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Resumen

Dentro de los derechos fundamentales promulgados en la constitucién politica de 1991 se
contemplan el de la vida, el trabajo, la justicia, la igualdad, el respeto a la dignidad humana, y
sefiala en su articulo 13 que “se protegerd especialmente a las personas que por su condicion
economica, fisica o mental, se encuentren en circunstancias de debilidad manifiesta...”
(Constitucién Politica de Colombia, 1991). Derechos que armonizan con la Ley 1618 de Febrero
de 2013 “por medio de la cual se establecen las disposiciones para garantizar el pleno ejercicio de
los derechos de las personas con discapacidad” (Ley Estatutaria No 1618, 2013), pero que no
tiene congruencia con los procesos que deben llevar a cabo las personas en condicion de
discapacidad para radicar su proceso de pension de Invalidez vy el tiempo que deben esperar para

ver su resultado.

Este proyecto pretende identificar un proceso efectivo y agil que les facilite a estas
personas la radicacion de los documentos para iniciar su trdmite de Pension por Invalidez en el

Fondo de Pensiones y Cesantias Porvenir.

Lo anterior porque se ha evidenciado la dificultad que presentan estas personas al tener
que acercarse hasta una oficina para radicar sus documentos dado su estado de salud y la situacion

econdémica que atraviesan en esos momentos.
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Por las razones expuestas se ve la necesidad de disefiar un nuevo proceso que le brinde a
los afiliados en condicién de vulnerabilidad facilidad en sus tramites y agilidad en sus resultados
para que este proceso no siga siendo una piedra mas en el camino que empeore su condicion de

salud.

Como resultado se espera disefiar e implementar un proceso que facilite y agilice el tramite

de la pension de invalidez en la ciudad de Bogota inicialmente.

Se puede concluir que al llevar a cabo este proceso con éxito estariamos contribuyendo a

mejorar la calidad de vida de estas personas que solo deberian preocuparse por sus cuidados y su

estado de salud y no por este tipo de procesos de los cuales dependen sus ingresos econémicos.

Palabras clave: Invalidez, Ley, proceso de radicacion, agilidad, trato preferencial.
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Introduccion

La ley 100 de 1993 en sus articulos 69, 70 y 71 establece la obligacién que tienen los
fondos de pensiones de reconocer las pensiones de invalidez por riesgo comdn a los afiliados que
les determinan mas del 50% de pérdida de capacidad laboral. Por su parte, la Ley 1618 de
Febrero de 2013 “por medio de la cual se establecen las disposiciones para garantizar el pleno
ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad” (Ley Estatutaria No. 1618, 27 de
febrero de 2013) ha buscado garantizar el pleno derecho de las personas con discapacidad a

través del disefio de medidas preferenciales que conlleven a facilitarles la vida.

Basados en estas dos leyes este proyecto tiene como proposito buscar el mecanismo mas
adecuado para dar ese trato preferencial gque necesitan las personas en condiciones de
discapacidad al momento de gestionar su proceso de pension de Invalidez, entendiendo que por
su condicién de salud no pueden ser tratados de la misma forma que los afiliados que solicitan
una radiacion en otro tipo de prestaciones, pues presenta un riesgo para su vida realizar

diferentes tramites que les exigen movilizarse un lugar a otro.
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Dada la condicion de vulnerabilidad del afiliado se busca ofrecerle un trato preferencial
que le permita ocuparse de su condicion de salud dejando en manos del Fondo de Pensiones su
tramite de pension de invalidez y la agilidad de su definicion que si bien esta establecido en 4
meses, igual que una pension de vejez, deberia darsele la prioridad que necesita para ser definido
amenos de la mitad del tiempo establecido, medida que al dia de hoy ningiin fondo de Pensiones

en Colombia ha establecido dentro de sus procesos.

En el desarrollo del presente proyecto se trataran inicialmente los conceptos
reglamentarios que se le atribuyen a la pension de Invalidez vy la discapacidad en Colombia, las
diferentes sentencias en las cuales la ley se ha pronunciado al respecto y los procesos que se
manejan actualmente en los fondos de pensiones en Colombia para el trdmite de la pension por

Invalidez.
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Planteamiento del problema

Problematica

En la actualidad todos los fondos de pensiones y cesantias en Colombia tienen determinado el
mismo proceso para la radicacion de los documentos de pension de invalidez, el cual consiste en
que los afiliados deben acercarse de manera presencial hasta una oficina y radicar la solicitud. La
Corte Constitucional en la Sentencia de Unificacion 975 del 2003, ha dispuesto que por
aplicacién analogica del articulo 19 del Decreto 656 de 1994, es obligacion de todas las

entidades a cuyo cargo se encuentra el reconocimiento y pago de las pensiones, resolver de fondo
las respectivas solicitudes de pension en un término maximo de cuatro (4) meses, contado desde

el momento en que se radique la respectiva peticion (Sentenecia SU.975/03, 2003).

Dado el estado de salud de los afiliados que deben tramitar estos procesos, se les dificulta
acercarse hasta una oficina a radicar la documentacion debido a que en ocasiones no tienen quién
los acomparie, otras veces porque su movilidad es limitada o pierden sus citas de radicacion

porque se les cruza con cita médica o estan hospitalizados.

Al delicado estado de salud de los afiliados se le suma el hecho de que mientras surge el

proceso de valoracion y de pension por invalidez, estos no tiene ingresos econémicos por un

10
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tiempo aproximado de 6 meses de ninguna fuente, ya que mientras surge el proceso de
valoracion y pension de Invalidez ni la empresa, ni la EPS, ni el fondo de pensiones esté en la
obligacion de pagar las incapacidades otorgadas al afiliado, lo que hace aun mas dificil pagar
transportes, pagar un tramite de notaria para otorgarle un poder a un tercero o pagar un abogado
que les tramite la radicacién, y en la mayoria de las solicitudes son estas personas quienes llevan
el ingreso a su familia, es decir que no solo se esta afectando la calidad de vida del afiliado sino

el de todo el nicleo familiar.

Se evidencia que no se le esta dando el trato preferencial que deberian tener este tipo de
personas que por su condicion de salud son mas wulnerables, aplicando exactamente los mismos

procesos Yy tiempos de espera que los afiliados que se acercan a radicar otro tipo de prestacion.

Formulacion del Problema

Qué proceso se puede disefiar e implementar para dar el trato preferencial que requieren
los afiliados al fondo de Pensiones y Cesantias Porvenir que necesitan radicar su proceso de
Pension de Invalidez, de tal forma que no tengan que movilizarse hasta una oficina a radicar su
proceso y agilice en términos de tiempo la definicion de su solicitud por ser mas wvulnerables que

los demas afiliados, buscando de esta forma ayudar a que su salud no se vea aun mas deteriorada

11



11H 1

uUNIMIMNUTOD

Cornporucdr eserytsn Mgl de Dios

por el hecho de tener que movilizarse de un lado a otro para radicar su proceso de Pension de

Invalidez y esperar largos meses para empezar a tener un ingreso econdmico.

Pregunta

¢Qué mecanismo se puede disefiar e implementar para facilitar y agilizar el proceso de la

pension de Invalidez en el fondo de pensiones y cesantias Porvenir en la ciudad de Bogota?

12
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Justificacion

El proyecto se desarrolla con la finalidad de aportar a aquellas personas que por temas de
salud no pueden volver a desempefiar un trabajo y por ende deben tramitar su pension de
Invalidez para tener un ingreso seguro, un proceso que les facilite el acceso a la radicacion de su
documentacion y les agilice su resultado, ya que por su condicion son personas mas vulnerables
que los demas afiliados y se esta en la obligacion social de darles un trato preferencial en su

tramite.

El trdmite de radicacion de Pension de Invalidez en el Fondo de Pensiones comienza
cuando una persona lleva mas de 120 dias de incapacidad continua por el mismo diagnéstico, en
este momento la EPS esta en la obligacion de emitir un concepto de rehabilitacion, si este es
desfavorable el Fondo de Pensiones debe mandar valorar este afiliado para determinarle el
porcentaje de pérdida de capacidad laboral, si este porcentaje es superior al 50% el afiliado
puede empezar a tramitar su proceso de Pension de Invalidez, por otro lado si el concepto es

favorable el proceso de valoracion se llevara a cabo en el dia 540 de incapacidad.

13
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llustracion 1. Lo que debe saber del proceso de incapacidades e invalidez. (Porvenir, 2017)

El proceso que se maneja actualmente en el Fondo de pensiones y cesantias Porvenir para
la radicacién de documentos para Pensién de invalidez implica la necesidad de desplazamiento
hasta una oficina a llevar sus documentos o en su defecto hacer un poder autenticado ante un

notario a otra persona para que les realice los tramites, lo que les representa mas gastos, es

14
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preciso sefialar que al iniciar el tramite de valoracion de pérdida de capacidad laboral y pension
de invalidez, ni las empresas para las cuales laboran ni el fondo de pensiones esta en la
obligacion de hacer pagos, lo que conlleva que los afiliados se quedan sin percibir ingresos
durante todo este proceso que aproximadamente se puede demorar seis meses, tiempo en el cual

se define la prestacion y se aprueba la pensién de invalidez.

Para hacer la radicacion de los documentos en las oficinas se necesita agendar una cita
previa con un consultor especializado, sin embargo, las citas no se dan de manera inmediata sino
segun la disponibilidad de la agenda, lo cual hace que se extienda aln mas el tiempo de la
aprobacion de la solicitud, muchos afiliados tienen la documentacion completa pero por tema de

disponibilidad de la agenda deben esperar hasta quince dias para radicar sus papeles.

La ley 1618 de Febrero de 2013 menciona el acceso y la accesibilidad como:
“condiciones y medidas pertinentes que deben cumplir las instalaciones y los servicios de
informacidén para adaptar el entorno, productos o servicios, asi como los objetos, herramientas y
utensilios, con el fin de asegurar el acceso de las personas con discapacidad en igualdad de
condiciones...” (Ley Estatutaria No 1618, 2013). Lo que conlleva a pensar que, a este tipo de
personas con su condicién de discapacidad, sea la que sea por su estado de salud, no se les esta
ofreciendo un entorno preferencial para la radicacion de sus documentos, por el contrario los

procesos encaminados a este tipo de prestaciones (Pension de vejez, Pension de sobrevivencia y

15
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Pension de Invalidez) estan elaborados todos de la misma forma, deben acercarse hasta la oficina
a solicitar el listado de documentos y luego solicitar una cita para radicarlos, sin tener ningn
tipo de medida preferencial con aquellas personas que necesitan radicar su proceso de Pension de

Invalidez.

Dado que en este proceso intervienen 3 entidades como los la EPS, el Fondo de Pensiones
y la Junta médica de la aseguradora, nos enfocaremos en investigar qué proceso se puede disefiar
e implementar en el Fondo de Pensiones para facilitarle a los afiliados la radicacion de su

documentacion y agilizar el resultado de la misma.

16
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Objetivos

Objetivo general

Buscar un mecanismo que ofrezca un trato preferencial y agil para la radicacion y el resultado
final del proceso de Pension de Invalidez en el fondo de pensiones Porvenir en la ciudad en la

ciudad de Bogota.

Objetivos especificos

1. Verificar las leyes Nacionales que promueven el trato preferencial que se les debe dar a
las personas con discapacidad.

2. ldentificar el nimero de afiliados que visitan las oficinas mensualmente para radicar
documentos de Pension de Invalidez en las oficinas de Bogota.

3. Indagar con los afiliados cuales son las principales dificultades que presentan al radicar
su solicitud de Pension de Invalidez.

4. Plantear un mecanismo que facilite el acceso a la radicacion de la pension de Invalidez y

agilice su resultado en el fondo de Pensiones Porvenir.

17
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Marco referencial

Estado del arte

En el ambito juridico nacional, la proteccion hacia las personas en condicion de
wulnerabilidad se enmarca en la constitucion politica de 1991 en la cual contempla en su articulo
13 “todas las personas nacen libres e iguales ante la ley, por lo que recibiran la misma
proteccion y trato de las autoridades y gozaran de los mismos derechos, libertades y
oportunidad sin ninguna discriminacion, por lo cual el Estado promovera las condiciones para
que la igualdad sea real y efectivay adoptard medidas en favor de grupos discriminados o
marginados, y protegera especialmente a aquellas personas que por su condicion econémica,
fisica 0 mental, se encuentren en circunstancia de debilidad manifiestay sancionara los abusos
que contra ellas se cometan” (Constitucién Politica de Colombia, 1991). El articulo 48
menciona” La Seguridad Social es un servicio publico de caracter obligatorio que se prestara
bajo la direccion, coordinacion y control del Estado, en sujecion a los principios de eficiencia,
universalidad y solidaridad, en los términos que establezca la Ley” (Constitucion Politica de
Colombia, 1991) y es a partir de este articulo que se desarrolla la Ley 100 de 1993, por la cual,

entre otros conceptos, se desarrolla la figura juridica de la pension de Invalidez.

18
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Segun Palacio (2014) en su trabajo “Pensiones para las personas con discapacidad en el
Sistema de Seguridad Social Colombiano™ nos muestra una comparacién en materia de sistemas
de seguridad social entre cuatro paises de Latinoamérica como lo son Venezuela, Argentina,
Chile y México, para lo cual concluye que Colombia tiene una cobertura mas amplia y que sus
requisitos hacen que la prestacion por Invalidez sea mas accesible. Sin embargo también sefiala
que aunque Colombia cuente con cierta ventaja frente a otros paises, la proteccion que existe no
s6lo no es suficiente, sino que también no es eficaz y no cumple con los minimos establecidos

por organismos internacionales.

Por otro lado Pardo (2014) en su trabajo “los vacios de la ley colombiana frente a la
pension de invalidez de origen comUn” enmarca su criterio en La constitucion Politica de
Colombia refiriendo el articulo 13, segun su analisis indica que después de 20 afios de
expedicion de la carta a los invalidos todavia se les discrimina. Recalca los convenios y tratados
internacionales ratificados por Colombia como lo son la organizacion Internacional del trabajo
OIT, la Declaracion de Filadelfia, la declaracion La Declaracidn Universal de los Derechos
Humanos ONU 1948, La Convencion Americana sobre Derechos Humanos-1969. El
Reconocimiento 168 OIT 1983. La reunién mundial de Expertos en Estocolmo (Suecia 1987). El
Protocolo adicional a la Convencion Americana sobre Derechos Humanos en materia de
Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales “Protocolo de San Salvador” 1988. La Convencion
Interamericana para la eliminacién de todas las formas de discriminacién contra las personas con

discapacidad. El Derecho Comunitario Europeo, La Carta Social Europea, EI Convenio Europeo

19
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de la Seguridad Social, La | Conferencia Interamericana de Seguridad Social, y recientemente el
Convenio Multilateral Iberoamericano de Seguridad Social, también han contemplado como
prioridad a la poblacion discapacitada. Dentro de los cuales destaca El articulo 16 de la
Declaracién Americana de los Derechos y Deberes del Hombre, se establece que: “Toda persona
tiene derecho a la seguridad social que la proteja contra las consecuencias de la desocupacion, de
la vejez y de la incapacidad que, proveniente de cualquier otra causa ajena a su voluntad, la
imposibilite fisica o mentalmente para obtener los medios de subsistencia”, Asi mismo, el
articulo 9° del Protocolo Adicional a la Convencién Americana sobre Derechos Humanos en
materia de Derechos Economicos, Sociales y Culturales, cuando se refiere al Derecho a la
Seguridad Social, dispone que: “Derecho a la Seguridad Social. 1. Toda persona tiene derecho a
la sequridad social que la proteja contra las consecuencias de la vejez y de la incapacidad que la

imposibilite fisica o mentalmente para obtener los medios para llevar una vida digna y decorosa

...y

En su articulo Cérdenas (2014) menciona “ El derecho a la igualdad, frente al
reconocimiento de la pension de Invalidez de las personas con discapacidad” menciona un hecho
importante del que se basa este proyecto y es que la corte constitucional basado en el articulo 13
de la constitucion, ha sostenido que la proteccion que trata este articulo implica un deber
correlativo del estado que se configura en un trato diferenciado para el goce de los derechos
fundamentales a la igualdad, trabajo, educacion, entre otros. “(...) El trato favorable no

constituye un privilegio arbitrario o una concesion caritativa. Es, por el contrario, simple

20
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cumplimiento del deber constitucional de especial proteccion al que se ha hecho mencion, a fin
de lograr que las personas discapacitadas no tengan que sumar a su circunstancia y a la
marginacion a la que usualmente se ven sometidos, una carga adicional a la que deben soportar
el resto de los habitantes de la ciudad. Desconocer esta situacion no sélo contradice el
postulado minimo de igualdad sino la més elemental idea de un orden justo. (Corte
constitucional sentencia de tutela N°823 de 1999. M.P. Eduardo Cifuentes Muiioz)”. ESte
pronunciamiento de la Corte nos da ain mas razon de la importancia de buscar un mecanismo
que facilite y agilice el tramite de la pension de Invalidez para que esto no sea una carga

adicional a la que llevan por la circunstancia de su invalidez.

La ultima ley promulgada en pro de los derechos de las personas en condicion de
discapacidad es La ley 1618 de 2013 “por medio de la cual se establecen las disposiciones para
garantizar el pleno ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad” (Ley Estatutaria
No 1618, 2013), aunque fue un paso importante para la inclusion de la poblacién discapacitada
ya que mejora en ciertos aspectos su calidad de vida, no se tomo en cuenta el tema pensional,

dejandolos en un situacién de desproteccion frente a esta rama.
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Marco tedrico y conceptual

El proceso de Pension de Invalidez da su inicio cuando un afiliado lleva més de 120 dias
de incapacidad continua por el mismo diagndstico, momento el cual la EPS esté en obligacién de
emitir un concepto de rehabilitacion al afiliado el cual puede ser Favorable o Desfavorable.
Cuando la EPS emite un concepto de rehabilitacion favorable significa que segun criterio medico
este paciente con tratamientos, medicinas o cirugias tiene una alta probabilidad de mejora en un
término menor a un afio, para lo cual el Fondo de Pensiones debe proceder con el pago de las
incapacidades desde el dia 181 hasta el dia 540 de incapacidad, si transcurrido este tiempo el
afiliado continua incapacitado es deber del fondo valorar su pérdida de capacidad laboral. Ahora
bien si la EPS emite un concepto de rehabilitacion Desfavorable, cesa la obligacién del fondo de
pagar incapacidades, en vez de esto debe valorar la pérdida de capacidad laboral del afiliado en

cuanto la EPS emita el concepto.

Bien sea por mas de 540 dias de incapacidad o por la emision de un concepto de
rehabilitacion desfavorable el proceso para la Calificacion de la Pérdida de capacidad laboral
consisten en radicar una serie de documentos ante el fondo de Pensiones, los cuales son
remitidos a la Junta médica de la aseguradora, ya que son ellos quienes determinan tres cosas
importantes de acuerdo al manual Unico de calificacion de Invalidez que son: El porcentaje de

Pérdida de capacidad laboral, la fecha de estructuracién y el origen de la enfermedad o accidente.
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El proceso se compone de 5 grandes pasos:

D

8 &

2

El Afiliado va a la oficina
de Forvenir y radica sus
documentos

Porvenir valida los
documentos y se remite a
Alfa o se devuelven.

Alfa recibe los documentos
y los valida con la AFP

Alfa estudia la solicitud

Alfa emite la calificacion

llustracion 2. Pasos para el proceso de valoracion de pérdida de capacidad laboral. (Porvenir,2017)

Para poder acceder a un proceso de Pension de Invalidez en un Fondo de Pensiones es
necesario que se le otorgue mas del 50% de Pérdida de capacidad laboral al afiliado y que el
origen del accidente o la enfermedad sea COMUN. Ahora bien el requisito para que el afiliado
tenga derecho a disfrutar de su pension de Invalidez es que durante los Gltimos tres afios
anteriores a la fecha de estructuracion debié haber cotizado por lo menos 50 semanas, de no
cumplir con este requisito el afiliado podra optar por la devolucion del saldo o seguir cotizando

para lograr una pension de vejez (Ley 100, Cap. Ill, Art 72, 1993).

En términos de tiempo y documentacion inherente al proceso, es importante mencionar
que para iniciar el tramite de Valoracion de la pérdida de capacidad laboral se deben reunir los
siguientes documentos: Anexo G, fotocopia de cédula ampliada al 150%, autorizacion de
conocimiento de historia clinica, Historia clinica de los Ultimos doce meses, concepto de
rehabilitacion vy certificado de la EPS con el pago de las incapacidades, una vez reunidos los

documentos es necesario solicitar una cita previa para su radicacion, y este proceso de
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valoracion tarda 1 mes en promedio en la emision el dictamen. Si en la emision del dictamen la
aseguradora no le da al afiliado el porcentaje necesario este puede optar por radicar un recurso de
apelacion manifestando su inconformidad dentro de los diez dias siguientes de emitido el
concepto, para lo cual la aseguradora trasladard el proceso a la junta Regional de Calificacion, el
proceso para la emision del dictamen por la junta Regional puede durar dos meses en promedio,
si la Junta Regional tampoco le da el porcentaje necesario el afiliado puede nuevamente
interponer un recurso de apelacion con su inconformidad con lo cual su proceso sera enviado a la
Junta Nacional de Calificacion, siendo esta la Ultima instancia a la cual se puede acudir y quien

define (Art. 142 del Decreto 19 del 10 de Enero de 2012, 2012).

Determinado el porcentaje necesario el afiliado debe acudir a una oficina para solicitar el
listado de los documentos y formatos que debe presentar para empezar con su proceso de
pension de Invalidez, en cuanto retna los documentos es necesario que solicite una cita precia
para la radicacion, siel dia de la cita los documentos estan correctos se procedera con la
radicacion de la solicitud de Pension por Invalidez y desde este momento el fondo tiene cuatro
meses para definir la solicitud y dar una respuesta de fondo al afiliado (Ley 797, Art 9,

Paragrafo 1, 2003).

Como podemos observar el tramite no es ni sencillo, ni &gil, ni maneja ningln tipo de

distincion para mejorar el acceso, por el contrario es un largo proceso en el cual el afiliado sin
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importar su condicién de vulnerabilidad, le obliga a movilizarse de un lado a otro, esperar varios
meses Y sin recibir un sustento econdmico de ninguna parte, esto sin mencionar que la mayoria
de las ocasiones son estos quienes llevan el sustento a su hogar por lo que no solo se esta

afectando la calidad de vida del afiliado sino también de todo su nlcleo familiar.

Marco politico y legal

Constitucion Politica de Colombia 1991.

Articulo 13. Todas las personas nacen libres e iguales ante la ley, recibirdn la misma
proteccion y trato de las autoridades y gozaran de los mismos derechos, libertades y
oportunidades sin ninguna discriminacion por razones de sexo, raza, origen nacional o familiar,

lengua, religion, opinion politica o filoséfica.

El Estado promovera las condiciones para que la igualdad sea real y efectiva y adoptara medidas

en favor de grupos discriminados o marginados.

El Estado protegera especialmente a aquellas personas que por su condicion econdmica, fisica o
mental, se encuentren en circunstancia de debilidad manifiesta y sancionara los abusos o

maltratos que contra ellas se cometan (Constitucion Politica de Colombia, 1991).

25



uUNIMIMNUTOD

Corporuite Usseryie-s Megis 3 Dion

Articulo 47. El Estado adelantard una politica de prevision, rehabilitacion e integracion
social para los disminuidos fisicos, sensoriales Yy psiquicos, a quienes se prestara la atencién

especializada que requieran (Constitucion Politica de Colombia, 1991).

Articulo 48. La Seguridad Social es un servicio publico de caracter obligatorio que se
prestara bajo la direccion, coordinacién y control del Estado, en sujecion a los principios de
eficiencia, universalidad y solidaridad, en los términos que establezca la Ley (Constitucion

Politica de Colombia, 1991).

Ley 100 de 1993

Articulo 38. -Estado de invalidez. Para los efectos del presente capitulo se
considera invalida la persona que por cualquier causa de origen no profesional, no provocada

intencionalmente, hubiere perdido el 50% o mas de su capacidad laboral (Ley 100, 1993).

Articulo 39. Modificado por el art. 11, Ley 797 de 2003, Modificado por el art. 1, Ley
860 de 2003. Requisitos para obtener la pension de invalidez. Tendran derecho a la pension
de invalidez, los afiliados que conforme a lo dispuesto en el articulo anterior sean

declarados invalidos y cumplan con alguno de los siguientes requisitos:
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a) Que el afiliado se encuentre cotizando al régimen y hubiere cotizado por lo menos veintiséis

(26) semanas, al momento de producirse el estado de invalidez, y

b) Que habiendo dejado de cotizar al sistema, hubiere efectuado aportes durante por lo menos
veintiséis (26) semanas del afio inmediatamente anterior al momento en que se produzca el

estado de invalidez.

PARAGRAFO.-Para efectos del computo de las semanas a que se refiere el presente articulo se

tendra en cuenta lo dispuesto en los paragrafos del articulo 33 de la presente ley (Ley 100, 1993).

Articulo 41. Calificacion del estado de invalidez. Modificado por el art. 52, Ley 962
de 2005, Modificado por el art. 142, Decreto Nacional 019 de 2012. El estado de invalidez sera
determinado de conformidad con lo dispuesto en los articulos siguientes y con base en el manual
Unico para la calificacion de la invalidez, expedido por el Gobierno Nacional, que debera
contemplar los criterios técnicos de evaluacion, para calificar la imposibilidad que tenga el

afectado para desempefiar su trabajo por pérdida de la capacidad laboral (Ley 100, 1993).

Articulo 70. Financiacién de la pension de invalidez. Las pensiones de invalidez se
financiaran con la cuenta individual de ahorro pensional del afiliado, el bono pensional si a éste

hubiere lugar, y la suma adicional que sea necesaria para completar el capital que financie el
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monto de la pension. La suma adicional estara a cargo de la aseguradora con la cual se haya

contratado el seguro de invalidez y de sobrevivientes.

El monto acumulado en las cuentas individuales de ahorro pensionad, en virtud de cotizaciones
voluntarias, no hara parte del capital para financiar las pensiones de invalidez, salvo que asi lo
disponga el afiliado, o cuando ello sea necesario para acceder a la pension minima de invalidez.
El pensionado por invalidez podra disponer del monto de las cotizaciones voluntarias no

utilizado.

Cuando de conformidad con lo previsto en el articulo 44 de la presente ley se determine la
cesacion del estado de invalidez, la compariia de seguros debera reintegrar a la cuenta individual
de ahorro pensional, el saldo no utilizado de la reserva para pensiones, en la parte que
corresponda a capital mas los rendimientos, de la cuenta de ahorro individual y al bono

pensionad.

En los eventos de que trata el inciso anterior, los afiliados tendran derecho a que el Estado les
habilite como semanas cotizadas aquéllas durante las cuales gozaron de la respectiva pension.
Esta habilitacion del nimero de semanas sera aplicable sélo cuando el Estado deba pagar

garantia de pension minima (Ley 100, 1993).

Articulo 72. Devolucién de saldos por invalidez. Cuando el afiliado se invalide sin

cumplir con los requisitos para acceder a una pension de invalidez, se le entregara la totalidad del
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saldo abonado en su cuenta individual de ahorro pensionad, incluidos los rendimientos

financieros y adicionado con el valor del bono pensional si aello hubiera lugar.

No obstante, el afiliado podra mantener un saldo en la cuenta individual de ahorro pensionad y

cotizar para constituir el capital necesario para acceder a una pensién de vejez. (Ley 100, 1993).

Ley 797 de 2003

Articulo 11. Requisitos para obtener la pension de invalidez. Tendra derecho a la
pension de invalidez el afiliado al sistema que conforme a lo dispuesto en el articulo anterior sea
declarado invalido y acredite las siguientes condiciones: 1. Invalidez causada por enfermedad:
Que haya cotizado 50 semanas en los Ultimos tres afios inmediatamente anteriores a la fecha de
estructuracién y su fidelidad de cotizacion para con el sistema sea al menos del 25% del tiempo
transcurrido entre el momento en que cumplio 20 afios de edad y la fecha de la primera
calificacion del estado de invalidez. 2. Invalidez causada por accidente: Que haya cotizado 50
semanas dentro de los tres afios inmediatamente anteriores al hecho causante de la misma. . Los
menores de 20 afios de edad solo deberan acreditar que han cotizado 26 semanas en el Ultimo afio

inmediatamente anterior al hecho causante de su invalidez o su declaratoria (Ley 797, 2003).
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Ley 860 de 2003

Articulo 1. El articulo 39 de la Ley 100 quedara asi:

Articulo 39. Requisitos para obtener la pension de invalidez. Tendrd derecho a la
pension de invalidez el afiliado al sistema que conforme a lo dispuesto en el articulo anterior sea

declarado invalido y acredite las siguientes condiciones:

1. Invalidez causada por enfermedad: Que haya cotizado cincuenta (50) semanas dentro de los
Gtimos t res (3) afios inmediatamente anteriores a la fecha de estructuracion y su fidelidad de
cotizacién para con el sistema sea al menos del veinte por ciento (20%) del tiempo transcurrido
entre el momento en que cumplié veinte (20) afios de edad y la fecha de la primera calificacion
del estado de invalidez. El texto subrayado fue declarado INEXEQUIBLE por la Corte

Constitucional mediante Sentencia C-428 de 2009.

2. Invalidez causada por accidente: Que haya cotizado cincuenta (50) semanas dentro de los
Ultimos tres (3) afios inmediatamente anteriores al hecho causante de la misma, y su fidelidad (de
cotizacion para con el sistema sea al menos del veinte por ciento (20%) del tiempo transcurrido
entre el momento en que cumplié veinte (20) afios de edad y la fecha de la primera calificacion
del estado de invalidez. El texto subrayado fue declarado INEXEQUIBLE por la Corte

Constitucional mediante Sentencia C-428 de 2009.
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Paragrafo 1° Los menores de veinte (20) afios de edad s6lo deberan acreditar que han
cotizado veintiséis (26) semanas en el Utimo afio inmediatamente anterior al hecho causante de

su invalidez o su declaratoria.

Paragrafo 2°. Cuando el afiliado haya cotizado por lo menos el 75% de las semanas
minimas requeridas para acceder a la pension de vejez, solo se requerira que haya cotizado 25

semanas en los Gltimos tres (3) afios (Ley 860, 2003).

Ley estatutaria 1618 del 27 de febrero de 2013

“Por medio de la cual se establecen las disposiciones para garantizar el pleno ejercicio de

los derechos de las personas con discapacidad” (Ley Estatutaria No 1618, 2013).

Pronunciamientos jurisprudenciales relacionados con las personas con discapacidad

Sentencia C-401 de 2003. Revision de constitucionalidad “convencion
interamericana para la eliminacion de todas las formas de discriminacién contra las
personas con discapacidad”. El Instrumento que se revisa fue acordado dentro del marco del

sistema interamericano de la Organizacidn de los Estados Americanos, a la cual pertenece el
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Estado colombiano. Segun lo manifestado en su predmbulo, la Convencion fue celebrada por los
Estados parte reafirmando que las personas con discapacidad tienen los mismos derechos
humanos vy libertades fundamentales que las deméas personas y que los mismos dimanan de la
dignidad e igualdad inherentes a todo ser humano. Asi mismo, para su celebracion fueron tenidos
en cuenta el principio establecido en la Carta de la Organizacién de Estados Americanos, segin
el cual la justicia y la seguridad social son bases de una paz duradera, y aquellos establecidos en
diferentes manifestaciones de los organismos internacionales. Finalmente, para celebrar la
Convencion, los Estados pusieron de presente su compromiso de eliminar la discriminacion, en
todas sus formas y manifestaciones contra las personas con discapacidad (Pronunciamientos de
la Corte Constitucional, el Consejo de Estado, la Corte Suprema de Justicia y el Consejo

Superior de la Judicatura, relacionados con las personas con Discapacidad (1991-2016)).

Sentencia T-951 de 2003. Concepto pension de invalidez. La pension de invalidez es
una prestacion destinada a proteger los riesgos o contingencias que provocan estados de
incapacidad, con cargo al sistema de seguridad social, de acuerdo con las directrices del Estado y
con sujecion a los principios de eficiencia, universalidad y solidaridad previstas en la Carta
Politica (Pronunciamientos de la Corte Constitucional, el Consejo de Estado, la Corte Suprema
de Justicia y el Consejo Superior de la Judicatura, relacionados con las personas con

Discapacidad (1991-2016)).
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Sentencia C-174 de 2004. Derecho de igualdad de los discapacitados. En ese orden de
ideas la Corporacion ha indicado la necesidad de brindar un trato especial a las personas
discapacitadas y ha sefialado que la omision de ese trato especial puede constituir una medida
discriminatoria. Ello, por cuanto la no aplicacion de la diferenciacion positiva en el caso de las
personas discapacitadas permite que la condicién natural de desigualdad y desproteccién en que
se encuentran se perpetle, situacion que les impide, entonces, participar e integrarse en las
actividades sociales, para poder asi ejercer sus derechos y responder por sus obligaciones
(Pronunciamientos de la Corte Constitucional, el Consejo de Estado, la Corte Suprema de
Justicia y el Consejo Superior de la Judicatura, relacionados con las personas con Discapacidad

(1991-2016)).

Sentencia T-1035 de 2010. Persona con discapacidad despedida sin serincluida en
nomina de pension. 6.8 La pérdida de capacidad laboral derivada en una invalidez, genera para
el empleador la facultad de desvincular del servicio a quien se encuentra en este estado. No
obstante, debe tenerse en cuenta que con ello se puede generar un perjuicio inminente para estas
personas, quienes se ven desprovistas de salario y de afiliacion al sistema de salud; de esta
situacion se concluye la importancia que tiene la garantia real de la pension de invalidez la cual
debera verse materializada con la inclusion en nomina y el pago efectivo de las mesadas. [...] La
jurisprudencia constitucional ha destacado, dentro del derecho a la seguridad social en pensiones,
la importancia que tiene la efectiva inclusion en ndmina, sobre todo cuando una persona va a ser

desvinculada de su lugar de trabajo ya que se entiende que ésta no cuenta con un estado de salud
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que le permita ser reintegrada Yy continuar con las labores que venia desarrollando y por el
contrario requiere dedicarse a su propio cuidado (Pronunciamientos de la Corte Constitucional,
el Consejo de Estado, la Corte Suprema de Justicia y el Consejo Superior de la Judicatura,

relacionados con las personas con Discapacidad (1991-2016)).

Disefio metodoldgico de la investigacion

Tipo de investigacion -por enfoque, temporalidad y alcance

Enfoque de la investigacion

Mixto

Cualitativo ya que la investigacion esta dada a contribuir de alguna forma en la calidad de vida
de los afiliados en condicion de discapacidad que en varias oportunidades han mencionado la
dificultad que presentan para poder desplazarse a llevar los documentos para la radicacion de su
pension de Invalidez. Lerma (2009) afirma que “Se refiere a estudios sobre el quehacer cotidiano
de las personas o de grupos pequefios. En este tipo de investigacion interesa la gente dice, piensa,

siente 0 hace; sus patrones culturales; el proceso y significado de sus relaciones interpersonales y
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con el medio. Su funcién puede ser describir o generar teoria a partir de los datos obtenidos”.

(p.40)

Cuantitativo dado que también se usaron datos estadisticos con encuestas para medir y conocer el
punto de vista de la poblacion. Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) indican ‘Para obtener
tales resultados el investigador recolecta datos numéricos de los objetos, fenémenos o

participantes, que estudia y analiza mediante procedimientos estadisticos.” (p.5)

Alcance de la Investigacion

Descriptivo

La investigacion se enfoca en describir como es el proceso actual, sus caracteristicas y analizar la
posible modificacion que se puede hacer para mejorarlo de cara al afiliado. Gémez (2009)
sefiala: “los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los

aspectos importantes del fendmeno que se somete a analisis” (p.75)

Poblacion objetivo y muestra

Poblacion objetivo: Afiliados con mas del 50% de Pérdida de capacidad laboral que
deben tramitar su pension de Invalidez en el Fondo de Pensiones y Cesantias Porvenir.

Alcance: La ciudad de Bogota
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Tiempo: Enero de 2017 a Junio de 2017
Tamafio de la poblacion: Numero de afiliados que radicaron su solicitud de pension de

Invalidez en la Ciudad de Bogota dentro del tiempo ya mencionado: 345

Tamarfo de la muestra

El tamafio de la muestra que se utilizara en este caso, teniendo un nivel de confianza del 95% y
un nivel de error de estimacion del 5% es de 345 individuos. A estas personas se les aplicara la
encuesta propuesta para el desarrollo de la investigacion.

Este resultado se obtuvo mediante la aplicacion de la siguiente formula:
kN
(N =1) + kpg

Tabla 1. Valores para determinar el tamafio de la muestra.

N 345

k2 3,84145882 n | 182
P 0,5

Q 0,5

e2 0,0025

Fuente: Elaboracién propia

El resultado determina que la muestra es de 182 afiliados.

36



uUNIMIMNUTOD

Cornporucdr eserytsn Mgl de Dios

Técnicas de recoleccion de la informacion

Se realizd una encuesta a un total de 182 afiliados que se acercaron hasta una oficina de
Porvenir en la ciudad de Bogota a radicar su proceso de Pensién por Invalidez para medir el
nivel de satisfaccidn en el proceso que deben enfrentar, las principales causas que les complica el
traslado hasta la oficina y determinar el nivel de confianza que les genera la posible solucién al

problema.

ENCUESTA PARA DETERMINAR LA DIFICULTAD QUE PRESENTAN LOS
AFILIADOS PROCESO DE RADICACION DE PENSION DE INVALIDEZ EN EL
FONDO DE PENSIONES Y CESANTIAS PORVENIR EN LA CIUDAD DE BOGOTA

Se solicita contestar el siguiente cuestionario con la finalidad de apreciar si presenta alguna
dificultad en el proceso y establecer una posible solucion.

1. Present6 alguna dificultad para acercarse hasta una oficina a radicar su documentacion

Sl NO

2. Cual seria en su caso la principal causa de dificultad para acercarse a radicar su
documentacion

a. Falta de un acompariante
b. Dinero

c. Estado de salud

d. Tiempo

e. Ninguna

3. Estaria dispuesto a recibir en su casa una persona que le recogiera la documentacion y evitar su
traslado hasta la oficina
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Sl NO

4. Cual de los siguientes medios se le facilita mas para el envio digital de documentos:

a. Correo Electronico
b. Whats app

5. Qué seria para usted lo mas importante en su proceso

a. Agilidad en el resultado
b. Comodidad

Diagndstico de la situacion actual General

Para el sistema general de pensiones en general, se establece un proceso en el cual las
personas con discapacidad que ya fueron valoradas por una aseguradora, Junta Regional o Junta
Nacional, deben seguir un proceso determinado por cada uno de los fondos de pensiones para
iniciar el tramite de la pension de invalidez, ahora bien todos los fondos deben velar que todas
las partes involucradas realicen su proceso satisfactoriamente y no afectar la promesa de servicio
que se le da a los afiliados, a continuacion se explicara el proceso completo que maneja el Fondo
de pensiones y cesantias Porvenir S.A. para la radicacion de la pension de invalidez:

1) La persona se contacta con la linea de servicio al cliente o a través de una oficina de

Porvenir a nivel nacional, donde le realizaran una validacién de algunos de viabilidad
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que debe cumplir antes de radicar su documentacion, los cuales se enuncian a
continuacion:

v Validar el estado de la afiliacién de la persona, no se puede encontrar
multiafiliada (en caso de presentarse esta casuistica se debe hacer una
solicitud para ser llevada a un comité donde los fondos involucrados definen
en donde debe quedar afiliada la persona).

v Validar las semanas que lleva la persona acumulada y de gran importancia las
semanas cotizadas en los tres afios anteriores a la fecha de estructuracion de la
enfermedad, dato que es suministrado por la entidad que realizo la valoracion
(es importante resaltar que para que se apruebe una pension de invalidez es
indispensable que se cumpla el requisito de haber cotizado 50 semanas dentro
de los 3 afios anteriores a la fecha en la que se dictamind tu invalidez o fecha
de estructuracion). (Ley 100 de 1993. Art 39).

v Revisar detalladamente el dictamen de invalidez, el cual puede ser emitido por
una aseguradora, Junta Regional o Junta Nacional de Invalidez, este debe
contener una variables importantes: fecha de emision, fecha de estructuracién
de la enfermedad, PCL (porcentaje de pérdida de capacidad laboral mayor a
50 %), origen de la enfermedad o accidente (si y solo si debe ser comdn).

v Validar si tiene cotizaciones en otro fondo de pensiones, de ser asi revisar que
todos los periodos cotizados estén trasladados correctamente, en caso de no

ser asi, se debe solicitar la recuperacion de los periodos faltantes.
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v" Revisar si tiene Bono pensional y el estado en el cual se encuentra.

v" Validar que la fecha de estructuracion se encuentre dentro de la vigencia de
Porvenir S.A, de no ser asi se debe solicitar la valoracion en el fondo de
pensiones donde se encontraba activa en ese momento para que se ratifique la
fecha del siniestro, en un caso positivo se debe solicitar el traslado a donde
corresponde.

v Validar los datos basicos del afiliado (nombres completos, numero de cedula,
lugar de nacimiento, fecha de nacimiento), contra los datos registrados en la
base de informacion de Porvenir S.A.

2) Después de revisar las variables anteriores y validar que todas estén correctas, se le
solicita al afiliado un listado de documentos que debe recopilar para iniciar con la
radicacion e inicio del trdmite de la pension de invalidez, en la figura 3 se observa el

listado de documentos:
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porvenir  Listado de Documentos / Reclamacion Pensién por Invalidez

HNombre del afiliado:

Tipo de documento cc[] 3 ce[]

No. de documento: de
Oficina: No. de anexos:
Tipo de solicitud:

Fecha de solicitud:

alldad de ko6 docum
asl desplazamian

cuente con
WWW_POVENIn.Com 2o &

eflcio pencl
nder su sl

Documentos Generales del Afiliado

Formulario g2 Tramite e Reclamacion por Invalissz

Esle documents se entrega en la Oficina
Porvanin

O

Fowcopla ampllada al 150% de 13 cegula de cudadania

Copla auigntica del folle del Reglstro Chvll de Nacimiento {maxmo con fres (3)
meses 02 antigledad desde su expedicon)

Esle documenio s2 solidia en la Notarla
donde & encuentra ragisTaco(a)

Copia de cerificado 82 cusnia bancana

Esle documenio se solidia en [a Entidad
Eancana donge tiene cuenta regisirada

OO0

Mota: sila solicitud es por develucion de saldos por pension en ARP:

Resolucion de pension o carta de reconacimisnto pensional de |3 ARP donde se Indiquen Ios beneficianos.

5i el afiliado ez viudo debe adjuntar:

Copla aukntica del follo del Regisi CivE ge Matimania (MAxima con tres (3)
meses de antigledad desde su expadicion)

Este documenio se solidia en la
Moaria gonde 52 encuenira
reqisiradoia)

O

Copla aukntica det follo del Regisi Civi ge Defunclan della) canyuge
{maxima con tret (3) mesat de antgladad desde sU expediion)

Si e afifiado es diversiado debe adjuntar:

Copla ausntica del follo del Ragistro Civil ge MatMmonia con k3 nota marginal
de divorclo o cesaclin de efectos civiles del matimonio (masxdimeo con tres (3)
meses 02 antigledad desde su expedicion)

Documentos Conyuge o Gompanero{a) Permanenie
Fotocopla amplada al 150% de [ ceula de cudadania del ssposoia) o
compafiers(a)

Copla aukntica det follo del Regisiio Civi 6e Nacimiento (maxmo con res (3)
meses de antigledad desds sU axpadicion)

Esie documanto 52 soliciia en
|a Notaria donde e encuania regisirado

Este documentn s2 soliita en 13 Notarla
donde se encuentran reglisirado

Este documento 2 s0licita en 13 Notara
OOMKIE 58 SNCUSNra rEgisTa

Copla auigntica del folle del Reglstro Chvll de Matrimeonio (maxdme con ires (3)
meses 02 antigledad desde su expedicon)

Este documento 2 s0licita en 13 Notara
OOMKIE 58 SNCUSNra rEgisTa

O

Oooo aOd
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Copla auséntica del follo del Regisio Civl de Nacimiento {maximo con fres (3)
meges de antigledad desde su expadicion)

Estz documentn 52 solketa en la Notaria
donde s& encuentra regisTado

Fotocoola ampllada al 150% de la tarjeta de Identdad | mayores de 7 aflos y
menores de 13 aflos)

Folocopla ampllada al 150% de 1a ceula de cugagdania (Njos mayores de 18
afios y menores de 25 aflos)

Certificano de estudios vigente Indicando |a Intensidad horana (hijos mayores
o2 16 aflos y menores de 25 aflos)

Documentos de los Padres

Fotwcopla ampllada al 150% de la c2oula de cudagania

Esie documentn 52 lo &
UniversidadiColeglo/insituto donde s&
encuanire esiudlando aciualmente

Si el afifiado es softers, no fisne hijoz y los padres dependen econdmicaments de &, adjurdar:

O 0o O

Copla awentica del follo del Regisino Civll de Nacimiento (maxdmo con res (3)
meses g2 antigledad desde su expadicion

Este documento 52 envrega en 1a Ofcing
Parvenir

Pariida de bauttzo (anterior al 15 de julky de 1338)

Este documento s2 solkfia en la lgksla
donde fue Baulizady

Copla awéntica del follo del Regisino Civil de Matrimanio (maxima con fres (3)
meses de antgledad desde 56 expedicion)

ante un juez de famiia.

BOGOTA

Este documento s2 solkéita en la Notarla
donde se encuentra regisTaco

oo oo

DNC-16 FO1-BRRCEZ Va0

Mota- Si en el dictamen de calificacion de invalidez informan que se requiere curador, debe adelantarse =l proceso de interdiccicn

TENGA EN CUENTA QUE EL TRAMITE DE SU SOLICITUD MO TIENE NINGUN COSTO. POR FAVOR ABSTENGASE DE ENTREGAR DINEROS A
PERSONAS QUE 5E LO SOLICITEN, DENUNCIA CUALGUIER ANOMALIA & NUESTRA AUDITORLA INTERNA FAX 3380101 A A 241500 DE

5 Ll]_"
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llustracién 3. Listado de documentos para reclamacién de Pension de Invalidez. (Porvenir,2017)

3) Luego de que la persona ya reunio todos los documentos anteriormente descritos, se

debe contactar nuevamente con la Linea de Servicio al Cliente o acercarse a una de

las oficinas para asignar una cita de radicacion de documentos, donde debera asistir

personalmente o en su defecto enviar a un tercero el cual debe llevar un poder
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autenticado no mayor a tres meses donde le de poder amplio y suficiente para iniciar
el proceso de la radicacion y culminacion del mismo.
Estas citas se agenda segun la disponibilidad que tengan las oficinas, es importante
resaltar que para el momento de la cita todo los documentos que se solicitaron
auténticos deben estar vigentes, es decir no mayor a tres meses.

4) Al momento de la cita, se revisan que todos los formularios estén debidamente
diligenciados y que la documentacion solicitada esté completa, vigente y correcta,
posteriormente se ingresan, los datos al sistema y se radica el expediente, a partir de

este dia Porvenir S.A. tiene hasta cuatro meses para definir la prestacion.

Diagndstico del area o areas especificas

En el proceso de radicacion de invalidez intervienen las siguientes &reas:

v Direccion de beneficios pensidnales, la cual se encarga de velar porque todos las
personas afiliadas a Porvenir S.A. puedan tener un futuro estable y una pension
digna, cumpliendo con los parametros segin lo establece la ley, para el caso que
se viene tratando en el presente plan de mejoramiento la pension de invalidez
representa un importante porcentaje de radicaciones tanto en Bogota como a nivel

nacional, en las estadisticas presentadas en los informes que brinda el area de
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beneficios, se puede observar que en lo que se lleva del afio 2017 se han efectuado
345 radicaciones Unicamente en la ciudad de Bogota, todas estas radicaciones se
han realizado de forma presencial en las 10 oficinas con las que cuenta en el
fondo de pensiones. En la tabla 1 se observa el total de las radicaciones que se han

recibido para pensién de invalidez en la ciudad de Bogota en el afio 2017.

Tabla 2. Informe de radicacién de expedientes de Pension de Invalidez en las oficinas de Porvenir en la ciudad de
Bogota.

INFORME DE RADICACION DE EXPEDIENTES DE PENSION DE INVALIDEZ

BOGOTA

OFICINAS BOGOTA ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
CHIA 3 4 7 10 7 10

NIZA 6 5 6 7 6 9

CALLE 106 7 8 10 9 8 9

CHICO 6 6 7 6 5 5

AVENIDA CHILE 2 1 6 2 3 5
CHAPINERO 3 5 4 8 7 8

ZONA INDUSTRIAL 5 6 8 6 5 5

GRANJAS 2 3 3 4 4 8

CENTRO 5 6 10 8 7 10
INTERNACIONAL

SOACHA 5 2 1 4 4 4 TOTAL
TOTAL 44 46 62 64 56 73 345

Fuente: Direccion de beneficios pensionales Porvenir S.A.

v" Direccion de canales presenciales, en la cual se encuentran las dos areas de
servicio al cliente: la linea telefonica y las oficinas, estas cumplen una funcion
muy importante durante el proceso de la pension de invalidez, a través de la Linea

de Servicio al Cliente se brinda la informacion inicial del proceso ya mencionado
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y se agenda la cita para la radicacion, por el lado de las oficinas, también se
brinda la informacion inicial, se agenda la cita y por Ultimo se recibe la
documentacion y se crea el expediente para que empiece le tramite

correspondiente.

Manual de Funciones

A continuacion se hace una breve descripcion de los manuales de funciones que

intervienen en el proceso de la pension de invalidez:

v" Manual de funciones agente de la Linea de Servicio al Cliente:
- Contestar con actitud de servicio todas las llamadas que ingresar al skill de
beneficios.
- Escuchar de manera activa la solicitud de cliente, para poder dar una respuesta
efectiva.
- Revisar en los aplicativos las diferentes variables que se deben tener en cuenta

antes de agendar una cita para radicacion de pension de invalidez.
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- Agendar cita para radicacion de documentos de pensién de invalidez previa
validacién de requisitos, validando la ciudad donde se encuentra el afiliado y
la disponibilidad de la agenda de la oficina.

- Informar al afiliado los datos de la fecha, hora, nombre de oficina, y consultor
que va a atender la cita.

v" Manual de funciones consultor pensional:

. Validar un dia antes las citas que tiene agendadas, prepararlas y revisar que

cumplan los requisitos para recibir la documentacién para iniciar el trdmite de la

pensién de invalidez.

- Recibir al afiliado el dia de la cita, verificar que todos los formularios estén
debidamente diligenciados y que los documentos solicitados estén completos
y cumplan con los requisitos exigidos.

- Ingresar los documentos al sistema uno a uno Yy finalizar con la creacion del
expediente.

- Entregarle al afiliado el radicado de recibido e informarle que desde esa fecha
empiezan a contar los términos de ley.

v" Manual de funciones analista de reconocimiento y pago:
- Revisar su bandeja de casos creados a diario.
- Revisar que el caso creado cumpla con los requisitos definidos para aprobar la

pensidon de invalidez.
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- Revisar la documentacion radicada por el afiliado y el cumplimiento de los
requisitos.
- Aprobar o rechazar la prestacién dependiendo del cumplimiento de todas las

variables a revisar.

Resultado del diagndstico

De acuerdo al analisis del proceso y manual de funciones de las areas que intervienen en
el proceso para la radicacion de la pension de invalidez, se pudo evidenciar una falencia en el
proceso, ya que los afiliados que se encuentran dentro de esta poblacion se les dificulta
desplazarse hasta una oficina donde tienen la cita agendada, las causales que afirmaron vy que
arrojaron los resultados de la encuesta son los siguientes:

v Falta de un acompafiante 57%
v Dinero 9%
v’ Estado de salud 20%

v' Tiempo 6%

Razon por la cual este plan de mejoramiento va enfocado a atacar estas probleméticas y

tratar de mejorar un poco la calidad de vida de estas personas, las cuales se encuentran en una

situacion wulnerable.
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Plan de mejoramiento

El proceso de radicacion de pension de invalidez que maneja Porvenir S.A, determina
que las personas que ya fueron calificadas por una aseguradora, Junta Regional o Junta Nacional
de invalidez y que superan el 50 % de pérdida de capacidad laboral, tengan que desplazarse hasta
una oficina, radicar los documentos solicitados y esperar de 1 a 4 meses para que sea aprobada su
pension, por esta razén el plan de mejoramiento que se quiere implementar es evitar que los
afiliados se acerquen a las oficinas, es decir que los formularios Yy los documentos solicitados
previamente revisados sean recogidos directamente en su lugar de residencia y evitar dicho

desplazamiento.

Elementos constitutivos del plan de mejoramiento

Para implementar el plan de mejoramiento se propone que por medio de una empresa de
mensajeria llamada Big Soluciones, se recolecten los documentos en el lugar de residencia del
afiliado, previamente validados por Porvenir, esta empresa genera y entrega un radicado al
afiliado para darle la tranquilidad de la recepcion de los documentos, posteriormente son
llevados a un centro de radicacion ubicado en la ciudad de Bogota en la oficina chico o centro
internacional, donde seran radicados y posteriormente creado el expediente en el sistema.

Las variables que se pretenden atacar con esta propuesta es evitar el desplazamiento de

los afiliados por su estado de salud, minimizar los costos que le genera todo el tramite, teniendo
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en cuenta que por su condicién no estan recibiendo ingresos , por otro lado agilizar la radicacion
para iniciar, ya que en ocasiones la disponibilidad de la agenda en las oficinas esta a mas de 12
dias, y esto puede hacer que los documentos que se solicitan auténticos y con una vigencia no
mayor a tres meses se venzan.

A continuacién se presenta la propuesta de la empresa Big Soluciones, para la

recoleccion de los documentos:

La empresa se encuentra situada en la ciudad de Bogota, su principal actividad es la
mensajeria, esta empresa ofrece el servicio de recoleccién de documentos a través de un

mensajero motorizado.

Por medio de un aplicativo que se le entrega a Porvenir con usuario y clave, se agenda
una cita en la fecha y hora que se pacte con el afiliado, la empresa enviara al mensajero
motorizado con su carnet de la empresa para identificarse, el cual le recibird los documentos al
afiliado en un sobre sellado, le entregara un radicado de recibido y luego los radicara en uno de
los dos centros de radicacién que tiene Porvenir en la ciudad de Bogota (oficina chico o centro

internacional).
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BIG SOLUCIONES LOGISTICA SAS
Avenidacarrera94 N° 24 c 23 Bogota

3132351779
DATOS DEL CLIENTE

NOMBRE: PORVENIRS.A.
DIRECCION: CARRERA 13 N° 26 A - 65
CIUDAD: BOGOTA
FECHA: 14 DE JUNIO DE 2017

DESCRIPCION DEL SERVICIO VALOR
1. Recoleccion de documentos por mensajero
motorizado en cualquierciudad de Colombia. $ 23.000

Firma,

Luis Alberto Merchan
Gerente General
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Desarrollo del plan mejoramiento

A continuacién se detalla el nuevo proceso completo para iniciar el trdmite de pension de

invalidez, en el cual se hacen los ajustes para implementar el plan de mejoramiento:

1)

2)

Se anexara al dictamen de Invalidez emitido por Alfa, en aquellos casos que el
porcentaje sea superior al 50%, el listado de documentos y formularios necesarios
para empezar el tramite de Pension de Invalidez en Porvenir.

Con la base de datos suministrada por el area de beneficios La linea de Servicio al
Cliente contactard a todos los afiliados que fueron valorados y obtuvieron mas del
50% de pérdida de capacidad laboral con el fin de verificar que les haya llegado junto
al dictamen, el listado de documentos, se les hara la explicacion correspondiente a
cada documento y se verificara en el sistema:

v Validar el estado de la afiliacion de la persona, no se puede encontrar
multiafiliada (en caso de presentarse esta casuistica se debe hacer una
solicitud para ser llevada a un comité donde los fondos involucrados definen
en donde debe quedar afiliada la persona).

v Validar las semanas que lleva la persona acumulada y de gran importancia las
semanas cotizadas en los tres afios anteriores a la fecha de estructuracion de la
enfermedad, dato que es suministrado por la entidad que realizo la valoracién
(es importante resaltar que para que se apruebe una pension de invalidez es

indispensable que se cumpla el requisito de haber cotizado 50 semanas dentro
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de los 3 afios anteriores a la fecha en la que se dictamind tu invalidez o fecha
de estructuracion). (Ley 100 de 1993. Art 39).

v Revisar detalladamente el dictamen de invalidez, el cual puede ser emitido por
una aseguradora, junta regional o junta nacional de invalidez, este debe
contener una variables importantes: fecha de emision, fecha de estructuracion
de la enfermedad, PCL (porcentaje de pérdida de capacidad laboral mayor a
50 %), origen de la enfermedad o accidente (si y solo si debe ser comin).

v Validar si tiene cotizaciones en otro fondo de pensiones, de ser asi revisar que
todos los periodos cotizados estén trasladados correctamente, en caso de no
ser asi, se debe solicitar la recuperacion de los periodos faltantes.

v Revisar si tiene Bono pensional y el estado en el que se encuentra.

v Validar que la fecha de estructuracion se encuentre dentro de la vigencia con
Porvenir S.A, de no ser asi se debe solicitar la valoracion en el fondo de
pensiones donde se encontraba activa en ese momento para que se ratifique la
fecha del siniestro, en un caso positivo se debe solicitar el traslado a donde
corresponde.

v Validar los datos basicos del afiliado (nombres completos, numero de cedula,
lugar de nacimiento, fecha de nacimiento), contra los datos registrados en la
base de informacion de Porvenir S.A.

3) Después de revisar las variables anteriores y validar que todas estén correctas, se le

solicitard al afiliado recopilar la documentacion necesaria para iniciar con el tramite
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de la pension de invalidez, en la figura 3 se observa el listado de documentos, a
continuacion se le explica el nuevo servicio que ofrece Porvenir, el cual consiste en
gue un motorizado le recoja los documentos en la puerta de su casay este se
encargara de llevarlos hasta uno de los centro de radiacion de Porvenir.

Si el afiliado acepta este servicio se le indicara que recopile los documentos,
diligencie los formularios segun instruccion ofrecida y los firma plasmando también
su huella, y los envie digitalizados a un correo electrénico o por medio de fotos a un

nimero de whatsapp, medios que se crearan para recibir la documentacion.
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porvenir

HNombre del afiliado:

Listado de Documentos / Reclamacion Pensién por Invalidez

Tipo de documento cc[J LA | ce[]
No. de documento: de

Oficina: No. de anexos:

Tipo de solicitud:

Fecha de solicitud:

falldad de los docurs reallzar su &

o a5l desplazamient:

de una cia pa

veb Gigs Dorvenr com oo

de benaficly pensl
der su soliciud

Documentos Generales del Afiliado

Formulario g2 Tramite ge Reclamacion por Invalidaz

Este dodumentn 52 entega en la Oficina
Poreenir

Fodocopla ampilada 3l 150% de 13 cédula de cludadania

Copla avéntica del follo del Regisino Chvll de Nacimiento (madmo con ires {3)
mieses de antigledad desde su expedician)

Este documento se solicita en la Notaria
donde se encuentra regisirado(a)

Copla de cerliicado de cuenta bancana

Est2 documentn 52 soliciia en I3 Entidad
Eancana donge tlene cuenia registrada

O OO

MNota: sila solicitud es por devolucidn de saldos por pensién en ARP:

Resolucion de pension 0 £arta de reconacimiento pensional de 13 ARP dande s Indiquen los beneficianos.

Zi ef afiiiado es viudo debe adjuntar:

Copla autentica del foilo B2l Registro Cvi de Matimania (MAxima con tras (3)
meses de antigledad desde su 2xpedion)

Es%e documentn 52 soliiia enla
Modaria donde = encuentra
reglsiradaa)

O

Copla auientica del follo el Regisiro Civ oe Defuncion della) conyuge
{maximo con tres [3) mesas de anigledad desde su expedicion)

i ef afifiado ez divorciado debe adjintar
Copla awentica del follo g2l R2gisino Civi ge Matnmanio con i3 nota marginal

o2 divorelo 0 cesaclon de efectos civies del masimenic (Maxme con tres (3)
mieses Ge antigledad desde su sxpadicion)

Documentos Conyuge o Gomparieno(a) Permanents
Foocopla ampilada 3 150% de [a cegula de clugadania del esposo(a) o
compafier{a)

Copla avéntica del follo del Regisino Chvll de Nacimiento (madmo con ires {3)
meses de antigledad desde su expadicidn)

Es®2 documentn 52 soliciia en
|a Notaria donde se encuenta reglsirado

Este documento se solicita en la Notaria
donde se encuentran regisirado

Este documento se solicita en la Notaria
donde se encuentra regisrado

Copla auentica del frilo Gl Registro Civi de Matimanio (Masima con tres (3)
meses ge antgledad desde su 2xpedicion)

Este documento se solicita en la Notaria
donde se encuentra regisado
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Dacumentos de los Hijos

Copla auientica ded folle oel Registro Civl ge Nacimiento (maximo eon res {3)
meses de antigledad desde s Sxpadicion )

Estz documents s2 solkiia en 13 Modara
donde & SncUeNtra regisao

Fotocopla ampllada 3l 150% de 13 tarjeta de igenddad | mayores de 7 aflos y
menores oe 13 aflos)

Fowcopla amplada 3l 150% de 13 cetula de cudadan|a (hjos mayores de 16
afics y menares de 25 aflos)

Cerificado de eshudios vigente Indkando la Intensidad horaria (hijos mayores
o2 16 aflos y menores de 25 afles)

Documentos de log Padres

Fowcopla ampilada al 150% de 13 ceoula de cudadania

Esie documento sz Io entrega
UniversidadiCoéeglo/instiiubo donde se
encuenire estudlando aciualmente

Si &l afiliado ez zolfera, no fiene hijozs y los padres dependen econdmicamente de &, adjurdar:

O oo|o

Copla auientica ded folle del Regisino Civl de Nacimienio {madmo con ires (3)
meses g2 antigledad desde su 2xpadicion

Esie documento 52 entrega en la Oficina
Porvenir

Pankia de bawzo (antenor al 15 de julky de 1938)

Este documento s2 solicia en 13 Igiesla
donde fue Bautizado

Cogpla auigntica ded follo del Regisino Civl de Matrimania (maxdma con tres (3)
meses g2 antigledad desde su 2xpadicion)

ante un juez de familia.

BOGOTA

Este documento s solldiia en la Modarla
donde 58 encuentra ragistado

Ooo|o|d

DNC-16 F.O1-BRRCE2 Va0

Mota: Sien el dictarmen de calificacion de invalidez informan que s requiere curador, debe adelantarse & proceso de interdiceion

TENGA EN CUENTA QUE EL TRAMITE DE SU SOLICITUD MO TIENE NINGUN COSTO. POR FAVOR ABSTENGASE DE ENTREGAR DINEROS &
PERSONAS QUE 5E LO SOLICTTEN, DENUNCIA CUALGLIER ANOMALLA A NUESTRA AUDITORIA INTERNA FAX 3330101 A A 241500 DE

llustracién 4. Listado de Documentos para reclamacion de invalidez. (Porvenir,2017)
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5) El agente que recibe la documentacion, la revisard para verificar que esté correcta,

vigente, completa y cuente con los formatos debidamente diligenciados, de ser asi el

agente de la linea de servicio al cliente se contactara con el afiliado y le solicitara la
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informacion necesaria para agendar la cita con el motorizado. El agente le brinda al
afiliado toda la informacion de la cita: dia, hora y nombre de la persona que se
acercara a hacer la recoleccion.

6) El mensajero motorizado se acercara en el dia y hora pactada por el afiliado, se
identificara con el carnet de la empresa y recogera un sobre sellado que contiene
todos los documentos, posteriormente le entregara al afiliado un radicado de recibido
con la fecha.

7) El mensajero motorizado llevara los documentos a un centro de radicacion en la
ciudad de Bogota (oficina centro internacional o chico), alli se le plasmara el sello de
recibido a los documentos con la fecha del dia.

8) Una vez los documentos se encuentren en Porvenir, un analista de atencion integral a
clientes revisara que todos los formularios estén debidamente diligenciados y que la
documentacion solicitada este completa, posteriormente se ingresan, los datos al
sistema y se radica el expediente, a partir de este dia Porvenir S.A. tiene hasta cuatro

meses para definir la prestacion.

Impacto del plan de mejoramiento en la empresa

Este plan de mejoramiento que se quiere implementar en el proceso de radicacion de

pension de invalidez, generara impacto en las siguientes areas:

56



uUNIMIMNUTOD

Cornporucdr eserytsn Mgl de Dios

En la linea de servicio al cliente se debe contar con personal especializado en Pensiones
obligatorias, quienes seran los encargados de validar la autenticidad de todos los documentos y

que los formularios estén debidamente diligenciados.

Se debera contratar una empresa externa que se encargara de hacer la recoleccion de los
documentos en la residencia del afiliado, para esto se revisaron propuestas de varias empresas de
mensajeria y la mejor propuesta es la de la empresa Big Soluciones, ellos prestan el servicio en

todo Colombia por el mismo valor.

Se vera un aumento en la disponibilidad de citas en las oficinas, ya que las personas no
tendran que asistir a una oficina para radicar los documentos, esto hara que la agenda tenga

disponibilidad mas cercana (en dias) para atender otros requerimientos.

En el proceso de radicacién se genera una novedad en el area de Atencion Integral a

clientes ya que un analista de esta &rea sera el encargado de recibir la documentacion y crear el

expediente en el sistema
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Resultados

Analisis de los resultados de las muestras

Tabulacion

Tabla 3. Resultados de la encuesta

3. Estaria dispuesto 4. Cual de los
1. Present6 alguna 2. Cual seriaensu | arecibir ensu casa si Liientes medios | 5. Oué seria para
dificultad para caso la principal causa | una persona que le sg le facilita més ' l?sted o mgs
acercarse hasta una de dificultad para recogiera la arael envio de | importante en su
oficina a radicar su | acercarse a radicar su | documentaciony I%s documentos P [0CeS0
documentacion documentacion evitar su traslado S P
hasta la oficina para su validacién
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Agilidad en el
resultado
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
~ Correo Agilidad en el
Sl Falta de acompafiante Sl Electrénico resultado
. Agilidad en el
Sl Dinero Sl Whats app resultado
Sl Falta de acompafiante NO Whats app Agilidad en el
resultado
Sl Falta de acompafiante NO Whats app Comodidad
S| Estado de salud S| Correo Agilidad en el
Electrénico resultado
Sl Falta de acompafiante Sl Cor(eo_ Agilidad en el
Electronico resultado
NO Ninguna Sl Whats app Comodidad
Sl Estado de salud Sl Whats app Comodidad
Sl Estado de salud Sl Whats app Agilidad en el
resultado
. Correo Agilidad en el
S Dinero NO Electrénico resultado
S| Dinero S| Correo Agilidad en el
Electrénico resultado
NO Estado de Salud NO Correo Comodidad
Electrénico
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Sl Tiempo Sl Whats app Comodidad
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
. Agilidad en el
Sl Tiempo Sl Whats app resultado
. Correo Agilidad en el
Sl Tiempo Sl Electrénico resultado
~ Agilidad en el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app resultado
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
. Agilidad en el
NO Ninguna NO Whats app resultado
. Agilidad en el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app resultado
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
. Agilidad en el
Sl Dinero Sl Whats app resultado
N Agilidad en el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app resultado
Sl Falta de acompafiante SI Cor(ec? Agilidad en el
Electrénico resultado
. Agilidad en el
SI Dinero SI Whats app resultado
~ Agilidad en el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app resultado
NO Dinero Sl Whats app Agilidad en el
resultado
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Agilidad en el
resultado
Sl Estado de Salud Sl Whats app Comodidad
~ Correo .
Sl Falta de acompafiante Sl Electrénico Comodidad
N Correo Agilidad en el
Sl Falta de acompafiante Sl Electrénico resultado
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Agilidad en el
resultado
Sl Estado de Salud Sl Whats app Agilidad en el
resultado
~ Agilidad en el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app resultado
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
NO Ninguna NO Whats app Comodidad

59



uUNIMIMNUTOD

Cornporucdr eserytsn Mgl de Dios

~ Correo Agilidad en el
Sl Falta de acompafiante Sl Electrénico resultado
. Agilidad en el
Sl Tiempo Sl Whats app resultado
~ Agilidad en el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app resultado
Sl Dinero Sl Corfeo_ Comodidad
Electrénico
N Agilidad en el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app resultado
Agilidad en el
Sl Estado de Salud Sl Whats app resultado
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
Sl Dinero Sl Whats app Comodidad
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
~ Agilidad en el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app resultado
Sl Estado de Salud Sl Whats app Agilidad en el
resultado
~ Agilidad en el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app resultado
Sl Dinero Sl Whats app Comodidad
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
NO Ninguna NO Whats app Comodidad
Sl Falta de acompafiante Sl Corfeo_ Agilidad en el
Electronico resultado
Sl Falta de acompafiante Sl Corfeq Agilidad en el
Electrénico resultado
Agilidad en el
Sl Estado de Salud Sl Whats app resultado
~ Agilidad en el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app resultado
Sl Estado de salud NO Whats app Comodidad
Sl Estado de Salud Sl Whats app Comodidad
: Correo .
Sl Tiempo Sl Electrénico Comodidad
N Agilidad en el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app resultado
. Agilidad en el
NO Ninguna Sl Whats app resultado
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Agilidad en el
resultado
Sl Estado de Salud NO C‘”Te‘? Comodidad
Electrénico
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Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
. Correo Agilidad en el
NO Ninguna S| Electrénico resultado
Agilidad en el
Sl Estado de salud Sl Whats app resultado
Sl Estado de salud Sl Whats app Comodidad
Sl Estado de Salud NO Corfec? Agilidad en el
Electrénico resultado
N Agilidad en el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app resultado
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Agilidad en el
resultado
. Agilidad en el
Sl Dinero Sl Whats app resultado
~ Agilidad en el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app resultado
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Agilidad en el
resultado
NO Estado de salud Sl Whats app Agilidad en el
resultado
NO Ninguna SI Corfeo. Comodidad
Electrénico
Sl Falta de acompafiante Sl Corfeq Comodidad
Electrénico
S| Dinero S| Corteq Agilidad en el
Electrénico resultado
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Agilidad en el
resultado
~ Agilidad en el
NO Falta de acompafiante NO Whats app resultado
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
NO Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
Sl Tiempo Sl Whats app Comodidad
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Agilidad en el
resultado
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Agilidad en el
resultado
~ Agilidad en el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app resultado
Sl Estado de salud Sl Cor(eo_ Agilidad en el
Electronico resultado
Sl Falta de acompafiante SI Corfeo. Agilidad en el
Electrénico resultado
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Sl Falta de acompafiante Sl Whats app A?g;i?ggg el
NO Ninguna Sl Whats app A?é';%?ggg el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app A?:;i?;gg el
NO Estado de salud Sl Whats app A?g;ﬁggg el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app A?é';i?ggg el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
Sl Estado de salud Sl Whats app A?g;%allggg el
NO Falta de acompafiante NO Corfeq Agilidad en el
Electronico resultado

. Correo Agilidad en el
S| Tiempo Sl Electronico resultado
Sl Falta de acompafiante SI Corfeo. Comodidad

Electrénico

NO Dinero Sl Whats app Comodidad
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app A?:;?ﬁ; 32 el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app A?g;i?ggg el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app A?é';?ﬁggg el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app A?:;i?;gg el
Sl Dinero Sl Whats app A?g;ﬁggg el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app A?g;i?ggg el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app A?g;?ﬁggg el
Sl Estado de salud Sl Whats app A%é';%?ggg el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app A?g;ﬁggg el
NO Ninguna NO Whats app A?é';i?ggg el
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Sl Falta de acompafiante Sl L Comodidad
Electrénico
Sl Falta de acompafiante Sl Corfeq Comodidad
Electrénico
Sl Estado de salud Sl Whats app Comodidad
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
Sl Tiempo Sl Whats app Comodidad
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
N Agilidad en el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app resultado
. Agilidad en el
Sl Dinero Sl Whats app resultado
. Agilidad en el
NO Ninguna NO Whats app resultado
Agilidad en el
Sl Estado de salud Sl Whats app resultado
Sl Estado de salud Sl Whats app Agilidad en el
resultado
Sl Estado de salud Sl Whats app Agilidad en el
resultado
Agilidad en el
Sl Estado de salud Sl Whats app resultado
Sl Estado de salud Sl Whats app Agilidad en el
resultado
~ Agilidad en el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app resultado
N Agilidad en el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app resultado
~ Agilidad en el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app resultado
Sl Estado de salud Sl Whats app Comodidad
~ Correo Agilidad en el
Sl Falta de acompafiante Sl Electrénico resultado
~ Correo .
Sl Falta de acompafiante Sl Electrénico Comodidad
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app A?é';i?ggg el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
Sl Dinero Sl Whats app Comodidad
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
Sl Tiempo Sl Whats app Comodidad
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
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. Agilidad en el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app resultado
. Agilidad en el
NO Ninguna NO Whats app resultado
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Agilidad en el
resultado
N Agilidad en el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app resultado
Sl Falta de acompafiante Sl Cor(eq Agilidad en el
Electrénico resultado
Sl Falta de acompafiante Sl Corfeo_ Agilidad en el
Electronico resultado
Correo Agilidad en el
S| Estado de salud S| Electronico resultado
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Agilidad en el
resultado
Sl Estado de salud Sl Whats app Agilidad en el
resultado
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
NO Ninguna Sl Whats app Comodidad
~ Correo Agilidad en el
Sl Falta de acompafiante Sl Electrénico resultado
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Agilidad en el
resultado
Sl Dinero Sl Whats app Comodidad
Agilidad en el
Sl Estado de salud Sl Whats app resultado
I Estado de salud I Correo Agilidad en el
Electronico resultado
Sl Estado de salud Sl Whats app Agilidad en el
resultado
. Agilidad en el
Sl Tiempo Sl Whats app resultado
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Agilidad en el
resultado
Sl Estado de salud Sl Corfeo_ Agilidad en el
Electronico resultado
. Correo Agilidad en el
NO Ninguna NO Electrénico resultado
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
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Sl Falta de acompafiante Sl Whats app A?g;i?ggg el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app A?é';%?ggg el
S| Dinero S| Corfeq Agilidad en el
Electronico resultado
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app A?g;ﬁggg el
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Agilidad en el
resultado
. Agilidad en el
NO Ninguna NO Whats app resultado
. Correo Agilidad en el
NO Ninguna NO Electronico resultado
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app Comodidad
Sl Estado de salud Sl Whats app Comodidad
Sl Estado de salud Sl Corfeq Agilidad en el
Electronico resultado
Sl Falta de acompafiante Sl Whats app A?:;i?ggg el
Sl Tiempo Sl Whats app A?é';i?ggg el
Sl Estado de salud Sl Whats app Comodidad

Fuente: Elaboracién propia
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Analisis grafico

1. Present6 alguna dificultad para acercarse hasta una oficina a
radicar su documentacion

ENO m S|

llustracion 5. Resultados pregunta 1 de laencuesta

2. Cual seria en su caso la principal causa de dificultad
para acercarse a radicar su documentacion

HDinero M Estadodesalud M Faltadeacompaiiante M Ninguna B Tiempo

llustracion 6. Resultados pregunta 2 de la encuesta.
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3. Estaria dispuesto a recibir en su casa una persona que le
recogiera la documentacion y evitar su traslado hasta la oficina

10%

ENO mSI

llustracion 7. Resultados pregunta 3 de la encuesta.

4. Cual de los siguientes medios se le facilita mas para el envio
de los documentos para su validacion

M Correo Elecronico M Whats app

llustracion 8. Resultados pregunta 4 de la encuesta.
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5. Qué seria para usted lo mas importante en su proceso

m Agilidad en el resultado  m Comodidad

llustracion 9. Resultados pregunta5 de la encuesta.

Interpretacion de los resultados

De la anterior investigacion basada en la percepcién de los afiliados en cuanto a la dificultad que
presentan al radicar la pensién de Invalidez en el Fondo de pensiones Porvenir, podemos concluir
que:

e El 87% de los afiliados presentan alguna dificultad para trasladarse hasta una oficina

a radicar su documentacion.
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El 57% manifiesta que su mayor dificultad en el traslado hacia la oficina es la falta de
un acompariante, seguido del estado de salud siendo el 20% de los afiliados quienes
manifestaron esta situacion.

El 90% de los afiliados manifiesta que si estaria dispuesto a recibir una persona en su
hogar evitandole el traslado a la oficina, frente a un 10% que no le da confianza este
tramite.

EL 78% de los afiliados manifiesta que se le facilita mas el uso del whats app para un
posible envio de documentos digitalizados para una verificacion previa, frente al 22%
que indican se les facilita mas el uso del correo electrénico.

Aunque la mayor parte de los afiliados manifiesta que en su proceso consideran que
lo mas importante es la agilidad en los resultados, un porcentaje importante prefiere la

comodidad.
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Conclusiones

Los resultados de la encuesta nos confirman las dificultades que presentan los afiliados al
trasladarse hasta una oficina a radicar su proceso de pension de invalidez y muestran que vale la
pena implementar este plan de mejoramiento que les ayude a evitar un desplazamiento, por su
condicion de salud son personas discapacitadas y merecen un trato preferencial en todos sus
tramites y el proceso de Pension de Invalidez no es la excepcion. Vale la pena implementar este
plan de mejoramiento en pro de mejorar su calidad de vida, para que este tramite no sea un

obstaculo mas en medio de su problema de salud.

Este plan esta diseflado de tal forma que se pueda implementar en el corto plazo y con un

bajo presupuesto.

Como empresa, Porvenir S.A implementando ese servicio gue no genera mayor costo,
como se puede ver en la cotizacion, estaria apoyando a la sociedad quienes son una de las partes
interesadas de su sistema, ya que no solo aportarian comodidad y seguridad al afiliado sino
también al de todo su nicleo familiar quienes también se ven afectados por la situacion que

enfrenta el afiliado.
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