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1. PRESENTACION

El plan de accidén es un instrumento gerencial de programacién y control de la ejecucién anual de los
programas, proyectos e iniciativas que deben llevar a cabo las Vicepresidencias, Gerencias y Direcciones
de la empresa, para dar cumplimiento a los objetivos del plan estratégico.

El presente documento contiene el plan de accidon de la empresa para el afio 2019, cuya formulacién
constituye el ejercicio de planeacién mds importante del afio, toda vez que permite concretar a través
de programas, proyectos e iniciativas los actuales planes estratégicos; el Plan institucional de
Colpensiones, Plan Estratégico Sectorial y aportar al cumplimiento del Plan Nacional de Desarrollo, de
acuerdo con las competencias de la empresa.

Este documento presenta a la ciudadania los programas, proyectos e iniciativas que Colpensiones va a
ejecutar en la vigencia 2019 para garantizar el cumplimiento de la misidn y la prestacién de los servicios
a los afiliados, aportantes, vinculados, empleadores, pensionados y la ciudadania en general.

Para la elaboracidn de este plan se tuvo en cuenta la ultima version metodoldgica de “Planeacion y
Programacion Presupuestal”, la cual tiene como objetivo formular de forma integral el plan de accién, el
plan de compras o adquisiciones y el presupuesto para el afio 2019, dando cumplimiento a los
lineamientos de integracion de los planes que forman parte de las politicas de desarrollo administrativo
descritos en el decreto 612 de 2018, garantizando asi la relacién y la alineaciéon de los programas,
proyectos e iniciativas de las diferentes dreas con el direccionamiento estratégico de la empresa a través
de la programacion efectiva del presupuesto y la asignacion racional del gasto, y las dimensiones y
politicas que conforman el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion.

La elaboracién del plan de accién se realizd con la participacion activa de los servidores publicos de la
empresa quienes formularon sus proyectos e iniciativas para el Régimen de Prima Media y para los
Beneficios Econdmicos Periddicos (BEPS) teniendo en cuenta los avances de la implementacién del
proceso de fortalecimiento institucional, el plan estratégico de tecnologias de la informacién y los
avances del programa de regionalizacién.

Por ultimo, este documento contiene el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano el cual hace
parte integral de acuerdo con el Decreto No. 124 del 26 de enero de 2016.

Para garantizar el proceso de retroalimentacion de la planeacién, la empresa realiza seguimiento
mensual al plan, y publica en la pagina web institucional un informe trimestral que consolida los
resultados de seguimiento del plan de accidn, presentando a los ciudadanos el avance de la gestién v,
qgue al mismo tiempo le permite a la organizacidn verificar el cumplimiento de las actividades, los
proyectos e iniciativas que de ser necesario, permita adelantar acciones para corregir las desviaciones y
asi cumplir con las metas planteadas por cada uno de los responsables.
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2. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

2.1 CONTEXTO

El Direccionamiento Estratégico de Colpensiones, comprende la definicion, revision, ajuste vy
actualizacién de la planeacion estratégica, la planeacidn tactica y la planeacién funcional, enmarcadas
dentro de los componentes del Sistema de Planeacidn Institucional.

Adicionalmente, se realizan procesos de ejecucién, seguimiento y evaluacién de los resultados de la
gestion, con el fin de retroalimentar periédicamente el nivel de cumplimiento de la planeacion
institucional y efectuar los ajustes requeridos de manera oportuna y eficaz.

A continuacidn, se muestran los componentes del direccionamiento estratégico de Colpensiones.

Estrategias Componentes de la Planeacion Institucional Resultados

Mision
vision
Estrateg.la Plan Estratégico Institucional ‘ielleize
Corporativa Objetivos Estrategicos

Lineamientos Estrategicos
Estrategias
Programas, Proyectos e Iniciativas

Planes de Accién Mapa de Procesos
Estrategia del Modelo Operacién por Procesos Productos y Servicios
Negocio Modelo Financiero Modelo Financiero y Presupuestal
Cuadro de Mando
Proyeccion de Mediano Plazo
Indicadores
Organigrama
Estrategia Estructura Organizacional Funciones y Responsabilidades
Funcional Presupuestos Planeacién y Programacién

Presupuestal

llustracion 1 Componentes del Direccionamiento Estratégico. Fuente: Vicepresidencia de Planeacion y Tecnologias de la
Informacion

En el primer nivel del Sistema de Planeacion Institucional se establece la planeacién estratégica de la
empresa, la cual estd alineada con el Plan Nacional de Desarrollo y con el Plan Estratégico del Sector
Trabajo y se orienta a definir de manera objetiva la estrategia a implementar para alcanzar los
resultados planificados en el mediano plazo, a partir del analisis de la situacion actual y la proyeccion de
la situacién esperada.
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La planeacidn estratégica se operativiza mediante la definicion del Plan Estratégico Institucional —PEl
gue contiene la informacidn relacionada con la orientacidn estratégica de la empresa para cumplir con
los principios de eficiencia, transparencia y sostenibilidad financiera que generen la rentabilidad social
pretendida.

Es importante sefalar, que la empresa formulara y actualizard su nuevo Plan Estratégico Institucional de
acuerdo a los lineamientos del nuevo Plan Nacional de Desarrollo. Mientras se formula dicho plan se han
propuesto tres objetivos estratégicos como base para el nuevo Plan Estratégico Institucional. No
obstante, se continuara con la misién, los valores y los lineamientos estratégicos que actualmente se
tienen y durante el afo 2019 se ajustaran los demas componentes del PEL.

En el segundo nivel del Sistema de Planeacidn Institucional se define la planeacidn tactica mediante la
cual se desagregan las decisiones y orientaciones estratégicas, en planes concretos a nivel de areas,
consolidados en el Plan de Accidon Anual que constituye un instrumento de programacion y control de la
ejecucion de los proyectos e iniciativas que deben llevar a cabo las Vicepresidencias, Gerencias y
Direcciones para dar cumplimiento a las estrategias y los objetivos definidos en el Plan Estratégico
Institucional de la empresa.

El Plan de Accién Anual recopila la informacidn de los programas, proyectos e iniciativas definidos por
las dreas para cumplir las metas establecidas por COLPENSIONES tanto en el Régimen de Prima Media —
RPM como en el servicio social complementario de Beneficios Econdmicos Periédicos —BEPS y para su
formulacion deben cumplirse las directrices y metodologias definidas por la Vicepresidencia de
Planeacién y Tecnologias de la Informacidn, las cuales estan orientadas a garantizar entre otros, los
siguientes puntos:

e Viabilidad técnica y financiera de los proyectos e iniciativas

e Determinacidon de la afinidad estratégica del programa, proyecto o iniciativa con el Plan Estratégico
Institucional de COLPENSIONES

e Definicidon conveniente y adecuada de las hojas de vida de los proyectos y las fichas técnicas de las
iniciativas, incluyendo el plan de trabajo requerido para su implementacion con informacion sobre
actividades, plazos, entregables, responsables e indicadores de gestion para efectuar seguimiento al
estado de avance y cumplimiento de las actividades.
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e La empresa se centrard en el corazén del negocio dejando que operadores especializados,
soportados en Tecnologias de Informacién y Comunicacion asuman las tareas secundarias o de
apoyo, lo que fortalecera el acceso a la informacién, la atencién de los requerimientos y la relacion
de largo plazo con los afiliados y aportantes.

e El plan de accidn esta articulado con el plan de adquisiciones y el presupuesto anual de la empresa.

Finalmente, en el tercer nivel del Sistema de Planeacidn Institucional se define la planeaciéon funcional,
la cual permite la asignacién de los recursos necesarios para lograr lo planeado, y proporciona los
instrumentos de evaluacidn y seguimiento de la gestion que permiten establecer el nivel de
cumplimiento de lo planificado.

Nuestra Mision

MISION

Somos la empresa estatal, que como
parte del sistema de proteccién para la
vejez, administra integralmente el
régimen de prima media con prestacién
definida (RPM), y el servicio social
complementario de ahorro de
beneficios econémicos periédicos

(BEPS), generando valor agregado
servicios con innovacién para contr
a mejorar la calidad de vida de los
colombianos.

Hace referencia a la responsabilidad social que le ataifie a COLPENSIONES en el reconocimiento oportunoy,
(oI EEN G EICTEAEM con calidad de los derechos prestacionales de los ciudadanos, teniendo en cuenta que en un alto
CE|ILER RV E N porcentaje constituyen su Unica fuente de ingresos para tener una vejez digna. Adicionalmente se refiere

colombianos a la masificacion del sistema BEPS como mecanismo alternativo de ingresos para la poblacién
econémicamente mas vulnerable.

Determina la busqueda de un rol de eficiencia empresarial en la gestidon y en segundo lugar el compromiso
Generando valor institucional de ir mas alld de la mera actuacién de entidad estatal. En dicho contexto tienen gran

agregado importancia temas como generar confianza en el relacionamiento con los ciudadanos, brindar]
acompafiamiento integral permanente y manejar adecuadamente la informacion.

Hace referencia a la busqueda permanente para crear nuevas opciones para la prestacion de los servicios,
orientadas a superar las necesidades y expectativas de los ciudadanos, logrando generar fidelidad vy
demanda adicional. Incluye acciones relacionadas con mayor posicionamiento de los canales de atencién,
estrategias de atencién personalizadas y mayor enfoque hacia empleadores.

P Sl Scrvicioscon innovacién

Genera asociacion y correspondencia a lo establecido en el objetoy las funciones legales de la empresa,
mediante la referencia explicita a la gobernabilidad de COLPENSIONES sobre el Régimen de Prima Media
con prestacién definida y el servicio social complementario de Beneficios Econémicos Periddicos.

Administracién integral
BEPS del RPM y BEPS

COLPENSIONES hace parte del sistema de proteccién para la vejez (SPV), orientado a lograr que cada vez
mas personas mejoren sus condiciones de vida al final de su ciclo productivo y cuenten con mecanismos
de proteccidn para lograr una vejezdigna.

Parte del Sistemade
Proteccion paralaVejez

Ratifica la naturaleza juridica de COLPENSIONES como empresa industrial y comercial del Estado, con
Empresa estatal caracter especial financiero, dotada de flexibilidad operativa, con responsabilidad en el manejo de los
recursos asignados y con énfasis en suresponsabilidad social.

llustracién 2 Desagregacion de los componentes de la mision de Colpensiones. Fuente: Vicepresidencia de Planeacién y
Tecnologias de la Informacién
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Nuestros Valores

En COLPENSIONES los valores institucionales son entendidos como el conjunto de principios que rigen
las actuaciones de todos los servidores publicos y contribuyen a generar identidad organizacional como
personas y como empresa.

Estan orientados a propiciar un adecuado ambiente de trabajo que permita mejorar el desempefio y
lograr la maxima calidad en la prestacidn de nuestros productos y servicios.

A continuacién, se presentan los valores institucionales de COLPENSIONES junto con la explicacion
correspondiente para cada uno de ellos.

Respeto Trabajemos en armonfa y reflejemos el mismo trato hacia los ciudadanos

y demas grupos de interés.

Demostremos nuestro sentido social contribuyendo con la calidad de vida

Solidaridad ‘ I de |os trabajadores colombianos y del talento humano interno, buscando
( siempre ir mas alla.

N Actuemos con conviccion, articulemos el trabajo a través de los procesos,
Confianza entregando insumos con calidad para generar confianza en nuestros

usuarios.

Hagamos siempre lo correcto, caracterizandonos con actitudes que
Integridad consoliden nuestra identidad institucional, siendo éticos, responsables,

honestos y transparentes.

Que la suma de esfuerzos individuales se exprese en resultados

colectivos que hagan de Colpensiones una Empresa excelente.

llustracidn 3 Valores Institucionales de Colpensiones. Fuente: Vicepresidencia de Planeacidn y Tecnologias de la Informacion

2.2.1 PLANEACION ESTRATEGICA

Teniendo en cuenta las bases del actual Plan Nacional de Desarrollo (2019-2022) denominado “Pacto
por Colombia, Pacto por la Equidad”, Colpensiones se encuentra ubicada en el capitulo Pacto por la
equidad: politica social moderna centrada en la familia, eficiente, de calidad y conectada a mercados.
Este pacto agrupa dos tipos de oportunidades: las oportunidades para la inclusidon social y las
oportunidades para la inclusién productiva. Entre las oportunidades para la inclusion social estan el
acceso eficiente y con calidad a servicios de salud, cuidado infantil, educacién y formacién de capital
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humano, seguridad alimentaria, vivienda y habitat. En las oportunidades para la inclusién productiva el
pacto se enfoca en el acceso a mercados de trabajo e ingresos dignos, haciendo especial énfasis en la
conexién a mercados de trabajo por parte de la poblacion pobre y vulnerable.

Dentro de este pacto, Colpensiones centrara su gestion en el punto F., Trabajo decente, acceso a
mercados e ingresos dignos, el cual tiene como objetivo avanzar hacia un pais con mayor equidad de
oportunidades reales para todos y requiere que la mayoria de su fuerza laboral se encuentre en
inclusion productiva. Esto significa que los trabajadores rurales y urbanos, independientes o
dependientes, devenguen ingresos suficientes y sostenibles, accedan a los sistemas de proteccién social
y se integren de forma exitosa a las cadenas productivas. Esto se logra a través de trabajos formales y la
promocion de los principios del Trabajo Decente.

Como contribucién a promover el acceso de la poblacién a esquemas de proteccidn social, Colpensiones
trazé una meta de 1.200.000 ahorradores en el programa BEPS para el afio 2022 que mejorara las
condiciones de proteccién a la vejez para los colombianos que no cuenten con la posibilidad de
pensionarse en el sistema de pensiones, ya sea publico o privado. A continuacién, se resume este
importante compromiso:

Objetivo: Hacia una
proteccidn social integral
para los trabajadores:

1. Pacto por la equidad:
politica social moderna

F. Trabajo decente, acceso a
mercados e ingresos dignos:

centrada, en la familia,
eficiente, de calidad

Promover el acceso de la
poblacion a esquemas de
proteccion y seguridad social

acelerando la inclusidn
productiva

]
B
@

VIGILADO

Estrategias del Plan Nacional de Desarrollo (2019-2022)

v" Piso minimo de proteccién social para los habitantes de la zona rural.

v' Politicas que fomenten la formalizacién gradual especialmente de los trabajadores con ingresos
inferiores a un salario minimo mensual legal vigente y trabajadores rurales.

v' Protocolo de atencién al ciudadano que incluya acciones de informacién y formacién sobre
sistemas de proteccion social segun el nivel de ingresos de las personas y el maximo
aprovechamiento de la afiliacion a pensiones o la vinculacion a BEPS.

v' Esquemas flexibles en términos de los beneficios y las contribuciones (trabajadores temporales
y ocasionales en el sector agropecuario que generan ingresos inferiores al salario minimo).

v Desarrollar instrumentos para aumentar la cobertura de la seguridad social para la proteccién
de la vejez.

Seguimiento al componente del PND se realizard a través del siguiente indicador
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Tipo de Nombre del Indicador Linea Base Acumulada Meéta Acumulada

Indicador 2018 2019 Cuatrienio (2022)

Producto Personas con ahorros a través del programa 459.883 639.704 1.200.000
de Beneficios Economicos Periodicos BEPS

Objetivos Estratégicos Propuestos por Colpensiones

En linea con las propuestas del Plan Nacional de Desarrollo, Colpensiones ha trabajado en una propuesta
sobre tres objetivos generales para enfocar la accion de la empresa en los proximos afios. Durante la
vigencia 2019 se tiene previsto ahondar en cada uno de ellos, desarrollarlos y plasmarlos en el Plan
Estratégico Institucional de Colpensiones 2019-2022. A continuacién, se presentan las ideas generales
desarrolladas a la fecha para cada uno de los tres objetivos propuestos.

a) Ser la entidad publica que soporta la politica de proteccion para la vejez

Ajustar la institucionalidad Completar la normatividad
Avanzar en la propuesta de existente bajo una actual bajo una perspectiva

SUPERINTENDENCIA FINANCIERA
DE COLOMBIA

un BEPS universal como pilar perspectiva de mayor de mayor integracion entre
solidario del sistema eficiencia (PSAP, Colombia BEPS y el SGP y de fomento al
Mayor, BEPS) ahorro

VIGILADO

Potencializar las plataformas tecnoldgicas y aplicaciones de comercio electrénico convirtiéndolas en
redes de transferencia de ahorros para sus trabajadores que cumplan el perfil de BEPS

Revisidn de Limitaciones de ahorro y revisidn Ampliacién de Beneficiarios del Programa
de Politicas de Acceso al Programa (poblacién migrante)

b) Consolidarse como una empresa que asesora y esta orientada al servicio y
bienestar del usuario y sus colaboradores

Fortalecer canales
electrénicos para la atencién
de los ciudadanos y
empleadores

Fortalecer el enfoque en
asesoria y oportunidad de la
atencion

Desarrollar una estrategia de

servicios extendidos
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c¢) Potencializar la naturaleza juridica de la empresa y aprovechar su
fortaleza operativa para convertirse en el soporte del gobierno nacional en
la prestacion de servicios asociados

Nuevo producto de retiro con hipoteca
inversa para mayores de 65 anos

Desarrollo de nuevos negocios (Operador de

Informacidn, Créditos de libranza, entre otros)

llustracidn 4 Objetivos estratégicos. Fuente: Vicepresidencia de Planeacion y Tecnologias de la Informacion

2.2.2 METODOLOGIA DE PLANEACION Y PROGRAMACION PRESUPUESTAL

Para garantizar la integracién de los componentes del sistema de planeacion institucional con el sistema
presupuestal y el sistema contractual de la empresa, se elaboré la “Metodologia de Planeacion vy
Programacion Presupuestal” actualizada anualmente con base en las lecciones aprendidas de las
vigencias anteriores.

DE COLOMBIA

La metodologia para formular el plan de accidn, el plan de compras y el presupuesto para el afio 2019 de
forma integral, tiene como objetivo articular los instrumentos de planeacion tactica de la empresa,
garantizando la alineacidn de los proyectos e iniciativas de las diferentes areas con las estrategias
planteadas en el direccionamiento estratégico, la asignacién racional del gasto y la programacién
efectiva del presupuesto.

SUPERINTENDENCIA FINANCIERA

VIGILADO

[ Integracion en un solo ejercicio de planeacion de 3 Instrumentos de la Empresa ]

Plan de Accidon
Anual

Plan Anual de
Adquisiciones

Presupuesto
Anual

(>

Instrumento que

llustracion 5 Metodologia de Planeacion y Programacion Presupuestal. Fuente: Vicepresidencia de Planeacién y Tecnologias
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Durante el mes de septiembre de cada vigencia se inicia el ciclo presupuestal, razén por la cual las
dependencias formalizan los proyectos, iniciativas, gastos administrativos y gastos operativos que la
empresa va a ejecutar en la siguiente vigencia para lograr las metas para el Régimen de Prima Media y
los Beneficios Econdmicos Periddicos.

Este conjunto de instrumentos establece las metas anuales de la empresa, los bienes y servicios que se
deben adquirir y el valor de los mismos para estimar el presupuesto necesario, de tal manera que los
servidores publicos tengan una visidn integral de los recursos con que cuentan al momento de planear,
ejecutar y controlar cada una de sus actividades.

Como resultado de este ejercicio, la Junta directiva de la administradora colombiana de pensiones
(Colpensiones) en sesién ordinaria del 10 de diciembre de 2018, aprobd el presupuesto de Ingresos y
Gastos para 2019 discriminado asi:

> FONDOS DE LA ADMINISTRADORA RPM
e Ingresos por valor de ($32.143.463.000.000)
e Gastos por valor de ($31.923.522.000.000)

> ADMINISTRADORA RPM y BEPS
e Ingresos por valor de ($1.214.106.000.000)
‘ e Gastos e Inversiones (S 867.981.000.000)

3. METAS Y ESTRATEGIAS DEL PLAN DE ACCION 2019

El presente plan de accidn esta alineado con los objetivos trazadores propuestos como base para la
formulacion del nuevo Plan Estratégico de la entidad. Es necesario sefialar que este Plan estratégico
estard articulado con el nuevo Plan Nacional de Desarrollo.

El Plan de accidn presenta metas, estrategias, proyectos e iniciativas que servirdan de guia para el
desarrollo de las actividades en 2019. Las metas planteadas buscan continuar en el camino de expansion
y consolidacién del programa BEPS, y seguir fortaleciendo la Administracién del Régimen de Prima
Media a través de un uso mas eficiente de las tecnologias disponibles.

» METAS BEPS

Ahorradores Acumulados 459.833 639.704 826.470 1.013.235 1.200.000

Relacion Vinculados - Ahorradores 36.1% 43.9% 50.3% 55.3% 60.0%
www.colpensiones.gov.co
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. T . o 8.917
Anualidades vitalicias expedidas por afio 7.700 7.800 7.900 8.000
acumulado
Beneficiarios Seguros BEPS* 177.282 239.889 309.926 379.963 450.000
P inculad | t BEPS
ersonas vinculadas anualmente a en zonas 60.321 65.000 65.000 65.000 65.000

rurales

*Corresponde al nimero de personas que durante el afio cumplen requisitos para disfrutar del seguro en la vigencia siguiente
Tabla 1 Metas Programa BEPS. Fuente: Vicepresidencia de BEPS

> ESTRATEGIAS BEPS

Ahorradores y Asegurados
Algunas Estrategias
e  Depurar el denominador: descontar cotizantes activos, fallecidos y pensionados; lograr cierre de cuentas y retiros y
mejorar la calidad de nuevos vinculados
. Incrementar el ahorro: plan de ahorro individual; traslados desde el SGP; atencidn a poblaciones especiales (INPEC,
PSAP); BEPS Naranja; terceros aportantes; incentivos puntuales (sorteos y embajadores).
. Aumentar y mejorar canales de recaudo: sector solidario, aplicacion movil, débito automatico, terminales dentro de
los PAC y puntos BEPS, nuevas redes, recaudo automatico
z ¢  Mejorar la contactabilidad

Anualidades Vitalicias
Algunas Estrategias
e  Asesoria personalizada y busqueda de recursos que puedan ser aportados para anualidad inmediata, con las
= siguientes lineas de accién: traslados desde el SGP; poblaciones especiales; personas naturales; Personas Juridicas
Cuadro 1 Estrategias Programa BEPS. Fuente: Vicepresidencia de BEPS

» METAS RPM

Solicitudes de correccion de HL 15.548 14.500 13.000 11.500 10.000
(Ciudadanos) Mensual Mensual Mensual Mensual Mensual

Tiempo de atencion promedio a solicitudes

30,5 Dias 28 Dias 26 Dias 24 Dias 22 Dias
de correccién de HL (Ciudadanos) : : : ! !
Solicitudes de correccién de HL 18.000 16.500 15.000 13.500 12.0000
(Reconocimiento) Mensual Mensual Mensual Mensual Mensual
Solicitudes d i6n de HL (PQRs) 22.000 20.500 19.000 17.000 15.000

olicitudes de correccion de > Mensual Mensual Mensual Mensual Mensual
450 400 300 200
i 500 Mensual
Tutelas asociadas al proceso de HL u Mensual Mensual Mensual Mensual

Tabla 2 Metas RPM. Fuente: Vicepresidencia de RPM

www.colpensiones.gov.co
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> ESTRATEGIAS RPM

Solicitudes de Correccion de HL y Tiempos Asociados (Ciudadanos)

Algunas Estrategias

e Cargue oportuno y preventivo (antes de que el Afiliado venga a Colpensiones), de Tiempos Publicos CETIL.

*  Restablecimiento de la creacidn de las relaciones laborales a partir de PILA.

* Inclusidn del total de semanas cotizadas en la “Historia laboral amigable”.

*  Formacidn especifica del Capital Humano.

*  Mejoras en la productividad del equipo con cierres masivos con respuestas especificas, reparto inteligente y

utilizacién del gestor documental de las microfichas digitalizadas.
Solicitudes de correccion de HL (Reconocimiento)

Algunas Estrategias

*  Herramienta para el avance automatico de casos con historia laboral consistente.

*  Sincronizacién de prioridades con las areas misionales.

Solicitudes de correccion de HL (PQRs y Otras solicitudes)

Algunas Estrategias

*  Analisis de casusas de PQRs e instrumentalizacion de acciones para prevenirlas.

*  Mejor coordinacion con la Oficina de Bonos Pensionales y sincronizacion de la base.

Cuadro 2 Estrategias RPM. Fuente: Vicepresidencia de RPM

> METAS - USO DE CANALES ELECTRONICOS Y AUTOMATIZACION DE TRAMITES

Nuevas afiliaciones cubiertas electronicamente 5% 10% 15% 20%
Solicitudes de Certificado de Historial Laboral 64% 68% 72% 765 80%
por Web
Solicitudes de Correccion de Historial Laboral 2% 5% 10% 15% 20%
por Web
e 21.429 19.429 16.926 13.929 10.000

LRSI ICHE DO IS Mensual Mensual Mensual Mensual Mensual
Decisiones automaticas de reconocimiento o o o o o
(Radicado PAC) 39% 43% 48% 54% 60%
Tiempo promedio reconocimiento 13 11 10 0.9 08

Pop Meses Meses Meses Meses Meses

Tabla 3 Metas Comercial. Fuente: Vicepresidencia Comercial y Servicio al Ciudadano

> ESTRATEGIAS - USO DE CANALES ELECTRONICOS Y AUTOMATIZACION DE TRAMITES

Uso de canales electrénicos y minimizacion consultas en PAC
Algunas Estrategias
e Portal para afiliacion electrénica y retracto estara disponible en febrero, es necesario garantizar la usabilidad y
agilidad de la herramienta.
* Implementacién de la “Historia laboral amigable”

www.colpensiones.gov.co
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¢ Desarrollo e implementaciéon de consulta de estado de tramite via web (mensaje de texto al celular)

¢ Implementacién de campafias masivas de divulgacion y educacidn sobre uso de canales electrénicos (Empresarios y
ciudadanos)

e Desarrollar campafias de activacion temdtica en los puntos de atencidén, divulgando a los ciudadanos en los
momentos de espera en sala, los beneficios de realizar sus tramites a través de nuestro App, portal de internet y
Contact Center (Empresarios y ciudadanos)

*  Generar campafias segmentadas a los diferentes tipos de ciudadanos que visitan nuestras oficinas, con el fin de
migrarlos a los canales que por su perfil, le es mas conveniente.

Decisiones automaticas de reconocimiento y disminucion de tiempos en el proceso
Algunas Estrategias

e Ampliar la automatizacion en el riesgo de vejez e iniciar decisiones automaticas para el riesgo de invalidez

*  Revisién de parametros para el calculo del tamafio de la muestra a revisar en la linea de decisiéon automatica
aumentando la frecuencia de procesamiento (inclusion de comportamiento histérico sin afectar calidad)

. Implementar una estrategia de seguimiento para garantizar el cumplimiento de los tiempos de cada etapa
involucrada en el proceso de reconocimiento

Cuadro 3 Estrategias Comercial. Fuente: Vicepresidencia Comercial y Servicio al Ciudadano

» METAS - TALENTO HUMANO

. 2018
Indicador e R Meta 2019 Meta 2020 Meta 2021
Orgullo de trabajar en Colpensiones 4,64 4,65 4,72 4,76 4,80
‘ Me gusta trabajar en Colpensiones 4,62 4,63 4,71 4,75 4,80
"’ Me quedaria en Colpensiones 3,95 3,98 4,12 4,21 4,30

= Nota: datos de linea base provenientes de la encuesta EMA (Employee Anthropology (Antropologia para empleados)
Tabla 4 Metas Talento Humano. Fuente: Vicepresidencia Corporativa

» ESTRATEGIAS — TALENTO HUMANO

Orgullo, Gusto y Deseo de permanencia al trabajar en Colpensiones
Algunas Estrategias

e Programas de induccion, reinduccion y entrenamiento en el cargo con enfoque en la cultura organizacional

e Ampliar la cobertura de los cargos ofertados a través de promocion interna.

e  Poner en marcha el Programa de Salario Emocional.

¢ Medicidn Riesgo Psicosocial en el mes de marzo de 2019

. Intervenciones de acuerdo con los resultados de la medicion de riesgo psicosocial.

*  Medicidn de clima laboral en el mes de octubre de 2019

e  Talleres preventivos de acoso laboral, discriminacién y mejora del clima laboral

e Automatizacion de tramites administrativos como solicitud de permisos y certificados laborales (para el afio 2020
Cuadro 4 Talento Humano. Fuente: Vicepresidencia Corporativa
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El logro de estas metas esta fundamentado en el desarrollo de proyectos e iniciativas puntuales. El
presente Plan de Accién cuenta con 4 proyectos y 27 iniciativas para desarrollo y ejecucion, y
adicionalmente se han identificado como prioritarios las siguientes propuestas:

> Proyectos Prioritarios 2019

Los proyectos, definidos como un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para proveer un bien o servicio
especifico de acuerdo con las especificaciones de calidades requeridas, en un tiempo (inicio y fin) y con
un presupuesto determinado. Se han identificado 10 lineas de trabajo prioritarias como propuestas de
proyectos! que se listan a continuacién:

e Digitacién microfichas

e C(Cetil (certificado electrénico de tiempos laborados)

e Block Chain para historia laboral

e (Canales digitales (atencion y consulta)

o Afiliacion electrénica

e NoOmina de pensionados

e Gestor documental

e Optimizacién ERP (estabilizacién de nédmina empleados)
e Optimizacién de la contactabilidad de ciudadanos

e Unificacion de sedes

5 > Iniciativas Prioritarias 2019

Ademas de los proyectos, la entidad ha venido manejando una unidad de planeacién denominada
Iniciativa que surge en la ejecucién de las actividades diaria de los procesos, identificando ideas de
mejoramiento deseables mas no indispensables. También incluyen planes que operativizan las funciones
rutinarias de las areas con metas, responsables y tiempos o acciones para el cumplimiento de
requerimientos legales permanentes que deben reflejarse en el plan de acciéon de la empresa. Se
establece una fecha inicial y final para su desarrollo a través de un listado sencillo de actividades que
permiten alcanzar la situacion deseada. En la empresa se caracterizan principalmente por no requerir un
alto nivel de articulacién de mds de 3 areas para ser ejecutadas.

Para el afio 2019, se han identificado 7 lineas de trabajo prioritarias como propuestas de Iniciativas que
se listan a continuacion:

e BEPS Naranja

e Alianzas con Comercio electrénico para cobro por defecto BEPS

e Certificacion ISO 9001

e Nuevas estrategias para medicion de satisfaccion (aplica para TH)

! Algunas de estas lineas prioritarias ya tienen proyectos en ejecucién: CETIL, Nomina de pensionados, Gestor Documental, Optimizacién ERP.

www.colpensiones.gov.co
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e Plan de migracion de canales presenciales a remotos y balanceo Multicanal
e Ajuste imagen corporativa
e Ajuste institucional hacia operacién de Colombia Mayor

Finalmente, el Plan de Accién incorpora dos programas de gran envergadura para la entidad, teniendo
en cuenta la definicidon de programa como, la herramienta de gestidon y una de las formas de lograr los
objetivos y metas de la organizaciéon dentro del contexto de direccionamiento estratégico de nivel
tactico, se contempla el desarrollo y ejecucién de diferentes proyectos relacionados entre si, mediante
una meta comun, y en cumplimiento a las estrategias definidas en el Plan Estratégico Institucional, se
describen los siguientes:

e Continuar la implementacion del Programa Estratégico de Tecnologias de la Informacion (PETI)
gue ha sido la guia para las inversiones en Tl que se encuentran en desarrollo por los préximos 5
afios en la entidad, con el fin de soportar el desarrollo tecnoldgico de Colpensiones de manera
organizada y planeada, alineado con el programa de fortalecimiento y las estrategias e
iniciativas definidas por la Entidad.

e Continuar con el despliegue del Programa de Regionalizacién, el cual tiene como objetivo
mejorar la articulacidon del nivel central de la empresa con el nivel regional que impacta el
mejoramiento del servicio al ciudadano.

3.1 DETALLE PLAN DE ACCION 2019

A continuacién se presenta el Plan de Acciéon de Colpensiones aprobado por la Presidencia para la
vigencia del afio 2019, el cual fue formulado para su desarrollo teniendo en cuenta la estructura del
Modelo Integrado de Planeacidon y Gestidn?, para cada una de sus politicas que permitirdn dirigir,
planear, ejecutar, controlar, hacer seguimiento y evaluar la gestidn institucional, en términos de calidad
e integridad del servicio para general valor publico. A continuacién, se describe su operativizacion a
través de Programas, Planes, Proyectos e Iniciativas integrados en si, con las Dimensiones y Politicas de
acuerdo a la clasificacién del modelo:

2 Es necesario sefialar, que un proyecto o una iniciativa pueden contribuir a mas de una politica del MIPG.
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3.1.1 Politica Gestion Estratégica de Talento Humano

Proyecto | Dimension Modelo
(P) Integrado de
Iniciativa Planeacion y
) Gestion

Plan Integrado

Nombre del proyecto o
iniciativa

Objetivo General del proyecto o iniciativa

Realizar convocatorias para participar en
programas de Educacién Formal de Pregrado

Metas del proyecto o iniciativa

1. Planear, organizar y divulgar las convocatorias de
educacion formal en pregrado y posgrado en

Indicadores para medir el
avance de la meta

%Avance real de

Nombre Lider
del Proyecto o
Iniciativa

Dependencia
responsable

F.inicial

F. final

laborales optimos

y Posgrado con el fin de incentivar y fortalecer|modalidad abierta y cerrada. L Alejandro
. .. . . . actividades /%Avance . ”
Plan de Estrategia de Educacion |el desarrollo profesional de los servidores|2. Evaluar y seleccionar al personal que cumpla con o Enrique Vp de Gestién
P Talento Humano o -~ - " L . R esperado de actividades . X 02/01/2019 | 31/12/2019
Capacitacion Formal 2019 publicos y contribuir a la retencién del talento|los requisitos establecidos en las convocatorias. i i Espinosa Corporativa
. . L, ) # Hitos Planeados/#Hitos
humano, conforme a lo establecido en la la|3. Legalizar la documentacidn requerida dentro de la Contreras
- " . . ) " Completados
Politica de Proyeccion Humana para el Trabajo|convocatoria y en concordancia hacer la gestion de
en Colpensiones. pago del aporte establecido por la empresa.
- . e No. de servidores de
Sensibilizar a los servidores pdblicos de las ) 0 . - ) !
Tu me Cuidas, yo te . R 1. Cumplir con un 85% de servidores sensibilizados en| Colpensiones capacitados N
) ) Regionales y el Nivel Central en todos los ) ) . Direccion de
Plan de Seguridad . . . X . |temas asociados a Seguridad y Salud en el Trabajo. en temas de SST/No. de . .
Cuido - Fase 3 niveles acerca de la importancia de asumir X R R Diego Felipe | Desarrollo del
| Talento Humano y Salud en el . . _|2. Desarrollar e implementar estrategias de servidores de , 01/03/2019 | 31/12/2019
R (Seguridad y Salud en el |comportamientos  seguros, que permitan . X X R Otalora Talento
< Trabajo . fortalecimiento de Seguridad y Salud en el Trabajo en Colpensiones*100
& Trabajo) fortalecer la cultura de Seguridad y Salud en el . . . Humano
5] J . las Regionales y PAC's No. de actividades
z Trabajo. . ,
2« ejecutadas en razdn de las
Atender de manera eficiente y eficaz las
necesidades de los servidores publicos de la
Administradora Colombiana de Pensiones,
COLPENSIONES acorde con sus expectativas y Yo A Direccion de
Plan de Incentivos ) con los objetivos corporativos, contribuyendo|Desarrollar, Fortalecer y Retener el talento humano o L Ricardo Desarrollo del
| Talento Humano ) Bienestar Laboral - , . Realizadas/No. Actividades . 02/01/2019 | 31/12/2019
y Bienestar al logro de su crecimiento en todas las areas|con las competencias adecuadas Aguirre Talento
i . Programadas
(ser, saber, hacer), haciéndolos participes Humano
junto a sus familias de una cultura servicio
integral, de compromiso y sentido de
pertenencia hacia la Empresa.
Construir ambientes dptimos de desarrollo y N
L - Direccion de
. motivacion para los Colaboradores de . - No. De iniciativas . 3
Plan de Incentivos . . ) ) Cumplir al 100% con las iniciativas propuestas en el Maribel Lépez | Desarrollo del
| Talento Humano ) Calidad de Vida Laboral |Colpensiones  teniendo  como  base . ) propuestas / No. De 02/01/2019 | 31/12/2019
y Bienestar . Plan de Calidad e Vida o Vargas Talento
fundamental la estructura de ambientes Iniciativas implementadas Humano
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Proyecto
) Dimension Modelo

Nombre Lider

Iniciativa Integraq? de Plan Integrado Nombrfe (.:Ie_l Proyecto ° Objetivo General del proyecto o iniciativa Metas del proyecto o iniciativa Ui et (el el del Proyecto o BeeelE F.inicial
(U] Planeacion y iniciativa avance de la meta Iniciati responsable
Programa Gestion niciativa
(Pg)
Comprobar el nivel de desarrollo de las
competencias laborales, el grado de
cumplimiento de los objetivos propuestos y la No de servidores
calidad en el desarrollo de las funciones del Evalauados/No de .
" . . . . Alejandro . -,
plan de » cargo en los trabajadores, con el fin de|Evaluar al 98% de los servidores publicos de servidores sujetos a Enrique Direccién de
Talento Humano S e Gestion del Desempefio |optimizar y mejorar las competencias|Colpensiones sujetos a proceso y 90% de planes de evaluacion Espinosa Desarrollo del | 02/01/2019 | 31/12/2019
laborales de los servidores publicos de de|desarrollo realizados (individuales y grupales). No de planes e Talento Humano
COLPENSIONES para el logro de los objetivos ejecutados/No de planes
institucionales mediante el mantenimiento de identificados
la Gestién del Cambio y la intervencién en el
clima organizacional.
Desarrollar  estrategias de Gestion del No. de actividades de
Conocimiento para fortalecer la capacidad gestion del conocimiento
y empresarial de compartir la informacién, las|100% de cumplimiento de las actividades realizadas/No. de Alejandro Direccién de
Talento Humano PIarA1 dg ) GeStllon'd6| experl(enqas y los conoqmlentos |nzj.I|V|duaIesy prog.r?mafi/as de gestion ngA conocimiento y %0% en| actividades ("Jegestlon del Enr}que Desarrollo del | 02/01/2019 | 31/12/2019
Capacitacion Conocimiento colectivos con el fin de afianzar las|Participacion de las actividades de Gestion del conocimiento Espinosa Talento Humano
competencias adecuadas de los colaboradores|Conocimiento programadas*100 Contreras
en la prestacion de los servicios de
Colpensiones.

3.1.2 Politica Integridad (valores del Servicio Publico)

S
‘;
3
i

Dimension Modelo ,
Proyecto Nombre Lider

(P) Integrado de Nombre del proyecto o Indicadores para medir el Dependencia

Plan Integrado Objetivo General del proyecto o iniciativa Metas del proyecto o iniciativa del Proyecto o F.inicial | F.final

Iniciativa

Iniciativa Planeacion y iniciativa

(U] Gestion

avance de la meta responsable

Sensibilizar a todos los colaboradores de ) . Lo
Mediante actividades vivenciales enfocadas a

Plan . Colpensiones que forman parte del Equipo de
. ¥ Caminando por la P X q p quip fortalecer la cultura de Integridad y Transparencia, se Actividades Gerencia de
Anticorrupcion y . Integridad y Transparencia (ETICO), con el o, S . . L Juan Manuel L,
| Talento Humano o Integridad y la . . ) o realizaran eventos para los siguientes grupos objetivo: | ejecutadas/Actividades Prevencion del | 02/01/2019 | 31/12/2019
Atencion al i objetivo  primordial que los principios - de * Colaboradores de Nivel Central y Regionales rogramadas Herrera Fraude
Ciudadano Transparencia integridad y transparencia sean parte de su yReg ’ prog

* Contratistas

ADN.

| |
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Proyecto | Dimensién Modelo

Nombre Lider

) Integrado de Nombre del proyecto o - o . Indicadores para medir el Dependencia o
" ., Plan Integrado e Objetivo General del proyecto o iniciativa Metas del proyecto o iniciativa del Proyecto o F.inicial
Iniciativa Planeacion y iniciativa avance de la meta o responsable
0 Gestion Iniciativa
Plan de - .
. T 1. Definir y nombrar los gestores de riesgo en cada )
Tratamiento de Definicis Fortalecer la administracién integral de los » Gerencia de
° efinicion e . X uno de los procesos Actividades N )
Riesgos y ) . riesgos en cada uno de las dreas y procesos, : e ) ) ) Antonio José |  Riesgos y
| Talento Humano . implementacion del rol - o 2. Brindar la capacitacion requerida para el| ejecutadas/Actividades ) 01/03/2018 | 31/12/2019
Segueridad y ) para minimizar su exposicion e impacto para cumplimiento de [as actividades asociadas al ol de roaramadas Coral Seguridad de la
Privacidad de la de Gestores de riesgos Colpensiones. P . prog Informacion
" gestor de riesgos.
Informacion
Plan de
Tratamiento de Establecer los mecanismos para la gestion integral de Vicepresidencia
Riesgos y Gestion del Riesgo de  [Administrar el riesgo de corrupcion de acuerdollos riesgos de corrupcion desde la etapa de definicion| Actividades ejecutadas/ | Antonio José | de Seguridad y
| Talento Humano ; ., R L - A . A 02/01/2019 | 31/12/2019
Segueridad y Corrupcion con lo dispuesto en el Decreto 124 de 2016 |de la politica, construccion de mapa de riesgos,| actividades planeadas Coral Riesgos
Privacidad de la gestion de eventos y seguimiento Empresariales
Informacion
. . Implementar actividades didacticas con contenidos
Plan Fortalecer en los trabajadores oficiales de L o ) , ) -
. » . o . |pedagogicos de derecho disciplinario, a fin de . ) Maria Catalina | Oficina Control
Anticorrupcion y , ;. |Colpensiones el conocimiento del Codigo . Actividades realizadas ) o
| Talento Humano o Explorador del Codigo | . """~ . L fortalecer el conocimiento de la Ley 734 de 2002 de L Guarnizo Diciplinario | 02/01/2019 | 31/12/2019
Atencidn al Disciplinario Unico y del Cdigo de Conducta, N . . /Actividades programadas ,
. L. . los funcionarios adscritos a la Administradora Garcia Interno
Ciudadano Etica y Buen Gobierno . ) .
s Colombiana de Pensiones - Colpensiones.

DE COLOMBIA

3.1.3 Politica Planeacion Institucional

SUPERINTENDENCIA FINAN

Plan Estratégico Sectorial

Plan Estratégico Institucional

Plan de Accién Anual

Plan Anticorrupcidn y Atencidn al Ciudadano

VIGILADO

YV VYV
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3.1.4 Politica Gestion Presupuestal y Eficiencia del Gasto Publico

Proyecto | Dimensién Modelo
Integrado de
Planeacion y
Gestion

Nombre del proyecto o

Plan Integrado s
iniciativa

Objetivo General del proyecto o iniciativa

Metas del proyecto o iniciativa

Direccionamiento Evaluacion del Modelo

Indicadores para medir el

avance de la meta

Iniciativa

Nombre Lider
del Proyecto o

Dependencia
responsable

F.inicial

F. final

. Vp de
Analizar el modelo financiero de Colpensiones |, . . . . N L . Alvaro L,
L Plan Anual de . . ) ) 'p Andlisis del modelo financiero y modelo financiero | Actividades ejecutadas/ ) Planeacion y
| Estratégicoy L Financiero de y realizar los cambios necesarios para . - Ramirez , 31/01/2018 | 28/06/2019
. Adquisiciones . actualizado actividades planeadas . Tecnologias de
Planeacién Colpensiones adecuarlo a las necesidades actuales Martinez Ia Informacién

3.1.5 Politica Fortalecimiento Organizacién y Simplificacion de Procesos

Proyecto

) Dimension Modelo ,
e . ) Nombre Lider .
Iniciativa Integrado de Nombre del proyecto o o o S Indicadores para medir el Dependencia e
) Plan Integrado S Objetivo General del proyecto o iniciativa Metas del proyecto o iniciativa del Proyecto o F.inicial
(U] Planeacion y iniciativa avance de la meta Iniciati responsable
Programa Gestion niciativa
(Pg)
é 1. Contratacion de un proveedor tecnoldgico de
%; Factura Electrdnica autorizado por la DIAN
Z Plan Implementar el sistema de facturacién 2. Integracion del servicio de Factura Electronica con %Avance real de
5: Gestion para el . L, electrdnica en Colpensiones, cumpliendo con | el sistema de facturacion SAP que permita la Emisién |  actividades /%Avance - .
@» Anticorrupcion y L. , . . . L. . . L. Liliana Gerencia
P, Resultado con Atencién al Factura Electrénica los estandares y lineamientos previstos en el de factura electrénica a clientes de Colpensiones esperado de actividades. Gutierrez Administrativa 09/08/2018 | 30/06/2019
a Valores Ciudadano decreto 2242 de 2015 resolucion 019 de 2016 3. Integracion del servicio de Factura Electrénica con | # Hitos Planeados/#Hitos
<
- y decreto 1625 de 2016 el sistema de facturacién SAP que permita la Completados.
© recepcion de Factura electronica de proveedores de
- Colpensiones
1. Formular los proyectos nuevos y hojas de ruta que
. I %Avance real de
complementan el plan de implementacion del L
. oa - Lo . actividades /%Avance
Realizar la formulacién de nuevos proyectos y|fortalecimiento institucional,  alineandolos -
” . . y . . esperado de actividades. Vp de
Gestion para el hojas de ruta requeridas, con el fin de|articulandolos con los proyectos existentes. . i .
Plan de Desarrollo del plan de |, ) . ) No. Entregables Arelix del pilar | Planeacién y
B Resultado con L. ) L, implementar el modelo de operacién TO BE|2. Desarrollar el plan de implementacién formulado. ~ ) 30/03/2016 | 14/05/2019
Implementacion implementacion - . . i " completados/No. Ibafiez Tecnologias de
Valores que fue definido por Colpensiones en el marco|3. Revisar y actualizar la ruta critica de los proyectos -
- L L I Entregables Planeados la Informacién
del fortalecimiento institucional. formulados en el fortalecimiento institucional de X
- ’ .| No. Hitos Planeados/No.
acuerdo con las prioridades establecidas por el comité .
CIDAD Hitos Completados.
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3.1.6 Politica Gobierno Digital: TIC para la Gestién

Proyecto | Dimension Modelo
(P) Integrado de
Iniciativa Planeacién y

(U]

Plan Integrado

Nombre del Proyecto o
Iniciativa

jetivo General del Proyecto o Iniciativa

Metas del Proyecto o Iniciativa

1. Implementar un procedimiento en Bizagi que
permita recibir el CETIL

Indicadores para medir el
avance de la meta

%Avance real de

Nombre Lider
del Proyecto o
Iniciativa

Dependencia
responsable

F.inicial

F. final

Gestion para el Plan Estratégico |Certificacion Electronica . . L ° . L actividades /%Avance . Vp de
. . Permitir recibir la radicacion de las|2. Realizar un cargue masivo de las certificaciones en L Miguel Andel .
P Resultado con de Tecnologia de | de Tiempos Laborados e esperado de actividades Operaciones 1/06/2018 | 23/01/2019
- certificaciones CETIL en los PAC la plataforma CETIL. | R Monrroy
Valores Informacién CETIL L, . L. # Hitos Planeados/#Hitos RPM
3. Realizacién de requerimiento y disefio conceptual
N Completados.
para el web service fase 1
Se debe validar con Juan C Mendoza si se incluyen los
beneficios del programa como meta:
Fortalecer y estandarizar una arquitectura de|1. Evolucionar, consolidar y estandarizar una
Informacién, Sistemas de Informacion,|arquitectura de  Informacién,  Sistemas de
Servicios Tecnoldgicos y Seguridad Informatica|Informacion, Servicios Tecnolégicos y Seguridad
Implementacion del |3 traves de la implementacién del grupo de|Informatica, para dar soporte a las necesidades de
Gestion para el Plan Estratégico _— P g, p bl N P . . %Avance real de Vp de Planeacién
B Plan Estratégico de  |proyectos planteados en el Plan Estratégico de|cada una de las unidades de negocio y los cambios L Juan Carlos )
Pl Resultado con de Tecnologia de ) X 9 N X X actividades /%Avance y Tecnologias de | 8/02/2019 | 26/09/2019
>, Tecnologias de la Tecnologias de la Informacidn, con el fin de|regulatorios de manera integrada, con la apertura y L Mendoza L.
Valores Informacion i L ) esperado de actividades la Informacién
Informacion generar mayor valor a los ciudadanos y|reutilizacidn de soluciones de TI.
empleadores en busca de la sostenibilidad y|2. Fortalecer tecnolégicamente la gestién de los
mejora contintia de la funcién de Tl y por|canales de atencion, la gestiéon de comunicacion y la
consiguiente de la Entidad. gestion del conocimiento con el fin de facilitar los
tramites y los servicios al ciudadano, empleador,
aliados v entes externos, teniendo en cuenta los
Z
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3.1.7 Politica Seguridad Digital

Proyecto | Dimension Modelo

Nombre Lider

(2] Integrado de Nombre del proyecto o Indicadores para medir el Dependencia

A ) Plan Integrado L Objetivo General del proyecto o iniciativa Metas del proyecto o iniciativa del Proyecto o F.inicial F. final
Iniciativa Planeacion y iniciativa avance de la meta o responsable
() oA Iniciativa
Gestion
Actualizar el marco documental del sistema de
Gestion de Seguridad de la Informaciéon vy
Plan de . . - . .
Tratamiento de Ciberseguridad, definiendo con claridad su gobierno Vicenresidencia
Gestion para el . Gestion de Seguridad de|Fortalecer la gestion de seguridad y privacidad|corportativo, ~ sus  politicas,  instructivos  y L . . . e .
Riesgos y I N ., . ) e i Actividades ejecutadas/ | AntonioJosé | de Seguridad y
| Resultado con . la Informacion y de la  informacidén, incluyendo  lajmetodologias, principalmente en lo relacionado con la L R 02/01/2019 | 31/12/2019
Valores Segueridad y i i Ciberseguridad estion de activos de informacién, la gestion de actividades planeadas Coral Riesgos
Privacidad de la Ciberseguridad g & ) . L g Empresariales
) accesos y la ciberseguridad. Lo anterior, soportado
Informacion o T
por un marco capacitacidn y sensibilizacién en la
materia.
Plan de Incorporar en la metodologia de gestion de riesgos de
f f seguridad de la informacion ciberseguridad, . . .
» Tratamiento de | Tratamiento de Riesgos |fortalecer la gestion de riesgos de seguridad y g ) . ) . ¥ g Vicepresidencia
Gestion para el R . - X Do particularidades de dicho sistema, que logre L . . . .
Riesgos y de Seguridad y privacidad de la informacién, incluyendo los|. " L . Actividades ejecutadas/ | Antonio José |de Seguridady
| Resultado con g o R X . ., _|identificar con mayor precision los riesgos y controles - k 02/01/2019 | 31/12/2019
Segueridad y Privacidad de la riesgos de los activos de informacion i i i i . actividades planeadas Coral Riesgos
Valores Privacidad de la id expuestos al ciberespacio asociados a esta tipologia, fortaleciendo de igual Empresariales
" Informacion P pacio. forma el monitoreo de controles para validar la P
Informacion o .
eficacia de los mismos.

3.1.8 Politica Defensa Judicial

Proyecto

Di ion Model
P imension Modelo Nombre Lider

Iniciativa Integrado de Nombre del proyecto o Indicadores para medir el Dependencia

Plan Integrado Objetivo General del proyecto o iniciativa Metas del proyecto o iniciativa del Proyecto o F.inicial | F.final

avance de la meta L
Iniciativa

(1) Planeacion y iniciativa
Programa Gestion

(]

responsable

Incorporar dentro del Plan Institucional Anual,

Gestion para el Plan de o .. .. |el Plan de Accién del Comité de Conciliacion y

_ Comité de Conciliacion o o
Resultado con Conciliacion y Defensa Judicial, para hacer el seguimiento al
o 2018 - . )
Valores Defensa Juridica cumplimiento de las diversas tareas que tiene

esta instancia administrativa.

Hacer seguimiento a las actividades de competencia
del Comité de Conciliacién. Actividades ejecutadas/ |Diego Alejandro
Evidenciar el resultado de las tareas efectadas por| actividades planeadas Urrego

parte de esta instancia administrativa.

Oficina Asesora
de Asuntos | 01/01/2018 | 28/02/2019
Legales

Fortalecimiento a través del Plan de Accidn del - L .
Hacer seguimiento a las actividades de competencia

Gestion para el Plan de Plan de Ejecucion del  |comité de Conciliacion y Defensa Judicial, para . A - ) Oscar Eduardo | Oficina Asesora
i o e . . del Comité de Conciliacion. Actividades ejecutadas/
Resultado con Conciliaciony | Comité de Conciliacion |hacer el seguimiento al cumplimiento de las|_ .~ . L Moreno de Asuntos | 02/01/2019 | 31/12/2019
L ) ) ) __|Evidenciar el resultado de las tareas efectadas por| actividades planeadas ,
Valores Defensa Juridica y Defensa Judicial diversas tareas que tiene esta instancia Enriquez Legales

parte de esta instancia administrativa.

administrativa.
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3.1.9 Politica Servicio al Ciudadano

Proyecto | Dimensién Modelo
P) Integrado de
Iniciativa Planeacion y
Gestion

Plan Integrado

Nombre del Proyecto o
Iniciativa

Objetivo General del Proyecto o Iniciativa

Metas del Proyecto o Iniciativa

Dimensionar el tamafio del mercado de colombianos
residentes en el exterior y caracterizar a los

Indicadores para medir el
avance de la meta

Nombre Lider
del Proyecto o
Iniciativa

Dependencia
responsable

F.inicial

Atencion al

Val
alores Ciudadano

Peticiones, Quejas y
Reclamos, conforme a
la normatividad vigente.

PQRS de acuerdo con la normatividad vigente

los requerimientos de la PGN
2. Disefiar e implementar la recepcion, radicacion y
constancia de recibido de las peticiones verbales

Programadas

Rivera

de Solicitudes y
PQRS

o Plan - . L ) . . . . ’ Direccién de
Gestion para el . L. i Disefiar el modelo de internacionalizacion de|colombianos afiliados al programa de colombianos en No. Actividades Maria Del Pilar .,
Anticorrupciény | Disefio de modelo de i X , - ) . - ; Atenciony
Resultado con o, ) L, acuerdo con las necesidades de los|el exterior, para identificar sus necesidades con base|Realizadas/No. Actividades| Hernandez . 14/02/2019 | 23/01/2020
Atencién al Internacionalizacién ; ) ! s ) Servicio al
Valores . colombianos radicados en el exterior. en los servicios de Colpensiones, con base en ello Programadas Barcenas .
Ciudadano . L Ciudadano
hacer el disefio del modelo de servicio de
Colombianos en el exterior.
Incentivar, promover y mejorar el uso de los
Pl canales no presenciales, con el fin de orientar I " 5% de | iudad isit Vi idenci
” an . v i o . _|Incentivar que un e los ciudadanos que visitan - . . icepresidencia
Gestion para el . L, Migracion de canales |alos ciudadanos que visitan de manera masiva q ° ., a . No. Actividades Maria del Pilar P B
Anticorrupcion y . ., actualmente nuestros puntos de atencién migren a . L . Comercial y de
Resultado con o presenciales a remotos |nuestra nuestros puntos de atencidn, e ) . Realizadas/No. Actividades| Hernéndez . 11/02/2019 | 31/12/2019
Valores Atencion al | i | e e e e so e canales no presenciales para obtener servicios de la R —— Barcenas Servicio al
Ciudadano y balanceo multicana PRI . . entidad durante el afio 2019. Ciudadano
simplificar para realizarlos a través de nuestro
portal de internet, contact center o App movil.
1. Ajustar los mecanismos y las herramientas para la
Fortalecimiento de la atencion integral de las PQRS, conforme lo requiere el
i - ) ___._|nuevo modelo de servicio
atenci6n de las Disminuir el tiempo de espera en la radicacion ) » _
., Plan . . ) 2. Cumplir con la gestion de las PQRSD con los - Direccién de
Gestion para el . ., peticiones, quejas, de las PQRSD, y fortalecer la calidad y| N . . No. Actividades . .,
Anticorrupcion y L . estandares de calidad y oportunidad requeridas, por . - Paola Andrea | Administracion
Resultado con ., reclamos, felicitaciones, [oportunidad  de  las  respuestas, de ) ) Realizadas/No. Actividades R . 2/01/2019 | 31/12/2019
Valores Atencion al i d jas|conformidad con las  especificaciones medio de un back office Programadas Rivera de Solicitudes y
Ciudadano sugerenciasy denuncias operativas v legales establecidas 3. Minimizan los tiempos de respuesta y reducir los PQRS
: v idas. . . "
(PQRSD) en su primer  |°P" v'es costes  administrativos,  permitiendo a la
nivel por un Back entidad focalizar sus actividades hacia las tareas que
le fueron dadas.
Fortalecimiento de las 1. Realizar actualizaciones a los formularios PQRS en
” Plan herramientas parala | . . el Portal Web, con el fin de ajustarlos a la - Direccién de
Gestion para el ) L, A Disefiar e implementar herramientas L ) N o No. Actividades . .
Anticorrupcion y atencion de las X ” normatividad vigente nacional y dar cumplimiento a . L Paola Andrea | Administracion
Resultado con encaminadas a fortalecer la atencion de las Realizadas/No. Actividades 2/01/2017 | 30/06/2019
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3.1.10 Politica Participacion Ciudadana en la Gestion Publica

Dimension Modelo
Proyecto Nombre Lider

P Integrado de Nombre del proyecto o o e e Indicadores para medir el Dependencia
) e Plan Integrado e p Y Objetivo General del proyecto o iniciativa Metas del proyecto o iniciativa 2 del Proyecto o o
iniciativa avance de la meta responsable

Iniciativa

Iniciativa Planeacion y
(U] Gestioén

Formular e implementar una estrategia y un

plan que permita dar conocer la informacién|1. Diagndstico. Oficina de
institucional y fomentar espacios de didlogo e|2. Construccion de la Estrategia y Plan de Jorge Relacionamient
incentivos con los grupos de valor internos y|Participacion Ciudadana y Rendicién de Cuentas. Armando oy
externos de la entidad para el desarrollo de|3. Ejecucién de las acciones de Participacion Riafio Comunicacione
una gestion  integra, transparente y|Ciudadanay Rendicién de Cuentas. s
participativa.

Plan
Anticorrupcién y |Participacion ciudadana
Atencién al y rendicién de cuentas
Ciudadano

Gestion para el
Resultado con
Valores

Actividades ejecutadas/
actividades planeadas

F.inicial F. final

02/01/2019 | 30/12/2019

3.1.11 Politica Seguimiento y Evaluacién del Desempeiio

Dimension Modelo
Qovecs Nombre Lider

(P) Integrado de Nombre del proyecto o o o o Indicadores para medir el Dependencia

e Plan Integrado L Objetivo General del proyecto o iniciativa Metas del proyecto o iniciativa del Proyecto o

Iniciativa Planeacion y iniciativa avance de la meta o responsable
0 Gestion Iniciativa

Esquema de monitoreo, Asegurar la  ejecucién, monitoreo y

- seguimiento e segwm.l?nto a la implementacion de Ia}s lineas
Evaluacion de Plan Marcode | . ., de accidn de corto plazo (2019), asi como
| .. | implementacién de las . ) )
Resultados Implementacion X » garantizar la oportunidad y calidad de los
lineas de accién del indicadores definidos por Colpensiones para
PosAcuerdo Final | medir el avance del PosAcuerdo Final.

Fortalecer la red de vinculacién a BEPS en zonas
rurales y Disefiar e implementar un esquema de
monitoreo,  seguimiento y reporte a la
implementacion de las lineas de accién e indicadores
del PosAcuerdo Final

Comercial y de
Servicio al
Ciudadano

Actividades ejecutadas/

Raul Vargas
actividades planeadas ul Varg

Vicepresidencia

F.inicial | F.final

01/02/2018 | 31/12/2019

VIGILA

3.1.12 Politica Evaluacion de Indicadores y Metas de Gobierno

> INDICADORES SINERGIA - DNP
e Personas con ahorros a través del programa de Beneficios Econdmicos Periédicos BEPS — Meta (1.2 millones)
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3.1.13 Politica Gestion Documental

Proyecto Dimension Modelo
(P) Integrado de
Iniciativa Planeacion y
) Gestién

Plan Integrado

Nombre del proyecto o
iniciativa

Objetivo General del proyecto o iniciativa

Centralizar los archivos fisicos y electrdnicos,

Metas del proyecto o iniciativa

1. Definir politicas de almacenamiento de archivos
fisicos y electronicos
2. Depurar archivos electrénicos ubicados en carpetas

Indicadores para medir el
avance de la meta

Nombre Lider
del Proyecto o
Iniciativa

Dependencia
responsable

F.inicial

F. final

documentos electrénicos que se producen en
Colpensiones

, L Ny . R X . Numero de actividades Liliana o,
Informacion y Plan Institucional Centralizacion de garantizando la seguridad y el acceso |compartidas (Y:\), discos locales (Z:\, C:\) X . Direccion
| A2 . . a2 . . o - ejecutadas / Numero de Gutierrez 01/05/2019 | 31/12/2019
Documentacion de Archivos Archivos controlado a la documentacion de los |3. Centralizar archivos fisicos en depdsitos de L Documental
. . -, X actividades programadas Garzon
procesos de la entidad. administracion y custodia
4. Centralizar archivos electronicos de carpetas
compartidas en el Gestor Documental
Implementacion  del subprograma de |1. Definir de la metodologia para la identificacion de
documentos vitales para Identificar y |documentos vitales Actividades
y o Implementacion del establecelfl medidas de conservaslon y |2 Iden'tlflcar!os documentos vitales. ' realizadas/Actividades Liliana o
Informacién y Plan Institucional preservacion para los documentos vitales de (3. Realizar el inventario de los documentos vitales. Planeadas R Direccion
| - ) Subprograma de ) : S - A - - Gutierrez 02/01/2019 | 13/12/2019
Documentacion de Archivos . la Entidad, que permitan su disponibilidad en |4. Definir medidas de conservacién y preservacion Entregables Garzon Documental
Documentos Vitales caso de contingencia ocasionada por un |paralos documentos vitales de la Entidad. Completados/Entregables
desastre de origen natural o un siniestro |5. Documentar la metodologia de monitoreo del Planeados
causado por un humano. subprograma.
Documentacion de los 1. Elaborar el Subprograma de de Documento -
Subprogramas de Electénico. Actividades
D o realizadas/Actividades .
., L ocumento Documentar el subprograma de documento (2. Elaborar el Subprograna de Normalizaciéon de Liliana L,
Informacion y Plan Institucional , . - A X Planeadas . Direccion
| . R Electrdnico, y de Electonico y Subprograma de Normalizacion |Formatos y formularios. Gutierrez 02/02/2019 | 15/08/2019
Documentacion de Archivos . g Entregables Documental
Normalizacién de de Formatos y Formularios Electrénicos. 3. Adoptar el Subprograma de Documento Garzon
[ I sub de N lizacién d Completados/Entregables
Formatos y Formularios electronico y el Su 'programa' 'e ormalizacion de Planeados
g Formatos y Formularios Electrénicos
Electrénicos
Dar continuidad al plan de conservacion
documental, identificando mejoras durante la
L T Implementacion del  |implementacién y formular mejoras al plan de |Implementar el sistema integrado de conservacién | Numero de actividades Liliana N
Informacion y Plan Institucional . o K . . X . Direccion
| Documentacion de Archivos Sistema Integrado de |preservacién digital a largo plazo, teniendo en |garantizando el cumplimiento del Acuerdo 006 de | ejecutadas / Numero de Gutierrez Documental 02/01/2019 | 31/12/2019
Conservacion cuenta las caracterisiticas y requisitos de los |2014 actividades programadas Garzon
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3.1.14 Politica Transparencia, acceso a la informacion publica y lucha contra la corrupcion

Proyecto | Dimensién Modelo
P) Integrado de
Iniciativa Planeacion y
(1) Gestién

Nombre del proyecto o

Plan Integrado L
iniciativa

Fortalecer el
cumplimiento a los
lineamientos

103 de 2015y

de 2015

Plan
i Informacién y Anticorrupciény | establecidos en la Ley
Comunicacion Atencidn al 1712 de 2014, Decreto
Ciudadano

Resolucién MinTIC 3564

Objetivo General del proyecto o iniciativa

que garanticen la Transparencia y el Acceso
la Informacion Publica de los ciudadanos.

Implementar mecanismos en Colpensiones

Nombre Lider

Indicadores para medir el

Metas del proyecto o iniciativa
avance de la meta

del Proyecto o
Iniciativa

Dependencia
responsable

X . Vp de
Implementar mecanismos en Colpensiones que - . Amparo P -
. . Actividades ejecutadas/ . Planeacion y
algaranticen la Transparencia y el Acceso a la . Marcela Varén 3
IR, . actividades planeadas Tecnologias de
Informacién Publica de los ciudadanos. Castellanos

la Informacion

F.inicial

08/01/2019

F. final

31/12/2019

3.1.15 Politica Gestion del Conocimiento y la Innovacion

Dimensién Modelo
Integrado de
Planeacion y

Gestion

Proyecto

Nombre del Proyecto o
Iniciativa

(]
Iniciativa

(1)

Plan Integrado

Definicién fundamentos

Gestion del . .
- Plan de de Universidad
| Conocimientoy la Capacitacion .
IR P Corporativa

Colpensiones

Objetivo General del Proyecto o Iniciativa

Definir una estructura interna denominada
como Universidad Corporativa para organizar
la gestiéon del conocimiento asegurando que
los procesos de aprendizaje y el conocimiento
generado y divulgado en Colpensiones estén
directamente conectados a la estrategia y a los
objetivos institucionales y misionales.

Nombre Lider
del Proyecto o
Iniciativa

Indicadores para medir el

Metas del Proyecto o Iniciativa
avance de la meta

1. Gestionar el conocimiento a través de una
estructura que permita su control y articulacion con
los objetivos de Colpensiones, basados en el
Direccionamiento Estratégico y en el impacto en la

cadena de valor. - . Alejandro
- a . - Actividades ejecutadas / .

2. Disefiar la metodologia, contenidos tematicos, - Enrique

) ~, . Actividades Planeadas * )

sistema de evaluacion académico y desarrollo 100 Espinosa

pedagdgico de la Universidad Corporativa de Contreras

Colpensiones

3. Cuantificar los recursos necesarios para la

operacién y puesta en marcha de la Universidad
Corporativa

Dependencia
responsable

Direccion de
Desarrollo del
Talento Humano

F.inicial

5/02/2019

F. final

6/12/2019

|
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3.1.16 Politica Control Interno

Proyecto

Di ion Model
) imension Modelo Nombre Lider

Iniciativa Integrado de Nombre del Proyecto o Indicadores para medir el Dependencia

del Proyecto o F.inicial | F.final

Iniciativa

Plan Integrado Objetivo General del Proyecto o Iniciativa Metas del Proyecto o Iniciativa

(U] Planeacion y Iniciativa avance de la meta responsable

Programa Gestion
(Pg)

1. Definir el tipo de auditoria mas apropiado para
evaluar de manera eficiente y efectiva las actividades

Estructuracion de asociadas al pago de ndmina de pensionados de la

auditorias Estructurar la realizacion de auditorias|entidad. Actividades ejecutadas / Judith Oficina de
Control Interno | Plan de Auditoria . , . |mensuales a las actividades asociadas al pago|2. Identificar el nimero de profesionales requeridos| Actividades Planeadas * Alejandra 08/01/2019 | 31/03/2019
transaccionales némina - ) ) I N R Control Interno
de ndmina de pensionados de la entidad. para atender la ejecucion de las auditoria definida. 100 Vargas Lopez

de Pensionados 3. Evaluar la mejor alternativa en términos operativos

y financieros para la contratacion de la ejecucion de
esta actividad.

4. INTEGRACION DE LOS PLANES INSTITUCIONALES AL PLAN DE ACCION

ERA

gg COLPENSIONES atendiendo las directrices y lineamientos dados por el Departamento Administrativo de la Funcién PUBLICA —DAFP, a
os través de los Decretos 1499 de 2017 y 612 de 2018, llevd a cabo la integracion de los planes institucionales y estratégicos de la
§ empresa con el Plan Accion para el 2019, tomando como marco de referencia la estructura establecida por el Modelo Integrado de
° Planeacion y Gestidon —MIPG.
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ACCION
INTEGRACION

DECRETO

612 abril 4/2018

Planeaciony

m P

Decreto 1499 de 2017 - Actualizacion MIPG

INCORPORA CICLO PHVA
PLANEAR - HACER -VERIFICAR- ACTUAR
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PI.AN Es A INDENTIFICAR

Archives - Adquisiciones - Vacantes -
Prevision RH - Estratégico TH -
Incentives Capacitacion - PETI - PAAC -
Seguridad Salud en Trabajo -
Seguridad y Privacidad de Ia
Informacioén - Tratamiento Riesgos de
Seguridad y Priv. de la Informacion.

BASES DEL PLAN
ACTUAL 2019

Programas - Planes
Proyectos

« Talento Humano

« Direccionamiento Estratégico y
Planeacion

« Gestion para el Resultado con
Valores

« Fvaluacion de Resultados

« Informacion y Comunicacion

« Gestion del Conocimiento

« Control Interno
[P Sl0CUCuos [
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4.1 INTEGRACION Y ARTICULACION — MIPG CON EL PLAN DE ACCION

Con el fin de facilitar la comprensién de los componentes del modelo de integracion de los planes
institucionales y estratégicos al plan de accién 2019, a continuacidn, se presenta el esquema grafico que
sintetiza la articulacidn, el cual parte de la identificacion de las siete dimensiones establecidas por el
MIPG, asocidndolas a cada una de las politicas que las conforman.

[ INTEGRACION Y ARTICULACION - MIPG | £

Control
[ DIMENSIONES Y POLITICAS ] Interno Politica de
Talento
Humano

| PLANDEACCION | A contro WY

Gestign del Interno Humano

Conocimient
oyla
Innovacian

Politica de
Integridad

Politica de Gestion del Estrategia y
Gestién E— Conocimiento h Planeacion
LB Tran‘:;:f:nci
aaccesoala ACCION Politica de
& |nfo'rn?ac|on Culpensiones Planeacian
7] publica y Institucional
= lucha contra

la Carrupcion

= Palitica de |“fﬂfm-?ﬂif’_r"¥ Evaluacién de
Gobierno Comunicacion Resultados =
- o Politica de
Digital Politica Palitica de Seguimiento
5 idad imi ..
E[Ei:;ala Fortalecimien Gestion para el v evaluacién
) m. Resultado con de
Politica |I1;{I;III‘:‘IJ-EIO;IE| Valores Politica Desempefio
Servicio al Efici Hiea o8 L Evaluacidn
iciencia del Paolitica dicad
Ciudadano Gasto - Indicadores
Politica D 'er?sa ¥ Metas de
Participacion Juridica Gobierno

Ciudadana

llustracién 6 Articulacién MIPG — Plan de Accién. Fuente: Vicepresidencia de Planeacion y Ti

4.2 INTEGRACION Y ARTICULACION DE LOS PLANES INSTITUCIONALES CON MIPG Y LOS PROYECTOS E
INICIATIVAS

En la llustracion que se presenta a continuacion, se puede observar la integracion y articulacién del
MIPG (Dimensiones y Politicas) con los planes institucionales formulados para el 2019, identificando el
listado de planes (Pl), programas (Pr), proyectos (P), e iniciativas (l) definidas, para operativizar la
gestion y lograr el desempefio éptimo de la empresa.
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4.2.1 PRIMERA DIMENSION: Talento Humano

En la llustracidon que se presenta a continuacion, se puede observar la integracion y articulacién del
MIPG (Dimensiones y Politicas) con los planes institucionales formulados para el 2019, identificando el
listado de planes (Pl), programas (Pr), proyectos (P), e iniciativas (l) definidas, para operativizar la
gestion y lograr el desempefio éptimo de la empresa.

[ INTEGRACION Y ARTICULACION ]

[ PLANES MIPG PROYECTOS E INICIATIVAS ]

P- Estrategia de Educacion Formal 2019
I- Tu me cuidas, yo te cuido / Fase 3

I- Bienestar Laboral

""""" I- Calidad de Vida Laboral

I- Gestién del Desempefio

I- Gestion del Conocimiento

* PLAN DE INCENTIVOS Y BIENESTAR
* PLAN DE CAPACITACION

PLAN DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL
TRABAJO

* PROGRAMA DE DESEMPENO

Politica
Gestidn
Estratégica
de Talento

Humano
TALENTO
HUMANO

» PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL
CIUDADANO

» PLAN DE TRATAMIENTO DE RIESGOS DE
SEGURIDAD Y PRIVACIDAD DE LA
INFORMACION

I- Caminando por la Integridad y la
Transparencia

.......... I- Definicién e Implementacién del Rol
Gestores de Riesgos

I- Gestién del Riesgo de Corrupcién

I- Explorador del Codigo

Politica de
Integridad

; llustracion 7 Articulacion Planes-MIPG-Proyectos e Iniciativas. Fuente: Vicepresidencia de Planeaciony Tl

a) POLITICA GESTION ESTRATEGICA DEL TALENTO HUMANO

Estrategia de Talento Humano

En el contexto del Fortalecimiento Institucional, la Administradora Colombiana de Pensiones -
Colpensiones consciente de la importancia de fidelizar a los Servidores Publicos (Trabajadores Oficiales,
Empleados Publicos), a los ciudadanos y a todos sus grupos de interés; ha definido como estrategia de
Talento Humano varios frentes de trabajo: Incentivos y Bienestar, Seguridad y Salud en el trabajo,
Capacitaciéon, y Desempenio, esto con el propdsito de prevenir, motivar, animar y fortalecer al Talento
Humano, para retenerlo y asi, generar la Cultura Organizacional con sentido de pertenencia, que
conduzca al logro de la Misién y Vision.

La estrategia tiene como objetivos:

v' Atraer y retener el talento humano de la Administradora Colombiana de Pensiones -
Colpensiones, generando condiciones organizacionales que garanticen la satisfaccion de los
mismos y el logro de sus objetivos individuales.
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v' Lograr que los Servidores Publicos laboren con una mayor vocacidon, responsabilidad,
comprometidos con la Misidn, Vision y Valores Institucionales, incrementando los niveles de
eficiencia y productividad.

v" Definir mecanismos de reconocimiento del trabajo del Servidor Publico que contribuya a
alcanzar mayor flexibilidad y disposicion por parte de los Servidores Publicos para asumir
responsabilidades adicionales.

v" Promover y generar las condiciones para que los Servidores Plblicos contribuyan con iniciativas
de innovacién y desarrollo empresarial.

v' Estimular la participacién de Servidores Publicos, dispuestos a aportar tiempo, conocimiento,
experiencia y también habilidades, en los grupos de apoyo existentes y la conformacion de otros
que contribuyan al logro de la Misién, Visién y Valores Institucionales.

Plan de Incentivos y Bienestar

Este plan ha sido concebido desde la perspectiva de los objetivos estratégicos de Colpensiones y fue
disefiado acorde con las expectativas de los servidores buscando contribuir al logro de su crecimiento en
todas las areas (ser, saber, hacer), haciéndolos participes de una cultura integral de sentido de
pertenencia hacia la Entidad.

El programa de Bienestar Laboral se desarrollara teniendo en cuenta dos premisas:

v' Lla primera es desarrollar actividades enfocadas a mejorar la calidad de vida de los
colaboradores desde las perspectivas de salud mental, actividad fisica y mejoramiento de los
, entornos con los cuales interactua (familiar, social y laboral).
o v La segunda es involucrar a las familias de los colaboradores en las actividades dispuestas para tal
' fin, generando desde el hogar sentido de pertenencia hacia la entidad.
v El plan contempla ejes como el Deportivo, Recreativo y cultural, Proteccién y Servicios, y Vida
Saludable.

Plan de Seguridad y Salud en el Trabajo

Este plan busca garantizar condiciones de trabajo seguras y saludables en el desarrollo de las diferentes
actividades, a través de la promocion de la salud, prevenciéon de la enfermedad y la identificacion,
evaluacidn y control de los riesgos ocupacionales, con el fin de evitar la presentacién de accidentes de
trabajo y de enfermedades laborales y otras situaciones que afecten la calidad de vida de los grupos de
interés.

Este plan tiene como objetivos:

v Prevenir y mitigar el riesgo ergonémico — osteomuscular.

v Preveniry mitigar el riesgo cardiovascular.

v Prevenir y mitigar el riesgo Psicosocial.

v’ Identificar los peligros, evaluar y valorar los riesgos y establecer los respectivos controles.
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v' Proteger la seguridad y salud de todos los trabajadores, mediante la mejora continua del
Sistema de Gestidn de la Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST) en la empresa.

v"Implementar una cultura de Seguridad y Salud en el Trabajo en Colpensiones.

v Realizar el aseguramiento y gestidn del Sistema de Gestidn de Seguridad y Salud en el Trabajo.

v' Implementar campafias y programas de promocién y prevencién en Seguridad y Salud en el

Trabajo. Se articulara el trabajo con los Comités de Convivencia Laboral y los Comités paritarios

de Seguridad y salud en el Trabajo.

Realizar las actividades propias de Medicina del Trabajo y Seguridad e Higiene Industrial.

Cumplir la normatividad nacional vigente aplicable en materia de riesgos laborales.

Implementar el Programa de Atencién y Respuesta ante Emergencias.

AN

Plan Institucional de Capacitacion

Este plan busca desarrollar y fortalecer las competencias adecuadas de los Servidores Publicos de
Colpensiones para el mejoramiento de los procesos y servicios, por medio de planes y programas de
capacitacién, formacion y certificacién, en modalidad virtual y presencial, impartidos tanto por
formadores internos como externos.

Este plan tiene como objetivos:

v Contribuir al desarrollo de las competencias laborales en cada uno de los servidores publicos, a
través de programas de induccién y reinduccion, escuelas de aprendizaje, programas de
capacitaciéon y de actualizacion de acuerdo con los requerimientos y/o proyectos

- organizacionales. Especialmente, apoyando el proceso de estabilizacién de la planta de
5 personal, para garantizar la correcta apropiacién de los valores y cultura organizacional en los
' nuevos Servidores Publicos de Colpensiones.

v Establecer las orientaciones conceptuales, pedagdgicas, teméticas y estratégicas de la Gestién
del Conocimiento de cada una de las dependencias de Colpensiones en el marco de la calidad y
las competencias laborales.

v Definir los fundamentos conceptuales y pedagdgicos de la Universidad Corporativa Colpensiones
como estructura funcional que a futuro dard los lineamientos de Gestion de Conocimiento en
toda la Entidad.

v' Desarrollar una cultura de trabajo en donde se fomente la transmisién del conocimiento,
intercambio, ideacidn, creacidn, cocreacidn, innovacidn, investigacidn, que permitan solucionar
problemas estructurales.

v’ Establecer los ejes de una politica de Gestién del Conocimiento e innovacion, de acuerdo a lo
establecido en el Modelo Integrado de Planeacion y Gestidon (MIPG) de la Funcién Publica:
Analitica Institucional, Cultura de compartir y difundir, Generacién y produccién del
conocimiento y herramientas para el uso y apropiacion.

v Contribuir al mejoramiento institucional y la capacidad técnica de las areas.

v" Mejorar el desempefio de los servidores publicos de Colpensiones.
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Programa de Gestion del Desempeio

El programa de gestion de desempefo busca gestionar y desarrollar las Competencias, desempefio y
calidad en el trabajo, fomentando la productividad y el crecimiento individual de los servidores publicos
de la Administradora Colombiana de Pensiones, COLPENSIONES, estimulando su desarrollo personal y
profesional, para optimizar la contribucion de cada individuo al logro de la eficiencia, eficacia y
efectividad en el servicio prestado y establecer los aportes de cada colaborador al logro de las metas
institucionales.

Este plan tiene como objetivos:

v |dentificar el nivel de desarrollo de las competencias y desempefio de los servidores publicos,
fomentando el crecimiento individual y de los equipos de trabajo.

v" Mejorar el desempefio laboral, estimular la productividad y contribuir al mejoramiento
institucional y la capacidad técnica de las areas.

v' Acompafiar al servidor publico en su proceso de desarrollo profesional y personal a través de la
retroalimentacién continua, el didlogo abierto y planes de desarrollo individual o grupal,
ajustados a necesidades de capacitacion y formacién producto de su evaluacion de desempefio
(capacitaciones, intervenciones, talleres, auto-aprendizaje, mentoring, coaching, entre otros).

b) POLITICA DE INTEGRIDAD

Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano

El Plan Anticorrupcidn y de Atencidn al Ciudadano (PAAC) es un instrumento preventivo para la lucha
contra la corrupcién, el cual define las cinco (5) acciones a seguir para gestionar los riesgos de
corrupcion, identificar las necesidades de racionalizacién de tramites, mejorar la atencién del servicio al
ciudadano, asegurar la rendicidon de cuentas de la empresa hacia la ciudadania y permitir el acceso a la
informacién publica de todos nuestros grupos de valor.

Este plan (PAAC) hace parte integral de este documento (plan de accién), y esta clasificado y ubicado en
el dltimo capitulo en donde se describe y detalla cada uno de los cinco (5) componentes dando
cumplimiento al Decreto 124 de 2016.

Plan de Tratamiento de Riesgos de Seguridad y Privacidad de la Informacion

Busca prevenir los efectos no deseados que se puedan presentar en cuanto a seguridad de la
informacién, por lo cual es importante controlar y establecer los riesgos de seguridad de la informacidn.
Igualmente, contar con una herramienta con enfoque sistematico que proporcione las pautas necesarias
para desarrollar y fortalecer una adecuada gestién de los riesgos de seguridad de la informacidn, a
través de métodos que faciliten la determinacion del contexto estratégico, la identificacion de riesgo y
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oportunidades, el andlisis, la valoracidn y expedicion de politicas asi como el seguimiento y monitoreo
permanente enfocado a su cumplimiento y mejoramiento continuo.?

4.2.2 SEGUNDA DIMENSION: Direccionamiento Estratégico y Planeacion

En la llustracién que se presenta a continuacién, se puede observar la integracién y articulaciéon del
MIPG (Dimensiones y Politicas) con los planes institucionales formulados para el 2019, identificando el
listado de planes (Pl), programas (Pr), proyectos (P), e iniciativas (l) definidas, para operativizar la
gestion y lograr el desempeiio éptimo de la empresa.

[ INTEGRACION Y ARTICULACION ]

[ PLANES MIPG INSTITUCIONALES E INICIATIVA]

Planes
_______ Plan Estratégico Institucional
Plan de Accidn

Politica de
Planeacion

* PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL
PLAN DE ADQUISICIONES

Institucional

DIERECCIONA
MIENTO
ESTRATEGICO
Y
PLANEACION

Plan Anticorrupcidn y Atencién al Ciudadano

Gestion

presupuestal
yEficiencia  3------- I- Evaluacién del Modelo Financiero de
del Gasto Colpensiones

Pablico

llustracién 8 Articulacidn Planes-MIPG-Proyectos Iniciativas. Fuente: Vicepresidencia de Planeacion y Ti

a) POLITICA DE PLANEACION INSTITUCIONAL

Plan Estratégico Institucional

Para garantizar un adecuado ejercicio de direccionamiento estratégico y planeacién institucional
Colpensiones cuenta con un sistema de planeacion institucional, asi:

3 Plan general para el tratamiento de riesgos de seguridad de la informacién, Dimitri Zaninovich

www.colpensiones.gov.co

pColpensiones

) > 12.? El futuro Gobierno
nsionesOficial &3 y es de todos de Colombia

nsionescomunicaciones

a gratuita 018000 410909



G

Colpensiones
>

Ven por tu futuro

PROGRAMAS
1 PROYECTOS
INICIATIVAS

Nuevo
Modelo
Integrado

R

Planeacidn
Gestion

Defensa Juridica

Control Interno

PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL

Planeacion Institucional 1

Gestitn Pr

!
'
Integridad 1

Transparencia

Seguridad Digital

Gestion del Conocimiento

Seguimiento y Evaluacién

llustracion 9 Articulacion MIPG. Fuente: Vicepresidencia de Planeacion y Tecnologias de la Informacion

4.2.3 TERCERA DIMENSION: Gestion para Valores con Resultados

w
a
@

En la llustracidon que se presenta a continuacion, se puede observar la integracion y articulacién del
MIPG (Dimensiones y Politicas) con los planes institucionales formulados para el 2019, identificando el
listado de planes (Pl), programas (Pr), proyectos (P), e iniciativas (l) definidas, para operativizar la
gestidon y lograr el desempefio éptimo de la empresa.

VIGILADO

[ INTEGRACION Y ARTICULACION ]

PLANES

MIPG

PROYECTOS E INICIATIVAS

PLAN DE FORTALECIMIENTO
INSTITUCIONAL

PLAN ESTRATEGICO TECNOLOGIA
DE INFOR. Y COMUNICACION -
PETI

GESTION
PARA EL
RESULTADO
CON
VALORES

PLAN DE SEGURIDAD Y
PRIVACIDAD DE INFORMACION
PLAN DE RIESGOS ¥ SEGURIDAD
Y PRIVACIDAD DE INFORMAC.

Politica de
Fortalecimie
nto
Institucional

Politica de
Gobierno
Digital TIC:
Gestidn y
Gobierno

Politica

P- Factura Electronica
P- Desarrollo del Plan de Implementacidn

P- Certificacion Electronica de Tiempos Laborados CETIL
P- Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacién

Seguridad
Digital

Politica
Defensa
Juridica

Politica
Participacidn
Ciudadana

Politica
Servicio al
Ciudadano

|- Gestion Seguridad de la Informacién y Ciberseguridad
I- Tratamiento Riesgos y Seguridad de la Informacicn

I- Estructuracion Comité de Conciliacion 2018
I- Plan de Ejecucidn Comité de Conciliacion y Defensa Judicial

I- Atencidn de las (PQRSD) en su primer nivel por un Back

|- Fortalecimiento de las herramientas para atencion de las Peticiones,
Quejas y Reclamos, conforme lo dispone la normatividad vigente.

I- Disefio del modelo de Internacionalizacion

I- Migracidn de canales presenciales a remotos y balanceo multicanal

I- Participacién ciudadana y rendicidn de cuentas

llustracidn 10 Articulacion Planes-MIPG-Proyectos Iniciativas. Fuente: Vicepresidencia de Planeacion y Tl
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a) POLITICA DE FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL

Plan de Fortalecimiento Institucional

El objetivo del plan de Fortalecimiento Institucional de Colpensiones es mejorar la efectividad en la
gestion de la entidad sobre los tramites que el ciudadano requiera en su ciclo de vida pensional,
contribuyendo asi en la proteccién para la vejez de los colombianos. Con ello se proyecta consolidar la
confianza del ciudadano y los empleadores, y mejorar la calidad de vida de los trabajadores de
Colpensiones.

Se contempla la culminacion del plan de implementacién, con los proyectos definidos en el
fortalecimiento orientados para apalancar la nueva arquitectura de la empresa, para lograr este
resultado la empresa definié una secuencia de proyectos que tienen una precedencia, la cual se ha
venido ajustando en el tiempo de acuerdo a las prioridades de la organizacion.

b) POLITICA EFICIENCIA DEL GASTO

Plan Anual de Adquisiciones

pa El Plan Anual de Adquisiciones busca comunicar informacién util y temprana a los proveedores

potenciales de las Empresas, para que éstos participen de las adquisiciones que hace Colpensiones. Es la
: herramienta de planeacidn que permite a las Entidades indistintamente de su régimen de contratacion,
= facilitar, identificar, registrar, programar y divulgar sus necesidades de bienes, obras y servicios.

Colpensiones como empresa industrial y comercial del estado, de conformidad con el articulo 15 de la
Ley 1150 de 2007, los contratos que celebren las entidades financieras de caracter estatal, no estaran
sujetos a las disposiciones del Estatuto General de Contratacion de la Administracion Publica y se regiran
por las disposiciones legales y reglamentarias aplicables a dichas actividades y en todo caso, su actividad
contractual se someterd a lo dispuesto en el articulo 13 de la citada ley, en desarrollo del citado
precepto, COLPENSIONES cuenta con el Manual de Contratacion, adoptado por la Junta Directiva,
mediante el Acuerdo 73 de 2014, el cual esta orientado bajo normas de derecho privado y los principios
gue rigen la funcién administrativa, los cuales se garantizan en todas las etapas del proceso contractual.

c) POLITICA DE GOBIERNO DIGITAL TIC

Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacidn - PETI

La Planeacion Estratégica de Tecnologia, es un proceso dinamico en el que sus objetivos mantienen una
continua adaptacidn, innovacidon y cambios para responder a las nuevas necesidades de Colpensiones y
a los cambios del entorno, contribuyendo a una mayor calidad de vida de los colombianos. El Plan
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estratégico de Tl se caracteriza por su flexibilidad, oportunidad e innovacién para proponer nuevos
proyectos que permitan avanzar en el cumplimiento de la misidon de Colpensiones.

Este plan contiene una guia o mapa de ruta de proyectos, para las inversiones en Tl a desarrollar en los
préximos 5 afios en la entidad, con el fin de soportar el desarrollo tecnolégico de Colpensiones de
manera organizada y planeada alineado con el programa de fortalecimiento y las estrategias e iniciativas
definidas por la Entidad.

Este plan se encuentra articulado al Plan de Accién 2019, que busca mejorar la articulacién del nivel
central de la empresa con el nivel regional para mantener un adecuado servicio al ciudadano, se
contemplan los siguientes proyectos:

e Implementacion del nuevo sistema de informacidon de ndmina de pensionados SNP.
e Estabilizacion de la nédmina de empleados e Implementaciéon mejoras SAP — HCM.

e Desarrollar capacidades organizacionales para la gestion del Soporte Documental.
e Implementacidn de requerimientos en Sistema Liquidador de Reconocimiento.

d) POLITICA DE SEGURIDAD DIGITAL

£ Plan de Seguridad y Privacidad de la Informacién

: En el marco del Documento CONPES 3701, se cred la Comisidon Nacional Digital y de Informacion Estatal,

= mediante el Decreto 32 de 2013 del Ministerio de Tecnologias de la Informacidn y las Comunicaciones,

: instancia que tiene el objeto de ejercer la coordinacidon y orientacidon superior de la ejecucién de
funciones y servicios publicos relacionados con el manejo de la informacidon publica, el uso de
infraestructura tecnoldgica de la informacién para interaccion con los ciudadanos, y el uso efectivo de la
informacién en el Estado colombiano.

e) POLITICA DE DEFENSA JUDICIAL

Plan de Conciliacion y Defensa Juridica

El Plan tiene como objetivo la optimizacion de la estrategia técnica juridica que serd usada en la defensa
de la entidad, en relacidn con las demandas en las que se pretenda la liquidacién de prestaciones de
servidores publicos en régimen de transicion de conformidad con la nueva linea jurisprudencial
adoptada por el consejo de Estado, estructurando argumentos suficientes de acuerdo a la nueva linea
jurisprudencial, que logren providencias favorables a la entidad. Igualmente, busca actualizar la politica
de dafio antijuridico planteada respecto de la causal “no reconocimiento de retroactivo pensional” a fin
de realizar seguimiento y medicién de la misma de tal suerte que se pueda verificar la disminucién o
terminacion de los litigios por esta causal.
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f) POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO

Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano

De este plan ya se hizo referencia en la primera dimension de Talento Humano, Politica de Integridad, y
en este caso aplica con la politica de servicio al ciudadano teniendo en cuenta la importancia de brindar
mecanismos que permitan el acceso de los ciudadanos y grupos de interés a toda la informacién y los
diferentes servicios prestados por Colpensiones que cuenta con diferentes canales de atencion, entre
ellos los Puntos de Atencion RPM y BEPS, Portal Web y Contact Center.

Este plan (PAAC) hace parte integral de este documento (plan de accidn), y esta clasificado y ubicado en
el ultimo capitulo en donde se describe y detalla cada uno de los cinco (5) componentes dando
cumplimiento al Decreto 124 de 2016.

g) POLITICA DE PARTICIPACION CIUDADANA

Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano

De este plan ya se hizo referencia en la primera dimension de Talento Humano, Politica de Integridad, y
% en este caso aplica con la politica de participacién ciudadana, teniendo en cuenta que contempla el
p componente de rendicidn de cuentas y tiene como base fundamental una estrategia para el desarrollo y
ejecucién de mecanismos permanentes para la apertura de la informacion y la generacién de espacios
de convergencia con relacién a la gestidon y desempefio institucional.

El objetivo de la politica es el de formular e implementar una estrategia que permita dar conocer la
informacidn institucional y fomentar espacios de dialogo con los grupos de valor internos y externos de
la entidad para el desarrollo de una gestidn integra, transparente y participativa.

4.2.4 CUARTA DIMENSION: Evaluacién de Resultados

En la llustracidon que se presenta a continuacion, se puede observar la integracion y articulacién del
MIPG (Dimensiones y Politicas) con los planes institucionales formulados para el 2019, identificando el
listado de planes (Pl), programas (Pr), proyectos (P), e iniciativas (l) definidas, para operativizar la
gestion y lograr el desempefio éptimo de la empresa.
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[ INTEGRACIONY ARTICULACION ]
[ PLANES MIPG PROYECTOS E INICIATIVAS ]

Politica de
Seguimiento
y evaluacidn
de
Desempefio
Institucional

|- Esquema de monitoreo, seguimiento e
implementacidn de las lineas de accidn del
Posacuerdo Final

* PLAM MARCO DE
IMPLEMENTACION
* PLAN NACIONAL DE DESARROLLO

EnALUACICN
DE
RESULTADOS

Palitica
Evaluacidn
Indicadoras y

Metas de
Gohierna

SINERGIA DNP INDICADOR
Seguimiento Plan Nacional de Desarrollo

llustracidn 11 Articulacion Planes-MIPG-Proyectos Iniciativas. Fuente: Vicepresidencia de Planeacion y Tl

a) POLITICA DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE DESEMPENO

Plan Marco de Implementacion

Documento que establece los compromisos concretos y medibles para dar cumplimiento al Acuerdo
Final en los proximos 15 afios por parte del Gobierno Nacional de Colombia y las instituciones que los
conforman, discutido y aprobado por la Comisidn de Seguimiento, Impulso y Verificacién del Acuerdo
Final (CSIVI), con los representantes de las Fuerzas Armadas Revolucionarias de Colombia — Ejército del
Pueblo (FARC-EP) y por las instancias especiales de género y de pueblos y comunidades étnicas definidas
por el Acuerdo Final.

b) POLITICA DE EVALUACION INDICADORES Y METAS DE GOBIERNO
Plan Nacional de Desarrollo — Seguimiento

De acuerdo a las bases del Plan Nacional de Desarrollo actual, Colpensiones actualmente contribuye a
los compromisos y metas del sector trabajo al cual pertenece, en las estrategias transversales definidas
con el siguiente objetivo:

Estrategias

v" Piso minimo de proteccién social para los habitantes de la zona rural.
v' Politicas que fomenten la formalizacién gradual especialmente de los trabajadores con ingresos
inferiores a un salario minimo mensual legal vigente y trabajadores rurales.
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v Protocolo de atencidn al ciudadano que incluya acciones de informacién y formacién sobre
sistemas de protecciéon social seguin el nivel de ingresos de las personas y el maximo
aprovechamiento de la afiliaciéon a pensiones o la vinculacion a BEPS.

v" Esquemas flexibles en términos de los beneficios y las contribuciones (trabajadores temporales
y ocasionales en el sector agropecuario que generan ingresos inferiores al salario minimo).

v" Desarrollar instrumentos para aumentar la cobertura de la seguridad social para la proteccién
de la vejez.

Obijetivo

v Hacia una proteccidn social integral para los trabajadores: Promover el acceso de la poblacién a
esquemas de proteccidn y seguridad social.

Se reportard el avance de las actividades desarrolladas a través del siguiente indicador a inscribir en
SINERGIA del DNP:

> Personas con ahorros a través del programa de Beneficios Econdmicos Periédicos BEPS

4.2.5 QUINTA DIMENSION: Informacién y Comunicaciones

En la llustracidon que se presenta a continuacion, se puede observar la integracion y articulacién del
B MIPG (Dimensiones y Politicas) con los planes institucionales formulados para el 2019, identificando el
: listado de planes (Pl), programas (Pr), proyectos (P), e iniciativas (l) definidas, para operativizar la
= gestion y lograr el desempeiio éptimo de la empresa.

[ INTEGRACION Y ARTICULACION ]

[ PLANES MIPG PROYECTOS E INICIATIVAS ]

* PROGRAMA DE GESTION
DOCUMENTAL - PLAN INST. DE
ARCHIVOS - PINAR

* PLAN ANTICORRUPCION Y
ATENCION AL CIUDADANO

I- Centralizacion de Archivos
Politica de I- Implementacion del Subprograma de Documentos Vitales
Gestion o ________ I- Documentar el Subprograma de Documento Electronico y
Documental Subprograma de Normalizacion de Formatos y Formularios
Electronico
I- Implementacidn del Sistema Integrado de Conservacion

INFORMACION Y
COMUNICACION

Politica

Transparencia
accesoala I- Fortalecer el cumplimiento a los lineamientos establecidos
informaciosn ~ y---------- en la Ley 1712 de 2014, Decreto 103 de 2015 y Resolucidn
publica y lucha MinTIC 3564 de 2015
contra la

Corrupcion

llustracidn 12 Articulacion Planes-MIPG-Proyectos Iniciativas. Fuente: Vicepresidencia de Planeacion y Tl
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a) POLITICA DE GESTION DOCUMENTAL

Programa de Gestion Documental y PINAR

COLPENSIONES, dando cumplimiento al Decreto 2609 de 2012 y al articulo 21 de la Ley 594 de 2000, Ley
General de Archivos para Colombia, y considerando la obligatoriedad de elaborar e Implementar el
Programa de Gestion Documental — PGD, la Direccién Documental de la Gerencia Administrativa ha
desarrollado la primera versidon de PGD, constituyéndose en la base para el desarrollo de la Politica de
Gestidon Documental de la Administradora.

El objetivo es contar con un instrumento archivistico que permita la formulacién de estrategias
asociadas al desarrollo de los de Gestién Documental, mediante planes que garanticen la correcta
gestion de los documentos institucionales, su administracién y conservacién, con el fin de disponer de
evidencia objetiva a los procesos de COLPENSIONES, contribuyendo de esta manera al desarrollo de la
gestion y la salvaguarda del patrimonio documental del Estado y los ciudadanos, en concordancia con el
Plan Estratégico Institucional de la Administradora.

b) POLITICA DE TRANSPARENCIA, ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA Y LUCHA CONTRA LA
CORRUPCION

Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano

= De este plan ya se hizo referencia en la primera dimensién de Talento Humano, Politica de Integridad, y
en este caso aplica con la politica de participacidn ciudadana, teniendo en cuenta que contempla el
componente de la Politica de Transparencia, Acceso a la Informacidn y lucha contra la corrupcién que
tiene como objetivo regular el derecho de acceso a la informacién publica, los procedimientos para el
ejercicio y garantia de derecho y las excepciones a la publicidad de la informacién.

4.2.6 SEXTA DIMENSION: Gestion del Conocimiento y la Innovaciéon

En la llustracidon que se presenta a continuacion, se puede observar la integracidn y articulacién del
MIPG (Dimensiones y Politicas) con los planes institucionales formulados para el 2019, identificando el
listado de planes (Pl), programas (Pr), proyectos (P), e iniciativas (I) definidas, para operativizar la
gestion y lograr el desempefio éptimo de la empresa.
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[ INTEGRACION Y ARTICULACION ]
[ PLANES MIPG PROYECTOS E INICIATIVAS ]
GESTION DEL
CONOCIMIENTO
YLA
[HRLEAGION Politica Gestion
« PLAN DE CAPACITACION dal |- Definicion Fundamentos Universidad
« PROCESO DE INNOVACION Conocimiento y Corporativa Colpensiones
la Innovacién

llustracién 13 Articulacién Planes-MIPG-Proyectos Iniciativas. Fuente: Vicepresidencia de Planeaciény Tl

a) POLITICA DE GESTION DEL CONOCIMIENTO Y LA INNOVACION

Plan Institucional de Capacitacion

g De este plan ya se hizo referencia en la primera dimension de Talento Humano, Politica de Gestion del

Talento Humano, y en este caso aplica con la politica del conocimiento y la innovacién que tiene como

objetivo desarrollar estrategias de Gestion del Conocimiento para fortalecer la capacidad empresarial de
compartir la informacion, las experiencias y los conocimientos individuales y colectivos con el fin de
afianzar las competencias adecuadas de los colaboradores en la prestacion de los servicios de
Colpensiones.

Este plan tiene como objetivo desarrollar y fortalecer las competencias adecuadas para el mejoramiento
de los procesos y servicios, por medio de planes y programas de capacitacion, formacién y certificacion,
en modalidad virtual y presencial, impartidos tanto por formadores internos como externos.

4.2.7 SEPTIMA DIMENSION: Control Interno

En la llustracidon que se presenta a continuacion, se puede observar la integracidn y articulacién del
MIPG (Dimensiones y Politicas) con los planes institucionales formulados para el 2019, identificando el
listado de planes (Pl), programas (Pr), proyectos (P), e iniciativas (l) definidas, para operativizar la
gestion y lograr el desempefio éptimo de la empresa.
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[ INTEGRACION Y ARTICULACION ]
[ PLANES MIPG PROYECTOS E INICIATIVAS ]
CONTROL
INTERNO
. Polftica de I- Estructuracion de auditorias transaccionales
* PLAN ANUAL DE EVALUACION Control “némina de Pensionados
Interno

llustracidn 14 Articulacion Planes-MIPG-Proyectos Iniciativas. Fuente: Vicepresidencia de Planeacion y Tl

a) POLITICA DE CONTROL INTERNO

Plan Anual de Evaluacion

Este documento estd basado en riesgos, formulado y ejecutado por el equipo de trabajo de la Oficina de
Control Interno previa aprobacion del Comité de Auditoria, cuya finalidad es planificar y establecer los
. objetivos a cumplir anualmente para evaluar y mejorar la eficacia de los procesos de operacién, control
2 y gobierno de la entidad.

5. PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

El Plan Anticorrupcidn y de Atencidn al Ciudadano (PAAC) es un instrumento preventivo para la lucha
contra la corrupcién el cual define las acciones a seguir para gestionar los riesgos de corrupcion,
identificar las necesidades de racionalizacién de trdmites, mejorar la atencién del servicio al ciudadano,
asegurar la rendicidn de cuentas de la empresa hacia la ciudadania y el acceso a la informacién publica
de todos nuestros grupos de valor.

De acuerdo con lo anterior, en cumplimiento del Decreto 124 de 2016 “por el cual se sustituye el Titulo
4 de la parte 1 del libro 2 del Decreto 1081 de 2015”, a continuacidn, se pone a disposicién el proyecto
de Plan Anticorrupcién y de Atencidn al Ciudadano de Colpensiones para que sea consultado por la
ciudadania en general y participen en la formulacidon del mismo a través de la encuesta que se ha
dispuesto para ello en el portal web de la empresa.
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a) Panorama sobre posibles hechos de corrupcién

Para Colpensiones es de gran importancia la mitigacidon y el control de riesgos, por lo que en el
desarrollo de sus operaciones, en el marco del direccionamiento estratégico y como entidad vigilada por
la Superintendencia Financiera de Colombia (SFC) ha definido el marco de politicas que componen el
Sistema Integral de Administracién de Riesgos, el cual contempla los lineamientos que permiten el
establecimiento del contexto, la identificacién, analisis, evaluacidn, tratamiento y monitoreo de los
diferentes riesgos asociados a los procesos, de tal forma que le permitan cumplir con los objetivos
estratégicos establecidos, buscando un equilibrio entre riesgo y oportunidad, de acuerdo con la
tolerancia de la entidad al riesgo.

En este sentido los lideres y sus equipos de trabajo, realizan la identificacién de los riesgos partiendo de
los objetivos estratégicos de la Entidad y su despliegue descendente a los objetivos de los
macroprocesos y/o procesos; la valoracion de los mismos y el establecimiento de los respectivos
controles. El anterior andlisis incluye la gestion de riesgos de fraude y corrupcion.

De esta manera, se identificaron 70 riesgos asociados a 39 procesos expuestos a materializaciones de
riesgos asociados a corrupcién. Al consolidar esta ultima informacién, y una vez analizado el mapa de
riesgos de corrupcion se concluye:

El perfil de riesgos de fraude y corrupcién de Colpensiones, una vez aplicados los controles se encuentra
en nivel medio bajo. Lo anterior, teniendo en cuenta que la probabilidad de ocurrencia después de
controles disminuye a un nivel improbable pero el impacto en caso de materializarse es importante.

CASICERTEZA

PROBABLE

POSIBLE

RARA

IMPROBABLE

INSIGNIFICANTE MENOR MODERADA MAYOR CATASTROFICA

@ Riesgo Inherente @ Riesgo Residual
llustracion 15 Mapa de Riesgos. Fuente: Vicepresidencia de Seguridad y Riesgos Empresariales
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La Entidad ha fortalecido la documentacion de los riesgos asociados a corrupcidn. Lo anterior producto
de:

o Mayor conocimiento de la operacién del negocio por parte de los lideres de los procesos.

o Registro de eventos que afectan el cumplimiento de los objetivos de la entidad y de sus
procesos.

o Concientizacion y cultura de la administracidn de riesgos.

Con el objetivo de continuar minimizando la materializacion de eventos de fraude y/o corrupcion,
Colpensiones sigue desarrollando actividades de sensibilizaciéon y fomento de buenas practicas, como lo
son la refrendacién del “Pacto de Integridad y Transparencia” por parte de los servidores publicos,
contratistas y demas colaboradores de la Entidad.

La anterior actividad, como la implementacién de las buenas practicas de reportar a través de los
instrumentos de Fomento de Confianza, Integridad y Transparencia, Linea de Integridad y Transparencia
(portal web de Colpensiones — pestana antifraude) y el Buzén de Integridad y Transparencia (linea
telefénica 018000 518500) los presuntos hechos de fraude y/o corrupcién de los cuales tengan
conocimiento, tienen como fin generar conciencia frente al comportamiento ético y cumplimiento en el
desarrollo de las funciones de manera transparente.

Desde noviembre de 2015 a noviembre de 2018, por la Linea de Integridad y Transparencia, se han
recibido y gestionado los siguientes reportes:

Ao Reporte Internet

Tabla 5 Reporte de la linea de integridad y transparencia. Fuente: Vicepresidencia de Seguridad y Riesgos Empresariales

Asi las cosas, ya en marcha las medidas descritas y gracias a la participacion de ciudadanos, servidores
publicos, contratistas y demas colaboradores, se han podido prevenir posibles riesgos de fraude (interno
- externo) logrando detener la comisién de dichas conductas irregulares.

De igual manera, la Entidad a través de la Gerencia de Prevencién de Fraude ha revisado cada uno de los
reportes efectuados mediante las diferentes fuentes de informacién, adelantado asi, investigaciones
administrativas especiales, en las cuales y luego de hacer las verificaciones correspondientes, se
evidenciaron eventos de fraude, en los que se ordenaron de oficio las revocatorias directas de los actos
administrativos reconocidos, toda vez que en los mismos se logré determinar que los fundamentos para
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su reconocimiento fueron con base en documentos falsos, alteracién de informacidn y suplantacién de
identidad.

Esta gestidon se ejecutd en virtud de la Resolucion No 555 del 30 de noviembre de 2015, la cual,
conforme a su procedimiento sancionatorio, le permite a Colpensiones revocar todo acto administrativo
expedido con fundamento en documentos falsos, presiones indebidas, induccién a error a la
administracién o cualquier otra practica corrupta.

Adicionalmente, al evidenciar consecuencias que generan los hechos de fraude o corrupcion, la Entidad
logré abordar el tema a través de la creaciéon de una mesa de trabajo concertada con la Fiscalia General
de la Nacidn priorizando casos de mayor impacto para el Régimen de Prima Media, con el fin de ejercer
la defensa y representacién de los intereses de la organizaciéon dentro de los procesos penales a nivel
nacional donde Colpensiones es victima.

A diciembre de 2018 se tienen 1336 demandas interpuestas, con 110 ciudadanos capturados y 51
condenados.

Por ultimo, en cumplimiento con el articulo 2.2.13.12.12* del Decreto 295 de 2017 que reglamenta la

contribucidon de terceros para personas vinculadas al programa BEPS, es necesario sefialar, que

Colpensiones ha realizado la identificacién, analisis, evaluacién, tratamiento y monitoreo de los riesgos

de fraude y corrupcién en los procesos de Gestidén de Ingresos y Gestion de Comercializacién, de tal

ge forma que le permitan cumplir con sus objetivos estratégicos. En este sentido, los lideres y sus equipos

g de trabajo realizaron la identificacién de los riesgos partiendo de los objetivos estratégicos y su
despliegue descendente a los objetivos de los macroprocesos y/o procesos; la valoracién de los mismos
y el establecimiento de los respectivos controles.

b) Diagndstico de los tramites y servicios de la entidad

Actualmente Colpensiones cuenta con 31 tramites inscritos en SUIT y 1 OPA (Otro Procedimiento
Administrativo), de los cuales 30 corresponden al Régimen de prima media y 2 a Beneficios Econédmicos
Periodicos — BEPS, asi:

Régimen de prima media

Generales:
e Actualizacidn de datos del afiliado
e Actualizacién de datos del empleador
e Afiliacion al Régimen de Prima Media con Prestacién Definida
e Recuperacion de semanas
e Retracto y anulacién de afiliacidon a pension en el Régimen de Prima Media
e Traslados de régimen pensional

4 Sefiala que "La administradora de BEPS dara cumplimiento de lo establecido en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, respecto de las
contribuciones en dinero realizados por terceros"
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Gestion de novedades de némina
e Cancelacidn afiliacion y/o Libranzas a Asociaciones y Cajas de Compensacion
e Escolaridad y modificacidon condicidon
e Modificar datos basicos y de identificacién
e Pago a beneficiarios (Valores girados después del fallecimiento)
e Pago a herederos (Mesadas no cobradas antes del fallecimiento)
e Pagos en el exterior
e Reactivacion pension y/o beneficiario incremento
e Reingreso pensidn y/o beneficiario incremento
e Reintegros por mesadas no cobradas e indemnizacidn sustitutiva
e Retiro pension y/o beneficiario incremento
e Traslado de cuenta de pago pension
e Traslado Entidad Promotora de Salud EPS y devolucién de aportes en salud

Beneficios y prestaciones
e Convalidados no vinculados con aportes
e Devolucidn a terceros de aportes realizados al Régimen de Prima Media con Prestacion Definida
e Incapacidad temporal en caso de enfermedad o accidente de origen comun
e (Calificacion de pérdida de capacidad labora
e Indemnizacidén sustitutiva de la pensidn de vejez, invalidez o sobrevivientes en el Régimen de
Prima Media
e Novedad de retiro retroactivo de trabajadores del Régimen de Prima Media con Prestacion
o Definida
Pensién de invalidez en el Régimen de Prima Media con Prestacién Definida
Pensién de sobrevivientes y sustitucidn pensional en el Régimen de Prima Media
Pensién de vejez en el Régimen de Prima Media
Pensiones especiales de vejez en el Régimen de Prima Media
Reconocimiento de auxilio funerario en el Régimen de Prima Media
Correccién de historia laboral
e OPA: Correccién de historia laboral

Beneficios Economicos Periddicos BEPS

e Destinacion de recursos del servicio social complementario de Beneficios Econdmicos Periddicos
(BEPS).

e Vinculacién y actualizacién de datos en el servicio social complementario de Beneficios
Econdémicos Periddicos BEPS.

Como insumo primordial del diagndstico de la percepcidn del ciudadano frente a los tramites vigentes
de Colpensiones se cuenta con el resultado de la aplicacion de la encuesta de la estrategia Estado simple
Colombia Agil el cual se tomé como base para seleccionar los tramites que harian parte de la estrategia
de racionalizacién de tramites 2019.
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A continuacion, se presenta el andlisis frente a los resultados de la aplicacién de esta estrategia en
Colpensiones:

Numero de ciudadanos y empresas que participaron
Ciudadanos: 15
Gremios: 2
Empresas: 4

Tematicas mas recurrentes
Reconocimiento de pensiones: 13
Historia laboral: 2
Cotizacidn seguridad social: 2
Requisitos Tributarios: 1
Convenio Interadministrativos: 1
Traslado de regimenes: 1
N/A: 1

Tematicas mas recurrentes: En su mayoria las tematicas abordadas por los ciudadanos y empresas se
relacionan con el reconocimiento de pensiones que corresponden a 13 solicitudes, en las cuales solicitan
informacién sobre los procedimientos, términos de respuesta, requisitos documentales, entre otros.
Seguido de esta tematica se encuentra historia laboral en donde se evidencia la necesidad de revisar los
trdmites de actualizacion de historia laboral especialmente en lo referente a tiempos publicos.

Las demas tematicas abordadas, aunque no son recurrentes se refieren a traslado entre regimenes,
cotizacién en seguridad social, Requisitos tributarios (monotributo) y convenio interadministrativo
colombianos en el exterior, relacionadas con los tiempos de respuesta y simplificacion de actividades
para obtener respuesta a solicitudes.

Segun las categorias descritas en la matriz asociadas a los tipos de mejoras o simplificaciones en los
tramites solicitadas por los ciudadanos y empresas, en mayor proporcidn se evidencia que la categoria
en la que tendriamos que trabajar para tener en cuenta las recomendaciones de ciudadanos vy
empresarios es: Actualizar una o mas normas de caracter reglamentario para 8 de las 20 propuestas.

En segundo lugar, se encuentran las categorias Ajustar procedimiento de un trdmite y Derogar una o
mas normas de caracter reglamentario, para atender 6 propuestas de las 20 recibidas de nuestros
ciudadanos y empresarios.

Las demds categorias, aunque no son recurrentes estdn relacionadas con en algunos casos para
solucionar las respuestas e inquietudes de los ciudadanos y se analizardn una a una al momento de
presentar las propuestas de racionalizacion de tramites por parte de la entidad el préoximo 15 de
diciembre.

Resumen de los andlisis realizados: se presentan a continuacidn las principales tematicas abordadas y las
respuestas proyectadas:
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Reconocimiento de pensiones

En cuanto a las respuestas proyectadas, estas se enfocan en los documentos que son solicitados al
momento de radicar una solicitud prestacional que son aquellos que previamente y en cumplimiento de
la normatividad vigente, han sido establecidos como necesarios para el estudio del caso por parte de
Colpensiones. Al respecto se precisa que los documentos que son solicitados se requieren para reunir la
totalidad de la informacidn, lo cual a su vez permite realizar un andlisis integral de las solicitudes; sin la
informacién completa no es posible la emisiéon de actos administrativos que resuelvan de fondo la
peticién y cumplan con los estandares de calidad.

Igualmente se proyectaron respuestas frente al tiempo de decisidn, es importante seialar que a pesar
de que legalmente para contestar las solicitudes prestacionales de vejez e invalidez se establecié un
término de 4 meses, y 2 meses para las prestaciones asociadas al riesgo de muerte o para la atencidn de
recursos, en la actualidad el promedio de respuesta de Colpensiones es de 1.3 meses, plazo inferior al
legal.

Es importante indicar que, al tratarse de un promedio, en algunos casos el tiempo de respuesta es

mayor, por necesitarse el agotamiento de trdmites para obtener informacion o cumplir con los
procedimientos previstos en la normatividad.

Correccion de historia laboral

Las repuestas se concentran en los formatos de certificaciéon de tiempos publicos que actualmente son
diligenciados de manera manual por parte de los funcionarios de las entidades certificadoras, en muchas
= oportunidades, este proceso no es exacto y presenta inconvenientes que no permiten su correcta
acreditacion en la historia laboral de los ciudadanos, por lo que Colpensiones se vio en la necesidad de
implementar un sistema de validacidon que le informa al ciudadano las diferentes inconsistencias que se
presentan en el diligenciamiento de la informaciéon para que sea corregido, actualmente se hace la
lectura y validacién integral del formulario y se expide una comunicacién al ciudadano y a la entidad
certificadora donde se les indica cuales son aquellos campos que se encuentran inconsistentes para que
sean corregidos y el formulario pueda ser acreditado en debida forma por Colpensiones. Asi mismo, este
trdmite serd eliminado por el proyecto de Certificacion Laboral Electrénica que actualmente estdn
implementando los ministerios de Trabajo y Hacienda y Crédito Publico.

Las demas respuestas estuvieron orientadas a explicar a los ciudadanos los diferentes mecanismos y
canales para acceder a los servicios de la entidad y las regulaciones y normas que en la actualidad
aplican para la gestién de sus solicitudes.

c) Diagndstico de la estrategia de servicio al ciudadano

Teniendo en cuenta la importancia de brindar mecanismos que permitan el acceso de los ciudadanos y
grupos de interés a informacién y diferentes servicios, Colpensiones cuenta con diferentes canales de
atencion, entre ellos, los Puntos de Atencién RPM y BEPS, Portal Web y Contact Center
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A continuacion, se describe el funcionamiento del modelo de atencidén en cada uno de estos.

v PUNTOS DE ATENCION RPM

Actualmente la entidad cuenta con Puntos de Atencién al Ciudadano en 8 Regionales del pais, los cuales
permiten atender de manera personalizada a los afiliados, pensionados, empleadores y ciudadanos en
general, los mismos se encuentran distribuidos a nivel nacional de acuerdo a la densidad poblacional y
las necesidades de cada regién.

Los 85 puntos de atencion del canal presencial se encuentran conformados por las 8 Direcciones
Regionales mencionadas, quienes articulan y administran 74 Puntos de Atencién y 3 centros de
radicacion juridica y de correspondencia. De acuerdo con lo anterior, COLPENSIONES tiene presencia en
Bogota y en los 32 Departamentos de Colombia, para cada uno de las Regionales de la siguiente manera:

Regional No. Puntos de Atencién

Bogota 14

Centro 17

Occidente 14

z Caribe 11
@ Antioquia 9
< Santander 8
2 Sur 8
Eje Cafetero 4

Total 85

Tabla 6 Distribucion de Puntos de Atencidn Colpensiones por Regional. Fuente: Vicepresidencia Comercial y de Servicio al
Ciudadano

v EQUIPO HUMANO EN PUNTOS DE ATENCION COLPENSIONES

El equipo de servicio dispuesto para garantizar el proceso de atencién y cumplimiento al
modelo de servicio al ciudadano en cada uno de los puntos de atencién Colpensiones a nivel
nacional, se encuentra conformado por seis (6) roles principales claramente definidos, cuyas
funciones buscan garantizar que durante toda la visita al canal presencial se realice orientacion,
acompafiamiento, identificacidon de necesidades, asesoria y entrega de respuesta o compromiso
frente a los tramites y servicios administrados por Colpensiones.
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Cada rol que interviene en los Puntos de Atencién debe cumplir con cuatro (4) aspectos basicos para
garantizar una adecuada experiencia del ciudadano en el Punto:

v" Bienvenida a los ciudadanos
Experiencia en el Punto de Atencién
Educacion al ciudadano

RN

Asegurar la debida atencion

De acuerdo a su alcance el equipo se encuentra conformado por:

Rol Descripcion

Tiene como foco de accién la recepcién de los ciudadanos y empleadores, ademas de la administracién de la entrega de
turnos de acuerdo a su necesidad. Durante todo el horario de atencidn intervienen en la entrega de formularios e informacion
general de los tramites y servicios; asi mismo identifican si la solicitud o consulta de los ciudadanos y empleadores puede ser
atendida a través de canales alternos, buscando incentivar su utilizacidn. Por otra parte, garantizan que los ciudadanos y
empleadores que se encuentren en salas de espera tengan su turno de atencién y cuenten con los documentos minimos
requeridos para el momento de la radicacion de acuerdo al tramite que realizaran en el Punto de Atencion.

Los orientadores se identificaran con dos roles especificos en punto: uno estara ubicado en el atril de asignacion de turnos y
otro fungird como Orientador de apoyo en sala quien estara en las filas y salas de espera guiando al ciudadano en cualquier
inquietud que pueda presentar respecto a los tramites a realizar.

Orientadores

El rol del Agente de Rotonda se encuentra asociado al proceso de radicacidn y procesamiento de los tramites administrados
Agentes de | Por Colpensiones. El ciudadano interactua con el Agente de Rotonda cuando su solicitud corresponda a un tramite en el cual
Rotonda no sea necesaria la orientacion y asesoria de un Agente de Servicio y que haya sido definido como atencidn directa para el
Agente de Rotonda. Las actividades asociadas a este rol en el modelo de atencién incluyen la recepcion y procesamiento de
los trdmites junto con los documentos obligatorios u opcionales para cada tipo de tramite.
Los Agentes de Servicio cumplen uno de los roles mds importantes dentro del modelo de atencién en el canal presencial, no
solo porque son quienes aseguran el suministro de una asesoria adecuada a los ciudadanos y empleadores frente a sus
- solicitudes en los Puntos de Atencidn, sino porque deben conocer al detalle los tramites y servicios que presta la entidad,
a incluidas las novedades o los temas coyunturales que pueden afectar la prestacion del servicio.
= Frente a la interaccion directa con los diferentes grupos de interés, tienen bajo su responsabilidad la orientacién, asesoria y
: Agentes de acompafiamiento al ciudadano o empleador, la atencién clara y completa a los requerimientos de los mismos, la realizacion
Servicio de pre validaciones y validaciones necesarias para la atencién adecuada del tramite, la verificacién de la completitud de
documentacién e informacion requerida para la gestion de tramites recibidos y el aseguramiento de la calidad de los
documentos aportados en la radicacion.
Por otra parte, los Agentes de Servicio tienen como responsabilidad estar atentos a las novedades presentadas con la
documentacidn, asi como acompafiar el proceso de cierre de Punto de Atencidn en el aplicativo de gestion de la entidad,
mediante la verificacion del cierre de los casos y validacidn de los soportes fisicos entregados en cada radicacion.

Dentro de los Puntos de Atencidn de Colpensiones (PAC) también se ubican Gestores BEPS bajo la descripcién de punto fijo. El
Gestor BEPS | Gestor BEPS es el encargado de brindar atencidn integral al ciudadano que desea vincularse al programa y de atender la
solicitud de los diferentes tramites que se desarrollan en la operacién del Programa BEPS.

El rol de Gestor de Punto de Atencidn esta enfocado en apoyar las actividades requeridas para lograr el cumplimiento de las
Gestor de metas empresariales y en los diferentes programas que adelante Colpensiones en las regionales en cumplimiento de su objeto
social.

Punto

Es el lider del Punto de Atencidn y tiene bajo su responsabilidad el manejo adecuado del modelo de atencién definido; asi
mismo, la administracién de los recursos humanos, fisicos, tecnolégicos y econdmicos asignados para la debida prestacién del
servicio. Es el encargado de dar soporte a los Gestores, Agentes de Servicio, Agentes de Rotonda, Orientadores y personal de
apoyo en los temas técnicos y operativos.

Jefe de Bajo su alcance se encuentra mediar y solucionar los inconvenientes o conflictos que se presenten con los ciudadanos e
Punto de integrantes del equipo de servicio con el objetivo de garantizar el correcto funcionamiento del punto durante cada jornada
Atencion laboral. Asi mismo, es el lider del relacionamiento con los empleadores en los Puntos de Atencidn, y por tanto debe brindar

apoyo permanente a los Agentes de Servicio frente a las inquietudes que se presenten. Por otra parte, responden por la
administracion, apertura y cierre de cada uno de los Puntos de Atencidn tanto de manera fisica como en el sistema, actda
como interlocutor entre las areas, responden por los informes y labores administrativas, de planeacion y control que hagan
parte de la gestidn propia del Punto de Atencidn.

Cuadro 5 Roles en los Puntos de Atencidn. Fuente: Vicepresidencia Comercial y de Servicio al Ciudadano
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v' DESCRIPCION MODELO DE SERVICIO - PUNTOS DE ATENCION COLPENSIONES

Una vez identificados cada uno de los roles que interactlian en los puntos de atencion de Colpensiones,
a continuacion, se detallan las actividades que permiten que la operacion diaria en el canal presencial se
ejecute, garantizando que las solicitudes y tramites de los ciudadanos se reciban, direccionen y
respondan de manera completa, manteniendo como premisa la trazabilidad del proceso.

Es importante resaltar que de acuerdo a la gestidn requerida se identifican las solicitudes en 3 grandes
grupos:

o Tramites: Son los procesos que se encuentran modelados en el BPM de la entidad, los cuales
cuentan con un formulario(s) y/o formatos para su radicacion, asociado al tipo de solicitud y
documentos minimos exigidos para iniciar la gestion frente al area responsable de la respuesta.

e Correspondencia Externa: Son todos los documentos emitidos por personas o entidades
externas con destino a Colpensiones, que no tienen asociado un tramite definido pero que son
de interés y resorte de la entidad dar respuesta a los mismos.

e Servicios: Dentro de este grupo se encuentran las consultas y asesorias requeridas por los
. ciudadanos y empleadores que asisten a los puntos de atencién, frente a la normatividad
g8 vigente del Régimen de Prima Media con Prestacién Definida y los tramites que administra la
g entidad.

Asi mismo, se incluye la expedicidon de certificados de nédmina y afiliacion, entrega de historia
laboral, estado de tramites radicados y toda informacién general y especifica asociada a los
tramites, canales de atencidn y solicitudes cuyo alcance deba ser resuelto por Colpensiones.

Con el objetivo de administrar las salas de atencién frente a los tramites y solicitudes que demandan los
ciudadanos en el canal presencial, se encuentran segmentada la atencion de los ciudadanos a través del
sistema de administracidn de turnos, de la siguiente manera:

e Informacion RPM: A través de esta segmentacién se atienden los tramites asociados a los
procesos de Reconocimiento de Prestaciones econdmicas, Novedades de ndémina de
Pensionados, Actualizacién de datos de Historia Laboral, Medicina laboral y Doble Asesoria, los
cuales requieren un nivel de acompafamiento especializado por parte del Agente de Servicio,
con el fin de validar la completitud y pertinencia de la documentacion remitida, el correcto
diligenciamiento de los formatos establecidos para los diferentes tramites y la interaccion
permanente con el Ciudadano con el objetivo de asegurar que las solicitudes se escalen a las
area de manera correcta y completa para su decision.

e Consulta de Informacién General: Estos turnos deben ser entregados a los ciudadanos cuando
requieren conocer el estado de su tramite o PQRS, asesoria o informacién especializada en
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Régimen de Prima Media que debe ser atendida por los asesores de servicio, tramites que
ingresan por el médulo de orientaciéon y asesoria, doble asesoria y entrega de cartas de
compromiso cuando no esperaron la entrega o no llegé a la direccién de notificacion.

e Informacion BEPS: En este segmento se brinda atencién a los ciudadanos que desean ser
orientados y asesorados en el programa BEPS (Beneficios Econdmicos Periddicos), a fin de
entregar la informacidon correspondiente, validar la viabilidad del ciudadano para acceder a
dicho programa y finalmente realizar la vinculacién al mismo.

e Radicacién: Esta segmentacién corresponde a los casos en los cuales el ciudadano acude al
Punto de Atencidon Colpensiones con el fin de radicar directamente un trdmite, sin necesidad de
recibir asesoria u orientacidn por parte de algun Agente de Servicio. Este proceso tiene como fin
la recepcién, digitacion de informacidon basica, digitalizacion de documentos, envio de
transacciones al back office.

e Notificaciéon: Con el objetivo de acompanar a los ciudadanos en su proceso de notificacion de
los actos administrativos que da respuesta a la solicitud de la prestacion econdmica solicitada,
se realiza una segmentacién de los ciudadanos que previamente han sido citados a notificarse

en los puntos de atencién, con el fin de asesorarlos en la respuesta emitida y formalizar con la
£ elaboracion del acta la notificacidon. Asimismo, explicar el contenido del mismo y la viabilidad de
: los recursos a interponer y los tiempos con los cuales cuenta, si no se encuentra de acuerdo con
la respuesta emitida por la entidad.

e Certificados y copia de Historia Laboral: Esta segmentacidn de turnos, debe ser entregado a los
ciudadanos que solicitan certificados de afiliacion, certificados de némina (EPS, pension, no
pensidn, indemnizacion sustitutiva, devengados y deducidos) y copias de su historia laboral.

Una vez identificado el tipo de solicitud que se recibe en los Puntos de Atencién, es importante
especificar las etapas y dreas en las cuales se realizan los procesos que permiten dar respuesta al
requerimiento de los ciudadanos que visitan el canal presencial. A continuacién, se realiza una
descripcién del modelo actual de atencion en PAC que contiene una secuencia de actividades en cada
una de las dreas que intervienen en el proceso:
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© Modelo de Servicio

Area del
modelo de
servicio

Descripcion

El ciudadano o empleador ingresa al Punto de Atencién de Colpensiones y es atendido por un
orientador que se encarga de identificar el servicio o tramite requerido, verificar los documentos
minimos requeridos y formularios establecidos para los diferentes tramites y entrega de acuerdo con la
segmentacion el turno de atencion.

En este proceso se debe realizar la identificacidn de la poblacidn prioritaria (adultos mayores de 70 afios
0 mas, personas en condicion de discapacidad, personas con enfermedades catastréficas y mujeres en
estado de embarazo, con el objetivo de asignar dentro de cada segmentacidén un turno de atencion
preferencial teniendo en cuenta la situacién de vulnerabilidad de esta poblacidn.

Este espacio fisico los ciudadanos estaran entre el tiempo que se les asigna el turno hasta ser llamados
por los Agentes de Servicio o Rotonda de acuerdo con su solicitud. En el drea de espera intervienen dos
(2) roles muy importantes

Area
Asignacion
de Turnos

v' Jefe de Punto de Atencién: Teniendo en cuenta la descripcién de su rol, es quien garantiza una
correcta afluencia en la sala de espera ya que es el anfitrion del Punto de Atencién y debe
garantizar que el ciudadano se sienta bien atendido cumpliendo con las expectativas de atencién
del ciudadano.

v' Orientador de apoyo en sala: garantiza que se direccionen correctamente a los ciudadanos de
acuerdo con la necesidad, asegura que los ciudadanos que se encuentren en salas de espera
tengan su turno de atencion y los documentos minimos requeridos al momento de la radiacion.

Area de
espera
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Area del
modelo de
servicio

Descripcion

Area de
Agentes de
Servicio

Esta parte del proceso se encuentra asociada a la orientacion y/o asesoria que realiza el Agente de
Servicio de los tramites que por la especificidad requieren acompafiamiento especializado. Si de la
asesoria entregada se desprende la necesidad de radicar un tramite, se le debe informar al ciudadano o
empleador, los formularios y documentos que debe anexar para poder realizar una radicacién efectiva.
A esta area se remiten los ciudadanos a los cuales se les asigné turno de Informacion RPM, Informacién
BEPS, Notificacion y Consulta de informacion General.

Area de
Radicacion
(Rotonda)

El Agente de Rotonda sera el responsable de atender a todos los ciudadanos que sean direccionados
desde la asignacién de turno o que remitan los agentes de servicio una vez surten la orientacién y
asesoria, con el fin de realizar la recepcidn, digitalizacion y transferencia de la informacién y
documentos asociados a cada solicitud. Una vez finalizado estas actividades le entrega al ciudadano la
informacién con el nimero del caso radicado que soporta su solicitud.

A esta area se remiten los ciudadanos a los cuales se les asigné turno de Radicacion, Certificados y copia
de historia laboral y los turnos transferidos del area de agentes de servicio que impliquen radicacion de
documentos para solicitudes y/o tramites o tramites que no deben ser atendidos previamente por el
Agente de Servicio.

Cierre de
Casos y
Entrega de
Carta

Como parte del modelo de atencidn se encuentran la generacién de una comunicacién de respuesta o
compromiso de respuesta a la radicacion de los tramites, por lo anterior si el ciudadano una vez radiqué
su solicitud desea esperar en sala que se generé esta comunicacién por parte del agente de servicio, se
remitird nuevamente al area de servicio y sera llamado con el mismo turno para entregarle la respuesta
a su radicacién, momento en el cual se dara por terminada la atencion.

Si el ciudadano una vez radica su solicitud en el drea de rotonda, decide no esperar la atencion en
ventanilla, se generara el proceso de correspondencia para enviar la respuesta o compromiso de
respuesta a la direccion de contacto registrada (direccidn o correo electronico).

3 Calificacion
del Servicio

Con el objetivo de conocer la experiencia de servicio por parte del ciudadano durante su visita al punto
de atencidn, una vez finalizada la atencidn se le envia al atril de calificacion del servicio para que los
evalué.

= Cuadro 6 Descripcion de las areas. Fuente: Vicepresidencia Comercial y de Servicio al Ciudadano

v" PORTAL WEB COLPENSIONES

En la busqueda de asegurar mecanismos que permitan brindar una adecuada atencidn a los ciudadanos,
la Administradora Colombiana de Pensiones, Colpensiones, cuenta con una pagina de internet en donde
los mismos pueden acceder desde cualquier lugar a informacidn sobre productos y utilizacién de

servicios. El ingreso a este canal se da a través de la direccion www.colpensiones.gov.co.

Teniendo en cuenta las diferentes necesidades y perfiles de los ciudadanos que consultan el canal web
de Colpensiones, el portal estd dividido en 6 segmentos, cada uno identificado con un enlace que deriva
del principal. Se establece un disefio uniforme que permite la integridad de un portal intuitivo,

agradable y comprensible.
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e Portal principal: www.colpensiones.gov.co

Informacién relacionada a Colpensiones como Entidad, su normatividad, informacién financiera,
contractual y de seguimiento y control.

e Pensiones y afiliaciones: www.colpensiones.gov.co/pensiones/

Contiene las caracteristicas y la descripcidon de los trdmites y servicios relacionados a la afiliacién
y los tipos de pensidn existentes en el Régimen de Prima Media (RPM), administrada por
Colpensiones.

e BEPS: www.colpensiones.gov.co/beps/

Caracteristicas, descripcion, canales de atencion y novedades acerca del programa de Beneficios
Econdmicos Periddicos (BEPS).

e Educacion y bienestar: www.colpensiones.gov.co/venportufuturo/

Campafias de bienestar, herramientas interactivas, elementos multimedia y ayudas gréaficas para
explicar de manera didactica las caracteristicas del RPM y BEPS, asi como fomentar la educacion
financiera entre los ciudadanos.

e Empleador: www.colpensiones.gov.co/empleador/

Contiene informacidn acerca de los tramites y procesos que pueden realizar las empresas y
empleadores con respecto a la afiliacidon y pensidn de sus empleados.

e Oficina Virtual: www.colpensiones.gov.co/sede electronica/

Segmento transaccional de Colpensiones en el que los ciudadanos mayores de edad podrdn
consultar certificados y realizar los tramites que disponga la entidad.

Zona Informativa

El portal cuenta con una pagina de inicio amigable, donde se encuentra la informacién relevante para la
ciudadania, haciendo facil la navegabilidad e interaccion de la comunidad con el portal. Con la finalidad
de contar con una buena distribucién de la informacién, la pagina se divide en 8 elementos (ver
siguiente imagen), los cuales son transversales a todos los segmentos informativos (ver siguiente
ilustracién):
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llustracidn 17. Pagina de inicio del portal web principal de Colpensiones. Fuente: Vicepresidencia Comercial y de Servicio al
Ciudadano

A continuacidn, se describen los elementos sefialados en la imagen 3:

* Cabecera (1): Es la parte superior del portal, formado por una serie de elementos comunes:

o= 006 A
Agrandar letra
L]
Colpensiones () GOBIERNO DE COLOMBIA
Ven por tu futura
b
Inicio MNuestra Entidad Gestidn y Control 5 il de la Corte Ci ituc Col i Ayuda al Ciudadano

llustracidn 18. Cabecera paginas de inicio. Fuente: Vicepresidencia Comercial y de Servicio al Ciudadano
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«* Lupa: Ayuda al usuario a buscar contenidos dentro del portal.

++ Oficina Virtual: Lista desplegable en la parte superior de la pagina con el nombre de
los tramites disponibles en la Oficina Virtual de Colpensiones.

%+ Idioma: Opcién para el cambio de idioma del portal. Los idiomas disponibles son:
espafiol, inglés y francés.

% Accesos a las redes Sociales de la Entidad: Si un usuario quiere pertenecer a la
comunidad web de Colpensiones, tendra esta opcidn para realizar su registro.

«» Agrandar Letra: Opcién para aumentar o disminuir el tamafio de la letra para su
lectura.

% Logo: Logotipo de la entidad, el cual estard acompafado por la identificacion del
segmento en el que se encuentre el usuario.

< Menu principal: Lista desplegable de enlaces donde se encuentra la informacidn

relevante de cada segmento.

* Segmentos (2): Acceso rdpido a todos los segmentos del portal para ayudar al usuario en la
ES navegacion.

* Banner (3): Seccién grafica donde se destaca un tema especifico, la cual podrd tener una
= imagen fija o varias que roten de manera automatica.

* Menu lateral (4): Elemento flotante que acompafia al ciudadano durante su navegacion en el
portal, cualquiera que sea el segmento informativo en el que esté. Los enlaces definidos son:

Volver a la pagina de inicio
Puntos de atencion
Atencion al ciudadano
Estudios y publicaciones

O O O O O

Chat para el exterior

* Necesitas ayuda en (5): Herramienta disefiada para acompafiar a los usuarios con las secciones
de consulta mas frecuente del segmento en el que se encuentra, asi como las que la Entidad
desee destacar.

+ Area de interés (6): Seccion donde los ciudadanos podrdn encontrar las ultimas noticias de la
Entidad, informacidon compartida en redes sociales y nueva informacién destacada.
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* Redes sociales (7): Enlaces a las cuentas oficiales de Facebook, Twitter y YouTube de
Colpensiones, para que los ciudadanos puedan seguir a la Entidad a través de estos medios.

* Pie de pagina (8): Seccidn para destacar enlaces a secciones de contacto e informacion
transversal y de relevancia.

Zona Educativa

En el segmento “Educacidn y bienestar” se presentan de manera educativa contenidos alrededor del
tema de ahorro y proteccion para el futuro. Ademas, pone a disposicidon de los ciudadanos la oferta
educativa de Colpensiones, la cual cuenta con cursos virtuales, boletines, cartillas, simuladores y videos
explicativos, informacién sobre beneficios, entre otros.

De acuerdo con lo planteado en el Modelo educativo de Colpensiones los canales de servicio deben
ofrecer a los ciudadanos informacidn clara y de manera pedagdgica, ya que en la medida en que los
ciudadanos obtienen conocimientos en temas de previsién para la vejez, se mejoran de manera
significativa los proceso alrededor del tema pensional. Por tal motivo se busca incorporar, en estos
canales, contenidos pedagdgicos apoyados de materiales educativos que faciliten el proceso de
pe acompainamiento al ciudadano.

Estos contenidos van dirigidos a los diferentes segmentos de Colpensiones y buscan generar
conocimientos, sensibilizar, desarrollar habilidades y destrezas, afianzar valores y actitudes, para un
mejor desempefio frente a decisiones o tramites relacionados con el ahorro para la vejez.

El segmento educativo ofrece los contenidos distribuidos en los siguientes temas:

* Educacidn (1): Presenta los conceptos bdsicos sobre el Sistema General de Pensiones, los tipos de
pensiones, historia laboral y simulador de pensiones.

* Bienestar (2): Presenta contenidos sobre el programa de Bienestar de Colpensiones.

* Yo soy (3): En este espacio se presentan los contenidos y recursos educativos para los ciudadanos
en las diferentes etapas de su vida (Nifios, Jovenes, Adultos, Pre-pensionados y Adulto mayor).

Ademas, en el portal los ciudadanos se pueden inscribir y acceder a los cursos virtuales y presenciales
que ofrece la Entidad.
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llustracién 19. Paginas de inicio segmento educativo. Fuente: Vicepresidencia Comercial y de Servicio al Ciudadano

Oficina Virtual

Colpensiones implementd en su portal www.colpensiones.gov.co el acceso al segmento transaccional
llamado Oficina Virtual, a la cual se ingresa por medio de una clave con previa validacidn y autenticacion
de identidad del ciudadano. En esta oficina el ciudadano puede acceder a diferentes servicios sin tener
gue desplazarse a un punto de atencion, buscando acercar al ciudadano con la entidad de una manera
oportuna vy agil, todo esto desde la comodidad de la casa u oficina del ciudadano.
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v" Modelo de atencion de la oficina virtual

—
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llustracién 20. Modelo de Atencion de la oficina virtual. Fuente: Vicepresidencia Comercial y de Servicio al Ciudadano

o Alternativa A: El Ciudadano ya cuenta con Usuario y Contrasefia e ingresa por la Oficina Virtual

o Alternativa B: El ciudadano debe registrarse en la Oficina Virtual, realizar la validacién de
identidad y posterior ingreso.

» Una vez ingrese el ciudadano a la Oficina Virtual podrd seleccionar entre los Certificados,
< Consulta y Tramites disponibles.

De acuerdo con el tipo de solicitud o tramite seleccionado, se solicitard informacion para
generarlo (rango de fechas, documentos) de esta manera para el sistema dard respuesta a su
solicitud (certificado, consulta y/o radicado del tramite).

Se almacena la solicitud para generar trazabilidad del tipo de consulta.

Entrega de respuesta del certificado, consulta o caso Bizagi radicado.

v" Tramites, Certificados y Consultas disponibles en la oficina virtual

Los tramites y servicios que pueden ser realizados a través de la Oficina Virtual, se han disefiado e
implementado con el fin de ofrecer a la ciudadania una mejor calidad en la atencién obteniendo por
parte de la entidad un compromiso o la respuesta inmediata a sus requerimientos. A continuacién, se
encuentra una breve descripcion de los mismos:

<> Actualizacion datos de ubicacidon del afiliado: El afiliado podrd a través del formulario
actualizar sus datos de contacto como: direccién de residencia, departamento, municipio,
teléfono, celular y correo electrénico. También autorizar el uso de medios electrénicos.

www.colpensiones.gov.co
B2 @Colpensiones ——~
AL El futuro i
€ ColpensionesOficial \CV Ml o5 'de todos s G olombis

O Colpensionescomunicaciones
Linea gratuita 018000 410909



l{olpensiones

Ven por tu futuro ?a,
/

X Actualizacion datos de ubicacién del pensionado: El pensionado podra a través del formulario
actualizar sus datos de contacto como: direccién de residencia, departamento, municipio,
teléfono, celular y correo electrénico. También autorizar el uso de medios electrénicos.

X4 Certificado de afiliacion: Certifica que el ciudadano figura registrado en Colpensiones
indicando el estado en el cual figura, fecha de Afiliacion al Régimen de Prima Media con
Prestacion Definida administrado por Colpensiones, relacion de traslados al Régimen de
Ahorro Individual y al Régimen de Prima Media.

< Certificado de EPS: Indica la EPS y los descuentos realizados a una prestacion por concepto de
salud, puede corresponder a un mes especifico o a un periodo de tiempo determinado.

< Certificado de devengados y deducidos: Detalla la informaciéon relacionada con los valores
devengados y deducidos aplicados a un periodo superior a un mes (habitualmente se genera
por un periodo anual).

<> Certificado de indemnizacién: Certifica los valores girados como un Unico pago a favor del

afiliado que no cumple con los requisitos para acceder a una pensidon de vejez, invalidez o

sobrevivientes.

Y/

< Certificado de pension: Contiene la informacién de un mes especifico de los conceptos y
valores devengados y deducidos aplicados a una mesada pensional.

< Certificado de no pensidn: Certifica que el solicitante no se encuentra registrado como
pensionado dentro de la base de datos de la némina de Pensionados de la Administradora
colombiana de pensiones-Colpensiones.

< Certificado de Vinculacion BEPS: Certifica la vinculacién del ciudadano al programa BEPS.
Exclusivo para vinculados a BEPS.

<> Certificado de no Vinculacion BEPS: Certifica la no vinculaciéon del ciudadano al programa
BEPS. Disponible para los ciudadanos en general.

< Consulta de historia laboral: El afiliado, indemnizado o pensionado visualizard su reporte de
semanas cotizadas el cual podra imprimir en PDF o enviar a la direccidn de correo electrénico
registrada.

< Consulta de Saldo BEPS: El vinculado BEPS puede consultar con corte al dia anterior el saldo
total de ahorro que ha realizado al programa BEPS. Exclusivo para vinculados a BEPS.

< Correccion de Historia Laboral: El afiliado podrd solicitar la verificacidon de Historia Laboral si al

revisarla encuentra alguna inconsistencia en la misma.

< Notificacion por aviso: El afiliado visualizara la notificacion por aviso que se le generé en virtud
a la expedicion de un Acto Administrativo, por medio del cual se resuelve su solicitud de
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prestacion econémica, que no pudo ser notificada de manera personal, segun lo estipulado en
el Articulo 69 del Cédigo de Procedimiento Administrativo.

72

< Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias: El afiliado, pensionado o la ciudadania en general
podra radicar una Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia y Felicitaciones.

v CONTACT CENTER RPM

Es un centro de atencion multicanal que permite implementar estrategias de comunicaciéon e
informacién dirigida a los afiliados, pensionados, empleadores y ciudadanos en general; atendiendo los
requerimientos mediante la recepcidn de llamadas, desarrollo de campanias (outbound), es decir, salidas
de llamadas para contactar a los ciudadanos, atencién de audio lineas, atencion del chat, correo
electrénico y video llamada del programa Colombianos en el Exterior, correo electrénico Contact Center,
envio de mensajes de texto y envio de mensajes de voz, permitiendo asi la ampliacién de la cobertura
no presencial.

Colpensiones ha implementado una variedad de servicios a través del Contact Center, todo con el fin de
generar un servicio a través de los canales telefénico y virtual oportuno, cdlido y amable. A
continuacién, se muestra los servicios prestados a través de este canal de comunicacion:

FRONT \ / BACK OFFICE \

= CIUDADANOS, AFILIADOS, PENSIONADOS,
EMPLEADORES

CIA FINANCIERA

OMBIA

DE

SUPERINTENDENC

Do

CIUDADANOS, AFILIADOS, PENSIONADOS,
EMPLEADORES

INBOUND -3 SMS - NAP
Informacion General, agendamiento de ﬁ'-'ﬂ Envio de mensajes de texto y mensajes
citas, doble asesoria, actualizacion de de voz: Educativos, invitacidn eventos,
datos. recaudo.
E OUTBOUND > BACKOFFICE
: Notificacién, agendamiento citas pre li'?
w ensionados, agendamiento L, . i
= P e e . Gestion de requerimientos internos
E verificacidn historia laboral, encuestas
(@) y campaiias especificas.
'—
Q E-MAIL PLANEACION Y CONTROL
< o
= ., . Reportes estadisticos
2 Atencidn correo electrénico Programa R K
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AUDIO LINEAS PAC BUZON ANTICORRUPCION
»”

g’? Mecanismo de interaccién con los
ciudadanos para dar a conocer sus
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corrupcion o en fraude interno o
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Informacion General, agendamiento de
citas, doble asesoria.

llustracion 21. Servicios prestados por el Contact Center. Fuente: Vicepresidencia Comercial y de Servicio al Ciudadano.
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o Servicios Telefonicos

El esquema de funcionamiento del Contact Center se enmarca en dos tipos de campafias de atencion,
tal como se describe a continuacion:

e Llamada Inbound: Es la atencidn de llamadas entrantes recibidas en el Contact Center, a través
de las cuales se brinda informacidn general estado del tramite, actualizacién de datos,
informacién del Programa Colombianos en el Exterior, atencion a empleadores, asesoria uso
portal del empleador, doble asesoria, servicios oficina virtual, enrolamiento portal del
aportante (PWA), informacién Cartera Riesgo Operativo, Informaciéon Cartera Contribuciones
Personales, radicacién de PQRS de respuesta no inmediata.

e Llamadas Outbound: Son campanas especificas solicitadas por las diferentes dreas de la
entidad, para realizar llamadas salientes, desde el Contact Center, las cuales son: Web service,
Notificaciones Prioritarias, Doble Asesoria, Llamadas Abandonadas, Cartera Riesgo Operativo,
Cartera Contribuciones Personales, Agendamiento Pre pensionados, Pago a Herederos,
enrolamiento portal de aportante (PWA).

o Servicios Virtuales

Adicional a los servicios de caracter teleféonico, el contact center brinda atencidn a través de
mecanismos virtuales, apoyando diferentes frentes como se describe a continuacion:

e E-Mail colombianosenelexterior@colpensiones.gov.co: Es un servicio que permite el
intercambio de mensajes a través de sistemas de comunicacion electrdnicos. A través de este
servicio los ciudadanos residentes en el exterior pueden obtener informacién de la entidad y
de diferentes servicios.

e Email callcenter@colpensiones.gov.co: Es un servicio que permite el intercambio de mensajes
a través de sistemas de comunicacion electréonicos. Por este canal los empleadores y los
ciudadanos pueden enviar documentos requeridos por la entidad para completar las
solicitudes de diferentes servicios relacionados con el portal del aportante (Tramite de
requerimientos internos).

e Email recaudocartera@colpensiones.gov.co: Es un servicio que permite por este canal a los
empleadores y ciudadanos solicitar él envié de estados de cuenta de deuda, comprobantes de
pago referenciados, solicitud de archivos 118.

e Chaty Video llamada Programa Colombianos en el exterior: Comunicacion en tiempo real que
se realiza entre varios usuarios cuyas computadoras estan conectadas a una red, generalmente
Internet; los usuarios escriben mensajes en su teclado, y el texto aparece automaticamente y
al instante en el monitor de todos los participantes.
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A través de este servicio, los ciudadanos residentes en el exterior pueden obtener informacion de la
entidad y de los tramites a través del servicio de correos, chat y video llamada, ingresando a la pagina
web www.colpensiones.gov.co/ CHAT EN EL EXTERIOR.

o Servicios Back Office

Como parte de los servicios del Contact Center, se encuentra el soporte de un back office, el cual se
enfoca en facilitar la comunicacion con los ciudadanos y apoyar de manera estratégica al canal para
asegurar una debida atencidn.

Las actividades del back office se direccionan a estrategias como las siguientes:

e Envié mensajes de texto - SMS
e Envié mensajes masivos de voz - NAP
e Radicacidn casos Bizagi — Empleadores

v' RED DE PUNTOS DE ATENCION BEPS

ERA

La Red Integral de Atencién y Servicios esta conformada de la siguiente manera:

DE COLOMBIA

SUPERINTENDENCIA FINANCI

VIGILADO

58 Puntos de 78 Gestores
atencion itinerantes

llustracion 22. Red Integral de Atencidn y Servicios. Fuente: Vicepresidencia Comercial y de Servicio al Ciudadano

Esta Red atiende los trdmites de vinculacién de ciudadanos, actualizacién y modificacién de datos,
solicitudes de traslado a BEPS, solicitudes de destinacion de recursos para recibir el Beneficio Econdmico
Periddico y/o su desistimiento, recepcion, respuesta o escalamiento de PQRS. La atencion de los
ciudadanos para estos tramites se realiza en los Puntos de Atencidn. Enmarcados dentro del concepto
de “Red Integral de Atencion y Servicio”, los canales de atencidn presencial brindan orientacién y
asesoria de manera personalizada e inmediata a todos los ciudadanos (vinculados o no vinculados) que
asi lo requieran, adicionalmente, deben promover la cultura de ahorro ejecutando estrategias para
incrementar el porcentaje de ciudadanos ahorradores. La red integral de atencién y servicios estara
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compuesta por Puntos BEPS (Fijos y Mixtos) y gestores (itinerantes, operativos, de aseguramiento y
logisticos). El gestor BEPS es la persona autorizada para divulgar y vincular los ciudadanos al Servicio
Social Complementario BEPS y dar acompafiamiento para alcanzar los objetivos de ahorro para la vejez.

En los Puntos BEPS se atiende a los ciudadanos interesados en el programa y a los que sean convocados
a través de las diferentes campanfas de divulgacién, que para el efecto lleve a cabo COLPENSIONES. En
la siguiente tabla se muestra la distribucidn de los Puntos de Atencién BEPS y gestores itinerantes por

regionales:
Regional Punto Beps Punto Mixto Gestor Itinerante Total
ANTIOQUIA 2 4 9 15
BOGOTA 2 3 8 13
EJE CAFETERO 5 2 5 12
CARIBE NORTE 4 1 9 14
CARIBE SUR 2 4 11 17
CENTRO 2 5 12 19
OCCIDENTE 6 5 12 23
SANTANDER 3 5 5 13
SUR 2 4 7 13
Total general 28 33 78 139

Tabla 7. Cobertura Red Integral de Atencion y Servicios. Fuente: Vicepresidencia Comercial y de Servicio al Ciudadano

v" Puntos BEPS

El Punto BEPS es la unidad basica de atencién en municipios de todo el pais, son ubicados de acuerdo
con las necesidades del servicio y, por tanto, pueden ser dindmicos en cuanto a su localizaciéon. Los
puntos de servicios se operan desde un mddulo de atencién con gestor, ubicados en instituciones
publicas o privadas definidas a través de convenios por Colpensiones y que adquiere Colpensiones
directamente o a través de convenio de asociacidn. Los Puntos podran alternar la prestacion del servicio
entre una prestacidn en Punto Fijo y algunos dias a la semana en Itinerancia.

Punto fijo: aquel que atiende todos los dias en la misma ubicacién por un término definido o indefinido
pero mayor a un (1) mes.

Punto mixto: aquel que combina la atencidn en su ubicacién fija con algunos dias de atencion a
ciudadanos en actividades por fuera del punto de atencién (itinerancia, brigadas, eventos, entre otros).
Un punto mixto, en todo caso, tendra un horario de dias fijos de atencién en punto, destinando los otros
dias para actividades programadas (en el mismo punto o por fuera de él).

Los puntos se encuentran identificados con la imagen corporativa suministrada por Colpensiones. Un
punto es atendido por al menos un gestor BEPS.

El horario de atencién en los diferentes Puntos de Atencidén BEPS puede ser consultado a través de
https://www.colpensiones.gov.co/beps/.
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v' Gestiones itinerantes

Brinda cobertura a las localidades geograficamente cercanas entre si y que, por las caracteristicas
sociodemograficas de los ciudadanos a atender, es necesario llegar hasta el sitio en donde estan
ubicados. En la labor de itinerancia el gestor proporciona informacion de manera integral y se asesora al
ciudadano en todos los aspectos relacionados con el Programa BEPS y los tramites que de él se
desprenden. Su labor de Itinerancia obedece a una agenda previamente establecida con por lo menos
una semana de antelacion.

o Resumen de tramites y solicitudes atendidas en los Puntos de Atencion BEPS

CIUDADANO COLPENSIONES - BEPS

Relne Documentos, solicita los

o . Brinda atencidn y Verifica Requisitos
siguientes tramites:

Ciudadanos colombianos, mayores de 18 anos.
Ciudadanos que demuestren ingresos inferiores a un (1) SMMLYV, para
Vinculacién lo se comprueba su afiliaciéon al régimen subsidiado de salud o al
régimen contributivo de salud en calidad de beneficiario. En caso de
cumplir requisitos, diligenciar el Formato de Vinculacién.

3 o, Diligencia el Formato de actualizacion (Soporte en caso de ser
c Actualizacion de Datos .
a necesario)

> Diligenciar el Formulario de solicitud de  destinacién.
Adjuntar para la Devoluciéon de Ahorros: Certificacion de cuenta
bancaria a nombre del vinculado o tercero radicando: Carta de
Autorizacion al Tercero.

Destinacién de Recursos

Diligenciar el Formato de desistimiento, solo en caso de haber
realizado la solicitud de destinacidn de recursos, cambié de decisién y
quiere seguir ahorrando para solicitar la destinacién posteriormente.

Desistimiento de la destinacién de
recursos

Solo en Caso de haber radicado la solicitud de destinacién de recursos

Modificacién de destinacion de . . .
y desea un cambio de alternativa. Adjuntar los Soportes en caso de ser

recursos .

necesario.

Diligenciar el Formato, estar Vinculado al programa y contar con
Autorizacion de Traslado a BEPS recursos que corresponden a Indemnizacién Sustitutiva de Pension de

Vejez.
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CIUDADANO COLPENSIONES - BEPS

Diligenciar los formatos:
Formato de Prestaciones Econdmicas, Formato de Solicitud de
Indemnizacién Sustitutiva, Formato de Declaracion de NO Pension.
Solo en caso de no haber realizado el tramite para solicitar
indemnizacion sustitutiva de vejez en los PAC de Colpensiones.

Indemnizacion Sustitutiva de Vejez por
parte de Colpensiones

Estar Vinculado al Programa BEPS, haber solicitado la destinacion de
recursos con la opcion "Anualidad Vitalicia", diligenciar el formato y

Colombia Mayor . L . . .
cumplir con las condiciones requeridas por el consorcio Colombia

Mayor.
Solicitud de traslado de recursos PSAP Diligenciar Formulario de autorizacién de traslado de Recursos PSAP a
a BEPS (FF-PSAP) BEPS con fotocopia de la cédula al 150%.
PQRS Revisa solicitud y brinda respuesta al ciudadano.

Cuadro 7. Vinculacién, actualizacién de datos y tramites BEPS. Fuente: Direccion de Atencion y Servicio

v" CONTACT CENTER BEPS

Es un centro de atencién multicanal que permite implementar estrategias de comunicaciéon e
informacién dirigida a los vinculados, ahorradores, indemnizados, patrocinadores y ciudadania en
- general; atendiendo los requerimientos mediante la recepciéon de Ilamadas, desarrollo de campanfas
(outbound), es decir, salidas de llamadas para contactar a los ciudadanos, atencion de audio lineas,
atencion del chat y correo electrénico, radicacion de PQRS de respuesta NO INMEDIATA, permitiendo asi
la ampliacién de la cobertura no presencial.

o Servicios

Colpensiones ha implementado una variedad de servicios a través del Contact Center con el fin de
brindar a los vinculados Beps, ahorradores, patrocinadores y ciudadania en general, un servicio
telefénico y virtual oportuno, calido y amable. A continuacidn, se muestran los servicios prestados a
través de este canal de comunicacion:

www.colpensiones.gov.co
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/ FRONT \ / BACK OFFICE \
CIUDADANOS, VINCULADOS, AHORRADORES, CIUDADANOS, VINCULADOS, AHORRADORES,
INDEMNIZADOS, PATROCINADORES INDEMNIZADOS, PATROCINADORES

INBOUND SMS - NAP
Envio de mensajes de texto y mensajes
de voz: Bienvenida vinculacién,

invitacién al ahorro

Informacién General, agendamiento de
citas, consulta de saldos, tramite de
PQRS

o
OUTBOUND @ PLANEACION Y CONTROL

Agendamiento citas Beps, invitacién al Reportes estadisticos
ahorro, encuestas y campaiias Inteligencia base de datos

especificas.

E-MAIL - r? BUZON ANTICORRUPCION
" Mecanismo de interaccién con los
» L. . ciudadanos para dar a conocer sus
Atencion corre electrénico - Quiero ser
Beps reportes sobre eventuales casos de

corrupcion o en fraude interno o
externo.

’d
(-9
w
=)
I~
[T
=
=
w
o
[
=
=
=
o
o

AUDIO LINEAS PAC

Informacién General, agendamiento de
citas, consulta de saldos, tramite de
PQRS.

CHAT INTERNO

Viabilidad de vinculacién, BEPS
aproximado en dinero, estado de
vinculacién al Programa, fecha de
vinculacién al Programa, cantidad de

semanas cotizadas al RPM, dreay
puntaje para establecer nivel de j \ j

llustracién 23. Servicios prestados del Contact Center BEPS. Fuente: Direccion de Atencion y Servicio.

O

AD

VIGIL

v" Telefénico

e Llamada Inbound: Es la atencion de llamadas entrantes recibidas en el Contact Center, a
través de las cuales se brinda informacidn general, agendamiento de atencién en los puntos
BEPS, informacién y radicacion de PQRS de respuesta no inmediata, consulta de saldos.

e Llamadas Outbound: Son campanas especificas solicitadas por las diferentes areas de la

Vicepresidencia de BEPS, para realizar lamadas salientes desde el Contact Center, las cuales
son:

o Agendamiento puntos Beps y/o eventos comerciales: La Gerencia de Redes e Incentivos solicita el
agendamiento de los puntos de atencién Beps a nivel nacional y la Gerencia Comercial el
agendamiento de eventos de vinculados y viables. El Contact center se comunica con el ciudadano,
realiza promocion del programa y lo invita a acercarse a un punto de atencién BEPS para recibir a
profundidad la charla del programa vy realiza el agendando de la cita de acuerdo a la disponibilidad,
hora y lugar y/o realiza el agendamiento al evento. A los vinculados los invita a talleres de ahorro.

o Campanas especificas: La Gerencia de Redes e Incentivos y la Gerencia ce cuentas Individuales
solicitan la realizacién de campanas (outbound), es decir, salidas de llamadas para contactar a los
ciudadanos como invitacién al ahorro, Colombia Mayor, Aceptacién del BEPS, Destinacion Mixta,
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Reactivacion BEPS, Monotributo, Focus Group, Encuesta, Actualizacion de datos, Llamadas
abandonadas, Abandonadas ahorratén, Cobro BEP, ahorratén BEPS, Retencién, Giro Ventanilla y
llamadas asociadas al Programa de Subsidio y Aporte a Pension PSAP.

o Servicios Back Office

Como parte de los servicios del Contact Center, se encuentra el soporte de un back office, el cual se
enfoca en facilitar la comunicacidn con los ciudadanos y apoyar de manera estratégica al canal para
asegurar una debida atencién.

Las actividades del back office se direccionan a estrategias como las siguientes:

e Envié mensajes de texto - SMS
e Envid mensajes masivos de voz — NAP

d) Diagnéstico del avance en la implementacidn de la Ley de Transparencia

Con el fin de realizar seguimiento a implementacién de la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso
£ a la Informacién Publica Nacional, la Gerencia SIG utilizé la matriz de autodiagndstico propuesta por la
Procuraduria General de la Nacién-PGN, la cual se fundamenta en los siguientes articulos de la ley:

Articulo 9°. Informacién minima obligatoria respecto a la estructura del sujeto obligado. Todo sujeto
obligado debera publicar la siguiente informacién minima obligatoria de manera proactiva en los
sistemas de informacion del Estado o herramientas que lo sustituyan:

Articulo 10. Publicidad de la contratacion. En el caso de la informacién de contratos indicada en el
articulo 9° literal e), tratdandose de contrataciones sometidas al régimen de contratacién estatal, cada
entidad publicara en el medio electrénico institucional sus contrataciones en curso y un vinculo al
sistema electronico para la contratacién publica o el que haga sus veces, a través del cual podra
accederse directamente a la informacion correspondiente al respectivo proceso contractual, en aquellos
que se encuentren sometidas a dicho sistema, sin excepcion.

Articulo 11. Informaciéon minima obligatoria respecto a servicios, procedimientos y funcionamiento
del sujeto obligado. Todo sujeto obligado debera publicar la siguiente informacion minima obligatoria
de manera proactiva.

Las actividades que a continuacién se mencionan, indican el avance y actividades llevadas a cabo para
cumplimiento de la Ley de transparencia.
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Actividades:

1. Se realizd levantamiento de indice de datos abiertos y de indice de informacién reservada o
clasificada, dada la nueva estructura funcional y enmarcado en los procesos de Colpensiones.

2. De acuerdo a la resolucion 3564 de 2015, se revisé cada uno de los vinculos de la pagina
realizando la actualizacién de informacion, para el tema de datos abiertos. De igual forma la
entidad estad en el proceso para certificar a través del sello de calidad de datos abiertos de
informacién publica.

ERA

SUPERINTENDENCIA FINANCI
DE COLOMBIA

VIGILADO
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Categoria

Categoria de informacion

Subcategoria

Descripcion

‘ Cumplimiento

No

N/A

Observaciones de la Verificacion de Cumplimiento
y/o Justificacién de N/A

si

Mecanismos 1.1 Mecanismos Espacios fisicos destinados para el contacto con la | X http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/locali
de contacto para la atencion | entidad. zacion de puntos de atencion colpensiones pac
con' el SL.U eto al ciudadano Teléfonos fijos y mdviles, lineas gratuitas y fax, | X http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/conta
obligado: incluyendo el indicativo nacional e internacional, ct_center
en el formato (57+Numero del drea respectiva).
Correo electrdnico institucional. X http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/nuest
ra_entidad/Colpensiones/notificaciones judiciales
Correo fisico o postal. X
Link al formulario electrénico de solicitudes, | X http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/nuest
peticiones, quejas, reclamos y denuncias. ra_entidad/Colpensiones/atencion al ciudadano/pet
iciones gquejas o reclamos

1.2 Localizacidén Ubicacidn del sujeto obligado. X http://www.colpensiones.qgov.co/Publicaciones/locali
fisica, Ubicacién fisica de sedes, dreas, regionales, etc. X zacion de puntos de atencion colpensiones pac
sucursales o
regionales, Horarios y dias de atencion al publico. X
horarios y dias | Enlace a los datos de contacto de las sucursales o | X
de atencién al | regionales.
publico

1.3 Correo Disponible en la  seccion particular de | X http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/nuest
electrdonico para | transparencia. ra_entidad/Colpensiones/notificaciones judiciales
notificaciones Disponible en el pie de pdgina principal. X
judiciales Disponible en la seccion de atencion a la | X

ciudadania.
Con acuse de recibido al remitente de forma | X
automadtica.

14 Politicas de | Enlace que dirija a las politicas de seguridad de la | X http.//www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuest
seguridad de la | informacion, ademds de las condiciones de uso de ra_entidad/Colpensiones/proteccion_de_datos perso
informacion del | la informacion referente a la proteccion de datos nales
sitio  web 'y | personales publicada en el sitio web, segin lo
proteccion  de | establecido en la ley 1581 de 2012.
datos
personales

| ]
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http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/Colpensiones/atencion_al_ciudadano/peticiones_quejas_o_reclamos
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/Colpensiones/atencion_al_ciudadano/peticiones_quejas_o_reclamos
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/localizacion_de_puntos_de_atencion_colpensiones_pac
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/localizacion_de_puntos_de_atencion_colpensiones_pac
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/Colpensiones/notificaciones_judiciales
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/Colpensiones/notificaciones_judiciales
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/Colpensiones/proteccion_de_datos_personales
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/Colpensiones/proteccion_de_datos_personales
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Categoria

Categoria de informacion

Subcategoria

Descripcion

‘ Cumplimiento

K

No

N/A

Observaciones de la Verificacion de Cumplimiento
y/o Justificacion de N/A

Informacion 2.1 Datos abiertos Publicar datos abiertos generados por el sujeto | X http://www.colpensiones.qgov.co/Publicaciones/nuest
de interés obligado en su sitio web. ra_entidad/gestion y control/datos_abiertos
Publicar  datos  abiertos en el portal | X
www.datos.gov.co.
2.2 Estudios, Estudios, investigaciones 'y otro tipo de | X http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/nuest
investigaciones publicaciones de interés para ciudadanos, usuarios ra_entidad/gestion y control/transparencia_y acces
y otras | y grupos de interés, definiendo una periodicidad o_a_la_informacion publica
publicaciones. para estas publicaciones.

2.3 Convocatorias Convocatorias dirigidas a ciudadanos, usuarios y | X http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/nuest
grupos de interés, especificando objetivos, ra_entidad/Colpensiones/trabaje _con nosotros
requisitos y fechas de participacion en dichos http.//www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/nuest
espacios. ra_entidad/gestion_y control/participacion ciudada

na

2.4 Preguntas y | Lista de preguntas frecuentes con las respectivas | X http://www.colpensiones.qgov.co/FAQ

respuestas respuestas, relacionadas con la entidad, su gestion
frecuentes y los servicios y trdmites que presta.

2.5 Glosario Glosario que contenga el conjunto de términos que | X http://www.colpensiones.qov.co/qlosario.php
usa la entidad o que tienen relacion con su
actividad.

2.6 Noticias Seccion que contenga las noticias mds relevantes | X http://www.colpensiones.gov.co/prensa.php
para sus usuarios, ciudadanos y grupos de interés y
que estén relacionadas con su actividad.

2.7 Calendario de | Calendario de eventos y fechas clave relacionadas | X http://www.colpensiones.qov.co/calendario.php

actividades con los procesos misionales de la entidad.

2.8 Informacion El sujeto obligado disefia y publica informacion | X http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/zona

para nifias, | dirigida para los nifios, nifias y adolescentes sobre de ninos
nifios y | la entidad, sus servicios o sus actividades, de
adolescentes manera diddctica.
2.9 Informacion Informacién general o adicional util para los | X http://www.venportufuturo.gov.co/
adicional usuarios, ciudadanos o grupos de interés.
Estructura 3.1 Misién y vision Misién 'y vision de acuerdo con la norma de | X http.//www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/nuest
orgdnica 'y creacion o reestructuracion o segun lo definido en ra_entidad/Colpensiones/marco_estrategico
talento el sistema de gestion de calidad de la entidad.
| ]
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Categoria de informacion

‘ Cumplimiento

Observaciones de la Verificacion de Cumplimiento
y/o Justificacion de N/A

Categoria Subcategoria Descripcion ‘ Si No N/A
humano 3.2 Funciones y | Funciones y deberes de acuerdo con su norma de | X http://www.colpensiones.qgov.co/Publicaciones/nuest
deberes creacion o reestructuracion. Si alguna norma le ra_entidad/Colpensiones/quienes_somos
asigna funciones adicionales, éstas también se
deben incluir en este punto.

3.3 Procesos y | Procesos y procedimientos para la toma de | X http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/proce
procedimientos decisiones en las diferentes dreas. sos_y procedimientos

3.4 Organigrama Estructura orgdnica de la entidad. X http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/nuest

ra_entidad/Colpensiones/organigrama y equipo hu
Publicado de manera grdfica y legible, en un | X mano
formato accesible y usable.
Descripcion de la estructura orgdnica, donde se dé | X
informacion general de cada division o
dependencia.

3.5 Directorio de | Directorio de informacion de los servidores publicos | X http.//www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/nuest
informacién de | y contratistas incluyendo aquellos que laboran en ra_entidad/Colpensiones/organigrama y equipo hu
servidores las sedes, dreas, divisiones, departamentos y/o mano
publicos y | regionales segun corresponda,
contratistas Publicado en formato accesible y reutilizable, con | X

la siguiente informacion:
Nombres y apellidos completos. X
Pais, Departamento y Ciudad de nacimiento. X
Formacion académica. X
a Experiencia laboral y profesional. X
= Empleo, cargo o actividad que desempefia (En caso | X
de contratistas el rol que desempefia con base en
el objeto contractual).
Dependencia en la que presta sus servicios en la | X
entidad o institucion
Direccion de correo electrdnico institucional. X
Teléfono Institucional. X
Escala salarial segun las categorias para servidores | X
publicos y/o empleados del sector privado.
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Categoria

Categoria de informacion

Subcategoria

Descripcion

‘ Cumplimiento

N/A

Observaciones de la Verificacion de Cumplimiento
y/o Justificacion de N/A

Objeto, valor total de los honorarios, fecha de
inicio y de terminacion, cuando se trate contratos
de prestacion de servicios.

' Si No

3.6

Directorio de
entidades

Listado de entidades que integran el
sector/rama/organismo, con enlace al sitio Web de
cada una de éstas, en el caso de existir.

http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/locali

zacion de puntos de_atencion colpensiones pac

3.7

Directorio de
agremiaciones,
asociaciones 'y
otros grupos de
interés.

Listado de las principales agremiaciones o
asociaciones relacionadas con la actividad propia
de la entidad, con enlace al sitio Web de cada una
de éstas y los datos de contacto de los principales
grupos de interés y/u organizaciones sociales o
poblacionales.

http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/nuest
ra_entidad/Colpensiones/directorio_de agremiacion
es y grupos de_interes

3.8

Ofertas de
empleo

Oferta de empleos que incluya la convocatoria
para los cargos a proveer por prestacion de
servicios.

http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/nuest
ra_entidad/Colpensiones/trabaje con nosotros

4 Normativida 4.1
d

Normatividad
del orden
nacional

Decreto unico reglamentario sectorial, el cual debe
aparecer como el documento principal.

Decretos descargables no compilados de:

Estructura.

Salarios.

Decretos que desarrollan leyes marco.

Otros.

Decreto unico reglamentario sectorial publicado en
formato que facilite la busqueda de texto dentro
del documento y la busqueda debe mostrar los
pdrrafos en donde se encuentra él o los términos
de la busqueda.

Decreto Unico sectorial con referencias a leyes,
decretos u otras normas del sector e hipervinculos
que direccionen a estas normas especificas.

Hipervinculos a los actos que modifiquen,
deroguen, reglamenten, sustituyan, adicionen o
modifiquen cualquiera de los articulos del decreto

unico.

http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/nuest
ra_entidad/Colpensiones/Normativas/Normativa
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Colpensiones

Categoria de informacion

‘ Cumplimiento

Observaciones de la Verificacion de Cumplimiento
y/o Justificacion de N/A

Categoria

Subcategoria

Descripcion
Decisiones judiciales que declaren la nulidad de
apartes del decreto unico.

K

No

N/A

En la medida en que el Sistema Unico de
Informacion Normativa — SUIN vaya habilitando las
funcionalidades de consulta focalizada, la entidad
deberd hacer referencia a la norma alojada en
dicho sistema.

Si existen resoluciones, circulares u otro tipo de
actos administrativos de cardcter general, se debe
publicar un listado descargable, ordenado por tipo
de norma, temdtica y fecha de expedicion,
indicando:

Tipo de acto administrativo

Fecha de expedicion

Descripcion corta

4.2

&
o
@

VIGILADO

Normatividad
del orden
territorial

Listado de la normatividad disponible.

Tipo de Norma

Fecha de expedicion

Descripcion corta

Informacién organizada por tipo de norma,
temdtica y fecha de expedicion de la mds reciente
a la mds antigua o un buscador avanzado teniendo
en cuenta filtros de palabra clave, tipo de norma y
fecha de expedicion.

Normas publicadas dentro de los siguientes 5 dias
de su expedicion.

4.3

Otros  sujetos
obligados

Todas las normas generales y reglamentarias
relacionadas con su operacion.

5 Presupuesto 5.1

Presupuesto
general
asignado

Presupuesto general asignado para cada afio
fiscal.

http://www.colpensiones.qov.co/Documentos/inform
acion_financiera

52

Ejecucion
presupuestal
histoérica anual

Informacion histérica detallada de la ejecucion
presupuestal aprobada y ejecutada de ingresos y
gastos anuales.

http://www.colpensiones.qov.co/Documentos/inform
acion_financiera
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Categoria de informacion ‘ Cumplimiento Observaciones de la Verificacion de Cumplimiento
Categoria Subcategoria Descripcion ‘ Si No N/A y/o Justificacion de N/A
Distribucion presupuestal de proyectos de inversion | X
junto a los indicadores de gestion.
5.3 Estados Estados financieros para los sujetos obligados que | X http://www.colpensiones.qov.co/Documentos/inform
financieros aplique. acion financiera
6 Planeacion 6.1 Politicas, Politicas y lineamientos sectoriales e| X http://www.colpensiones.gov.co/descargar.php?idFil
lineamientos y | institucionales. e=6732
manuales
Manuales. http://www.colpensiones.gov.co/descargar.php ?idFil
e=6694
Planes estratégicos, sectoriales e institucionales. http://www.colpensiones.qgov.co/Publicaciones/nuest
Plan de Rendicion de cuentas. ra_entidad/gestion y control/transparencia y acces
— - 0 a la informacion publica
Plan de Servicio al ciudadano.
Plan Antitramites.
Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano de
conformidad con el Art. 73 de Ley 1474 de 2011
Contenido de toda decision y/o politica que haya
adoptado y afecte al publico, junto con sus
fundamentos y toda interpretacion autorizada de
ellas.
6.2 Plan de gasto | Plan de gasto publico para cada afio fiscal con: X http://www.colpensiones.qgov.co/Documentos/progra
publico Objetivos X mas royectos
Estrategias X
Proyectos X
< Metas X
© Responsables X
Planes generales de compras X
6.3 Programas y | Proyectos de inversion o programas que se | X http.//www.colpensiones.gov.co/Documentos/progra
proyectos en | ejecuten en cada vigencia. Los proyectos de mas royectos
ejecucion inversion deben ordenarse segun la fecha de
inscripcion en el Banco de Programas y Proyectos
de Inversion nacional, departamental, municipal o
distrital, segtin sea el caso, de acuerdo con lo
establecido en el articulo 77 de la Ley 1474 de 2011.
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http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/gestion_y_control/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/gestion_y_control/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/gestion_y_control/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica
http://www.colpensiones.gov.co/Documentos/programas_y_proyectos
http://www.colpensiones.gov.co/Documentos/programas_y_proyectos
http://www.colpensiones.gov.co/Documentos/programas_y_proyectos
http://www.colpensiones.gov.co/Documentos/programas_y_proyectos

Categoria de informacion

‘ Cumplimiento

Observaciones de la Verificacion de Cumplimiento
y/o Justificacion de N/A

Categoria Subcategoria Descripcion ‘ Si No N/A
6.4 Metas, Metas, objetivos e indicadores de gestion y/o | X http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/nuest
objetivos e | desempeiio, de conformidad con sus programas ra_entidad/Colpensiones/estrategia_de sequimiento
indicadores de | operativos y demds planes exigidos por la indicadores
gestion y/o | normatividad.
desemperio
6.5 Participacion en | Mecanismos o procedimientos que deben seguir los | X http://www.colpensiones.qgov.co/Publicaciones/nuest
la  formulacion | ciudadanos, usuarios o interesados para participar ra_entidad/qestion y control/participacion ciudada
de politicas en la formulacién de politicas, en el control o en la na
evaluacion de la gestion institucional, indicando:
Sujetos que pueden participar. X
Medios presenciales y electronicos. X
Areas responsables de la orientacion y vigilancia | X
para su cumplimiento.
6.6 Informes de | Informe de empalme del representante legal, | X http://www.colpensiones.qov.co/descargar.php ?idFil
empalme cuando haya un cambio del mismo. e=6733
7 Control 7.1 Informes de | Informes de gestion, evaluacion y auditoria | X http://www.colpensiones.gov.co/Documentos/inform
gestion, incluyendo ejercicio presupuestal. Publicar como es _de gestion
evaluacion y | minimo:
auditoria
Informe enviado al Congreso/Asamblea/Concejo. X
Informe de rendicion de la cuenta fiscal a la | X
Contraloria General de la Republica o a los
organismos de  control territorial,  segun
o corresponda.
< Informe de rendicion de cuentas a los ciudadanos, | X
o incluyendo la respuesta a las solicitudes realizadas
por los ciudadanos, antes y durante el ejercicio de
rendicion.
Informes a organismos de inspeccion, vigilancia y | X
control.
7.2 Reportes de | Informe pormenorizado del estado del control | X http://www.colpensiones.gov.co/Documentos/report
control interno interno de acuerdo con el articulo 9 de la Ley 1474 es_de control_interno
de 2011.
| ]
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http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/Colpensiones/estrategia_de_seguimiento_indicadores
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/Colpensiones/estrategia_de_seguimiento_indicadores
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/Colpensiones/estrategia_de_seguimiento_indicadores
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/gestion_y_control/participacion_ciudadana
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/gestion_y_control/participacion_ciudadana
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/gestion_y_control/participacion_ciudadana
http://www.colpensiones.gov.co/descargar.php?idFile=6733
http://www.colpensiones.gov.co/descargar.php?idFile=6733
http://www.colpensiones.gov.co/Documentos/informes_de_gestion
http://www.colpensiones.gov.co/Documentos/informes_de_gestion
http://www.colpensiones.gov.co/Documentos/reportes_de_control_interno
http://www.colpensiones.gov.co/Documentos/reportes_de_control_interno

Categoria de informacion

‘ Cumplimiento

Observaciones de la Verificacion de Cumplimiento
y/o Justificacion de N/A

Categoria Subcategoria Descripcion
7.3 Planes de | Planes de Mejoramiento vigentes exigidos por http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/plan_
Mejoramiento entes de control internos o externos. De acuerdo de_mejoramiento_controlaria_general_de_la_republi
con los hallazgos realizados por el respectivo ca
organismo de control.
Enlace al sitio web del organismo de control en
donde se encuentren los informes que éste ha
elaborado sobre la entidad.

7.4 Entes de control | Relacion de todas las entidades que vigilan al http.//www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/nuest
que vigilan a la | sujeto obligado. ra_entidad/gestion_y control/participacion ciudada
entidad y - - — na
mecanismos de Mefqmsr'rzos mtefn.os y' externf)s de superVIS{on,
supervision notificacion 'y vigilancia pertinente del sujeto

obligado.

Indicar, como minimo, el tipo de control que se
ejecuta al interior y exterior (fiscal, social, politico,
etc.).

7.5 Informacion Normas, politicas, programas y proyectos dirigidos http.//www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/nuest
para poblacién | a poblacién vulnerable de acuerdo con su misién y ra_entidad/gestion y control/transparencia y acces
vulnerable: la normatividad aplicable. 0 a la informacion publica

7.6 Defensa judicial | Informe sobre las demandas contra la entidad, | X http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuest

incluyendo: ra_entidad/Colpensiones/sequimiento corte constitu
Numero de demandas. X cional
Estado en que se encuentra. X
Pretension o cuantia de la demanda. X
Riesgo de pérdida. X
“1 8 Contratacion Informacion Informacion contractual publicada y agrupada en | X http://www.colpensiones.qgov.co/Documentos/inform
Contractual una misma seccion del sitio web del sujeto acion contratacion
obligado, con vinculo al SECOP.

8.1 Publicacion de | Informacion de su gestion contractual con cargo a http.//www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuest
la informacion | recursos publicos en el SECOP. ra_entidad/gestion y control/transparencia_y acces
contractual 0 a la informacion publica

8.2 Publicacion de | Aprobaciones, autorizaciones, requerimientos o https://www.contratos.qov.co/consultas/resultadoLis
la ejecucion de | informes del supervisor o del interventor, que tadoProcesos.jsp#
contratos prueben la ejecucion de los contratos.
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http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/gestion_y_control/participacion_ciudadana
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/gestion_y_control/participacion_ciudadana
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/gestion_y_control/participacion_ciudadana
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/gestion_y_control/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/gestion_y_control/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/gestion_y_control/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/Colpensiones/seguimiento_corte_constitucional
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/Colpensiones/seguimiento_corte_constitucional
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/Colpensiones/seguimiento_corte_constitucional
http://www.colpensiones.gov.co/Documentos/informacion_contratacion
http://www.colpensiones.gov.co/Documentos/informacion_contratacion
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/gestion_y_control/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/gestion_y_control/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/gestion_y_control/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica

Categoria

Categoria de informacion

Subcategoria

Descripcion

‘ Cumplimiento

Observaciones de la Verificacion de Cumplimiento
y/o Justificacion de N/A

8.3 Publicacion de | Manual de contratacién, que contiene los https://www.contratos.qov.co/consultas/resultadoLis
procedimientos, | procedimientos, lineamientos y politicas en tadoProcesos.jsp#
lineamientos 'y | materia de adquisicion y compras.
politicas en
materia de
adquisicion 'y
compras
8.4 Plan Anual de | Plan Anual de Adquisiciones (PAA). http.//www.colpensiones.qgov.co/Documentos/inform
Adquisiciones acion contratacion
Enlace que direccione al PAA publicado en el https://www.contratos.qov.co/consultas/resultadolLis
SECOP. tadoProcesos.jsp#
Tramites y | 9.1 Tramites y | Tramites que se adelanten ante las mismas, http.//www.colpensiones.qgov.co/Publicaciones/nuest
servicios servicios sefialando: ra_entidad/gestion y control/transparencia y acces

La norma que los sustenta.

0 _a _la_informacion publica

Los procedimientos o protocolos de atencion. X

Los costos. X http.//www.suit.qgov.co/VisorSUIT/index.jsf?FI=15

Los formatos y formularios requeridos, indicandoy | X
facilitando el acceso a aquellos que se encuentran
disponibles en linea.

Informacion minima de los articulos 9, 10y 11dela | X
Ley 1712 de 2014

http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/nuest
ra_entidad/gestion y control/transparencia y acces
o _a la_informacion publica

Instrumentos | 10.1 | Informacion
de gestion de minima
informacion
publica 10.2 | Registro de | Registro de Activos de Informacion (RAI), con las
e Activos de | siguientes caracteristicas:

< Informacion En formato Excel y disponible en datos abiertos.

>

Disponible en el portal www.datos.gov.co.

Nombre o titulo de la categoria de informacion.

x| x| x| X<

Descripcion del contenido de la categoria de la
informacion.

x

Idioma.

Medio de conservacion (fisico, andlogo y/o digital). | X
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https://www.contratos.gov.co/consultas/resultadoListadoProcesos.jsp
https://www.contratos.gov.co/consultas/resultadoListadoProcesos.jsp
http://www.colpensiones.gov.co/Documentos/informacion_contratacion
http://www.colpensiones.gov.co/Documentos/informacion_contratacion
https://www.contratos.gov.co/consultas/resultadoListadoProcesos.jsp
https://www.contratos.gov.co/consultas/resultadoListadoProcesos.jsp
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/gestion_y_control/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/gestion_y_control/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/gestion_y_control/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/gestion_y_control/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/gestion_y_control/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/gestion_y_control/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/gestion_y_control/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/gestion_y_control/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/gestion_y_control/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica

G
Colpensiones

Categoria de informacion ‘ Cumplimiento Observaciones de la Verificacion de Cumplimiento

y/o Justificacion de N/A

Categoria Subcategoria Descripcion ‘ Si No N/A
Formato (hoja de cdlculo, imagen, audio, video, | X
documento de texto, etc.).

Informacion publicada o disponible.

10.3 | indice de | Indice de informacién Clasificada y Reservada, con
Informacidn las siguientes caracteristicas:

Clasificada y
Reservada

En formato Excel y disponible en datos abiertos.

Disponible en el portal www.datos.gov.co.

Nombre o titulo de la categoria de informacidn.

Nombre o titulo de la informacion.

Idioma.

Medio de conservacion (fisico, andlogo y/o digital).

Fecha de generacidn de la informacion.

Nombre del responsable de la informacion.

Objetivo legitimo de la excepcion.

Fundamento constitucional o legal.

Fundamento juridico de la excepcion.

Excepcion total o parcial.

Fecha de la calificacion.

Plazo de clasificacion o reserva.

SUPERINT

x| x| x| x| x| x| X| x| X| x| X<| X| x| X| X<

10.4 | Esquema de | Esquema de Publicacion de la Informacidn, con las
Publicacion de | siguientes caracteristicas:
Informacion

VIGILADO

Nombre o titulo de la informacion.

Idioma.

Medio de conservacion (fisico, andlogo y/o digital).

x| x| x| X<

Formato (hoja de cdlculo, imagen, audio, video,
documento de texto, etc.).

>

Fecha de generacion de la informacion.

Frecuencia de actualizacion. X
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Categoria de informacion ‘ Cumplimiento Observaciones de la Verificacion de Cumplimiento
BT y/o Justificacion de N/A

Categoria Subcategoria Descripcion ‘ Si No N/A
Lugar de consulta. X

Nombre de responsable de la produccion de la | X

informacion.
Nombre de responsable de la informacion. X
Cuadro de Clasificacion Documental (CCD) X

Procedimiento participativo para la adopcion y | X
actualizacion del Esquema de Publicacion. De
acuerdo con el régimen legal aplicable, los sujetos
obligados implementardn mecanismos de consulta
a ciudadanos, interesados y usuarios en los
procesos de adopcion y actualizacion del Esquema
de Publicacidn.

10.5 | Programa de | Plan para facilitar la identificacion, gestion, | X http://www.colpensiones.qov.co/publicaciones/829/P
Gestion clasificacion,  organizacion,  conservacion 'y rograma%20de%20Gestion%20Documental.pdf
Documental disposicion de la informacion publica, elaborado

segun lineamientos del Decreto 2609 de 2012, o las
normas que lo sustituyan o modifiquen.

10.6 | Tablas de | Listado de series, con sus correspondientes tipos | X http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuest
Retencion documentales, a las cuales se asigna el tiempo de ra_entidad/qgestion_y control/gestion _documental
Documental permanencia en cada etapa del ciclo vital de los
documentos.
10.7 | Registro de | Registro de publicaciones que contenga los X El registro de publicaciones depende de que se
publicaciones documentos publicados de conformidad con la Ley publique el esquema de publicacion de informacion, el
o 1712 de 2014. cual estd en revision por las diferentes
k; Automdticamente disponibles. X vicepresidencias, luego de la aprobacién del comité
¢ de desarrollo administrativo.
“ 10.8 | Costos de | Costos de reproduccion de la informacion publica.
reproduccion

Acto administrativo o documento equivalente
donde se motive de manera individual el costo
unitario de los diferentes tipos de formato a través
de los cuales se puede reproducir la informacion.
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Categoria de informacion ‘ Cumplimiento Observaciones de la Verificacion de Cumplimiento
Categoria Subcategoria Descripcion ‘ Si No N/A y/o Justificacion de N/A
10.9 | Mecanismos Informacion sobre los mecanismos para presentar | X http://www.colpensiones.qgov.co/Publicaciones/nuest
para presentar | quejas y reclamos en relacion con omisiones o ra_entidad/Colpensiones/atencion al ciudadano/pet
quejas y | acciones del sujeto obligado, y la manera como un iciones _quejas o _reclamos
reclamos en | particular puede comunicar una irregularidad ante
relacion con | los entes que ejercen control.
omisiones o
acciones del
sujeto obligado
10.1 | Informe de | Informe de todas las peticiones, quejas, reclamos, | X http://www.colpensiones.qov.co/descargar.php ?idFil
0 PQRS denuncias y solicitudes de acceso a la informacion e=6947

recibida y los tiempos de respuesta, junto con un
andlisis resumido de este mismo tema.
Informe especifico sobre solicitudes de informacion | X

publica, discriminando minimo la siguiente Se publicé el informe del dltimo trimestre dado que la
informacion: funcionalidad salid en produccidn al finalizar el primer
Numero de solicitudes recibidas. X semestre del 2016.

Numero de solicitudes que fueron trasladadas a | X
otra institucion.

Tiempo de respuesta a cada solicitud. X

Numero de solicitudes en las que se negé el acceso | X
a la informacion.

Numero de solicitudes que fueron trasladadas a | X
otra institucion.

wi
o

>
@

Tiempo de respuesta a cada solicitud. X

Numero de solicitudes en las que se negd el acceso | X
a la informacion.

VIGILADO

Cuadro 8. Matriz de Autodiagnéstico. Fuente: Gerencia de Sistemas Integrados de Gestion
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http://www.colpensiones.gov.co/descargar.php?idFile=6947Se%20publico%20el%20informe%20del%20ultimo%20trimestre%20dado%20quela%20funcionalidad%20salio%20en%20produccion%20al%20finalizar%20el%20primer%20semestre%20del%202016.
http://www.colpensiones.gov.co/descargar.php?idFile=6947Se%20publico%20el%20informe%20del%20ultimo%20trimestre%20dado%20quela%20funcionalidad%20salio%20en%20produccion%20al%20finalizar%20el%20primer%20semestre%20del%202016.
http://www.colpensiones.gov.co/descargar.php?idFile=6947Se%20publico%20el%20informe%20del%20ultimo%20trimestre%20dado%20quela%20funcionalidad%20salio%20en%20produccion%20al%20finalizar%20el%20primer%20semestre%20del%202016.
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5.1 POLITICA DE INTEGRIDAD Y GESTION DEL RIESGOS DE CORRUPCION

La politica estd compuesta por un conjunto de acciones que pretenden promover la transparencia y la
integridad; desarrollar la actividad de Colpensiones en condiciones de legalidad; construir confianza con
el ciudadano y proteger el patrimonio publico y los recursos de los trabajadores, pensionados y
empleadores frente a maniobras al margen de la ley.

Asi mismo, la politica se fundamenta en la Infraestructura Etica, referida a los elementos objetivos y
normativos que regulan la conducta oficial de los servidores y colaboradores de Colpensiones, asi como
de los ciudadanos, usuarios, ahorradores y pensionados:

e Valores institucionales: Respeto, Solidaridad, Confianza, Integridad y Excelencia.

e Elementos Formales: Cédigo de Conducta, Etica y Buen Gobierno, Pacto de Integridad y
Transparencia, Ley disciplinaria, matriz de riesgos y la estructura de responsabilidad.

a. Objetivos

e Continuar con la generacién de una cultura de previsidn de riesgos para generar en los servidores

publicos, trabajadores en misidn, contratistas y demdas colaboradores, conciencia frente al
comportamiento ético y de cumplimiento en el desarrollo de sus funciones, para que las mismas
se ejecuten de manera transparente y la gestién de Colpensiones se realice en condiciones de
legalidad, construyendo confianza con el ciudadano, protegiendo el patrimonio publico y los
recursos de los ciudadanos, logrando sensibilizar a todos con una cultura de cero tolerancia al
fraude y a la corrupcion.

e Divulgar los instrumentos de fomento de confianza (Linea de Integridad y Transparencia) a los
ciudadanos, trabajadores oficiales, trabajadores en misidn, contratistas y demds colaboradores de
Colpensiones, como miembros de nuestro Equipo de Transparencia e Integridad de Colpensiones
—ETICO - para que informen los hechos irregulares de los cuales tengan conocimiento.

e Suscribir el Pacto de Integridad y Transparencia y cumplirlo a cabalidad.

e Fomentar las buenas practicas al interior de la Entidad, para que los servidores publicos de
Colpensiones tengan conciencia de la necesidad de desarrollar sus funciones de manera
transparente, dandoles a conocer el contenido de la Ley 734 de 2002, a fin de sensibilizarlos
respecto a la importancia en el ejercicio de la funcidon publica y asi prevenir la comisidon de
conductas con incidencia disciplinaria.
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b. Ambito de aplicacién

La politica se aplicard a todos los trabajadores oficiales, trabajadores en misidn, personal de apoyo de
las oficinas a nivel nacional, personas juridicas y naturales que tienen un vinculo contractual en materia
comercial y/o civil.

¢. Principios

e Dirigir los esfuerzos para lograr el cumplimiento de la misién y objetivos estratégicos de
COLPENSIONES, teniendo en cuenta que el servicio que se presta es el reconocimiento de un
derecho y no la liberalidad del Estado.

e Cumplir los deberes y funciones que legalmente les correspondan y que les sean asignadas en el
codigo de conducta ética y buen gobierno, el Manual de Funciones y Competencias Laborales, el
Pacto de Integridad y Transparencia y los contratos de trabajo, respondiendo por el ejercicio de
la autoridad que se les delegue, asi como por la ejecucidon de las ordenes que impartan sin
perjuicio de la propia de sus subordinados.

e Conocer y cumplir la Constitucidon Politica, las leyes, el régimen disciplinario, los contratos de
; trabajo, el pacto de integridad y transparencia, los reglamentos y las demas normas aplicables al
ejercicio de sus cargos, incluyendo aquellas disposiciones relacionadas con los sistemas de
administracién de riesgos implementados por Colpensiones.

e No anteponer los intereses propios sobre los intereses generales.

e Informar oportunamente todo aquello de lo que tenga conocimiento y que pueda constituirse
un hecho de corrupcion y/o fraude a través de los instrumentos de fomento de confianza,
integridad y transparencia implementados por COLPENSIONES, asi, como se deben promover
acciones para fomentar la transparencia en todas sus actuaciones.

e No recibir o solicitar, directa o indirectamente, regalos dadivas, agasajos, favores o cualquier
otra clase de beneficio y realizar o aceptar atenciones sociales cuando hacerlo influya, limite la
independencia o genere lealtades o gratitudes que afecten o pueda afectar o implique un riesgo
reputacional en la toma de decisiones.

e Utilizar de manera personal e intransferible las claves de acceso a los sistemas de informacidn
manteniendo su confidencialidad: toda vez que el uso indebido o no autorizado generara
consecuencias para el titular del acceso.

e Custodiar celosamente la informacidn reservada a que tenga acceso como colaborador en todas
las modalidades en desarrollo de las operaciones propias de la entidad.
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e No utilizar informaciéon confidencial, restringida o interna de la empresa o de los usuarios, para
obtener provecho propio o a favor de un tercero o permitir el trafico de influencias.

e No realizar actividades fraudulentas en forma personal o en coordinacién con un tercero.

d. Responsablesy roles

e Junta Directiva, Presidente, Vicepresidentes, Directores Nacionales de Oficina y Gerentes
Nacionales: Teniendo en cuenta que el pilar fundamental de la politica es contar con la decision
y apoyo de la administracion de la Entidad, permitiendo que la apropiacién de los temas
asociados a la prevencion del riesgo de fraude y corrupcion, no estén en cabeza Unicamente de
6rganos de control internos. Debe trabajarse en la lucha contra este flagelo, como un tema
estratégico de sostenibilidad, legalidad y servicio al ciudadano, para lo cual le corresponde a la
alta direcciéon demostrar su compromiso con la politica, crear y fomentar una cultura ética y de
cumplimiento, y asegurar la implementacién de controles que mitiguen los riesgos de fraude y
corrupcion.

e Vicepresidencia de seguridad y riesgos empresariales: Formular, dirigir y aprobar las politicas y
procesos para el tratamiento interno y externo de la prevenciéon del riesgo de fraude,
: corrupcién, seguridad de la informacion, lavado de activos y financiacion del terrorismo y demads
riesgos asociados a la actividad de la Entidad. Adicionalmente, impartir directrices para el
seguimiento al cumplimiento del Cédigo de Conducta, Etica y Buen Gobierno de COLPENSIONES.

e Colaboradores de COLPENSIONES: Conocer y aplicar la politica de transparencia e integridad.
Suscribir el Pacto de Integridad y Transparencia y cumplirlo a cabalidad; ejecutar los controles
de riesgo identificados en los procesos a su cargo y dejar evidencia de su cumplimiento, reportar
acciones o incidentes relacionados con practicas o actividades que vayan en contravia de la ética
y transparencia.

e Oficina de Control Disciplinario Interno: Adelantar las labores de prevencién de faltas
disciplinarias y realizar las investigaciones correspondientes de conformidad con la Ley 734 de
2002.

e Gerencia de Prevencidon del Fraude: Adelantar las acciones de verificaciéon preliminar de los
reportes de fraude y/o corrupcion recibidos a través de los Instrumentos de Fomento de
confianza, integridad y Transparencia; asi como las investigaciones administrativas especiales
donde se evidencia la expedicién de actos administrativos de reconocimiento de prestaciones
econdmicas de manera irregular, con miras a lograr la revocatoria de los mismos, asi como
promover las acciones legales que de estos hechos se deriven.
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e. Beneficios para el ciudadano

La politica de transparencia e integridad busca que la entidad desarrolle su actividad en condiciones de
legalidad, transparencia y seguridad que permita una construccidon de confianza con el ciudadano vy
proteger el patrimonio publico y el de los ciudadanos.

f. Estrategias

Para ejecutar esta politica se desarrollard la siguiente iniciativa:

e Gestion del riesgo de corrupcidn: con el objetivo de administrar el riesgo de corrupcién de
acuerdo con lo dispuesto en el Decreto 214 de 2016.°

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano

Componente 1: Gestion de Riesgos de Corrupcion - Mapa de Riesgos de Corrupcion

Subcomponente Proyectos / Iniciativas Actividades Meta o Producto Indicadores p Fecha Prog|

Subcomponente 1
Politica de administracion
Riesgos de Corrupcion

Establecer los mecanismos para la gestion

iw Subcomponente 2 . X o,
£ ., L, ) integral de los riesgos de corrupcion - )
Construccion del Mapa de Gestion del Riesgo de . L . No de actividades realizadas / No i
) -, ., Plan de trabajo|desde la etapa de definicion de la politica, o Antonio Jose Coral 31/12/2019
Riesgos de Corrupcion Corrupcion o ) . de actividades programadas
construccion del mapa de riesgos, gestion
Subcomponente 3 L
= R » de eventos y seguimiento
Consulta y Divulgacion
Subcomponente 4

Monitoreo o Revisién
Cuadro 9. Matriz componente 1 — Gestion de Riesgos de Corrupcion - Fuente: Vicepresidencia de Seguridad y Riesgos
Empresariales

5.2 POLITICA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES

Conforme a lo establecido en las normas legales vigentes para la formulacidn y ejecucion del Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano y los lineamientos del Departamento Administrativo de la
Funcion Publica (DAFP), se determina que para la adecuada racionalizacién de tramites se debe tener en
cuenta el desarrollo de la politica anti-tramites con la que se pretende lograr un acercamiento y mayor
nivel de credibilidad de los ciudadanos frente a los tramites realizados con la entidad.

Cada Proyecto e Iniciativa contemplados en el PAAC, cuentan con informacion detallada del Objetivo, Alcance y Cronograma entre otros aspectos como parte de la
Hoja de Vida si es un Proyecto, o como parte de la Ficha Técnica si corresponde a una Iniciativa.
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Desde esa perspectiva, dentro de Colpensiones se aplican acciones para tener un mejoramiento
constante de sus procesos.

Al interior de Colpensiones, el desarrollo de la politica anti-tramites es guiado por los lineamientos y
elementos establecidos para la racionalizacién de tramites los cuales se traducen en la aplicacién de
mejoras en los procedimientos ya sea de manera manual y/o automatizada, que permitan la
simplificacién y optimizaciéon de procesos ya sea por reduccion en tiempos de respuesta, reduccién en
numero de actividades, revisién de documentacion exigida, estandarizacidn o enlace con otros procesos,
entre otros.

Para ejecutar adecuadamente esta politica, es necesario contar con los siguientes elementos: andlisis de
las siguientes variables: frecuencia de uso de cada tramite, nivel de automatizacién, cobertura, derechos
y deberes de los ciudadanos, complejidad del tramite, recursos que invierte la entidad al ofrecer el
trdmite y PQRS y de las necesidades de los ciudadanos, andlisis del impacto en términos del beneficio
obtenido al ciudadano ya sea en reduccion de tiempos, reduccién de reprocesos, generacion de nuevas
formas para la radicacion o gestion de los tramites, ampliacion de canales de atencién por el portal web
y unificacién de formularios. Como ejemplo de estas acciones, durante la vigencia 2019, se realizard la
implementacion de nuevas formas de ejecucidn en algunos tramites mediante la potencializacidn de las
herramientas tecnoldgicas, disminuyendo la operatividad en la afiliacién, gestién de novedades de
NAmina vy la correccién de historia laboral.

a) Objetivos

e lograr procesos mas efectivos que permitan acercarnos cada dia mas a la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los ciudadanos generando un mayor nivel de credibilidad.

e Implementar los elementos dados por el Departamento Administrativo de la Funcidén Publica para
una adecuada racionalizacién de tramites aportando a un mejoramiento constante en los procesos
ejecutados.

e Lograr una identificacién clara de los beneficios entregados a los ciudadanos a partir de la
implementacién de elementos de racionalizacion de tramites.

b) Ambito de aplicacion

e Teniendo en cuenta los lineamientos establecidos desde la Funcion Publica para la racionalizaciéon
de tramites, el alcance de la politica es aplicado al interior de Colpensiones en primera instancia en
los procesos misionales que estdn ligados directamente a los trdmites requeridos por los
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ciudadanos; y en segunda instancia se realizan permanentemente andlisis detallados de
procedimientos internos que permitan beneficio directo a los ciudadanos.

c) Principios

e Tener claramente identificado y delimitado el alcance y reglas de negocio de cada proceso misional.

e Contar con la identificacion y clasificacion de tramites, sus componentes e impacto que genera al
ciudadano.

e Tener conocimiento de la politica, sus elementos y acciones en todos los niveles de la entidad.

e Disponibilidad de herramientas tecnoldgicas que permitan una adecuada gestién a los tramites
identificados.

e Generar lineamientos claros y precisos para la aplicacidon de acciones que permitan una adecuada
racionalizacidon de tramites.

e Contar con informacion clara y precisa sobre las formas de ejecucion de los diferentes tramites
disminuyendo el nivel de procesos por errores humanos.

- d) Responsables y roles

e Lideres de proceso: A través del andlisis constante a las necesidades internas y externas para la
automatizacion y/o mejora a los tramites definidos identificando el resultado esperado en términos
de racionalizacion, asi como en el seguimiento constante a su ejecucion para la medicién del nivel
de cumplimiento frente a lo esperado.

e Gerencia Sistemas Integrados de Gestion: Con la recepcion, andlisis, disefio, desarrollo e
implementaciéon de acciones que aporten a una adecuada racionalizacion de tramites con los
elementos definidos y a través de la herramienta BPM definida. Formalizacidn y actualizacion de
nuevos tramites, formulacion y seguimiento a la estrategia de racionalizacion de tramites.

e Gerencia de Tecnologias de la Informacién: Disponer de la tecnologia necesaria que permita
ejecutar los tramites definidos de la forma mas adecuada.

e Vicepresidencia Comercial y de Servicio al Ciudadano: Andlisis frente a los niveles de satisfaccion de
los ciudadanos y la identificacién de nuevas necesidades que aporten a la racionalizacidon de
tramites.
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e) Beneficios para el ciudadano

e Soluciones mas efectivas en los tramites solicitados.
e Generar una percepcidon mas asertiva de lo que el ciudadano espera en cada tramite solicitado.

e Optimizacién en los requisitos exigidos, solicitando los documentos que aportan a tomar una
decisiéon de fondo en cada tramite requerido.

f) Gestion por procesos / Aplicacién Herramienta BPM

Al interior de Colpensiones se revisan y aplican elementos que permitan gestionar integralmente los
procesos a través de lideres de proceso, con la finalidad de generar mejoras permanentes para una
mayor consolidacidn y estabilizacién de la entidad.

Todos sus procesos contienen una clasificacién dentro del mapa de procesos que permite evidenciar si
corresponde a procesos estratégicos, misionales, de apoyo o de evaluacién y control de la gestién; para
los procesos misionales y algunos de apoyo su gestion esta dada a través de herramientas BPM
permitiendo procesos mas efectivos y controlados, aportando constantemente a un desarrollo
adecuado la politica anti-trdmites por la aplicacion de automatizaciones y mejoras de una forma
continua.

La aplicacién de automatizaciones y mejoras a los procesos dentro de la herramienta BPM contienen
metodologias que permiten llevar a cabo las solicitudes generadas en las areas por los lideres de
proceso, desarrollando etapas de analisis, alineacién con los objetivos de la entidad, priorizacién,
ejecucion, puesta en produccidon y medicién del desempenio a la gestidn.
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g) Estrategias

Para operativizar esta politica se racionalizaran los siguientes tramites:

NOMBRE DEL TRAMITE,

DESCRIPCION DE LA MEJORA A

PROCESO O I\Igg(?: RACIJII\:QCI).II;:CIC')N SITUACION ACTUAL REALIZAR AL TRAMITE, PROCESO O EERERICIO SII\]'I(':II[;’/I\D[I)‘DANO e z:::gz::;l’;
PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO
Gestion de novedades Mejora tiempos de respuesta.
de némina - Las novedades son aplicadas . . Aumenta calidad en la informacién. .
e s . . Potenciar las herramientas o ., Gerencia de 31de
Cancelacién afiliacion Administrativa L, . manualmente, generando L L Ampliacién de canales de atencidén L 1 de Enero L
1 X . Reduccién de tiempos A tecnoldgicas para la aplicacion y Determinacién Diciembre
y/o Libranzas a Tecnoldgica mayor tiempo en el . P por el portal web. 2019
. . . ejecucion de novedades. e, . del Derecho 2019
Asociaciones y Cajas de procesamiento y respuesta. Unificacién de formularios de
Compensacion novedades.
Mejora tiempos de respuesta.
Gestion de novedades Las novedades son aplicadas . . Aumenta calidad en la informacién. .
. ) . . Potenciar las herramientas o ., Gerencia de 31de
de nédmina - Escolaridad | Administrativa L, . manualmente, generando L L Ampliacién de canales de atencidén L 1 de Enero L
2 e . Reduccién de tiempos A tecnoldgicas para la aplicacion y Determinacion Diciembre
y modificacién Tecnoldgica mayor tiempo en el . .. por el portal web. 2019
) . ejecucion de novedades. e o, . del Derecho 2019
condicién procesamiento y respuesta. Unificacién de formularios de
novedades.
Mejora tiempos de respuesta.
Gestion de novedades Las novedades son aplicadas . . Aumenta calidad en la informacién. .
. . . . Potenciar las herramientas o L Gerencia de 31de
de nédmina - Modificar Administrativa L, . manualmente, generando L L Ampliaciéon de canales de atencidén L 1 de Enero L
3 - L. Reduccién de tiempos ) tecnoldgicas para la aplicacion y Determinacién Diciembre
>~ datos basicos y de Tecnoldgica mayor tiempo en el . P por el portal web. 2019
-3 X e, . ejecucion de novedades. e, . del Derecho 2019
u identificacion procesamiento y respuesta. Unificacién de formularios de
s, novedades.
<2 L Mejora tiempos de respuesta.
] Gestion de novedades . ) p p .,
&g P Las novedades son aplicadas . . Aumenta calidad en la informacién. .
29 de némina - Pago a . . Potenciar las herramientas . L Gerencia de 31de
g8 L Administrativa L, . manualmente, generando L L Ampliacion de canales de atencidén . 1 de Enero L
Z 4 beneficiarios (Valores L. Reduccién de tiempos ) tecnoldgicas para la aplicacion y Determinacién Diciembre
z . . Tecnoldgica mayor tiempo en el . - por el portal web. 2019
& girados después del . ejecucion de novedades. e o, . del Derecho 2019
2 L procesamiento y respuesta. Unificacién de formularios de
fallecimiento)
o novedades.
< L Mejora tiempos de respuesta.
Gestion de novedades ) ! p p .
= . Las novedades son aplicadas . . Aumenta calidad en la informacién. .
de nédmina - Pago a - . Potenciar las herramientas o L. Gerencia de 31de
= Administrativa L. . manualmente, generando s . Ampliacién de canales de atencién . 1 de Enero L
5 herederos (Mesadas no . Reduccién de tiempos A tecnoldgicas para la aplicaciéon y Determinacion Diciembre
Tecnoldgica mayor tiempo en el . P por el portal web. 2019
cobradas antes del . ejecucion de novedades. e, . del Derecho 2019
L procesamiento y respuesta. Unificacién de formularios de
fallecimiento)
novedades.
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NOMBRE DEL TRAMITE,

PROCESO O
PROCEDIMIENTO

TIPO DE

ACCION

TIPO DE
RACIONALIZACION

SITUACION ACTUAL

DESCRIPCION DE LA MEJORA A REALIZAR AL
TRAMITE, PROCESO O PROCEDIMIENTO

BENEFICIO AL CIUDADANO Y/O
ENTIDAD

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

INICIO

Las novedades son Mejora tiempos de respuesta.
.. . . . . Aumenta calidad en la informacién. .
Gestion de novedades Administrativa | Reduccion de aplicadas manualmente, Potenciar las herramientas tecnolégicas Ampliacién de canales de atencion Gerencia de 1 de Enero 31de
6 de nédmina - Pagos en el L. . generando mayor tiempo para la aplicacién y ejecucion de P Determinacion Diciembre
Tecnoldgica tiempos or el portal web 2019
exterior g P en el procesamiento y novedades. zniﬂcapcién de for.mularios de del Derecho 2019
respuesta. novedades
- Mejora tiempos de respuesta.
Gestion de novedades Las novedades son ! p p L
. ; . . . Aumenta calidad en la informacién. .
de némina - Administrativa | Reduccién de aplicadas manualmente, Potenciar las herramientas tecnolégicas Ampliacién de canales de atencion Gerencia de 1 de Enero 31de
7 Reactivacion pension Tecnolégica tiempos generando mayor tiempo para la aplicacién y ejecucion de orpel ortal web Determinacion 2019 Diciembre
y/o beneficiario 3 P en el procesamiento y novedades. Zniﬁcapcién de f0|;mu|arios de del Derecho 2019
incremento respuesta.
novedades.
Las novedades son Mejora tiempos de respuesta.
Gestion de novedades . . . . Aumenta calidad en la informacion. A
L. . - . L. aplicadas manualmente, Potenciar las herramientas tecnolégicas . -, Gerencia de 31de
de némina - Reingreso Administrativa | Reduccién de ) o } L Ampliacién de canales de atencién o 1 de Enero .
8 L. beneficiario | T 16gi . generando mayor tiempo para la aplicacién y ejecucion de | | web Determinacién 201 Diciembre
pension y/o beneficiario | Tecnoldgica tiempos en el procesamiento y novedades por el portal web. del Derecho 019 2019
incremento : Unificacién de formularios de
respuesta.
novedades.
Gestion de novedades Las novedades son Mejora tiempos de respuesta.
de némina - Reintegros . . . . Aumenta calidad en la informacion. h
. . ., aplicadas manualmente, Potenciar las herramientas tecnolégicas o .. Gerencia de 31de
por mesadas no Administrativa | Reduccién de . L . 9 Ampliacion de canales de atencion L 1 de Enero L
< 9 - . generando mayor tiempo para la aplicacién y ejecucion de Determinacién Diciembre
g cobradas e Tecnolégica tiempos en el procesamiento y novedades por el portal web. del Derecho 2019 2019
z indemnizacién : Unificacién de formularios de
3 - respuesta.
i sustitutiva novedades.
3 ., Las novedades son Mejora t|empos de resPuesta. .
Zu Gestion de novedades . . . - Aumenta calidad en la informacién. .
go . . . . ., aplicadas manualmente, Potenciar las herramientas tecnolégicas o .. Gerencia de 31de
£ de némina - Retiro Administrativa | Reduccién de ) o . L Ampliacién de canales de atencién . 1 de Enero .
i 10 - beneficiario | T 16gi ) generando mayor tiempo para la aplicacion y ejecucién de | | web Determinacion 501 Diciembre
5 pension y/o beneficiario | Tecnoldgica tiempos en el procesamiento y novedades por el portal web. del Derecho 019 2019
- incremento : Unificacién de formularios de
2 respuesta.
5 novedades.
= Mejora tiempos de respuesta.
Las novedades son ) - L
L . . . - Aumenta calidad en la informacion. .
> Gestion de novedades Administrativa | Reduccién de aplicadas manualmente, Potenciar las herramientas tecnoldgicas Ampliacién de canales de atencién Gerencia de 1 de Enero 31de
11 de némina - Traslado de Tecnolégica tiempos generando mayor tiempo para la aplicacién y ejecucion de orpel ortal web Determinacion 2019 Diciembre
cuenta de pago pension g P en el procesamiento y novedades. P - p. . ) . del Derecho 2019
Unificacién de formularios de
respuesta.
novedades.
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NOMBRE DEL
No TRAMITE, PROCESO

0 PROCEDIMIENTO
Gestion de
novedades de
némina - Traslado
12 | Entidad Promotora
de Salud - EPSy
devolucién de
aportes en salud

TIPO DE ACCION

Administrativa
Tecnoldgica

TIPO DE
RACIONALIZACION

Reduccion de
tiempos

SITUACION ACTUAL

Las novedades son aplicadas
manualmente, generando
mayor tiempo en el
procesamiento y respuesta.

DESCRIPCION DE LA MEJORA A
REALIZAR AL TRAMITE, PROCESO O
PROCEDIMIENTO

Potenciar las herramientas
tecnoldgicas para la aplicaciony
ejecucion de novedades.

BENEFICIO AL CIUDADANO Y/O
ENTIDAD

Mejora tiempos de respuesta.
Aumenta calidad en la informacién.
Ampliacién de canales de atencién
por el portal web.

Unificacién de formularios de
novedades.

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

Gerencia de
Determinacion
del Derecho

INICIO

1 de Enero
2019

31de
Diciembre
2019

Afiliacién al
Régimen de Prima

13 Media con

Prestacién Definida

Administrativa
Tecnoldgica

Reduccion de
tiempos

El tramite requiere radicarse
en los puntos de atencién de
Colpensiones.

Utilizar la pagina web para
realizar la afiliacion

Mejora tiempos de respuesta.
Disminucion de tiempos en el
tramite.

NO desplazamientos de los
ciudadanos a las oficinas.

El ciudadano puede afiliarse sin
dependencia del empleador.
Cero papel

Gerencia de
Administracién de
la Informacién

1 de Enero
2019

30 de Junio
2019

Correccion de
historia laboral
(OPA)

14

Administrativa
Tecnoldgica

Unificacion de la
informacion

Los ciudadanos solicitan la
certificacién de sus tiempos
cotizados en las entidades
publicas donde laboraron, la
radican en fisico en los
puntos de atencion de
Colpensiones y Colpensiones
hace una verificacién con la
entidad que expide el
certificado previo a la
imputacion de las semanas
en la historia laboral del
ciudadano.

A través de un servicio web el
Ministerio de Hacienda publicara
los certificados de los tiempos
publicos cotizados por los
ciudadanos. Colpensiones
actualizard estos tiempos publicos
para imputarlos en la historia
laboral sin intermediacién del
ciudadano.

Creacién de web service entre
Ministerio de Hacienda y
Colpensiones para envio automatico
de informacién.

Automatizacion de los tiempos
publicos en la herramienta BPM de
Colpensiones.

Reduccidn de tiempos para el
tramite y costos de operacion.
Disminucién de pasos para el
ciudadano.

Gerencia de
Administracion de
la Informacién

1 de Enero
2019

31de
Diciembre
2019

Vinculaciény
actualizacién de
datos en el servicio
15 social
complementario de
Beneficios
Econdmicos
Periddicos - BEPS

Normativa

Ampliacion de
Cobertura

Actualmente el aporte a la
cuenta individual lo realiza
solamente el vinculado al
Programa de Beneficios
Econdmicos Periddicos -
BEPS.

El aporte o contribucion para las
personas vinculadas al Programa
de Beneficios Econdmicos
Periddicos - BEPS puede realizarse
no solo por el vinculado, sino por
terceros interesados en realizar
las contribuciones a personas a
BEPS, con el fin de contribuir con
el incremento de ahorro para la
vejez.

Que el ciudadano cuente con otra
fuente de ahorro para completar el
monto maximo anual en su cuenta
individual.

Gestion con terceros para lograr
aportes adicionales a las cuentas de
los vinculados.

Vicepresidencia
BEPS / Gerencia
Sistemas
Integrados de
Gestion

1 de Enero
2019

31de
Diciembre
2019

Cuadro 10. Tramites a Racionalizar Fuente: Gerencia de Sistemas Integrados de Gestion
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5.3 MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

Las politicas generales para la adecuada atencidn y proteccion del consumidor financiero estdn
enmarcadas en el desarrollo del Sistema de Atencién al Consumidor SAC. Dichas politicas se enfocan en
la generacion de lineamientos y directrices que buscan fomentar la debida atencién al ciudadano y
grupos de interés, el manejo de informacidn clara, transparente y oportuna, el desarrollo de acciones
qgue propendan por la educacién al consumidor financiero y la capacitacion de los colaboradores para
gue se impulse una cultura de respeto y proteccién al ciudadano.

En procura de lo anterior se han definido las siguientes politicas:

e Emplear la debida diligencia en el suministro de la informacién, en el ofrecimiento de los
productos y en la prestacién de los servicios a los ciudadanos, a fin de que éstos reciban la
informacién y atencion oportuna y respetuosa en el desarrollo de todas las relaciones que se
establezcan con COLPENSIONES. En desarrollo de esta politica, se ha establecido que todos los
ciudadanos que requieran informacion de COLPENSIONES, la prestaciéon de un servicio o el
diligenciamiento de un tramite obtendran oportunamente una respuesta definitiva por parte de
la Entidad o un compromiso de respuesta tanto del Régimen de Prima Media con Prestacidn

Definida como del programa de Beneficios Econédmicos Periddicos.

e Informar de manera clara, oportuna, suficiente y cierta las condiciones de las operaciones y de
los servicios ofrecidos por la Entidad, de tal forma que sea posible que los ciudadanos conozcan
en su integridad los productos y servicios, asi como las obligaciones reciprocas que se generan.

e Velar por la satisfaccion de los ciudadanos, con excelencia en los servicios prestados por la
entidad, contribuir a la calidad de vida de éstos y sus familias con servicios oportunos que
correspondan a los derechos que los mismos tienen, y construir relaciones de confianza y
transparencia.

e Contar con una herramienta que contribuya a la optimizacidn, automatizacién y gestién de los
procesos del Régimen de Prima Media con Prestacién Definida y del programa de Beneficios
Econdmicos Periddicos — BEPS y con la tecnologia necesaria para soportar la operacion de
procesos y brindar un servicio eficiente y oportuno

e Atender de manera eficiente y dentro de los plazos establecidos las solicitudes, quejas o
reclamos interpuestos por los consumidores financieros y, tras la identificacion de las
motivaciones de las mismas, disefar e implementar las acciones de mejoras necesarias,
oportunas y continuas.

e Propiciar un ambiente de atencion y respeto por los consumidores, mediante la aplicacidn de los
cddigos de ética y del buen gobierno y la implementacién del protocolo de servicio al ciudadano,
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siempre procurando que la atencidn se haga con amabilidad y respeto por parte de nuestro
equipo humano.

e Contar con campafias de educacion financiera que permitan a los consumidores financieros
adoptar decisiones informadas, comprender las caracteristicas de los diferentes productos y
servicios ofrecidos, las obligaciones y derechos de los consumidores financieros y los
mecanismos establecidos por la normatividad vigente para la proteccion de sus derechos.

e Contar con actividades pedagdgicas y de capacitacion que impulsen la cultura de proteccién al
consumidor financiero en los servidores de la entidad y en especial en las personas encargadas
de brindar atencién a los consumidores a efectos de contar con un capital humano competente
para el cumplimiento de los objetivos de la entidad y satisfacer las necesidades de los
consumidores.

e Administrar los conflictos que surjan en desarrollo de su actividad entre sus propios intereses y
los de los ciudadanos, asi como los conflictos que surjan entre los intereses de dos o mas
ciudadanos, de una manera eficiente e imparcial, velando porque siempre prevalezca el interés
de los ciudadanos, sin perjuicio de otras disposiciones aplicables al respecto.

e La Junta Directiva a través del representante legal vigilara el cumplimiento estricto de las
£ normas relacionadas con la proteccién al Consumidor Financiero.

a) Objetivo

e Fortalecer la relacion de Colpensiones con los ciudadanos y grupos de interés, todo en el marco
de una cultura de servicio enfocada en el respeto y proteccién de los consumidores financieros.

e Dar claridad en los aspectos clave en el que se deben focalizar los esfuerzos de Colpensiones
para asegurar una atencién adecuada a los consumidores financieros.

e Definir un esquema de servicio y atencidn al consumidor financiero, con el fin de garantizar la
continuidad, la disponibilidad y la capacidad de proporcionar un servicio integral a través de los
diferentes canales.

b) Ambito de aplicacién

Las politicas generales para la adecuada atencidn y proteccion del consumidor financiero aplican a todas
las areas de la entidad, de manera principal a aquellas en donde se focalizan las actividades de atencidn
a los ciudadanos y a las que soportan todos los procesos de caracter misional que se convierten en la
base fundamental para garantizar un servicio agil, respetuoso y cercano a la comunidad en general.
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c) Principios

Colpensiones establece un marco de referencia que orienta la toma de decisiones de los funcionarios y
su actuar frente al servicio al ciudadano, por lo tanto, los principios que rigen el accionar de las politicas
generales para la adecuada atencién y proteccion del consumidor financiero son:

e Servicio al Ciudadano: Cada colaborador enfoca sus esfuerzos en la busqueda de asegurar una
atencién adecuada a los ciudadanos y grupos de interés, buscando que sus requerimientos y
necesidades sean atendidos con disposicidn, actitud de servicio, informacidon clara y
responsabilidad frente al compromiso con el futuro de los mismos.

e Respeto: La atencidn de la ciudadania se debe realizar bajo un ambiente de armonia, reflejando
un trato justo y respetuoso hacia los ciudadanos y grupos de interés.

e Educacién: La relacién con los ciudadanos y grupos de interés debe estar fortalecida por
acciones que fomenten la educacién financiera con respecto al manejo y conocimiento de
productos, servicios y procesos con los que Colpensiones cuenta para atender las necesidades
de los mismos.

d) Responsables y Roles

& Todos los servidores y trabajadores deben velar por el cumplimiento de las politicas establecidas con el
: fin de consolidar al interior de la organizacidn, una cultura de atencion, respeto y servicio al consumidor
financiero. De las obligaciones mencionadas en el Manual del Sistema de Atencién al Consumidor

Financiero SAC, Acuerdo 136 de 2018, cabe resaltar las siguientes:

e Vicepresidencia Comercial y de Servicio al Ciudadano: Velar por el cumplimiento de las politicas
relativas al SAC y las acciones dirigidas a atender las solicitudes de los ciudadanos, propender
por la mejora continua de la calidad, cobertura y efectividad del servicio y asimismo por la
debida atencidn de personas en condicién de discapacidad.

e Gerencia de Servicio y Atencién al Ciudadano: Fortalecer la cultura de atencion, respeto y
servicio al ciudadano en los puntos de atencidon y canales alternos a nivel nacional, teniendo en
cuenta la atencidon a personas en situaciéon de discapacidad segun circular 008 de 2017.
Asimismo, propiciar la proteccidn de los derechos del ciudadano y fomentar su educacion.

e Direcciones Regionales, Servidores publicos, trabajadores oficiales y colaboradores que en el
marco de accién de su cargo interactien con los consumidores financieros en puntos de
atencion: emplear la debida diligencia en la prestacion de los servicios al consumidor financiero,
a fin de que estos reciban la informacidn y/o atencidn respetuosa en desarrollo de los tramites
que requiera.

e Todos los servidores publicos o trabajadores oficiales de la entidad: Cumplir con las politicas del
SAC definidas por la Junta Directiva.
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e) Beneficios para el ciudadano

e El ciudadano puede obtener a través de diferentes canales, informacién amplia, clara y
oportuna relacionada con los productos y servicios ofrecidos antes de su afiliacién, durante su
permanencia en Colpensiones y cuando obtenga sus beneficios econémicos.

e Recibir una adecuada educacién respecto de los diferentes productos y servicios ofrecidos, los
costos que se generan sobre los mismos, sus derechos y obligaciones.

e Tener acceso a un proceso de acompanamiento, orientacidn y asesoria frente a las decisiones
gue tome respecto de los servicios y productos que ofrece la entidad.

e Contar con diferentes mecanismos establecidos para la defensa de sus derechos, como es el
caso de las peticiones, solicitudes, quejas o reclamos ante Colpensiones, el Defensor del
Consumidor Financiero y/o la Superintendencia Financiera de Colombia.

f) Derechos y deberes de los consumidores financieros

De las relaciones con la Administradora Colombiana de Pensiones, los consumidores financieros tienen
los siguientes derechos y deberes:

Principales Derechos:

e Serinformados de manera cierta, suficiente, clara y oportuna de las condiciones del Sistema
General de Pensiones, de las diferentes modalidades de pensién.

e Ser informados de manera cierta, suficiente, clara y oportuna de las condiciones del
programa de Beneficios Econdmicos Periddicos, lo cual incluye requisitos, aportes,
destinaciones, incentivos.

e Seleccionar el régimen y trasladarse voluntariamente tanto de régimen como de
administradora, de acuerdo con las normas aplicables en la materia.

e Acceder a las herramientas financieras que Colpensiones decida ofrecer, con el objeto de
permitir al consumidor financiero conocer calculos preliminares sobre el posible monto de
su pension o de su Beneficio Econdmico Periddico, de acuerdo con las instrucciones que
sobre el particular imparta la Superintendencia Financiera de Colombia.

e Recibir una adecuada educacion respecto de los diferentes productos y servicios ofrecidos,
los costos que se generan sobre los mismos, sus derechos y obligaciones, asi como sobre los
diversos mecanismos de proteccidn establecidos para la defensa de sus derechos.

e Exigir la debida diligencia, asesoria e informacién en la prestacién del servicio por parte de
Colpensiones.
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e Presentar de manera respetuosa consultas, peticiones, solicitudes, quejas o reclamos ante
Colpensiones, el Defensor del Consumidor Financiero y/o la Superintendencia Financiera de
Colombia.

e Obtener una respuesta oportuna a cada solicitud de producto o servicio y ser notificado en
debida forma y tiempo oportuno, bajo los parametros legales de las decisiones que asi lo
requieran.

e Tener oportunidad de controvertir las decisiones de la Administradora a través de los
recursos de Ley.

e Solicitar las reconsideraciones a que haya lugar y obtener respuesta oportuna de las
comunicaciones que se expida al momento de destinar los recursos de los Beneficios
Econdmicos Periddicos.

e Solicitar justificadamente la revisidn o reliquidacion de las prestaciones cuando haya lugar,
allegando los soportes pertinentes.

e Los demds derechos que se establezcan en la constitucién o en otras disposiciones, y los
contemplados en las instrucciones que imparta la Superintendencia Financiera de Colombia.

Principales deberes

- e Informarse adecuadamente de las condiciones del Sistema General de Pensiones y de las
diferentes modalidades de pension.

e Informarse adecuadamente de las condiciones del Programa de Beneficios Econdmicos
Periddicos - BEPS

e Aprovechar los mecanismos de divulgacion de informacion y de educacion para conocer el
funcionamiento del Sistema General de Pensiones y del Programa de Beneficios Econdmicos
Periddicos — BEPS, asi como los derechos y obligaciones que les corresponden.

e Emplear la adecuada atencién y cuidado al momento de tomar decisiones, como son entre
otras, la afiliacion, el traslado de régimen, vinculacién al programa BEPS y destinacion de
recursos.

e Leer y revisar los términos y condiciones del formato de afiliacion, asi como diligenciar y
firmar el mismo y cualquier otro documento que se requiera dentro del Sistema General de
Pensiones.

e Conocer y comprender las condiciones de acceso y las formas de destinacién del programa
de Beneficios Econdmicos Periddicos, asi como recibir asesoria al momento de revisar los
términos y condiciones sefialadas en cada uno de los formatos del programa BEPS.

e Mantener actualizada la informacion que requiera Colpensiones de conformidad con la
normatividad aplicable y aportar la documentacién en debida forma.

e Informarse sobre los drganos y medios que Colpensiones ha puesto a su disposicion para la
presentacion de peticiones, solicitudes, quejas o reclamos.
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e Propender por el uso de los mecanismos que Colpensiones ponga a disposicién de los
consumidores financieros para la educacién financiera y previsional, asi como para el
suministro de informacion.

e Pagar oportunamente los aportes del Sistema de Seguridad Social Integral.

e Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones fijados por Colpensiones como
administradora del Régimen de Prima Media con Prestaciéon Definida y del programa de
Beneficios Econdmicos Periddicos - BEPS.

e Suministrar informacién veraz, clara, completa y oportuna a Colpensiones para el tramite de
las diferentes prestaciones y en los eventos en que la entidad se lo solicite para el debido
cumplimiento de sus deberes. Asi mismo, actualizar los datos que asi lo requieran.

g) Estrategias

Para operativizar esta politica se desarrollaradn los siguientes proyectos e iniciativas por subcomponente
de la politica:®

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano

Componente 4: Servicio al Ciudadano

Fecha
Subcomponente Proyectos/Iniciativas Actividades Meta o producto Indicadores Responsable
programada
g Implementar el esquema de Regionalizacién Actividades
7 Disefio de modelo de . P q B g . . Maria Del Pilar
) o, Plan de Trabajo |planteado por la Consultoria de acuerdo a las|realizadas/Actividades J 23/01/2020
C Internacionalizacion . ) Herndndez
=) L necesidades de la Entidad. Planeadas
< Fortalecimiento de
- los canales de
£ i Incentivar que un 5% de los ciudadanos que| No. De actividades
atencion Migracion de canales o a N e q - . .
. . |visitan nuestros puntos de atencién migren a realizadas/No. Maria del Pilar
presenciales a remotos y Plan de Trabajo . . 31/12/2019
. canales no presenciales para obtener Actividades Hernandez
balanceo multicanal L i .
servicios de la entidad durante el afio 2019. programadas
1) Ajustar los mecanismos y las herramientas
para la atencién integral de las PQRS,
conforme lo requiere el nuevo modelo de
Fortalecimiento de la servicio
atenuonAde las Ipetlaones, 2) Cumplir con la gestion de las PQRSD con los ividad
. 'qulejas, reclamos, i . |estandares de calidad y oportunidad . Activida ‘e's Paola Andrea
felicitaciones, sugerenciasy | Plan de Trabajo . . ) realizadas/Actividades . 31/12/2019
requeridas, por medio de un back office Rivera
) denuncias (PQRSD) en su Planeadas
Normativoy rimer nivel por un Back inimi i
procedimental P _P 3) Minimizan los tiempos de respuesta y
office reducir los costes administrativos,
permitiendo a la entidad focalizar sus
actividades hacia las tareas que le fueron
dadas.
1) Realizar actualizaciones a los formularios
Fortalecimiento de las PQRS en el Portal Web, con el fin de
herramientas para la atencién ajustarlos a la normatividad vigente nacional Actividad
ividades
de las Peticiones, Quejas dar cumplimiento a los requerimientos de Paola Andrea
Quejasy Plan de Trabajo Y P q realizadas/Actividades 3 30/06/2019
Reclamos, conforme lo laPGN Rivera
) - Planeadas
dispone la normatividad 2) Disefiar e implementar la recepcion,
vigente. radicaciéon y constancia de recibido de las
peticiones verbales

Cuadro 11. Matriz Componente 4 — Servicio al Ciudadano Fuente: Direccion de Planeacién y Proyectos

6 Cada Proyecto e Iniciativa contemplados en el PAAC, cuentan con informacién detallada del Objetivo, Alcance y Cronograma entre otros aspectos como parte de la
Hoja de Vida si es un Proyecto, o como parte de la Ficha Técnica si corresponde a una Iniciativa.
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Es importante sefialar que en la formulaciéon de los anteriores proyectos e iniciativas se ha tenido en
cuenta la identificaciéon de necesidades de los ciudadanos, manejando como un insumo importante el
resultado de la encuesta asociada al Plan Anticorrupciéon 2019. Por lo anterior, iniciativas como la
migracidn de canales presenciales a remotos y el balanceo multicanal cobran vital importancia, ya que
impactan directamente en expectativas de ciudadanos frente a aspectos en donde Colpensiones deberd
enfocar acciones, tales como la agilidad en la atencidn y el acceso a canales alternos de una manera facil
y simple.

De manera paralela al desarrollo de las iniciativas y proyectos, la Vicepresidencia Comercial y de Servicio
al Ciudadano viene desarrollando actividades que propenden también por el fortalecimiento de la
atencién a ciudadanos, tal como se menciona a continuacion:

e Fortalecimiento de la atencién a personas en situaciéon de discapacidad, en donde se han
desarrollado contenidos de material educativo e informativo con subtitulos, audio e infografias
de facil comprensién. Asimismo, se han desarrollado actividades de entrenamiento en lenguaje
de sefas a personal de facilitadores, buscando que a través de su gestion se pueda facilitar la
atencion a este segmento de ciudadanos. Se estima la implementacién de nuevos mecanismos a
través del canal web y contact center.

: e Consolidacién de la atencidén por segmento de ciudadanos segun su necesidad en Puntos de

ga Atencidon PAC; esto, a través del Sistema de Administracién de Turnos y la aplicacion de
encuestas de satisfaccién en tiempo real, posterior a la recepcidn del servicio por parte de los
colaboradores (agentes de servicio, facilitadores, agentes de rotonda).

e Implementacidon de nuevos servicios en canales virtuales, tales como el acceso a la generacion
de certificados a través de la zona publica, sin necesidad de ingreso al Portal transaccional.

e Se estima la implementacidon de la APP Colpensiones, nuevo canal para facilitar el acceso a
servicios por medio virtual.

5.4 POLITICA DE PARTICIPACION CIUDADANA Y RENDICION DE CUENTAS

Con el propdsito de contribuir al posicionamiento, legitimidad y sostenibilidad de Colpensiones como
una empresa social, moderna, transparente y confiable que orienta, acompafa y asesora a los
trabajadores colombianos para la proteccion econdmica de su retiro laboral, se construye una politica
de Rendicién de Cuentas y Participacion Ciudadana.

La politica apoya la generacion de una cultura del ahorro en los colombianos. Para lograrlo se considera
pertinente informar, educar y comunicar a los grupos de interés/valor. En este contexto se proyectan
actividades para la convergencia de responsabilidades y roles de los actores internos y externos que
suman al cumplimiento de la gestion y de los objetivos institucionales.
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La implementacidn se realiza a través de una iniciativa institucional que tiene como base el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), que contempla un diagndstico del estado de la participacion
ciudadana y rendicion cuentas en la empresa, caracterizacion de los grupos de valor/interés,
identificacion de las actividades, conformacién de un equipo que lidere el proceso construccion del plan
de participacién y estrategia de rendicion de cuentas (ldentificacién de actividades que involucran
procesos de participacion y cooperacion), ejecucién y evaluacion de los resultados.

=F
==
'L Evaluacion ]

P

Ejecucidn
ot oI
mﬁ 25

- o "9 _@Construccién ’
Estrategia de RD

Elaboracion Plan
y de Participacion

2 L Diagnéstico

llustracidn 24. Etapas en la estrategia participacion y rendicion - Fuente: Oficina de Relacionamiento y Comunicaciones

Igualmente, se toma la politica del Conpes 3654 de 2010y la Ley 1757 de 2015 (Titulo IV y V) - Rendicién
de cuentas a la ciudadania; asi como en la Ley 1712 de 2014 — Acceso a la Informacién Publica y los
lineamientos del Manual Unico de Rendicién de Cuentas Vr2 con enfoque en derechos humanos y paz.

a) Objetivo

Formular e implementar una estrategia de rendicién de cuentas y un plan de participacién ciudadana,
para contribuir con la transparencia, mejoramiento de la gestién y construccidon de una cultura publica
de la gestidn, a través del desarrollo de actividades que permitan suministrar informacidn institucional,

fomentar espacios de didlogo para presentar los resultados de la gestidn, asi como atender y responder
los compromisos propuestos.

b) Elementos

La politica se basa en tres elementos fundamentales:
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BRINDAR INFORMACION )]

Mediante este componente se materializa la transparencia

Se refiere a la identificacion, priorizacion, preparacion, divulgacion de un conjunto organizado informacion que
genere en los grupos de valor un conocimiento sobre la gestidn, los resultados de la entidad y avances en la garantia
derechos y cumplimiento de los objetivos de desarrollo sostenible.

La produccion de la informacion debe realizarse con atributos de calidad, actualidad, pertinencia y en lenguaje claro
para los publicos objetivos. Su divulgacion y difusién debe poner a disposicion de los grupos de valor de manera

anlia y accesible la informacion.

\

FOMENTAREL DIALOGO 2202

Retroalimentacién entre las entidades y sus grupos de interés/valor

Promover metodologias de didlogo presencial y virtual, que facilite la participacién, posibiliten la escucha de los
diferentes puntos de vista, el reconocimiento de la diferencia y la construccion de acuerdos. Implica utilizar
espacios de didlogo. Para explicar y justificar la gestion

Y
RESPONSABILIZARSE DE LO ACORDADO ﬂgﬂ

Responder por los resultados de la gestion definiendo o asumiendo mecanismos de correccion o mejora en los
planes institucionales para atender los compromisos y evaluaciones identificadas en los espacios de dialogo.

El principal incentivo para las entidades y los grupos de interés es identificar que la institucién ha cumplido con los

ERA

compromisos propuestos en los ejercicios de rendicion de cuentas, entendiendo qué agrego valor al cumplimiento
de su propdsito fundamental {misidn, razon de ser u objeto social). Implica la capacidad de aceptar las sanciones
que se deben asumir, en caso de incumplimiento.

DE COLOMBIA

SUPERINTENDENCIA FINANCI

VIGILADO

llustracion 25. Elementos de la Politica - Fuente: Oficina de Relacionamiento y Comunicaciones

¢) Quiénes piden cuentas

ORGANOS DE
CONTROL

LA CIUDADANIA

LOS MEDIOS DE
COMUNICACION

CONTROL
POLITICO

COOPERANTES

Realizan un control horizontal institucional al ejercicio del poder
publico, con base en facultades legales: Procuraduria General de la
Nacion, Defensoria del Pueblo, Personerias Municipales, Contraloria
General de la Republica y Contralorias Departamentales y Municipales,
cuya funcién es la vigilancia y control preventivo o de sancion.

En ejercicio del poder ciudadano y el derecho a vigilar la gestion
publica, los ciudadanos realizan el control social en forma individual o
colectiva, vigilando el cumplimiento del mandato otorgado a los
gobernantes.

El periodismo de investigacidn, sirven como contrapeso ciudadano a los
eventuales abusos de poder. La prensa realiza monitoreo especial al
gobierno local mediante reportajes y la difusion de informacion publica
en temas de interés ciudadano.

Las corporaciones publicas realizan control politico, la rendicion de
cuentas es un insumo para este proceso.

La gobernanza incorpora varios actores que apoyan y cooperan en la
gestion publica como organizamos internacionales o financiadores
privados. Tabla 4. Quienes piden cuentas. Fuente: Elaboracion propia
tomando como referente DAFP (2012).

Manual Unico de Rendicién de Cuentas DAFP

Cuadro 12. Quienes piden Cuentas - Fuente: Oficina de Relacionamiento y Comunicaciones
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d) Ambito de aplicacién

Teniendo en cuenta la guia de caracterizacidn de ciudadanos, usuarios y grupos de interés de
DNP, Colpensiones tiene los siguientes grupos de interés o valor:

T RN Entes de control

« Afiliados (cotizantes, pre-pensionados y colombianos
en el exterior)

¢ Procuraduria General de la Nacion

¢ Contraloria General de la Republica

¢ Pensionados

¢ Superintendencia

¢ Vinculados, ahorradores y beneficiarios BEPS

+ Defensoria del Pueblo

+ Empleadores - Aportantes

¢« Congreso de la Republica

*« Colaboradores {Junta Directiva, directivos,
trabajadores oficiales, trabajadores en mision,
prestadores de servicios/contratistas y familias)

* Fiscalia General de la Nacién, etc.

Altas Cortes

*  Corte Constitucional

¢ Ciudadania en general. Para Colpensiones publico
potencial: juventud, cabeza de familia,
reincorporados, excombatientes, trabajadores
formales e informales, etc.).

+ Corte Suprema de Justicia

* Consejo de Estado

* Consejo Superior de la Judicatura

*  Entidades estatales y privadas
(Alcaldias, gobernaciones, etc.)

SUPERINTENDENCIA FINANCIERA
DE COLOMBIA

¢+ Aliados
{Lideres de opinidn, validadores y patrocinadores)

VIGILADO

+  Gremios
+  Academia

* Organizaciones sociales
(Asociaciones de pensionados)

*  Organizaciones no gubernamentales

(Fundaciones sin animo de lucro, organismos
internacionales, etc.).

+  Organismo Multilateral
Organizacion de las Naciones Unidas -ONU-,

Organizacion de Estados Americanos -OEA-, Cumbre
de las Américas, Banco Interamericano de Desarrollo,
Comunidad Andina, Banco Mundial, Fondo Monetario
Internacional, CEPAL y ALADI, entre otros.)

* Proveedores

Organizaciones

Gobierno Corporativo

* Presidencia de la Republica

* Ministerios en especial: Ministerio del Trabajo
y Ministerio del Exterior

Medios de comunicacion

TV, prensa, radio, redes sociales, medios
institucionales, medios comunitarios y regionales

+ Directores
*  Periodistas

+  Columnistas

llustracion 26. Grupos de Valor - Fuente: Oficina de Relacionamiento y Comunicaciones
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1. Audiencia publica de rendicion de cuentas de

Portal web - Sitio virtual actualizado

Colpensiones interna y externa - Cumplimiento del o ; y R

.. . {Publicacidon de informacién de interés de los grupos de valor} .
Protocolo de Actuacién - Orden Sexta de la Sentencia T-774 |
de 2015 de la Corte Constitucional. (Marzo) Correo electrénico

2. Participacién en la audiencia publica de rendicién de (Envio de informacidn de interés para el destinatario, asi como

cuentas del sector - Mintrabajo

{Eventos publicos entre ciudadanos, organizaciones y servidores
publicos en donde se evaluta la gestion gubernamental para garantizar Utilizacién de espacios en medios de comunicacién

los derechos de los ciudadanos). | | {Plan de medios: socfalizacion permanente por TV, radio,
prensa, revistas, internet, etc.) .

la institucional o invitacion a participar en encuesta para
conocer sus percepciones).

Eventos y actividades
{Dia del Pensionado, Adulto Mayor y Beneficiario BEPS, entre otros, asi Relacionamiento con medios de comunicaciéon
como reuniones segmentadas, grupos focales/ focus group y jornadas

i {Comunicados de prensa, ruedas de prensa, agendas y visitas a
educativas).

medios).
Redes sociales

{Interaccion diaria por medio de Twitter, Facebook e Instagram:
preguntas y respuestas).

Productos de comunicacién

{Elaboracién y correccién de contenidos, piezas graficas y
videos para comunicar contenidos compresibles y dindmicos).
Foro sobre temas misionales

{Para deliberar e intercambiar ideas y opiniones para evaluar la Material impreso (Para dar a conocer la entidad en la
gestién de alguna entidad o sector de acuerdo a las necesidades). comunidad y fomentar el uso de bienes y servicios que presta).

Relacionamiento institucional desde la Presidencia con
entidades privadas y estatales RESPONSABILIDAD

{Estrategia para establecer alianzas y actividades para realizadas .. . . . ..
. ) - Elaboracién de informes y su respectiva divulgacion
trabajos de cooperacion para dar a conocer los productos y servicios . .
donde se muestren las correcciones y planes de mejora en los

de Colpensiones que benefician a los trabajadores colombianos). S i
planes institucionales para atender los compromisos y

Otros: Contac center, chat, mensajes de texto, WhatsApp, ete. evaluaciones identificadas en los espacios de didlogo

llustracidn 27. Actividades de participacion ciudadana - Fuente: Oficina de Relacionamiento y Comunicaciones’

SUPERINTENDENCIA FINANCIERA
DE COLOMBIA

e) Actividades

VIGILADO

Las acciones principales contempladas son:

ACTIVIDADES DE PARTICIPACION CIUDADANA

Construcciéon Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano

{Diagndstico, formulacion y evaluacidn)

Redes sociales
{Interaccidn diaria por medio de Twitter, Facebook e Instagram)

Eventos y actividades institucionales generados desde las areas

- Interaccién con los grupos de valorfinterés para dar a conocer los productos y
servicios de la Empresa, asi como para resolver inquietudes frente a los mismos:
contac center, jornadas educativas, reuniones, eventos y actividades con
convocatoria masiva, etc.)

- Nuevas tecnologias de informacién (Foros, streaming, aplicaciones moviles,
mensajes de texto, entre otros, de acuerdo a la necesidad del servicio).

- Ejercicios de innovacion abierta {(Focus group, entrevistas en profundidad,
sondeos, etc.) - {Identificacién de preferencias de los grupos de interés).

llustracion 28. Actividades de Rendicion de Cuentas - Fuente: Oficina de Relacionamiento y Comunicaciones

7 Basados en los resultados obtenidos de la encuesta de PAAC, los ciudadanos manifestaron que el medio digital mas usado por ellos para comunicarse es el correo
electrdnico, es por ello que Colpensiones incluyd este medio en el componente de Informacién como se describe en la llustracién 27.
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Reseiia sobre el nuevo elemento: responsabilidad

Es el elemento que cierra el proceso de informacion — didlogo y que genera los aportes y la
incorporacion de los resultados de la rendiciéon de cuentas a la gestidon publica. Se puede mejorar la
transparencia (informacién) y el didlogo (participacion) pero es la responsabilidad la que concreta la
rendicion de cuentas.

Se debe ir mds alld de los incentivos. Los incentivos se refieren a aquellas acciones de las entidades
publicas que refuerzan el comportamiento de servidores publicos y ciudadanos hacia el proceso de
rendicion de cuentas. (MURC, 2014, p.p. 19). No obstante, las experiencias y las investigaciones de
rendicién de cuentas han concluido que el mayor incentivo para cualquier ciudadano y grupo de interés
es identificar que la institucion ha cumplido con los compromisos propuestos en los ejercicios de
rendicién de cuentas y ha tomado acciones correctivas para mejorar la garantia de los derechos. Y, en
caso de incumplimiento, observar acciones y sanciones.

Algunos de los elementos de responsabilidad en el proceso de rendicién de cuentas son:

e Asumir los errores y dirigirlos a la toma de acciones de mejora y acciones correctivas.
e Tener un control de los acuerdos o compromisos asumidos con los grupos de interés en el
s proceso de rendicidon de cuentas, identificando las areas responsables y los tiempos.
ga e Realizar seguimiento al cumplimiento de los compromisos asumidos.

e Informar a los grupos de interés los avances en el cumplimiento de los compromisos. En caso de
: inviabilidad en su aplicacién, explicar y justificar la situacidn.
e Sistema basico de monitoreo y evaluacidn de la estrategia de rendicién de cuentas.

La rendicidn de cuentas funciona mejor cuando estd respaldada y articulada con los otros esquemas de
control (Molina: 2013). Esta articulacion aumenta la capacidad de controlar e imponer sanciones a
guienes han transgredido sus deberes publicos. Por eso, es importante tener en cuenta que Colombia
tiene diversos controles que son complementarios. La rendicién de cuentas siempre debe articularse
con el control administrativo, el politico y el social, disciplinario, fiscal y penal.

(Tomado del Manual Unico de Rendicién de Cuentas)

f) Rendicién de Cuentas con Enfoque en Derechos Humanos y Paz

Colpensiones desarrolla la estrategia de rendicion de cuentas y un plan de participacion ciudadana
teniendo en cuenta:

www.colpensiones.gov.co
[ wo | pColpensione ——
Ve El futuro Goblern
L £] olpensionesOficial gwf‘)— es de todos de Colombia
O Colpensione

inea gratuita 018000 4109(




Colpensiones
Ven por tu futuro 9&,
4.

p
Normas de Derechos « Disponibilidad

Humanos * Accesibilidad RESULTADOS
* Calidad

.

Principios de Derechos : Parti_dpa_d?n iy Sobre el
Humanos * No discriminacion PROCESOS X
L Responsabilidad ) como

llustracion 29. Rendicion de Cuentas DAFP a partir del PNUD - Fuente: Oficina de Relacionamiento y Comunicaciones

Colpensiones tiene en cuenta los derechos que se han garantizado en la ejecucion de politicas
programas y proyectos, asociados a los Objetivos de Desarrollo Sostenible.

g) Canales y medios

Tomando como base las consideraciones y aportes de la encuesta aplicada para la construccion del Plan
4 Anticorrupcion, los ciudadanos quieren recibir informacion de Colpensiones por medios digitales y no
: tradicionales, es decir por el portal web, correo, WhatsApp, Facebook, Twitter, entre otros. Respuesta
del 69% de 22.888 participantes.
De los medios digitales, el de mayor uso es el correo electronico (Destacandose en una gran proporcion:
65,98% de 22.888 participantes) y como segundo, el WhatsApp (con el 26,08%).

]
a
@

En este sentido, la empresa utilizard los medios digitales para los espacios de didlogo donde
suministrara informacién sobre la gestion realizada y sus resultados. Igualmente, realizara consultas a la
ciudadania, las organizaciones sociales y grupos de interés para recibir retroalimentacion.

VIGILADO

Los canales y medios que la empresa pone a disposicion de sus grupos de interés/valor son:

EXTERNOS

Portal Web

https://www.colpensiones.gov.co

Correo electrénico

Externo: Colpensiones@colpensiones.gov.co (Entre otros)

Redes Sociales

Cuentas oficiales en Facebook, Twitter, Youtube e Instagram
https://twitter.com/Colpensionesinf
https://www.facebook.com/ColpensionesOficial/
https://www.instagram.com/colpensiones

Presenciales

PAC — Puntos de Atencidn Colpensiones

Eventos y actividades institucionales

Audiencia publica de rendicion de cuentas, Dia del Pensionado, Adulto Mayor y Beneficiario BEPS (entre otros), grupos
focales/focus group, jornadas educativas, entre otros.

www.colpensiones.gov.co

2 @Colpensiones o~

2 f = RE) El futuro Gobierno
€3 ColpensionesOficial s,;ﬁ es de todos de Colombia
O Colpensionescomunicaciones

Linea gratuita 018000 4103809


https://www.colpensiones.gov.co/
mailto:Colpensiones@colpensiones.gov.co
https://twitter.com/ColpensionesInf
https://www.facebook.com/ColpensionesOficial/
https://www.instagram.com/colpensiones

Colpensiones
Ven por tu futuro 9&,
4.

Boletines: Pre-pensionado y pensionado y beneficiario BEPS.
Plegables y volantes: Productos y servicios: RPM Y BEPS.
Contact center y PBX

Bogota (57+1) 489 09 09
Medellin +57(4)- 283 60 90
Resto del Pais: 01 8000 41 09 09
Sede Principal: PBX [057] +1 217 0100 - Bogota D.C. — Colombia

Monitores digiturnos Mensajes de texto y WhatsApp
Chat Otros Impresos: libros, pendones, etc.
Plan de medios (con el objetivo de comunicar tema de interés
para la ciudadania se utiliza: TV, radio, prensa, digital, entre
otros.

Medios de comunicacidn (envio boletines de prensa,
realizacion de ruedas de prensa, agendas y visitas)

Cuadro 13. Canales y medios externos - Fuente: Oficina de Relacionamiento y Comunicaciones

INTERNOS

Site Colpensiones Hoy: https://sites.google.com/a/colpensiones.gov.co/colpensiones-hoy/

Correo electrénico: comunicacionescolpensiones@colpensiones.gov.co

Noticiero Colpensiones Hoy: Enlace enviado a través del correo electrénico

ERA

o
= Reuniones: encuentros presenciales y virtuales segmentados y masivos
e3 Fondo de escritorio: postales — mensajes masivos cortos
a8
Su s . . . . .
E° Carteleras fisicas a nivel nacional: afiches, memorandos y comunicados
@
] Impresos: Tropezones, afiches, habladores, entre otros.
o
< Cuadro 14. Canales y medios internos - Fuente: Oficina de Relacionamiento y Comunicaciones
o

h) Estrategia

La estrategia se materializa a través de la iniciativa que incluye los siguientes componentes a desarrollar:

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano

Componente 3: Rendicion de Cuentas

Subcomponente Proyectos / Iniciativas Actividades Meta o Producto Indicadores p FechaP

Formular e implementar una estrategia

Subcomponente 1 i X >
que permita dar conocer la informacion

Informacion i e . .
Iniciativa de Participacion institucional y fomentar espacios de
Subconjponente 2 Ciudadanay Rendicion de Plan de trabajo dialogo con los grt{pos devalorinternosy | Node ac‘fi\{idades realizadas /No | Jorge .f\rinando 3/12/2019
Dialogo cuentas externos de la entidad para el desarrollo de actividades programadas Riafio
de una gestion integra, transparente y
Subcomponente 3 participativa.

Responsabilidad

Cuadro 15. Componente 3 — Rendicién de Cuentas - Fuente: Direccion de Planeacién y Proyectos
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5.5 POLITICA DE ACCESO A LA INFORMACION

De acuerdo con la Ley 1712 de 2014 por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacidn Publica Nacional y que tiene como objetivo regular el derecho de acceso a la
informacién publica, los procedimientos para el ejercicio y garantia de derecho y las excepciones a la
publicidad de la informacion, Colpensiones continuara con las acciones permanentes en su operacién
para la implementacidn de esta ley teniendo como referente la matriz de autodiagndstico propuesta por
la Procuraduria General de la Nacidon-PGN de acceso a la informacidn publica.

a) Estrategias

Para operativizar esta politica se desarrollara la siguiente iniciativa que garantizara la transparencia y
acceso a la informacién:®

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano

Componente 5: Transparenciay Acceso Informacion

Subcomponente Proyectos / Iniciativas Actividades Meta o Producto Indicadores p bl Fecha Prog

Subc 1 Lir ientos de

Transparencia activa

Subc 2Lir ientos de

Transparencia Pasiva

Fortalecer el cumplimiento a los

R N . Implementar mecanismos en
lineamientos establecidos en la

. Colpensiones que garanticen la No de actividades realizadas / No | Amparo Marcela
Ley 1712 de 2014, Decreto 103 de [Plan de trabajo| . ” L . 31/12/2019
o transparencia el el Acceso a la Informacion de actividades programadas Varén
Subcomponente 3 2015y Resolucion MinTIC 3564 ) ”
» Publica de los Ciudadanos
Elaboracin de los Instrumentos de de 2015

Gestion de la Informacion

Subcomponente 4
Monitoreo de Accesoala
Informacion Publica

Cuadro 16. Componente 5 — Transparencia y Acceso a la Informacion - Fuente: Direccion de Planeacion y Proyectos

8 Cada Proyecto e Iniciativa contemplados en el PAAC, cuentan con informacidn detallada del Objetivo, Alcance y Cronograma entre otros aspectos como parte de
la Hoja de Vida si es un Proyecto, o como parte de la Ficha Técnica si corresponde a una Iniciativa.
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6. INICIATIVAS ADICIONALES

En concordancia con el Decreto 124 de 2016 existe un sexto componente denominado iniciativas
adicionales que buscan fomentar la integridad y brindar transparencia y eficiencia en el uso de los
recursos, para ello se ejecutaran las siguientes iniciativas:®

Plan Anticorrupcién y de Atencidn al Ciudadano

Componente 6: Iniciativas Adicionales

Fecha
Subcomponente Proyectos/Iniciativas Actividades Meta o producto Indicadores Responsable programada
Sensibilizar a todos los colaboradores de
Caminando por la Colpensiones que forman parte del Equipo de
. P Plan de P . 4 p quip Actividades realizadas/ Juan Manuel
Integridad y la K Integridad y Transparencia (ETICO), con el . 31/12/2019
. Trabajo . . ) L Actividades Planeadas Herrera
transparencia objetivo primordial que los principios de
integridad y transparencia sean parte de su ADN.
Subcomponente 1|  Proyecto Deteccidny Cronograma Fortalecer el esquema de monitoreo para la Actividades Jaime Vega
Prevencién de Fraude y (Project) prevencidn y deteccion de hechos de fraude y| realizadas/Actividades Alvare 23/04/2019
zZ
Corrupcién ) corrupcién en Colpensiones. Planeadas
L Fortalecer la administraciéon integral de los -
Definicicn e Plan de riesgos en cada uno de las dreas y procesos, para Actividades Antonio José
implementacién del rol de ) i g ) L ylp ' P realizadas/Actividades ) 30/11/2019
. Trabajo minimizar su exposicién e impacto para Coral Triana
gestores de riesgos Colpensiones Planeadas
Fortalecer en los trabajadores oficiales de L
. o . Actividades ; .
Subcomponente 2 L Plan de Colpensiones el conocimiento del Cddigo . . Maria Catalina
Explorador del Cédigo , T L realizadas/Actividades . ) 30/09/2020
Trabajo Disciplinario Unico y del Cédigo de Conducta, Planeadas Guarnizo Garcia
Eticay Buen Gobierno.

Cuadro 17 Componente 6 — Iniciativas Adicionales - Fuente: Direccion de Planeacidon y Proyectos

3 Cada Proyecto e Iniciativa contemplados en el PAAC, cuentan con informacidn detallada del Objetivo, Alcance y Cronograma entre otros aspectos como parte de
la Hoja de Vida si es un Proyecto, o como parte de la Ficha Técnica si corresponde a una Iniciativa.
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