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PRESENTACION

La Direccion de Servicios Integrados de Atencidn de la Unidad de Pensiones y Parafiscales,
por medio de este documento, presenta el informe consolidado de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias— PQRSFD, radicadas en la entidad, a
través de los diferentes canales de atencion en cumplimiento a la normatividad que rige el
tema y en especial dando cumplimiento a Ley 190 de 1995, Ley 1474 de 2011, Ley 1712
de 2014, Decreto 0103 de 2015 y Resolucion 3564 de 2015 anexo 1 numeral 10.10.

El presente informe se publica trimestralmente en la pagina web de la Unidad de
Pensiones y Parafiscales, en adelante la Unidad y consta de cuatro partes.

La primera parte se constituye en un analisis comparativo de las cifras reportadas durante
el afio 2018 y tres trimestres de 2019, como punto de referencia comparativo para la
anualidad de 2019, la segunda parte corresponde al actual trimestre informando sobre el
numero de ingresos de peticiones, distribucion por areas, comportamiento de la gestion en
cuanto al cumplimiento de términos legales y canales de atencidon de preferencia de los
ciudadanos, la tercera parte informa sobre las quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones
y denuncias, y la cuarta parte corresponde al Informe de Solicitudes de Informacion que
ha recibido la Unidad durante el periodo y su correspondiente gestion.
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PARTE 1

ANALISIS COMPARATIVO INFORME TRIMESTRAL PQRSFD

Realizando un andlisis comparativo entre el afio 2018, asi como del primer, segundo,
tercero y cuarto trimestre del ano 2019, se encuentra que el niumero de solicitudes que
ingresan a la Unidad de Pensiones y Parafiscales, se disminuye en el cuatro trimestre del
ano 2019 respecto de los dos anteriores y asi mismo respecto al mismo periodo del afio
pasado, siendo de hecho el mas bajo al verificar los 7 trimestres como se muestra en la
grafica, debido a un disminucién ingreso especificamente en el mes de diciembre, en gran
medida por el tema de vacaciones y vacancia judicial.
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De la misma forma al revisar el promedio de ingresos del afio 2018 (13.159) contra el
cuarto trimestre del 2019 (10.897), se encuentra que este Ultimo es mas bajo a diferencia
del afio 2018.
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IV Trimestre 2018

Promedio 2018

IV Trimestre 2019

Revisando la distribucidon de las solicitudes por areas segun su competencia, en el ano
2019, el mayor volumen de peticiones por atender estuvo en cabeza de la Direccidon de
Servicios Integrados de Atencion, la cual es el area competente para la administraciéon de
los canales de atencion al ciudadano (presencial, electrénico y telefénico, a excepcion del
canal de mensajeria fisica), recibiendo las diferentes solicitudes para un analisis de primer
nivel, procediendo a escalar a las dareas internas las que por su naturaleza deban ser
resueltas de fondo por las areas misionales, y respondiendo las que correspondan a temas
generales siendo las principales tipologias de su competencia: la informacion sobre las
competencias de la Unidad, informacion sobre requisitos para adelantar tramites ante la
Unidad, informacion de estados del tramites pensionales en curso y certificados de
pensién y no pension.

En el primer trimestre del afio 2019, se puede observar que se presentd un aumento
considerable en las peticiones que deben ser atendidas por la Direccidon de Parafiscales,
las cuales superan en gran medida el promedio de todo el afio 2018.

La razén de este aumento en los ingresos corresponde al aumento del numero de
requerimientos de tipo persuasivo, que se realizan a personas naturales y juridicas por
parte de la Subdireccion de Integracion de Aportes Parafiscales en cumplimiento de la
mision de la Unidad de generar una cultura sélida de liquidacion y pago de las
obligaciones parafiscales.
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El segundo trimestre del afio 2019 conserva la misma tendencia, toda vez que la
causa del aumento contintia siendo el proceso persuasivo y por lo tanto la Direccion de
Parafiscales a través de su Subdireccidon de Integracion es el area que mas gestiona PQR.

El tercer trimestre del aifo 2019 conserva la misma tendencia, pues la causa del
aumento continda siendo el proceso persuasivo y por lo tanto la Direccion de Parafiscales
a través de su Subdireccion de Integracidn es el area que mas gestiona PQR, aunque se
observa un aumento de volumen en la Direccion de Servicios Integrados de Atencidn
frente al periodo anterior.

El cuarto trimestre del afio 2019 se puede observar que se presentd una disminucion
en las peticiones en general y especial las que son atendidas por la Direccion de
Parafiscales, las cuales baja en gran medida el promedio de todo el ano 2019 frente al
2018.
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Direccidn de Servicios Direccion de Pensiones Direccion de Soporte y Direccién de Direccidn Juridica
Integrados Desarrollo Parafiscales
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En términos generales la Unidad de Pensiones y Parafiscales, ha dado cumplimiento a los
términos legales en los que se deben atender las peticiones de los ciudadanos, para lo
cual a continuacién se dispone una tabla que indicando los términos legales de cada tipo
de solicitud, realiza un comparativo entre el trimestre inmediatamente anterior (III
trimestre de 2019) y el trimestre en estudio (IV trimestre de 2019), mostrando el
promedio de dias en los que son atendidas las peticiones, garantizando materialmente el
goce efectivo del derecho fundamental de peticién establecido en el articulo 23 de la
Constitucion Politica de Colombia.

Tiempo Maximo Periodo . Tiempo promedio
I Cantidad i
Gestion Evaluado respuesta (dias)
| Trimestre 4516 5,83
Il Trimestre 4571 5,96
10 dias
Il Trimestre 6.935 4,46
IV Trimestre 4.691 5,22
| Trimestre 7.880 7,87
, Il Trimestre 9.235 9,03
15 dias
Il Trimestre 8.578 7,79
IV Trimestre 5.876 8,68
| Trimestre 400 25,88
Il Trimestre 520 25,23
30 dias
Il Trimestre 497 21,45
IV Trimestre 330 18,48

El tiempo promedio de respuesta aumento en el cuarto trimestre en algunas dependencias
como la Direccion de Servicios de Atencién, la Subdireccion de Gestién documental y la
Subdireccion de Cobranzas por peticiones de desembargos, pero disminuyo frente a la
Subdireccion Juridica de Parafiscales y a la subdireccion Financiera respecto de a las
peticiones de depuracidn contable.
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PARTE 11

ANALISIS CUARTO TRIMESTRE ANO 2019

INGRESOS DEL CUARTO TRIMESTRE POR MES

El cuatro trimestre del afio 2019 muestra un ingreso mensual, en donde el mes de octubre
subid levente con 4.203 radicados con respecto al mes de septiembre, posteriormente se
ve una reduccion sostenida para los meses de noviembre y diciembre.

La Unidad recibid un total de 10.897 solicitudes presentando una disminucidn frente al
anterior trimestre en el cual ingreso habia sido de 16.010. A continuacidon se presenta el
comportamiento de ingresos por mes, del trimestre en estudio.

4.203

3.554
3.140

Octubre Noviembre Diciembre
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INGRESOS DEL CUARTO TRIMESTRE POR AREA

La mayor cantidad de solicitudes recibidas lo presenta la Direccidon de Servicios
Integrados de Atencién con el 33.7%, seguida de la Direccion de Parafiscales (drea
misional) con el 29.4% y en tercer lugar la Direccion de Pensiones con 19.42% (area
misional).

Se presenta cambio de tendencia frente al trimestre anterior.

Radicados para Gestionar
Dependencia Octubre Noviembre Diciembre po i % .
Ingresos : Participacion
Direccion de Servicios Integrados 1.532 1.184 961 3677 33,7%
Direccion de Parafiscales 1.194 1.065 949 3.208 29,4%
Direccion de Pensiones 775 695 646 2.116 19,4%
Direccion de Soportey Desarrollo 599 514 518 1.631 15,0%
Direccion Juridica 103 96 66 265 2,4%
Total General 4203 3.554 3.140 10.897 100,0%

Documentic, Ingresos IV Trimestre 2019

La Direccion de Servicios Integrados de Atencion, sube frente al mes trimestre anterior
siendo el area con mas radicados.

La Direccion de Servicios Integrados responde el mayor nimero de solicitudes de caracter
general y solicitudes de informacién de estado del tramite en materia pensional.

Dentro de la Direccibn de Parafiscales, la cual estd compuesta por diferentes
Subdirecciones para este trimestre para finalizar el afios 2019 el ingreso lo representa la
Subdireccion de Cobranzas que es el drea encargada de realizar el proceso de cobro
coactivo y medidas cautelares mediante comunicaciones fisicas, electronicas de los actos
administrativos que expide durante este proceso lo que genera derechos de peticion
solicitando explicaciones y levantamientos de las medidas.

Dentro de la Direccién de Pensiones, el mayor porcentaje de peticiones son atendidas por
la Subdireccién de Némina de Pensionados, relacionadas con liquidaciones detalladas de
valores y demas temas relacionados con la mesada pensional y otros valores o
prestaciones econdmicas pensionales.
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INGRESOS DEL CUARTO TRIMESTRE POR CANAL DE ATENCION

Con respecto a los canales de atencidn, se identifica que el canal de preferencia en el
presente periodo continua siendo el canal de mensajeria fisica, seqguido de la pagina web a
través de nuestra Sede Electrénica, marcando diferencia con los dos primeros trimestres
del afio en donde el canal preferido habia sido el correo electrénico, es decir que para
finalizar el afio 2019 el servicio de mensajeria fue el mas utilizado por los ciudadanos.

Canal Entrada

Canal Octubre Noviembre Diciembre Total Partic?;acién
Servicio Mensajeria 1.529 1.118 951 3.598 33,0%
Pagina Web 1.095 1.088 878 3.061 28,1%
Presencial 1.104 890 920 2914 26,7%
Punto de Atencién Virtual 288 268 244 800 7,3%
Correo Electrénico 187 190 147 524 4,8%
Total 4.203 3.554 3.140 10.897 100,00%

Documentic, Ingresos IV Trimestre 2019

Para este periodo la tendencia es el canal de mensajeria el cual representa el 33.0%

Canal Entrada

- Correo Electrénico
524
H Punto de 5%
Atencién
Virtual
800
7%

B Servicio
Mensajeria
3.598
33%

¥ Presencial
2.914
27%

B Pagina Web
3.061
28%

ESTADO ACTUAL DE LA GESTION DE LAS SOLICITUDES DEL TRIMESTRE

Gestionadas.
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De las peticiones atendidas al cierre del periodo, el 97.00% fueron atendidas con
oportunidad, es decir de 10.530 dentro de los términos legales por lo tanto 314 peticiones
sobrepasaron el tiempo por demoras internas en el proceso de cada area competente.

Gestionados

B Vencidos
314
3%

® En Términos
10.530
97%

Pendientes de gestion.

De las peticiones que quedaron pendientes por ser atendidas al cierre del periodo que
fueron un total de 53, de las cuales quedaron 37 por fuera de los términos legales de
atencién, donde 27 casos del mes diciembre pertenecen a la Direccién de Parafiscales
especificamente en su Subdireccion de Cobranzas por solicitudes de desembargos.

PARTE III

QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

En el trimestre se reportan un total de 8 QRSFD, correspondientes a 5 quejas. 1
felicitacion, 1 queja y un reclamo, 5 radicadas a través del canal de ingreso presencial y
3 por canal web.

3 3 3
2 2 2
II I |

Octubre Noviembre Diciembre

m Radicados para Gestionar u Radicados Gestionados En Términos

M Radicados Pendientes de Gestién o vencidos
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Ingresos QRSFD
QRSFD Octubre Noviembre Diciembre Total Partic?:yacién
Quejas 1 3 1 5 62,5%
Felicitacione 1 1 12,5%
Denuncia 1 1 12,5%
Reclamos 1 1 12,5%
Total General 2 3 3 8 100,0%
Documentic, Ingresos IV Trimestre 2019
Canal Entrada QRSFD
Canal Octubre Noviembre Diciembre Total Partic?;;acién
Presencial 1 1 3 5 62,5%
Pagina Web 1 2 3 37,5%
Total 2 3 3 8 100,0%

Las quejas recibidas, estan relacionadas con la atencién en el canal presencial, las cuales
quejas corresponden a temas operativos asignacion de turnos, asesoria brindada,
amabilidad del asesor, entre otros.

PARTE 1V

SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION

En cumplimiento a lo dispuesto en la Ley 1712 de 2014 Por medio de /a cual se crea la Ley
de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan
otras disposiciones en su articulo 11 literal h, a continuacién se presenta el informe sobre
el nimero de solicitudes de informacion recibidas en la Unidad durante el presente
trimestre, el cual corresponde a 2880.
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TIEMPO DE RESPUESTA A SOLICITUDES *

, NUMERO DE U
NIMERD DESOLICTUDES UMERO DE SOLICITUDES QUE NUMERO DE SOL!CITUDES N
INSTITUCION Términos Términos Respuesta ALAINFORMACION
Total 2880 101 281 5 14 0

Minhacienda

*Para conocer los tiempos de respuesta por cada radicado, remitirse a la base BD Transparencia IV Trimestre 2019

Estas solicitudes de informacion, fueron atendidas por las diferentes areas de acuerdo a la
siguiente distribucion.

Area - Radicados
Direccion de Servicios Integrados de Atencion - 761 |
Subdireccién de Gestion Documental 646
Subdireccion de Cobranzas 487
Subdireccién de Némina de Pensionados .:| 296
Subdireccidon de Integracion del Sistema de Aportes Parafiscales l—__| 209
Subdireccién Financiera B 139
Subdireccién de Determinacién de Derechos Pensionales I:I 113
Subdireccién de Determinacion de Obligaciones |:| 89
Subdireccién Juridica de Parafiscales [l 62
Subdireccién de Normalizacion de Expedientes Pensionales |] 28
Subdireccidn de Asesoria y Conceptualizacion Pensional ﬂ 26
Direccion de Pensiones |] 16
Direccion de Parafiscales | 5
Subdireccion Juridica Pensional | 3
Total general 2.880
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Las solicitudes que fueron trasladadas a otra entidad por temas de competencias legales,
fueron un total de 101, de las cuales el mayor porcentaje de traslados lo representan en
su orden: Consorcio FOPEP, Ministerio de Salud y Colpensiones, y en la siguiente grafica
se muestran las entidades a las que mayores traslados se enviaron, de las cuales las
primeras 4 representan el 40.6%.

Entidad Traslado [T Radicados
CONSORCIO FOPEP

MINISTERIO DE SALUD Y DE LA PROTECCION SOCIAL GRUPO DE ENTIDADES LIQUIDADAS

ADMINISTRADORA COLOMBIANA DE PENSIONES - COLPENSIONES

CONSEJO SUPERIOR DE LA JUDICATURA

PATRIMONIO AUTONOMO DE REMANENTES DE TELECOM Y TELEASOCIADAS EN LIQUIDACION - PAR TELECOM
MINISTERIO DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL

ARCHIVO GENERAL DE LA NACION

CONTRALORA GENERAL DE LA REPUBLICA

FONDO DE PENSIONES Y CESANTIAS PROTECCION

MINISTERIO DEL TRABAJO )

MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES

FIDUPREVISORA S.A.

MINISTERIO DEL TRABAJO

MINISTERIO DE TRANSPORTE

FONDO DE PENSIONES Y CESANT{AS PORVENIR S.A.

SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SALUD
Total general
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En los anteriores términos la Direccion de Servicios Integrados de Atencidn presenta a la
ciudadania el informe de PQRSFD del trimestre correspondiente.
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