizara

automaticamente a través de la herramienta.” (Se subraya)
1.3.2 Solicitud

Este organismo de control y vigilancia, solicita:

1. Establecer y documentar los procedimientos y controles adecuados que aseguren
que los diferentes funcionarios que intervienen en el proceso de decisién de las
solicitudes de prestaciones econémicas del represamiento, cumplan con la directriz
establecida en comité de presidencia. Ademas, para que se garantice que se
atiendan todas las solicitudes, inclusive aquellas que presentan situaciones
especiales al momento del estudio por parte del analistas.

2. Implementar el control automatico que permita hacer seguimiento al cumplimiento al
plan de trabajo o en su defecto nombrar un funcionario que realice esta labor.

14 Validaciones y verificaciones realizadas por Colpensiones a la informacién
recibida del ISS en Liquidacioén, previo el cargue en Bizagi y el liquidador

141  Hechos y pruebas

Al respecto, en respuesta al numeral 2 del requerimiento CVI-03 del 26 de noviembre de
2012 de la Comisién de Inspeccién, el Presidente de Colpensiones informé lo siguiente:

“2. Informar el tipo de validaciones y verificaciones que Colpensiones realiza a la
informacién de las solicitudes de prestaciones econémicas entregadas por el ISS en
Liquidacion, previo al cargue en Bizagi y el liquidador.”

“Respuesta: De acuerdo al procedimiento definido para el cargue de la represa, nos
permitimos informar las validaciones y verificaciones que se realizan a la informacion
de las solicitudes de reconocimiento entregadas por el ISS en liquidacién:

1. En primer lugar es necesario tener el cuenta que el Seguro Social en Liquidacién
para el proceso de radicacién de solicitudes de prestaciones econdémicas tenia
implementado un proceso estandarizado para la recepcion de estas solicitudes,
utilizando los aplicativos (AFE Y EVA) en los cuales se realizaban las siguientes
validaciones:

Que el afiliado existiera en la base de datos de Afiliaciones
Se verificaban los datos bésicos del afiliado contra la base de datos de
Registradurla que tenia el ISS.

o Se verificaba si existia indicio de pensién

U Ve 5
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SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA Pf°swd

+ Se verificaba que el reclamante aportara los documentos minimos regqueridos
por la entidad para la solicitud de la prestacién (de acuerdo al tipo de riesgo)
« Se capturaba la Informacién basica del asegurado.

*Baj remi ichas validaciones ng fueron realizadas por Colpensiones

por cuanto el ISS ya las habla elecutado, inclusive a través de un tercero quien

garantizaria la_correcta ejecucidn_de _dichag actividades, lo anterior para los
mi i n licativo EVA. (Se subraya)

2. En el proceso de entrega de la informacién de represa de reconocimiento de
prestaciones econdmicas se valida que el tamafio y cantidad de archivos
reportados por el ISS en liquidacion sean coincidentes con la informacion
contenida en el medio magnético que se recibe. Si existen diferencias no se recibe
la informacién.

3. Se valida que la informacién contenga la estructura de datos y archivos prevista
por las dos entidades, con el fin de garantizar que se puede iniciar el
procesamiento de |a misma,

4. Si durante el proceso de transformacidén de la informacién a la estructura
Colpensiones, se llegase a identificar un error que no puede ser subsanado, se

reporta a las personas previstas en el protocolo para que informen al ISS en
liquidacion.

“Validaciones en el proceso de transformacién:

» Se verifica el formate de mascara de campos (formatos de campo, numérico,
alfanumérico, tipo fecha)

» Se verifica la codificacion {que por defecto este asignada “latin™) si no esta se
convierte.

» Se verifica la estructura por cada campo para que la conversién sea posible.”

De acuerdo con lo anterior, se observa que Colpensiones no realiza verificacién ni
validacién a la informacién de los afiliados que solicitaron prestaciones econdmicas ante
el ISS, dado que esta (iltima entidad tenia implementado un proceso estandarizado para
la recepcion de estas solicitudes. No obstante, la verificacién que efectud el ISS a través
de un tercero, al parecer se realiz6 Unicamente para los trédmites radicados en el
aplicativo EVA, es decir, que dicha validacién no se llevé a cabo a las solicitudes
radicadas en el ISS por el sistema AFE, segin lo informado por Colpensiones.

1.4.2 Solicitud

Se requiere que Colpensiones evalle si los mecanismos de validacién y verificacién de la
informacién de las solicitudes de prestaciones econémicas radicadas a través del AFE

por el ISS, aseguran que los afiliados cumplan con las condicicnes y requisitos
establecidos en su momento.
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1.5 Solicitudes de prestaciones econémicas pendientes de recibir del ISS en
Liquidacién por Colpensiones

1.5.1 Hechos y pruebas

A la fecha del proceso de inspeccion (14 de diciembre de 2012) el ISS en liquidacién
habia entregado 92.628 solicitudes a Colpensiones, cuyos datos e imagenes ya se
encontraban cargados en Bizagi (herramienta de gestién documental) y en el liquidador

(cromasoft), a los cuales se les asignd la fecha probable en que se le daria respuesta al
solicitante.

No obstante lo anterior, en desarrollo del proceso de inspeccién la Comisién obtuvo copia
del correo electrénico del 10 de diciembre de 2012, en el cual Sistema y Computadores
previa autorizacion del ISS en Liquidacién, informé a Colpensiones que existia un total
de 173.010 expedientes discriminados asi: 103.791 en procesamiento y 69.219
inventariados y no enviados al centro de acopio, lo cual elevaria el volumen de solicitudes
de prestaciones econdmicas sin atender a aproximadamente 265.638.

Dado lo anterior, se observa que al 14 de diciembre de 2012 Colpensiones desconocia el
total de solicitudes de prestaciones econdmicas que al 28 de septiembre de 2012 estaban
pendientes de atender por el ISS. Ademas, minimo 173.010 solicitudes de prestaciones
econdmicas se encontraban aln pendientes de que el ISS en Liquidacién trasladara la
informacion e imagenes para que Colpensiones realizara la validacién y cargue a los
respectivos aplicativos y posteriormente asignara la fecha probable de atencion.

1.5.2 Solicitud

Este Despacho requiere lo siguiente:

1. Gestiones adelantadas por Colpensiones ante el ISS en Liquidacién con el fin de
establecer el total de solicitudes de prestaciones econémicas sin resolver al 28 de

septiembre de 2012.

2. Plan de Trabajo convenido con el ISS en Liquidacién, para la entrega de informacién
relacionada con prestaciones econémicas pendientes de decidir.

3. Plan de Trabajo establecido por Colpensiones para atender las solicitudes recibidas
del ISS en Liguidacion, con posterioridad al 14 de diciembre de 2012,

4. Base de datos en medio magnético formato Excel de las solicitudes de prestaciones
economicas recibidas por Colpensiones del ISS en Liquidacion, con posterioridad al
14 de diciembre de 2012, con los campos que se relacionan a continuacion:

* Niimero radicado Bizagi
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 Fecha radicacién

¢ Clase prestacién

o Tipo documento

¢ NUmero documento

¢ Primer nombre

¢ Segundo nombre

¢ Primer apellido

¢ Segundo apellido

» Fecha recepcién Colpensiones

¢ Fecha finalizacién cargue datos Bizagi
¢ Fecha cargus liquidador

e Facha cargue imagenes

» Fecha probable raspuesta

¢ Fecha maxima probable respuesta
¢ Analista

1.8  Informacién de servidores publicos
1.6.1 Hechos y pruebas

Colpensiones informé que habla suspendido la decisién de prestaciones econdémicas de
los servidores publicos del represamiento, debido a que algunos datos (salarios y tiempos
de servicio) presentaban inconsistencias o no hablan sido digitados completamente,
originando que el ISS en Liquidacién reportara nuevamente esta informacién, la cual fue
recibida por Colpensiones el 22 de noviembre de 2012.

No obstante lo anterior, en las pruebas de recorrido adelantadas por la Comisién de
Inspeccion se establecié que al 12 de diciembre de 2012 estas prestaciones aun no se
estaban decidiendo. Al respecto, la Comisién de Inspeccién a través del numeral 6 del
requerimiento CVI-05 del 12 de diciembre de 2012, solicité lo siguiente:

6. En reunidn realizada el pasado 27 de noviembra de 2012 en las instalaciones de
la Superintendencia Financlera, se informé que los datos de servidores publicos del
represamiento con inconsistencias ya hablan sido corregidos y entregados por el ISS
en Liquidacién y que Colpensiones se encontraba adelantado e! proceso de
verificacién y cargue de los mismos a las respectivas bases de datos.

*No obstante lo anterior, la Comisién de Inspeccién en las pruebas de recorrido
adelantadas en la Gerencia de Reconocimiento no evidencia que esta informacién
esté disponible.
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“Por lo anterior, se solicita informar las razones por las cuales la mencionada
informacion no se ha cargado en las respectivas bases de datos y |a fecha en que tal
informacion quedara regularizada.”

En atencién al requerimiento, el 14 de diciembre de 2012 el Representante Legal

Suplente, Dr. Diego Fernando Manrique Nieto, mediante comunicacién 20121331860
sefald:

‘6. (...)

“Respuesta: La informacion se encuentra en procesamiento, por cuanto se
implementé una mejora al aplicativo desarrollado por Colpensiones, que convierte los
archivos del ISS a la estructura de datos requerida. Dicha funcionalidad se encuentra

en etapa de pruebas y consiste en la_generacién de un archivo con los errores
detallando el tipo de error por cada registro, lo anterior con el propdsito de garantizar

que Unicamente se procese informacién entregada por el ISS que cumpla con los
criterios de integridad definidos para la entraga.

‘La funcionalidad se encuentra en pruebas y, se espera aque el procesamiento de la

informacidn que se debe actualizar/correqir finalice el lunes 17 de diciembre de 2012."
(Se subraya)

Lo anterior permite determinar que el aplicativo desarrollado por Colpensiones para
convertir los datos de los archivos entregados por el ISS en Liquidacién a la estructura de
datos requeridas, no contaba con algunas validaciones que permitieran detectar
oportunamente inconsistencias, afectando de alguna manera el tramite de decisién de las
prestaciones economicas de los servidores publicos.

1.6.2 Solicitud

Teniendo en cuenta que el procesamiento y cargue de la informacién de servidores
publicos finalizaria el lunes 17 de diciembre de 2012, se requiere el envio de la siguiente
informacion en medio magnético, formato excel: X

» Fecha de cargue de la informacion corregida o actualizada
* Nudmero radicado

* Fecha radicacion (DD/MM/AA)

» Clase Prestacion

¢ Numero documento de identidad

*» Nombres y apellidos del afiliado o beneficiario

o Fecha probable respuesta (DD/MM/AA), informada a esta Superintendencia

» Fecha maxima probable Respuesta (DD/MM/AA), informada a esta Superintendencia
* Analista

» Fecha del acto administrativo que decide la prestacion (DD/MM/AA), si aplica

» Numero del acto administrativo que decide la prestacién (DD/MM/AA), si aplica
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¢ Sentido de la decision, si aplica
o Fecha de notificacién (DD/MM/AA), si aplica

1.7 Informacién proporcionada por Colpensiones en la pagina web
correspondiente a solicitudes realizadas por los aflliados ante el ISS
1.7.14  Hechos y pruebas

Al 14 de diciembre de 2012 el ISS en Liquidacién habfa suministrado los datos e
imégenes a Colpensiones de 92.628 solicitudes de prestaciones econémicas. Esta
informacién y los 103.791 expedientes en procesamiento en el ISS en Ligquidacién, esta
dispuesta en la péagina web de Colpensiones con el fin de que los usuarios puedan
conocer el estado de la solicitud.

Con base en los datos suministrados por Colpensiones relacionados con las solicitudes
de prestaciones econémicas de la represa decididas al 17 de noviembre de 2012, la
Comisién de Inspeccién establecié una muestra de 14 tramites consultindolos en la
pagina web de la entidad. Adicionalmente realizd consulta de tales tramites en el gestor
documental (Bizagi) con el fin de establecer el estado real en el que se encontraban las
peticiones, observando que la informacién reportada en la pagina web no es consistente
con el estado registrado en el gestor documental,

La consulta en el gestor documental (Bizagi) arrojé en el 100% de las solicitudes que se
encontraban en el subproceso denominado “Notificacién Personal”, mientras que en la
pagina web se reportaron 7, 6 y 1 solicitudes bajo los siguientes conceptos: “No hemos
recibido trdmites asociados a este nimero de documento”, “Recibimos su caso y la
informacion soporte” y “Recibimos su caso radicado vy la informacién soporte. Este sera
resuelto teniendo en cuenta la fecha estimada para acceder a su peticién.”, tal como se
evidencia en el siguiente cuadro:

NUMERO DE CLASE DE PRESTACION NOMBRES Y APELLIDOS | NUMERO DE RESULTADO CONSULTA PAG.
RADICACION DOCUMENTO WEB COLPENSIONES

20126800313 Indemnizacion vejez MARIA HELENA DUARTE | 416807637 No hemos recibido trédmites
asociados a este nimero de
documento,

201168003868 Indemnizacién vejez LEONIDAS CORDERO 13877458 No hemos recibido trdmites
asociades a este nimero de
documento.

2012680031767 Indemnizacién vejez MARIA VICTORIA 413682253 Recibimos su caso radicado y la

CARDENAS MONTERO informacién soporte.
Rango de fecha de respuesta:
Entre el 27-05-2013 y el 03-06-
2013
2012680033778 Indemnizacién vejez ITALO EDUARDO DAZA | 2844128 No hemos recibido trdmites
CAVALLAZZ| asociados a este nimero de
documento.

201268003289 Penslion da invalidez DANIEL ALBERTO 891517817 No hemos recibido trdmites

GONZALEZ RAMIREZ asoclados a este numero de
documento,
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NUMERO DE CLASE DE PRESTACION NOMBRES Y APELLIDOS | NUMERO DE RESULTADO CONSULTA PAG.
RADICACION DOCUMENTO WEB COLPENSIONES
20126800323320 Pension de invalidez ROSALBA CARDDNA 32471479 Recibimos su caso radicado yla
CARDONA Informacién soporte.
Rango de fecha de respuesta:
Entre el 06-12-2012 y el 13-12-
2012
20126800361408 | Pension de Invalidez HELMER ANTONIO 4530643 No hemos recibido tramites
CORREA LOPEZ asociados a este nimero de
documento.
20126800313987 Pension de vejez tiempos | MARCO ALEJO RAMIREZ | 14082683 Recibimos su caso radicado y la
privados PIAMBA informacién soporte. Este serd
resuelto tenlendo en cuenta la
fecha estimada para acceder a su
peticién.
20126800322237 Pension de vejez tiempos | CELEDON EMILIO 7468612 Recibimos su caso radicado y la
privados DUQUE JARAMILLO Informacién soporte.
Rango de fecha de respuesta:
Entre el 12-02-2013 y el 18-02-
2013
20126800330458 | Pension de vejez tiempos | HERNANDO LOZANQ 11330188 No hemos recibldo trdmites
publicos — regimenes CASAS asociados a este nimero de
especiales documento,
201268003115380 | Pensitn de vejez tiempos | LUZ STELLALOPEZ 25153258 Recibimos su caso radicado y la
publicos - regimenes ARCILA informacidn soporte.
especiales Rango de fecha de respuesta:
Entre el 18-04-2013 y ol 25-04-
2013
2012680033820 Penslén especial de vejez | ANYELA CORTES 20739217 No hemos recibido tramites
anticipada por invalidez asociados a este numero de
documento.
20126800346078 | Pensién vejez alto riesgo NICOLAS CERQUERA 17314331 Recibimos su caso radicado y la
PERDOMO informacién soporte.
Rango da fecha de respuesta;
Entre el 27-02-2013 y al 06-03-
2013
2012680037102 Pensién vejez para madre | CARLOS ARTURO 18382686 Recibimos su caso radicado v la
o padre trabajador de hijo | MARTINEZ USAQUEN informacién soporte.
invéiido Rango de fecha de respuesta;
Entre el 30-01-2013 y el 06-02-
2013
1.7.2 Solicitud

Teniendo en cuenta lo anterior, este Despacho solicita que Colpensiones revise y ajuste
los conceptos reflejados en la pagina web de las solicitudes de prestaciones econémicas
con informacién completa, de manera tal que corresponda al estado reportado en el
gestor documental (Bizagi), con el fin de que el afiliado cuente con datos actualizados.

La informacién requerida por esta Superintendencia en este numeral, debe quedar
disponible para su respectiva verificacion y seguimiento en el proceso de
inspeccion que se adelantara a Colpensiones a partir del 11 de marzo del presente

afno.
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2 SOLICITUDES DE PRESTACIONES ECONOMICAS QUE INICIALMENTE NO
PUDIERON RESOLVERSE

21 Hechos y pruebas

La Comisién de Inspeccién mediante numeral 5 del requerimiento CVI-03 de noviembre
26 de 2012, solicité a la entidad la base de datos en medio magnético de las solicitudes
de prestaciones econémicas (dia a dia y de la represa ISS) que no pudieron ser resueltas
inicialmente por los analistas y fueron enviadas a la Vicepresidencia de Beneficios y
Prestaciones para su solucion.

Mediante, comunicacién 2012_1005286 del 28 de noviembre de 2012 el Presidente de
Colpensiones entregd un archivo en excel denominado
“MATRIZ_DE_INCONSISTENCIAS_AL_27_DE_NOVIEMBRE", con 10.057 registros
correspondientes a la misma cantidad de solicitudes de prestaciones econémicas, que en
el proceso de sustanciacion no se pudieron atender por diferentes causas.

En el siguiente cuadro se registran las causas por la cuales no se pudieron atender las
10.057 solicitudes:

CAUSA DE LA NO ATENCION CANTIDAD DE SOLICITUDES

No se cargaron los documentos en bizagi 2,283
Documantaclon Incompleta para decidir 1,447
En blanco (1) 1,274
Aparece con reconocimiento pensional 1,048
Historia laboral inconsistents 793
Prastacién no paramaetrizada 808
El asegurado presenta traslado a un fondo privado 412
Ajuste documento 318
Faita |a rentabilidad 287
No sa cargaron los datos BASICOS de blz_agl en ol liguidador 261
Datos de Formatos 1, 2 v 3B mal capturados 180
Pensién compartida 180
Faita confirmacitn de tlempos Publicos 154
Pendiente de sustanciacién por parametrizacién de némina 152
OTRAS 851

TOTAL 10.057

(1) Noindican la causa que origina su no atencién

Tal como se puede observar en el cuadro anterior, las causas por las cuales se quedan
sin atender solicitudes de prestaciones econémicas corresponden a situaciones como por
ejemplo, que el asegurado presenta traslado a un fondo privado, documentacién
:‘F— incompleta o no cargada en Bizagi, historia laboral inconsistente, falta de parametrizacién
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de algunos tipos de prestaciones en el nuevo liquidador y falta de estudios de
rentabilidad.

SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

Teniendo en cuenta lo anterior, la Comisién de Inspeccién verificd algunos casos
correspondientes a los conceptos "El asegurado presenta traslado a un fondo, Aparece
con reconocimiento pensional, Inconsistencias entre el dictamen y la base de datos de

Medicina Laboral, No se cargaron los datos BASICOS de bizagi en el liquidador y Falta Ia
rentabilidad”, observando lo siguiente:

2.1.1 El asegurado presenta traslado a un fondo privado

Esta observacién se presentd en 412 casos, la Comisién de Inspeccién analizé 4
solicitudes, determinando que segun certificacién de afiliacién obtenida de la pagina Web

de Colpensiones, a la fecha de la verificacién todos estaban afiiados a esta
administradora.

Ademas, de acuerdo con la prueba de recorrido realizada al proceso de sustanciacién de
prestaciones econémicas, se establecid que esta situacion (la no atencién de la solicitud)
se presenta cuando algunos analistas al realizar la consulta en la pagina Web del
Ministerio de Hacienda y Crédito Publico - Oficina de Bonos Pensionales, encuentran que
el afiliado registra una solicitud de bono pensional, sin comprobar en la base de datos de
afiliacion y registro de Colpensiones si realmente el afiliado se encuentra trasladado a un
fondo privado o en algin momento se trasladé y nuevamente regresé a Colpensiones.

En el siguiente cuadro se muestran los casos analizados:

FECHADE N RADICADO | SotIeivANTE LINEA
o i T
ATENCION CEDULA BIZAGI SUBTRAMITE ATENCION OBSERVACION
14/11/2012 35321984 { 2012_102738 Cecllia Ardila Penslén de vejez | DIAADIA | Trasladado al 1SS, con
tiempos privados historia laboral del RAIS
imputada, No se
decidido
15/11/2012 4639688 | 2012680036875 |Javier Garcés | Pensidn de vejez | REPRESA | Con traslado al ISS, en la
Zapata tiempos privados 1SS historia laboral no estdn
imputados los tiempos
cotizados en el RAIS. No
se ha decldido
16/11/2012 70036458 | 20126800347448 | Javier Octavio | Pensidon de vejez | REPRESA | Con traslado al ISS, en la
Eliseo tiempos privados 1SS historia laboral no estan
Arredondo imputados los tempos
Marin cotizados en el RAIS. No
se ha decidido
16/11/2012 32336751 | 20126800320631 | Alicia de Jesus | Penslén de vejez | REPRESA |Trasladado al 1SS, con
David tismpos privados ISS historia laboral del RAIS
Vaiderrama Imputada. No se ha
decidido
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SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

2.1.2 Afiliado con reconocimiento pensional

Con esta observacién se quedaron sin atender 1.447 solicitudes, de las cuales la
Comisién de Inspeccién verificoé diez (10), observando en nueve (8) casos que
efectivamente tienen una pensién reconocida, segin se pudo constatar en consulta
realizada en el aplicativo de némina de pensionados y uno (1) no presentaba registro

alguno.

Analizado cada uno de los casos seleccionados, se observé lo siguiente:

a. Dos (2) casos corresponden a solicitudes de auxilios funerarios en donde el causante
de la pensién fallecié, sin embargo la solicitud de! auxilio no se atendié.
NOMBRE DEL
FECHA DE No. RADICADO LINEA
ATENCION | CEDULA | CAUSANTE Bizagl | SUBTRAMITE | ,rencion |  OBSERVACION
0&/11/2012 [ 20180984 | MARIA F.|2012_201330 | Auxiios DIAADIA | Con pension de vejez
SARMIENTO funerario reconocida.
06/11/2012 | 4436384 | MIGUEL ARIZA | 2012_68712 | Auxllios DIAADIA | Con pensién de vejez
funerario reconocida.
b. Dos (2) casos de solicitudes de pensiones de invalidez y cinco (5) de vejez, que

segun la consulta en la némina de pensionados tienen una prestacion reconocida por
estos mismos riesgos, no obstante estas solicitudes no fueron decididas y se dejaron

pendientes.
FECHA DE No. NOMBRE DEL RADICADO LINEA
ATENCION | CEDULA | SOLICTANTE BIZAGI SUBTRAMITE | ,vencion | OBSERVACION
08/11/2012 10191770 | GILBERTQ A.| 201268800330503 | INVALIDEZ REPRESA |Con pension de
OSSA ORTIZ IS8 invalidez reconccida
06/11/2012 6370605 JOSE A [ 2012_384448 Pensién de |DIAADIA [Con pension de vajez
SALCEDO D. vejez tiempos reconocida.
privados
06/11/2012 93437160 | LUIS E. | 20128800368440 | Pensién de | REPRESA |Con pensién de vejez
BUITRAGO R. invalidez 1SS reconocida,
08/11/2012 10225283 | JOSE N. | 20126800321620 | Pensién de | REPRESA | Con pensién de vejaz
GRISALES A. velez tismpos [ 1SS reconocida.
publicos -
regimenes
especiales
14/11/2012 24326025 | ISABEL P. | 20126800332617 | Pensién de | REPRESA |Con pensién de vejez
CASTRON. velez tiempos | ISS reconocida.
privados
| 141172012 19158389 | JAIRO S.| 2012680034186 | Pensién de | REPRESA | Con pensiéon de vejez
CANCHON B. velez tiempos | 1SS reconocida,
privados
14/11/2012 | 24920058 | AMPARQ 20126800321460 | Pensitn de | REPRESA |Con pensién de vejez
GIRALDO A. velez tiempos | 1SS reconocida.
privados
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¢. El caso del sefior Eduardo Rodriguez Gutiérrez con cédula 3.042.750, quien solicité
pensién de vejez y segun consulta realizada a la base de datos de némina de
pensionados no se encuentra registrado como pensionado por ningln riesgo, no
obstante su solicitud no fue atendida.

Esta situacién permite concluir de una parte, que algunos de los analistas no estan
capacitados en todos los aspectos concernientes al tramite que deben dar a las
diferentes prestaciones econdémicas y de otra, que desconocen cémo se deben decidir
las solicitudes de auxilios funerarios del causante que tenga reconocida una pensién de
vejez o invalidez en Colpensiones, lo que origina que estas solicitudes se queden sin
atender a pesar de no existir impedimento legal para que sean resueltas.

Finalmente, se estableci6 que Colpensiones carece de un instructivo que permita a los
analistas consultar la manera en que deben atender cada clase de prestacién segtn los
resultados obtenidos en las consultas realizadas en las diferentes bases de datos.

2.1.3 Cargue de datos en los aplicativos

Segun la base de datos entregada por Colpensiones, 261 casos no fueron finalizados
debido a que los datos basicos de Bizagi no se cargaron en el liquidador. La Comisién de
Inspeccioén verific tres (3) solicitudes, observando que en dos (2), la inconsistencia se
origina porque la informacién de la historia laboral no fue cargada en su totalidad al
liquidador y en una (1) solicitud de auxilio funerario, los datos del causante se cargaron
con la cédula del beneficiario, segun se indica en la base de datos entregada por
Colpensiones.

A continuacién se relacionan los casos antes sefalados.

FECHA DE No. e M RADICADO LINEA
ATENCION | CEDULA SOLIETANIE BizaGl | SUBTRAMITE | »rencion | OBSERVACION

06/11/2012 15512633 | IVAN A, BUILES J. 2012_40464 | Pension de| DIAADIA | Comresponde a
sobraviviente una solicitud de
auxlio funerario.
Captura de datos
eronea - se
registré c.c. de
solicitantea y no
de causante en
datos béasicos.

07/11/2012 19285531 | LUIS M. FOREROQ G. 2012_628319 | Invalidez DIAADIA |Por reporiar los
pericdos del 86
al 95 no salen en
la liquidacién y
genera error, En
la historia laboral
consultada en Ia
pagina web de
Colpensiones si
aparecen estos

periodos.
5 WICSE T
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FECHA DE No. NOMBRE DEL RADICADO LINEA SERVACION
ATENCION CEDULA SOLICTANTE BIZAGH SUBTRAMITE | ,rEncION o8

071172012 3227755 |ALBERTO VELANDIA | 2012_479388 | Indemnizacién DIAADIA |No se atendid

B. vejez porque no
arastra en
Cromasoft el IBC
de la histora
laboral para sl
periodo cotizado.

Lo anterior indica que no toda la informacién requerida para el estudio y liquidacién de las
prestaciones es cargada automaticamente al liquidador y en algunos casos, se generan
inconsistencias en el cargue de la informacién que no permiten la atencién oportuna de
algunas solicitudes de prestaciones econdémicas.

2.1.4 Falta la Rentabilidad

En la base de datos suministrada por Colpensiones se establecié que bajo este concepto
existen 287 solicitudes sin atender. Adicionaimente, se pudo observar que del total sdlo
cuatro (4) casos tenian estudio de rentabilidad de la Gerencia de Financiamiento.

Segun indicé la Gerente de Reconocimiento, inicialmente los analistas reportaban
directamente a la Gerencia de Financiamiento los casos que requerian estudio de
rentabilidad y no se estaba llevando un registro consolidado sobre estas solicitudes.

Lo anterior evidencia de una parte, la carencia de un procedimientoc automaético que
permita mantener un control sobre las solicitudes que quedan en espera del estudio de
rentabilidad y de ofra, la no atencién oportuna de las solicitudes de estudio de
rentabilidad por parte de la Gerencia de Financiamiento.

iguaimente, la Comision de Inspeccién analiz6 dos (2) casos de los entregados con
estudio de rentabilidad por la Gerencia de Financiamiento, observando lo siguiente:

a. El caso del sefior Eduardo Javier Arcos Mufios, cédula No. 10.529.939, registra que
debe pagar una diferencia de $83.482.070, no obstante al consultar la historia laboral
del afiliado, la respuesta es que "El nimero de documento digitado no se encuentra en
la base de datos de afiliados a Colpensiones”, es decir no se tenia informacién para
efectuar el estudio.

b. En el caso del sefior Giovanni Castrillén Agudelo, cédula No. 70.088.389, indica que
debe pagar $30.294.152, sin embargo en la historia laboral no aparecen aln cargados

los tiempos cotizados en el fondo privado, es decir no se tenia informacién para
efectuar el estudio.
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2.2 Solicitud

Este Despacho, solicita

1. Revisar cada una de las solicitudes que se encuentran pendientes de atencién bajo el
concepto “El asegurado presenta traslado a un fondo privado” identificando los
afiliados que realmente estén trasladados a un fondo de pensiones privado y los que
se encuentren vinculados a Colpensiones, con el fin de dar respuesta definitiva a la
peticion presentada.

2. Revisar las solicitudes que se encuentran pendientes de atencién porque tienen
reconocida una prestacién en Colpensiones, para que determinen las que realmente
son incompatibles, las que por ser de diferente riesgo son compatibles o en el caso de
auxilios funerarios el causante fue el pensionado por vejez, con el propésito de que se
les de respuesta a todos los solicitantes de acuerdo con un argumento legal valido
dentro de los plazos indicados en las normas.

3. Informar los correctivos adoptados por Colpensiones para solucionar los 261 casos
que no fueron finalizados debido a que los datos basicos en Bizagi no se cargaron en
el aplicativo cromasoft (liquidador).

4. Informar el procedimiento utilizado por Colpensiones para el calculo de la rentabilidad
de las solicitudes de pension de vejez de los afiliados Eduardo Javier Arcos Mufos
con c.c. 10.5298.939 y Giovanni Castrillén Agudelo con ¢.c. 70.088.399, adjuntando los
documentos soporte correspondientes.

5. Indicar las medidas adoptadas para solucionar los 283 casos que no fueron atendidos
debido a que no tenian el estudio de rentabilidad, asi como los correctivos
implementados para atender de manera oportuna las solicitudes a las que se les debe
realizar este tipo estudio.

6. Analizar y depurar las causas que no han permitido la atencién de las 10.057
solicitudes, con el fin de dar una respuesta final a los peticionarios con base en un
sustento legal vélido.

7. Elaborar un instructivo que sirva de gula a los analistas y revisores en la atencion de
las diferentes solicitudes de prestaciones econdmicas, indicando claramente las
acciones que se deben seguir segln los resultados de las consultas a las diferentes
bases de datos, como por ejemplo, afiliacién y registro y oficina de bonos pensionales,
entre otras.

8. Implementar controles de seguimiento continuo sobre todas las solicitudes no
atendidas y reportadas a las diferentes dependencias de Colpensiones, con el fin de,
asegurar que se decidan en el menor tiempo posible y no queden represadas sin

” ningun tipo de respuesta al solicitante.
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La informacién requerida por esta Superintendencia en este numeral, debe quedar
disponible para su respectiva verificacién y seguimiento en el proceso de
inspeccién que se adelantara a Colpensiones a partir del 11 de marzo del presente
aflo.

3 INVENTARIO DE ACTOS ADMINISTRATIVOS NOTIFICADOS POREL ISS
31 Hechos y pruebas

De acuerdo con informacién suministrada por Colpensiones, esta entidad no tiene
conocimiento del inventario de los actos administrativos de decision de prestaciones
econémicas notificadas por el ISS en Liquidacidn ni el avance en el mismo. Teniendo en
cuenta lo anterior, la Comisién de Inspeccién a través del subnumeral 8.3 del
requerimiento CVI-04 del 30 de noviembre de 2012, solicité informar las gestiones
adelantadas por Colpensiones tendientes a que el ISS en Liquidacién cumpla con lo
establecido en el paragrafo 2 del articulo 3 del Decreto 2011 de 2012.

En atencién al requerimiento, el 6 de diciembre de 2012 el Presidente de Colpensiones a
través de la comunicacién 2012_1130978 sefialé:

“10. (...)

“Respuesta: Esta (sic) en proceso de concertacién el protocolo de entrega con 1SS
en Liquidacién de las notificaciones pendientes a 28 de septiembra de 2012. El 3 de
diciembre se efectud una reunién con la Coordinadora del Traspaso de ISS en

Liquidacion, en la cual Colpensiones hizo entrega de la relacién de documentacién
solicitada y se esta (sic) a la espera.”

Con la respuesta entregada por Colpensiones se puede observar que antes del 3 de
diciembre de 2012, no se habla realizado gestién alguna ante el ISS en Liquidacién, para
que cumpliera lo ordenado en el parégrafo 2 del articulo 3 del Decrsto 2011 de 2012, en
el sentido remitir a Colpensiones los expedientes dentro de los tres (3) dias siguientes a
la fecha en que se surta la notificaclén de los actos administrativos.

3.2 Solicitud
Dado lo anterior, este Despacho requiere:

1. Copia del protocolo de entrega de los expedientes notificados concertado con el ISS
en Liquidacion.

2. Informar a la fecha, el total de expedientes remitidos por el ISS en Liquidacién una vez
surtida la notificacién de los actos administrativos expedidos por el Instituto.
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La anterior informacién debe estar a disposicién de esta Superintendencia para la
correspondiente verificacién y seguimiento en el proceso de inspeccién que se
llevara a cabo a esa administradora, a partir del 11 de marzo del presente aiio.

4 DERECHOS DE PETICION PENDIENTES DE ATENDER POR EL ISS A LA
FECHA DE ENTRADA EN OPERACION DE COLPENSIONES

4.1 Hechos y pruebas

Los derechos de peticién entregados por el ISS en Liquidacién a Colpensiones ascendian
a 252.147 y fueron recibidos por la Gerencia Nacional de Atencién al Ciudadano y

cargados en una carpeta compartida con la asignacién a cada Vicepresidencia y
Gerencia responsable el 31 de octubre de 2012.

En el siguiente cuadro se discrimina por Gerencia los 252.147 derechos de peticién:

GERENCIAS N* DE SOLICITUDES PART. %
Gerencia de Aporles y Recaudo 20,781 8.24%
Gerencia de Cobros 2,258 0.90%
Gerencia de Ingresos y Egresos 18,130 7.19%
Gerencia de Nomina 14,728 5.84%
Gerencla de Operaclones 57,849 22.98%
Gerencia de Reconocimiento 119,852 47.53%
Gerencla Estudios Pensionales 28 0.01%
Gerencla Gestién Comercial 62 0.02%
Gerencla Nacional Actuaria 17 0.01%
Servicio al Ciudadano 17,201 6.82%
Vicepresidencia de Beneficios 1,143 0.45%
TOTAL 252,147 100.00%

4.1.1 Estrategia, fecha y control previsto para atender los derechos de peticién

El Representante Legal Suplente de Colpensiones, Dr. Diego Fernando Manrique Nieto,
el 31 de octubre de 2012 mediante comunicacién radicada en esta Superintendencia bajo
el numero 2012091798-005-000, en relacién con el Plan de Trabajo o Estrategia para
resolver los derechos de peticién trasladados por el ISS en Liquidacién pendientes de
atender en el Instituto al 28 de septiembre de 2012, sefiald lo siguiente:

"3 1.3 {ss)

“b) En cuanto al Plan de Trabajo previsto para resolver los Derechos de Peticién
trasladados por el I1SS:
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“Descripcién de Medidas o Acclones: En el Protocolo General de Traspaso del ISS
y recibo de COLPENSIONES se establecié los procedimientos y la unidad de entrega
de la informacién correspondlente a derechos de peticion, ello implicaba: data
completa de SISSPET a 28 de septiembre de 2012, entrega a COLPENSIONES de ia
informacién en el dia cero e identificacién de estados de los tramites. A 30 de octubre
se tiene:

1) Entregada la data y estructura de datos de SISSPET con corte a 28 de septiembre
de 2012: aproximadamente de 252.157 derechos de peticion sin respuesta.

2) Entregados requerimientos de organismos de control pendientes de respuesta: 50
de 2011 y 1.452 de 2012.

3) Programada la entrega de: quejas presentadas ante organismos de control de
2012 y derechos de peticidn no incluidos en data entregada de SISSPET.

na va !bid Ia Inf mac! IONE se |mi | de

peticiones (Se subraya) ;
“Dependencia y Funcionarios Responsables: (...)

“Fecha prevista para finalizar o culminar las medidas o acclones:

“La Administradora Colombiana de Pensiones -Colpensiones- estima un término de

cuatro meses para finalizar las acciones disefiadas para resolver los derechos de
peticién.

“..)

“Funcionarlo o dependencia responsable de realizar seguimiento al
cumplimiento del plan de trabajo:

nf d con | iti leci or PENSIONES la informacion
a n_BizAgi | con se lizara matica te _a través de |
herramienta.”. (Se subraya)

Sobre el particular, la Comisién de Inspeccién detecté los siguientes hechos:

1. A la fecha del proceso de inspeccién la mayoria de las Gerencias de Colpensiones no
habian establecido ni documentado un plan de trabajo o estrategia para atender los
derechos de peticién represados. Con ocasién del requerimiento de la Comisién de
Inspeccién, algunas gerencias sefialaron la estrategia a seguir.
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2. El plazo informado por Colpensiones para finalizar las acciones disefiadas para
resolver los derechos de peticién se estimé en cuatro (4) meses, sin embargo al 14 de
diciembre de 2012 ya habia transcurrido mas de un mes desde la fecha de puesta a
disposicién de la informacién de los mencionados derechos (octubre 31 de 2012) a las
diferentes dependencias, y la mayoria de estas no habian iniciado gestiones
tendientes a su atencion, pues el avance de los derechos atendidos eran minimos, tal
como se describe mas adelante en los subnumerales 4.1.2. y subsiguientes.

Al respecto, es importante advertir que las entidades administradoras del sistema
general de pensiones deben dar aplicacién al término establecido en el articulo 14 de
la Ley 1437 de 2011 (por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo) en concordancia con lo previsto en el numeral 4 de
la Circular Externa 035 de 2004, expedida por esta Superintendencia.

3. Frente al seguimiento y control al cumplimiento al plan de trabajo, Colpensiones
informé6 que este se realizaria en forma automatica a través de la herramienta Bizagi,
sin embargo se evidencid que tales peticiones no fueron cargadas en la mencionada
herramienta, conllevando a la inexistencia de control y seguimiento automatico y

compromisos de respuesta por parte de cada &rea competente de resolver las
peticiones.

Lo antes descrito se confirma con las situaciones establecidas por la Comisién de
Inspeccién en las diferentes dependencias de Colpensiones, asi:

41.2 Gerencia de Operaciones
4.1.21 Hechos y pruebas

De acuerdo con informacién suministrada el 14 de noviembre de 2012 a través de la
comunicacion 2012_807954, las solicitudes de correccién de historia laboral trasladadas
por el ISS en Liquidacién a Colpensiones y a cargo de la Gerencia de Operaciones
ascendlan a 57.949,

Una vez evaluada la informacién suministrada por Colpensiones, la Comisién de
Inspeccion el 12 de diciembre de 2012 a través del requerimiento CVI-05 solicitd entre
otros, lo siguiente:

“2. Copia del procedimiento previsto por la Gerencia de Operaciones de Colpensiones
para atender los derechos de peticion del represamiento relacionados con historia
laboral, o en su defecto describir el proceso o politica establecida.

“Asl mismo se requiere informar la estrategia o plan para evacuar en el menor tiempo
posible estas peticiones.

“3. Base de datos en medio magnético formato excel de los derechos de peticién del
y represamiento a cargo de la Gerencia de Operaciones con los datos capturados por
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dicha érea, indicando ademés cudles han sido atendidos a la fecha, registrando para
el efecto, el nimero de comunicacién y fecha de la misma.

*4, Procedimiento previsto por la Gerencla de Operaciones para atender o subsanar
las inconsistencias de historia laboral (represamiento y dia dfa) detectadas por la
Gerencia de Reconocimiento de Colpensiones y reportadas por la misma,

En atencién al requerimiento el 14 de diclembre de 2012 el Representante Legal
Suplente, Dr. Diego Fernando Manrique Nieto, sefialo lo siguiente:

#2.Copia del procedimiento previsto por la Gerencla de Operaciones de Colpensiones
para atender los derechos de peticién del represamiento relacionados con historia
taboral, 0 en su defecto describir el proceso o politica establecida.”

“Asi mismo se requiere informar la estrategia o plan para evacuar en el menor tiempo
posible estas peticiones.”

“Respuesta: Teniendo en cuenta que |a represa de correccién de historia laboral
recibida del Instituto de los Seguros Sociales correspondié a 144.000 solicitudes,
diarlamente estan ingresando al de (sic) 1500 solicitudes en promedio y de acuerdo
a la reunién con Asofondos en la cual, se nos manifesté que las administradoras de
Fondos de Pensiones tenfan aproximadamente 306.000 solicitudes de correccién de
historia laboral; fue necesario que en conjunto con la alta Gerencia de Colpensiones

se definieran pollticas de atencién de los casos que se encuentran pendientes de ser
atendidos.

*Para ello como politica se definié:
.(' ‘.)I

Teniendo en cuenta que Colpensiones el 14 de diciembre de 2012 a través de la
comunicaciéon 2012_1331860 no atendié lo requerido (57.949 derechos de peticién
relacionados con correccién de historia laboral), por solicitud de la Comision de
Inspeccion, el 17 de diciembre de 2012 el Representante Legal Suplente, Dr, Diego

Fernando Manrique Nieto, dio alcance al numeral 2 de la mencionada comunicacién,
sefialando lo siguiente:

“Respussta: El procedimiento a seguir se determina de la siguiente manera:

“{ Se tu sic cruce nf | a la base de datos SS,
donde se determine el sexo y la edad de la personas relacionadas en las columnas
TIPO_DOCUMENTO_PETICIONARIO y NUM_DOCUMENTO_PETICIONARIO del
archivo (Derechos de Peticién)) donde se relaciona como 4rea asignada la Gerencla
de Operaclones. (Se subraya)

Il2
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a. PRIORIDAD 1

u(".)

“3 Una vez se determinen los rangos mencionados en el o anterior retende
r dicha represa en el término de 480 dlas de trabajo, pues se cuenta on

un equipo de 6 personas que diariamente evacuaran 120 peticiones diarias. (Se

subraya)
*(...)

De lo anterior, se concluye:

1. La Gerencia de Operaciones de Colpensiones no habla previsto estrategia alguna o
plan de trabajo tendiente a resolver los derechos de peticidén, pues lo informado a la
Comision corresponde al plan que desarrollara a futuro.

2. La Gerencia de Operaciones de Colpensiones no habia realizado gestién alguna
tendiente a atender los 57.949 derechos de peticién relacionados con correccién de
historia laboral y puestos a su disposicién a partir del 31 de octubre de 2012. Adicional
a estas peticiones Colpensiones recibié 144.000 solicitudes efectuadas a través del
Sistema de Actualizacién de Datos (SAD) las cuales se encuentran en proceso de
clasificacion y la estrategia de atencién se encuentra condicionada al proceso de
contratacién de personal.

3. La mencionada Gerencia no cuenta con procedimientos para atender los derechos de
peticién del represamiento relacionados con correccién de historia laboral.

4.1.2.2 Solicitud
Esta Superintendencia requiere:

1. Informe de los resultados de la clasificacién de los derechos de peticién segin las
prioridades establecidas por Gerencia de Operaciones y de los cruces efectuados con
las diferentes bases de datos administradas por Colpensiones.

2. Documentar los procedimientos establecidos para atender los derechos de peticién del
represamiento y su control.

3. Establecer un mecanismo que permita controlar y realizar seguimiento al plazo
establecido por Colpensiones, para la atencién de los derechos de peticién a su
cargo.

4. Base de datos en medio magnético formato excel de los derechos de peticién
depurados, con todos los datos capturados incluyendo la fecha probable de atencién.
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4,13 Gerencia de Aportes y Recaudo
4.1.3.1 Hechos y pruebas

De acuerdo con informacién suministrada por Colpensiones, a la Gerencia de Aportes y
Recaudo le asignaron 20.781 derechos de peticién, radicados ante el instituto a partir de
diciembre de 2010. Dicha Gerencia informé que habia realizado una depuracién a la base
de datos resultando que 18.287 peticiones quedaran a su cargo.

Las pretensiones de los peticionarios obedecen a los siguientes conceptos:

PRETENSION N* SOLICITUDES PART. %

DEVOLUCION DE APORTES EN PENSION 1918 21.40%
DEVOLUCION DE APORTES DEL ISS A FONDOS PRIVADOS 3,715 20.30%
DEVOLUCION DE APORTES DE AFP A ISS 8,279 45.30%
ACTUALIZACION DE HISTORIA LABORAL CON TIEMPOS DE SR &
LOS FONDOS PRIVADOS :
OTROS 815 4,50%

TOTAL 18,267 100.0%

Adicionalmente, Colpensiones inform¢é, entre otros, lo siguiente:

“El equipo de la Gerencia Nacional de aportes inicio (sic) con la descarga de las
imégenes para su clasificacién y repuesta, encontrando que una gran cantidad de
estas correspondian a documentos de respuesta a estos derechos de peticion
firmados por funcionarios del 1SS responsables de atenderlos; teniendo en cuenta
esta situacién procedimos a separar las imagenes que corresponden a respuestas del
ISS para posteriormente cruzarlas por numero (sic) de identificacién con los registros
restantes, con el fin de relacionar estas respuestas a las peticiones iniclales, lo
anterior, Inicialmente a partir de la base de datos basicos, es posible que al realizar
esta tarea a partir de las imagenes se obtengan unos resultados distintos:”

EVALUACION DE LAS IMAGENES = #REGISTROS
REGISTROS QUE PUEDEN CORRESPONDER A RESPUESTAS
DEL ISS 5983
| CRUCE REGISTROS RESTANTES POR NUMERG DE CEDULA 5351
—_DERECHOS DE PETICION SIN GESTIONAR 6933
Total 18287

()

“Después de la depuracién, descartando las posibles respuestas y su correlacién con
los derechos de peticién se identifican 5607 registros relacionados con el 4rea de
Devolucibn de aportes, 1081 registros relacionados con e concepto
"ACTUALIZACION DE HISTORIA LABORAL CON TIEMPOS DE LOS FONDOS
PRIVADOS" que pueden ser tema de Operaciones en caso de falta de Imputacién o,
A posiblemente, también reiacionados al drea de Devolucién de Aportes. Hay 72
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registros relacionados con No PILA y Régimen Subsidiado, 89 de Situado Fiscal y se

encontraron 84 registros asociados a devolucién de aportes en Salud, los cuales no
serian asumidos por COLPENSIONES.

SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

“4, Plan de accién

“La correlacion de los documentos de respuesta del ISS con los derechos de peticién
iniciales, va empezar a realizarse desde el 30 de noviembre de 2012 con las
imagenes correspondientes. los resultados de esta tarea van a consignarse en una

matriz_que_identificara todos aquellos derechos de peticién que cuentan con un
umento de respuesta expedido por el IS osteriormente se pr ra a requerir
al IS8 solicitand nfirmacién sobre la entrega de estos document |
eticionarios y amparados en el documen respuesta v la certificacion d rega
sé elaborara el informe; simul amente los derechos d ticion rlan

pendientes de gestion (6933) seran cruzados con las bases de datos de bizagi y
atencion de tutelas con el fin de no generar respuesta a los casos ya recepcionados

por Colpensiones, los cuales tendran su tramite (sic) normal v serd sustentados de

forma a la Superintendencia; por ultimo (sic) los registros resta ran
analizados para elaborar las respuestas necesarias y se coordinara el envio del fisico,
(Se subraya)

Y

De acuerdo con lo anterior, se puede concluir que la mencionada Gerencia de Aportes y
Recaudo a la fecha del proceso de inspeccién (diciembre 14 de 2012) no habla atendido
estas peticiones, pues se encontraba depurandolas y clasificAndolas a pesar que fueron
puestas a su disposicién desde el 31 de octubre de 2012 por la Gerencia de
Operaciones. Ademas de lo anterior, el Plan de Trabajo o Estrategia para su atencion se
efectud con ocasién del requerimiento de la Comisién de Inspeccién.

4.1.3.2 Solicitud
Al respecto, esta Superintendencia requiere:

1. Informe sobre los resultados del plan de accién implementado por la Gerencia de
Aportes y Recaudo.

2. Documentar los procedimientos establecidos para atender los derechos de peticién del
represamiento y su control.

3. Mecanismo definido para controlar y realizar seguimiento al plazo establecido por
Colpensiones, para la atencién de los derechos de peticién a cargo de esta Gerencia.

4. Base de datos en medio magnético formato excel de los derechos de peticion
depurados, con todos los datos capturados incluyendo la fecha probable de atencién.
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414 Gerencla de Ingresos y Egresos
4.1.4.1 Hechos y pruebas

De la revisién efectuada a la base de datos de los derechos de peticidn asignados a la
Gerencia de Ingresos y Egresos, se observé que de los 9.482, sblo se hablan contestado
85 peticiones equivalentes al 0.9% del total; 392 que representan el 4.13% hablan sido
analizados y no requerian respuesta y 741 derechos que equivalen al 7.81%, se
reasignarian por cuanto no son de competencia de esta Gerencia.

Es importante advertir que el 49.5% de estas peticiones (4.695) correspondian a
sentencias judiciales, tal como se evidencia en el siguiente cuadro:

PRETENSION N° SOLICITUDES PARTIC.%
SENTENCIAS JUDICIALES _— 4,685 48.51%
OLICITUD DE ACLARACION DEL CALCULO EN LA LIQUIDACION DEL
ONO PENSIONAL TIPO A 2,309 24.35%
LCULOS ACTUARIALES POR SENTENCIAS JUDICIALES 703 7.41%
SOLICITUD DE RECONOCIMIENTO Y PAGO DEL BONO PENSIONAL
IPOA 439 4.63%
DEVOLUCION A ENTIDADES TERRITORIALES 1513- 2527 A
EXONERADOS ETC. 368 3.89%
SOLICITUD DE RELIQUIDACION DEL BONQ PENSIONAL TIPO A 374 3.84%
SOLICITUD DE COBRO Y LIQUIDACION DEL BONO PENSIONAL TIPO B 364 3.84%
IOTROS CONCEPTOS 229 2.42%
TOTAL 9,482 100.00%

De lo anterior, se puede concluir que las gestiones adelantadas por esta Gerencia con
miras a evacuar los derechos de peticion, no son significativas, pues las peticiones
atendidas no alcanzan el 1% de lo asignado a la mencionada Gerencia. Ademas de lo
anterior, no se inform¢ el plan de trabajo o estrategia a seguir para su debida atencién.

4.1.4.2 Solicitud

Esta Superintendencia solicita:

1. Disefiar ® implementar un Plan de Trabajo para atender de fondo en el menor tiempo

posible, los derechos de peticidn asignados desde el 31 de octubre de 2012 a esta
Gerencia.

2. Documentar los procedimientos establecidos para atender los derechos de peticién del
represamiento y su control.

3. Mecanismo previsto para controlar y realizar seguimiento al plazo establecido por
Colpensiones, para la atencién de los derechos de peticidn a cargo de esta Gerencia.
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5. Base de datos en medio magnético formato excel de los derechos de peticidn
depurados, con todos los datos capturados incluyendo la fecha probable de atencién.

6. Teniendo en cuenta que de los 9.482 derechos de peticién asignados a la Gerencia ds
Ingresos y Egresos, cerca del 50% corresponde a sentencias judiciales, se requiere
conocer las causas que originan la no atencién de tales peticiones.

41.5 Gerencia de Servicio al Ciudadano

4.1.5.1 Hechos y pruebas

Seguln informacién suministrada por Colpensiones, los derechos de peticién asignados a
esta Gerencia ascienden a 17.201, de los cuales el 72.46% se concentra en aspectos
relacionados con informacién general sobre prestaciones econdmicas y afiliacién, tal

como se observa en el siguiente cuadro:

PRETENSION N°. SOLICITUDES PART. %
IAFILIACION DE USUARIO A PENSION 1,803 10.48%
INFORMACION GENERAL PARA RECONOCIMIENTO DE PRESTACIONES 61.98%
ECONOMICAS 10,801
INFORMACION GENERAL REFERENTE AL CONVENIO COLOMBIA ESPANA DE 150 0.92%
ACUERDO A LA LEY 112 DE 2006
PENSIONES PROGRAMA COLOMBIANOS EN EL EXTERIOR 138 0.79%
ITRASLADO DE AFP 1,301 7.56%
[TRASLADO DE REGIMEN POR SENTENCIA {C1024 DE 2004 Y 789 DE 2002) 1,251 7.27%
OTROS CONCEPTOS 1,880 10.88%
TOTAL 17,201 100.00%

A la fecha del proceso de inspeccién, esta Gerencia informé que habla realizado filtros
con el fin de determinar valores repetidos, arrojando como resultado un total de 10.427

derechos de peticidn con cédulas Gnicas.

Ademas de lo anterior, Colpensiones informé: “Es procedente manifestar que para la atencién
de los Derechos de Peticion de la Gerencia Nacional de Servicio al Ciudadano es necesaria la
revision de uno a uno de los casos con el fin de establecer |a solicitud que requiere el Ciudadano,
habida cuenta que son temas generales de informacion del Régimen de Prima Media con

Prestacién Definida.

uracién que se llevara (sic

Adjuntamos, la_matri ue corresponde a la tr

ja_de sequimiento _a la

bo (sic) una vez podamos obtener el permiso para

la verificacion de las imagenes a través del aplicativo Sisderpet, por cuanto la

’:$ herramienta con [a que contamos para tal efecto es supremamente dispendiosa y
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conlleva mucho tiempo para la extraccién de una a una de las imagenes. Los
formatos de repuesta ya se encuentran preparados.” (Se subraya)

Como se pueds observar, la Gerencia de Atencién al Ciudadano no habia disefiado una
estrategia ni habla iniciado la atencién de los derechos de peticion a su cargo, pues la
estrategia de seguimiento a la depuracién apenas reportaba un avance acumulado del
5% y depend(a del permiso para verificar las imagenes a través del aplicative Sisderpet a
cargo del ISS en Liquidacién, tal como lo sefialé la mencionada Gerencia a través del
correo electrénico del 27 de diciembre de 2012,

4.1.5.2 Solicitud
Al respecto este Despacho requiere:

1. Plan de Trabajo o estrategia establecida por la Gerencia de Servicio al Ciudadano
para atender los derechos de peticién asignados desde el 31 de octubre de 2012.

2. Estado actual de la estrategia de seguimiento a la depuracién disefiada por la
Gerencia de Servicio al Ciudadano, informando la fecha a partir de la cual obtuvo
permiso para la verificacion de la imagenes a través del aplicativo Sisderpet a cargo
del ISS en Liquidacién, o en su defecto informar las acciones implementadas para
llevar a cabo la respectiva depuracion.

3. Documentar los procedimientos establecidos para atender los derechos de peticidn del
represamiento y su control.

4. Mecanismo previsto para controlar y realizar seguimiento a! plazo establecido por
Colpensiones, para la atencién de los derechos de peticién a cargo de esta Gerencia.

5. Base de datos en medio magnético formato excel de los derechos de peticion
depurados, con todos los datos capturados incluyendo la fecha probable de atencién.

4.1.6 Gerencla de Némina
4.1.6.1 Hechos y pruebas

De acuerdo con la informacién suministrada por la entidad, la Gerencia de Némina tenia
a su cargo 14.575 derechos de peticién, discriminados segin la pretensién asti:

PRETENSION No. SOLICITUDES PARTC.%
ACTIVACION DE INCREMENTOS 1,217 8.35%
CTIVACION DE PENSIONES A NOMINA 2,503 17.17%
CTUALIZACION DATOS BASICOS EN NOMINA 5,150 35.33%
[CANCELACION DE INCREMENTOS 2,188 15.02%
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PRETENSION No. SOLICITUDES PARTC.%
EMBARGOQS A PENSIONES 728 4.89%
INOVEDADES DE DESCUENTO LIBRANZAS Y AFILIACIONES A BANCOS- COOPERATIVAS 405 2.78%
PAGO A HEREDEROS 817 4.23%
IOTROS CONCEPTOS 1,766 12.12%
TOTAL 14,575 100.00%

Al 27 de diciembre de 2012 la mencionada Gerencia informé que habla atendido 64
derechos de peticidn que equivalen al 0.44% del total y habia realizado un cruce parcial

con lo radicado en Colpensiones, encontrando que 514 peticiones ya hablan sido
atendidas.

Esta Gerencia tiene prevista la siguiente estrategia de atencién:

(.-)

“3. Para némina de enero se proyecta atender 5000 solicitudes.

‘4. Se va a realizar en enero de 2013 un cruce con la base de datos de las
solicitudes radicadas ante Colpensiones para verificar cuales se han atendido
por este medio.

“5. Se destinaron dos personas del equipo de la nomina (sic) para atender
exclusivamente los casos recibidos del ISS, los cuales atenderan un promedio
diario de 80.

“6. Realizar procesos masivos como en temas de traslados EPS, traslados
cuentas, novedades de afiliacién y libranzas a cooperativas.

“7. Cerrar partidas abiertas en SAP de auxilios una vez el ISS entregue la
informacién correspondiente.”

Tal como se puede observar el avance en la atencién de los derechos de peticién por la
Gerencia de Némina al 27 de diciembre de 2012, no es significativa. Ademés la estrategia
disefiada se presentd con ocasién del requerimiento de la Comision de Inspeccion.

4.1.6.2 Solicitud
Esta Superintendencia requiere:

1. Informe sobre los resultados de cumplimiento de las estrategias de atencién
informadas por la Gerencia de Némina, las cuales hacen referencia a los siguientes
aspectos:

* Para némina de enero se proyecta atender 5000 solicitudes.
* Se va a realizar en enero de 2013 un cruce con la base de datos de las solicitudes
radicadas ante Colpensiones para verificar cuales se han atendido por este medio.
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e Se destinaron dos personas del equipo de la némina para atender exclusivamente
los casos recibidos del ISS, los cuales atenderan un promedio diario de 80.

o Realizar procesos masivos como en temas de traslados EPS, traslados cuentas,
novedades de afiliacién y libranzas a cooperativas.

o Cerrar partidas abiertas en SAP de auxilios una vez el ISS entregue la informacién
correspondiente.

2. Documentar los procedimientos establecidos para atender los derechos de peticién del
represamiento y su control.

3. Mecanismo previsto para controlar y realizar seguimiento al plazo establecido por
Colpensiones, para la atencién de los derechos de peticién a cargo de esta Gerencia.

4, Base de datos en medio magnético formato excel de los derechos de peticion
depurados, con todos los datos capturados incluyendo la fecha probable de atencién.

4.1.7 Gerencia de Reconocimiento

4.1.71 Hechos y pruebas

De los 57.049 derechos de peticién a cargo de la Gerencia de Reconocimiento, se
establecid que el 84% comesponde a peticiones por la demora en la atencion de
solicitudes de prestaciones econdmicas, el 6% a solicitudes de retroactivos y el 10% a
atencién de recursos y otros conceptos, tal como se resume en el siguiente cuadro:

PRETENSION N°® PETICIONES PART. %
DERECHOS DE PETICION POR DEMORA EN TRAMITES PARA EL
RECONOCIMIENTO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 48,117 84.23%
DERCHOS DE PETICION POR DEMORA EN RESOLVER RECURSOS __ 2,734 5.0%
DERECHOS DE PETICION SOLICITAN PAGQ DEL RETROACTIVO 3,386 5.9%
DERECHOS DE PETICION POR OTROS CONCEPTOS 2,832 4.9%
TOTAL 57,049 100.0%

La Gerencia de Reconocimiento procedié a realizar una respuesta masiva de 56.612
derechos de peticién bajo tres modelos, asl:

1. Formato No expediente: Este modelo fue utilizado para contestar 52.380 solicitudes en
las cuales es necesaric contar con el expediente pensional de los peticionarios
(Reconocimiento de prestaciones econémicas, reliquidacion, reajuste, recursos de via
gubernativa, convenio Espafia, entre otras)

2. Formato Cumplimiento de Sentencias Judiciales: Este modelo fue utilizado para todos
aquellos peticionarios que solicitaban el cumplimiento de una sentencia judicial, los

) 2 cuales ascendieron a 3.135.
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3. Formato Retroactivos pensionales: Este modelo fue utilizado para dar respuesta a
1.097 solicitudes relacionadas con el reconocimiento del retroactivo pensional.

Para atender de fondo los derechos de peticién Colpensiones, el 4 y 6 de diciembre de
2012 solicité al ISS en Liquidacion, la entrega de 793 expedientes. Al 12 de diciembre
del presente afio el 1SS solo habla suministrado 52 expedientes.

Si bien la Gerencia de Reconocimiento contesté 56.612 derechos de peticién, se
remitieron 35.435 que representan el 63%, dado que los restantes 21.177 que equivalen
al 37% presentaron inconsistencias en la direccién segun informacién reportada por la
empresa de correos Thomas Greg.

4.1.7.2 Solicitud
Al respecto, este Despacho requiere:

1. Documentar los procedimientos establecidos para atender los derechos de peticién del
represamiento y su control.

2. Teniendo en cuenta que 21.177 derechos de peticién que equivalen al 37% del total
(56.612) con respuesta proyectada por la Gerencia de Reconocimiento presentaron
inconsistencias en la direccidén, se solicita informar las medidas adoptadas por
Colpensiones para notificar al afiliado o peticionario.

3. Base de datos en medio magnético formato Excel de los expedientes solicitados al ISS
en Liquidacién para atender los derechos de peticién de fondo a cargo de la Gerencia
de Reconocimiento, con todos los datos capturados, registrando especialmente la
fecha en que fueron solicitados y la fecha en que el ISS los suministré, indicando
ademas el estado en que se encuentran en Colpensiones.

La informacién requerida por esta Superintendencia en este numeral, debe quedar
disponible para su respectiva verificacién y seguimiento en el proceso de
inspeccién que se adelantara a Colpensiones a partir del 11 de marzo del presente
afio.

5 ANALISIS DE LOS RECURSOS DE COLPENSIONES

Por todo lo expuesto en el presente informe es claro que el panorama de Colpensiones
ha cambiado significativamente desde el inicio de operaciones hasta la fecha. Para citar
algunos ejemplos basta mencionar que el numero de solicitudes de prestaciones
econdmicas, en proceso de traslado del ISS en Liguidacién a Colpensiones, es mucho
mayor que el inicialmente estimado; las solicitudes de actualizacién y correccion de la
historia laboral superan los célculos realizados en la fase pre operativa de la entidad.
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Esta situacién urge a Colpensiones a fortalecer inmediatamente y de una manera
significativa, los recursos disponibles para evacuar en el menor tiempo posible los
tramites recibidos del ISS en Liquidacién y para cumplir oportunamente con los términos
de ley y con los compromisos con sus afiliados.

Por ende, la entidad no sélo debe optimizar sus procesos y los sistemas de informacién
disponibles, sino que debera elaborar y remitir a esta Superintendencia un estudio que
determine cuéles son los recursos necesarios para afrontar la situacion actual y
proyectada a tres afios, el cual debe considerar el nimero de oficinas y puntos de
atencién, el nimero de empleados por actividad, los elementos tecnoldgicos, los
procesos, la infraestructura y cualquier otro elemento que se requiera. El estudio debe
incluir el cronograma para la consecucion de estos recursos y su puesta en operacion.

La ejecucién del proyecto que se desprenda del estudio deberd comenzar de manera
inmediata.

Para atender lo dispuesto en el presente numeral, se concede un plazo de 15 dias
hébiles contados a partir de la fecha de radicacién de esta comunicacién.

Por dltimo, con sujecién a lo sefialado en el numeral 3 del articulo 74 del Estatuto
Orgénico del Sistema Financiero, el presente oficio debe ser leldo en la proxima sesién
de Junta Directiva, a fin de que ese érgano colegiado se pronuncie expresamente sobre
el tema, en constancia de lo cual se debe remitir copia autorizada del acta respectiva,
dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la realizacién de dicha sesién.

Cordialmente,

MARIA ISABEL POSADA CORPAS
Superintendente Delegada para Pensiones,
Cesantias y Fiduciarias

Copia: Dr. Miguel Angel Villlalobos Hernandez
240000 Delegatura para Riesgo Operativo

EQS/GSST/FEBRERO 28 DE 201¥

Pégina 36 de 36

Calle 7 No. 4 - 49 Bogota D.C.
Conmutador: {571) 594 0200-594 02 01
www.superfinanciera.gov.co




	Page 1
	Page 2
	Page 3
	Page 4
	Page 5
	Page 6
	Page 7
	Page 8
	Page 9
	Page 10
	Page 11
	Page 12
	Page 13
	Page 14
	Page 15
	Page 16
	Page 17
	Page 18
	Page 19
	Page 20
	Page 21
	Page 22
	Page 23
	Page 24
	Page 25
	Page 26
	Page 27
	Page 28
	Page 29
	Page 30
	Page 31
	Page 32
	Page 33
	Page 34
	Page 35
	Page 36
	Page 37
	Page 38
	Page 39
	Page 40
	Page 41
	Page 42
	Page 43
	Page 44
	Page 45
	Page 46
	Page 47
	Page 48

