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1. PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

El Plan Anticorrupcién y de Atencion 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 racionalizacion de trdmites, mejorar la atencidén del servicio al ciudadano,
asegurar la rendicién 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 continuacién, se pone a disposicion el proyecto
de Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano de Colpensiones para que sea consultado por la
ciudadania en general y participen en la formulacion del mismo a través de la encuesta que se ha
dispuesto para ello en el portal web de la empresa.

1.1 CONTEXTO ESTRATEGICO

1.1.1 Panorama sobre posibles hechos de corrupcion

Para Colpensiones es de gran importancia la mitigacién 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 Administracion de Riesgos, el cual contempla los lineamientos que permiten el
establecimiento del contexto, la identificacion, analisis, evaluacién, 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, el Sistema de Riesgos de Fraude y Corrupcidn, define sus politicas especificas en el
marco de la politica general de integridad de Colpensiones, la cual es el 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.

Los lideres y sus equipos de trabajo realizan la identificacion 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 estos y el establecimiento de los respectivos controles. El anterior andlisis
incluye la gestidn de riesgos de fraude y corrupcion.

Durante el 2020, se actualizé la evaluacidn de riesgos, acorde con la nueva metodologia establecida y
aprobada por la Junta Directiva; de esta manera, se identificaron 87 riesgos asociados a 39 procesos
expuestos a materializaciones de riesgos de fraude y corrupcion.

De los 87 riesgos identificados, 67 corresponden a hechos de corrupcién relacionadas con posibles
acciones u omisiones cometidas por un servidor, colaborador o tercero de la entidad, usando las
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facultades o funciones del cargo confiado por la entidad con el fin de desviar la gestion de lo publico
hacia un beneficio privado; y 20 corresponden a situaciones originadas por factores externos tales
como presentaciéon de documentacion falsa, omision de entrega de informacién por parte de los
ciudadanos, entre otros.

A continuacidn, se presenta el resultado de los riesgos, una vez aplicados los controles.
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llustracion 1. Mapa de Riesgos. Fuente: Vicepresidencia de Seguridad y Riesgos Empresariales.

Al consolidar esta ultima informacidn, y una vez analizado el mapa de riesgos se concluye que el perfil
de riesgos de Fraude y Corrupcién se encuentra en Medio Alto; lo anterior, teniendo en cuenta que la
probabilidad de ocurrencia después de controles disminuye pero el impacto en caso de materializarse
es mayor o critico; esto en concordancia con la Guia para la Administracion del Riesgo y el Disefio de
Controles en Entidades Publicas, la cual menciona que los controles que se establezcan Unicamente
disminuiran la probabilidad de ocurrencia. Esto aunado a la cultura de Cero Tolerancia al fraude y la
corrupcién en Colpensiones.

Es asi como, del total de riesgos identificados 71 riesgos en su calificacidn residual se encuentran en
improbable, siendo objeto de monitoreo a través de las tres lineas de defensa; y 12 riesgos que se
encuentran en probabilidad diferente (raro y posible), serdan objeto de tratamiento a través de planes
de mejoramiento, que permitan fortalecer sus controles y mitigacién de la exposicién.

Con el objetivo de continuar minimizando la materializacion de eventos de fraude y/o corrupcidn,
Colpensiones implementé en el segundo semestre de 2020, el proyecto de Deteccion y Prevencion del
Fraude, el cual mediante analitica de datos busca realizar monitoreos automaticos e identificar
desviaciones o posibles hechos de fraude sobre los aplicativos de los procesos de Historia Laboral,
Afiliaciones, Determinacién del derecho y Némina de pensionados. Adicionalmente, se siguen
desarrollando actividades de sensibilizaciéon y fomento de buenas practicas, como lo son la adhesién al
“Pacto de Integridad y Transparencia” por parte de los servidores publicos, contratistas y demas
colaboradores de la Entidad. Ademas, se realizan permanentes sesiones de capacitacién en diferentes
moddulos de acuerdo con el publico objetivo, con el fin de promover la cultura ética y aportar al control
del riesgo de corrupcion.
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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 — pestafia antifraude) y el Buzén de Integridad vy
Transparencia (linea telefénica 018000 518500) los presuntos hechos de fraude y/o corrupcion 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.

A través de la Linea de Integridad y Transparencia, nuestro canal de reporte de dilemas éticos,
conflictos de interés y posibles hechos de fraude y corrupcién, desde noviembre de 2015 al 30 de
noviembre de 2020, se han recibido 28.634 reportes:

Aiio Reporte Internet Audio Total
2015 (Nov) 21| 53% 19| 48% 40
2016 2.177| 84% 426 16% 2.603
2017 6.364| 92% 573| 8% 6.937
2018 6.301| 80% 1.548| 20% 7.849
2019 2.138| 48% 2.327| 52% 4.465
2020 2.304| 34% 4.436| 66% 6.740

28.634

Tabla 1. 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 participacidn activa de ciudadanos,
servidores publicos, contratistas y demds 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 Prevencion 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 su reconocimiento fueron con base en documentos falsos, declaraciones falsas,
alteracion de informacion, suplantacién de identidad u omision de informacion.

Esta gestidn se ejecutd en virtud de la Resolucion No 016 de 2020 y ratificada por la Sentencia Unificada
182 emitida por la Corte Constitucional de Colombia en el mes de marzo de 2019, la cual, conforme a
su procedimiento sancionatorio, le permite a Colpensiones revocar sin autorizacién del beneficiario,
todo acto administrativo expedido con fundamento en documentos falsos, presiones indebidas,
induccion a error a la administracion o cualquier otra practica corrupta.

Adicionalmente, al evidenciar consecuencias que generan los hechos de fraude o corrupcion, la Entidad
logrd abordar el tema a través de la creacidn 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 representacidn de los intereses de la organizacion dentro de los procesos penales a nivel
nacional donde Colpensiones es victima. A noviembre de 2020 se tienen 2.188 denuncias interpuestas,
con 177 ciudadanos capturados y 99 condenados.
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Por ultimo, en cumplimiento con el articulo 2.2.13.12.12 del Decreto 295 de 2017 que reglamenta la
contribucion de terceros para personas vinculadas al programa BEPS, es necesario seialar, que
Colpensiones ha realizado la identificacidn, analisis, evaluacidn, tratamiento y monitoreo de los riesgos
de fraude y corrupcidn en los procesos de Gestidon de Ingresos y Gestién de Comercializacién, de tal
forma que le permitan cumplir con sus objetivos estratégicos. En este sentido, los lideres y sus equipos
de trabajo realizaron la identificacion de los riesgos partiendo de los objetivos estratégicos y su
despliegue descendente a los objetivos de los macroprocesos y/o procesos; la valoracion de estos y el
establecimiento de los respectivos controles.

1.1.2 Diagnostico de los Tramites y Servicios de la Entidad

Actualmente Colpensiones cuenta con 36 tramites inscritos en SUIT y 1 OPA (Otro Procedimiento
Administrativo), de los cuales 35 corresponden al Régimen de Prima Media y 2 a Beneficios Econdmicos
Periddicos — BEPS, asi:

Régimen de prima media
Generales:

e Actualizacion de datos del afiliado

e Actualizacion de datos del empleador

e Traslados de régimen pensional

e Afiliacion al Régimen de Prima Media con Prestacién Definida

e Retracto y anulacién de afiliacion a pensiéon en el Régimen de Prima Media

e Novedad de retiro retroactivo de trabajadores del Régimen de Prima Media con Prestacidn
Definida

e Recuperacion de semanas

Gestion de novedades de nOmina
e Gestion de novedades de ndmina - Escolaridad

e Gestion de novedades de ndmina - Modificacion de documento

e Gestion de novedades de ndmina - Pago a beneficiarios (Valores girados después del
fallecimiento)

e Gestion de novedades de ndmina - Pago a herederos (Mesadas no cobradas antes del
fallecimiento)

e Gestion de novedades de ndmina - Pagos en el exterior

e Gestion de novedades de ndmina - Reactivacion pensidén incremento

e Gestion de novedades de ndmina - Reingreso pension y/o beneficiario incremento

1 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

dincro rcalizados por Lerceros
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e Gestion de novedades de ndmina - Reintegros

e Gestion de novedades de ndmina - Retiro pensidn y/o beneficiario incremento

e Gestion de novedades de ndmina - pago pension por ventanilla

e Gestion de novedades de nédmina - Traslado Entidad Promotora de Salud (EPS) y devolucién de
aportes en salud

e Gestion de novedades de ndmina - Pensién familiar

e Gestion de novedades de ndmina - Embargos

e Gestion de novedades de ndmina - Mesada adicional

e Gestion de novedades de ndmina — suspensidn pension

e Gestion de novedades de némina - Cancelacidn afiliacion y/o Libranzas a Asociaciones y Cajas
de Compensacién

Beneficios y prestaciones
e Devolucion a terceros de aportes realizados al Régimen de Prima Media con Prestacion

Definida

e Determinacién del subsidio por incapacidad

e C(alificacion en primera oportunidad

e Revision del estado de invalidez de los pensionados

e Indemnizacién sustitutiva de la pensién de vejez o invalidez o sobrevivientes en el Régimen de
Prima Media.

e Pensidn de invalidez en el Régimen de Prima Media con Prestacién Definida

e Pension de sobrevivientes y sustitucidon pensional en el régimen de prima media

e Pension de vejez en el Régimen de Prima Media

e Pensiones especiales de vejez en el Régimen de Prima Media

e Reconocimiento de auxilio funerario en el Régimen de Prima Media

e Pension Familiar en el Régimen de Prima Media

e Correccion historia laboral (OPA)

Beneficios Economicos Periodicos BEPS
e Destinaciéon de recursos del servicio social complementario de Beneficios Econdmicos
Periddicos (BEPS).
e Vinculacién y actualizacién de datos en el servicio social complementario de Beneficios
Econdmicos Periddicos BEPS

De los anteriores 36 tramites y 1 OPA que la entidad tiene dentro de su oferta institucional 4 pueden
ser gestionados totalmente en linea, 26 parcialmente en lineay 7 de manera presencial en los puntos
de atencidon a nivel nacional, sin embargo, es importante aclarar que para los casos de los tramites
totalmente en linea o parcialmente en linea, estos también pueden ser gestionados de manera
presencial en los puntos de atencién de la entidad.
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Por otra parte, en el marco de los lineamientos del portal de GOV.CO, Colpensiones tiene dentro de su
oferta institucional los siguientes servicios, los cuales pueden ser gestionados de manera totalmente
electroénica:

e Certificado de aportes EPS- Nomina

e Certificado de Pensidn- Nomina

e Certificado de indemnizacidn- Némina

e Certificado de deducidos y devengados- Némina

e Consulta historia laboral- Historia Laboral

e Consulta del estado de cuenta BEPS- cuentas individuales

e Certificado estado de cuenta BEPS- Cuentas individuales

e Certificado de afiliacién o no afiliacidon al Régimen de Prima Media- Historia Laboral
e Certificado de no pensidon- Nomina

e Certificado de vinculacién o no al programa BEPS- Cuentas individuales

Teniendo en cuenta lo anterior para la vigencia 2021 se desarrollara un plan de trabajo el cual permitira
seguir avanzando en la consolidacién de la politica de racionalizacién tramites, asi mismo, el plan de
trabajo recoge los principales aspectos sugeridos por la ciudadania en la encuesta del PAAC 2021
orientados a fortalecer la estrategia y dar a conocer los requisitos de los tramites y servicios a los grupos
de interés.

1.13 Diagnéstico de la Estrategia de Servicio al Ciudadano

En el marco de consolidar elementos y mecanismos que permitan el acceso de los ciudadanos y grupos
de interés a informacion y diferentes servicios, Colpensiones cuenta con diferentes canales de atencidn,
entre ellos, los Puntos de Atencién RPM y BEPS, Sede Electrdnica, App Colpensiones y Contact Center.

A continuacion, se describe el funcionamiento del modelo de atencién en cada uno de estos.

v/ PUNTOS DE ATENCION RPM

Actualmente la entidad cuenta con Puntos de Atencidn 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 con la densidad poblacional
y las necesidades de cada region.

Los 84 puntos de atencién del canal presencial se encuentran conformados por las 8 Direcciones
Regionales mencionadas, quienes articulan y administran 73 Puntos de Atencién y 3 centros de
radicacion juridica (Bogotd, Medellin y Cali. De acuerdo con lo anterior, COLPENSIONES tiene presencia
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en Bogota y en los 32 Departamentos de Colombia, para cada uno de las Regionales de la siguiente

PUNTOS DE
REGIONAL ATENCION

manera:

Antioquia 9
Bogota 14
Caribe 11
Centro 17

Eje Cafetero 4

Occidente 14

Santanderes 8
Sur 7

Tabla 2. 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 orientacién, acompafiamiento,
identificacion de necesidades, asesoria y entrega de respuesta o compromiso frente a los tramites y
servicios administrados por Colpensiones.

v 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:

<\

Bienvenida a los ciudadanos

<\

Experiencia en el Punto de Atencién

AN

Educacién al ciudadano
Asegurar la debida atencién
De acuerdo con su alcance el equipo se encuentra conformado por:

Rol Descripcion

Tiene como foco de accidn la recepcion de los ciudadanos y empleadores, ademas de la administracion de la
entrega de turnos de acuerdo con su necesidad. Durante todo el horario de atencién su Rol apoya la entrega
de formularios e informacion general de los tramites y servicios; asi mismo identifican mediante la
intervencion en fila permanente si la solicitud o consulta de los ciudadanos y empleadores puede ser atendida
Orientadores | a través de canales alternos, buscando incentivar su utilizacion de los servicios y tramites dispuestos en la
pagina Web y el soporte informativo y transaccional que se ofrece a través del canal telefénico.

Los orientadores se enfocan en dos roles especificos, uno en la identificacidon de la necesidad del ciudadano
y asignacién de turnos, y otro en la orientacidn en sala, guiando al ciudadano en cualquier inquietud que
pueda presentar respecto a los tramites a realizar, apoyando el diligenciamiento de los formularios e
incentivando el uso de canales virtuales.
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Rol Descripcion
El rol del Agente de Rotonda se encuentra asociado al proceso de recepcidn, radicacidn, validacion y
Agentes de digitalizacion de los tramites administrados por Colpensiones, asi mismo el alistamiento y custodia temporal
Rotonda de los documentos entregados por los ciudadanos en cada uno de sus tramites.
El ciudadano interactia con el Agente de Rotonda para procesamiento de los tramites junto con los
documentos obligatorios u opcionales para cada tipo de tramite.
Los Agentes de Servicio cumplen uno de los roles mas 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, sino porque deben conocer al detalle los tramites y servicios que presta
la entidad, incluidas las novedades o los temas coyunturales que pueden afectar la prestacion del servicio.
Agentes de Frente a la interaccion directa con los diferentes grupos de interés, tienen bajo su responsabilidad la
Servicio orientacion, asesoria y acompafiamiento al ciudadano o empleador, la atencidn clara y completa a los

requerimientos de los mismos, la realizacion de pre validaciones y validaciones necesarias para la atencién
adecuada del tramite, la verificacidon de la completitud de documentacion e informacion requerida para la
gestion de tramites recibidos y el aseguramiento de la calidad de los documentos aportados en la radicacién.

Gestor BEPS

Dentro de los Puntos de Atencion de Colpensiones (PAC) también se ubican Gestores BEPS bajo la descripcidn
de punto fijo. EI Gestor BEPS es el encargado de brindar atencion integral al ciudadano que solicita la
Divulgacién y/o Vinculacién al programa, Destinacidon de Recursos, actualizar sus datos de contacto y PQRS
que se desarrollan en la operacion del Programa de Beneficios Econdmicos Periddicos BEPS.

Gestor de
Punto

El rol de Gestor de Punto de Atencion estd enfocado en apoyar las actividades requeridas para lograr el
cumplimiento de las metas empresariales y en los diferentes programas que adelante Colpensiones en las
regionales en cumplimiento de su objeto social. Igualmente, por su formacidén y conocimiento realizan las
mismas funciones y actividades de los Agentes de Servicio.

Jefe de Punto
de Atencion

Es el lider del Punto de Atencidn y tiene bajo su responsabilidad el manejo adecuado del modelo de atencidn
definido; asi mismo, la administracion de los recursos humanos, fisicos, tecnoldgicos y econdmicos asignados
para la debida prestacion 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.

Bajo su alcance se encuentra mediar y solucionar los inconvenientes o conflictos que se presenten con los
ciudadanos e integrantes del equipo de servicio con el objetivo de garantizar el correcto funcionamiento del
punto durante cada jornada 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 administraciéon, aperturay cierre de cada uno
de los Puntos de Atencion tanto de manera fisica como en el sistema, actia como interlocutor entre las areas,
responden por los informes y labores administrativas, de planeacién y control que hagan parte de la gestion
propia del Punto de Atencion.

Cuadro 1. Roles en los Puntos de Atencidn. Fuente: Vicepresidencia Comercial y de Servicio al Ciudadano.

v' DESCRIPCION MODELO DE SERVICIO — PUNTOS DE ATENCION COLPENSIONES

Una vez identificados cada uno de los roles que interactian en los puntos de atencidn 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 con la gestién requerida se identifican las solicitudes en 3
grandes grupos:

e 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 radicacidon, 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.

www.colpensiones.gov.co
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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
vigente del Régimen de Prima Media con Prestacidn Definida y los trdmites que administra la
entidad.

Asi mismo, se incluye la expedicién de certificados de nédmina y afiliacién, entrega de historia
laboral, estado de tramites radicados y toda informacidn 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 atencidn frente a los tramites y solicitudes que demandan
los ciudadanos en el canal presencial, la atencidén se encuentra segmentada bajo la administracion de
un Sistema de Turnos como se muestra a continuacion:

e Informacion RPM: A través de esta segmentacién se atienden los trdmites asociados a los
procesos de Reconocimiento de Prestaciones econdmicas, Novedades de ndmina de
Pensionados, Actualizacion de datos de Historia Laboral, Medicina laboral y Doble Asesoria, los
cuales requieren un nivel de acompafiamiento especializado por parte del Agente de Servicio,;
esto, 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 drea de manera correcta y completa para su decisién.

e Consulta de Informacidn General: Esta tipologia de turno es asignada a los ciudadanos que
requieren conocer el estado de su tramite o PQRS, asesoria o informacidn especializada en
Régimen de Prima Media, tramites que ingresan por el modulo de orientacidn y asesoria, doble
asesoria y entrega de cartas de compromiso cuando estas no han sido recibidas previamente
por el ciudadano.

¢ Informacion BEPS: En este segmento se brinda atencion a los ciudadanos que desean ser
orientados y asesorados en el programa de Beneficios Econdmicos Periddicos BEPS, a fin de
entregar la informacién correspondiente, validar la viabilidad del ciudadano para acceder a
dicho programa y finalmente realizar la vinculacién al mismo. Asi mismo recepcionar sus PQRS
o solicitudes de actualizacién de datos.

e Radicacién: Esta segmentacién corresponde a los casos en los cuales el ciudadano acude al
Punto de Atencién Colpensiones con el fin de radicar directamente un tramite, sin necesidad
de recibir asesoria u orientacién por parte de alguin Agente de Servicio.

¢ Notificacion: Con el objetivo de acompanfiar a los ciudadanos en su proceso de notificacién de
los actos administrativos que dan respuesta a la solicitud de la prestacién econdmica solicitada,
se realiza una segmentacion de los ciudadanos que previamente han sido citados a notificarse
en los puntos de atencidn, con el fin de asesorarlos en la respuesta emitida y formalizar con la
elaboracién del acta la notificacion.
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Certificados y copia de Historia Laboral: Esta segmentacion de turnos, debe ser entregado a

los ciudadanos que solicitan certificados de afiliacidn, certificados de ndmina (EPS, pensidn, no
pension, 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 Atencidn, es importante
especificar las etapas y areas 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 atencién en PAC que contiene una secuencia de actividades en cada
una de las dreas que intervienen en el proceso:

* IN1OTM & CItN BEFS m—

*Radice ddn fCerficado e

*Informacidn RPM b)) —

* Consuhalnf. General /N ot Mceco nes——
* Audinlinea

6. Calificacion del
SErViICio

2 Pz da Aterciénen
LUreg |PAELIOpCKin: 4

. 1miasads Sanvicia LinFicada |

3. Atencion al Ciudadano .
- Ciee EAL: 4444
=t . ;: e e Cag |, Agentesds Serviche &= —
o
. . ™ 4 '
4. Radicacion Rotonda . d h—h : -
Agentes de Rotonda e | l?‘ i
~— = IR AN §
. J .
| Tt
| T [P > 2. %ala de Bpera
Pricritaria -""" E
MNormral I Zonz de
Ea— apoyo en sala @ : “f' Auraservicis
_ Qiientador ¥ | =] =
1. Asignadon Turnos i
Qrientador Audiolea =

Jefe de Punto de Atencion

Area del

llustracion 2. Modelo de Atencidn. Fuente: Vicepresidencia Comercial y de Servicio al Ciudadano.

Descripcion

modelo de

servicio

Area

Asignacion
de Turnos

El ciudadano o empleador ingresa al Punto de Atencidn 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 segmentacidn el turno
de atencidn.

En este proceso se debe realizar la identificacion de la poblacion prioritaria (adultos mayores de 70 afios
0 mas, personas en condicidn de discapacidad, personas con enfermedades catastroficas y mujeres en
estado de embarazo, con el objetivo de asignar dentro de cada segmentacién un turno de atencion
preferencial teniendo en cuenta la situacién de vulnerabilidad de esta poblacién.

Area

espera

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 area de espera intervienen dos
(2) roles muy importantes:

Jefe de Punto de Atencidn: Teniendo en cuenta la descripcidn de su rol, es quien garantiza una correcta
distribucién en la sala de espera ya que es el anfitrién del Punto de Atencidn y debe garantizar que el
ciudadano se sienta bien atendido cumpliendo con las expectativas de atencion del ciudadano.

de
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Area del

modelo de

(?Colpensiones

Descripcion

Servicio

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
atencién y los documentos minimos requeridos al momento de la radiacién.

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 radicacion efectiva.
A esta area se remiten los ciudadanos a los cuales se les asigné turno de Informacién RPM, Informacion
BEPS, Notificacién y Consulta de informacién General. En algunos casos Certificados y copia de Historia
Laboral de manera directa si el ciudadano previamente conoce su certificado y requiere asesoria o
actualizacion de la informacion alli consignada.

Area de
Radicacion
(Rotonda)

El Agente de Rotonda sera el responsable de atender a todos los ciudadanos que sean direccionados
desde la asignacidén de turno o que remitan los agentes de servicio una vez surten la orientacién y
asesoria, con el fin de realizar la recepcion, digitalizacidn 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 asignd turno de Radicacidn, 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 generacion de una comunicacidn 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 comunicacidn 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 atencién en
ventanilla, se generard el proceso de correspondencia para enviar la respuesta o compromiso de
respuesta a la direccién de contacto registrada (direccidn de notificacién o correo electrénico).

Calificacion
del Servicio

Con el objetivo de conocer la experiencia de servicio por parte del ciudadano durante su visita al punto
de atencion, una vez finalizada la gestidon correspondiente, se solicita realizar calificacién del servicio a
través de un mecanismo de caracter electronico.

Cuadro 2. 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 atencién 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 informacién sobre productos y
utilizacion 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 esta 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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(i)Colpensiones

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 descripcion de los tramites y servicios relacionados a la
afiliacion y los tipos de pensidn existentes en el Régimen de Prima Media (RPM), administrada
por Colpensiones.

e Colombianos en el exterior: https://www.colpensiones.gov.co /exterior
Contiene las caracteristicas y descripcién del programa de Colombianos en el Exterior, disefiado
para que los colombianos residentes en el exterior puedan afiliarse, aportar y pensionarse en
el Régimen de Prima Media (RPM).

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

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

e Educacidn y bienestar: www.colpensiones.gov.co/venportufuturo/
Campafias de bienestar, herramientas interactivas, elementos multimedia y ayudas graficas
para explicar de manera diddctica 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 pensién 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.

a) Zona informativa

El portal cuenta con una pdgina de inicio amigable, donde se encuentra la informacion relevante para
la ciudadania, haciendo facil la navegabilidad e interacciéon de la comunidad con el portal. Con la
finalidad de contar con una buena distribucién de informacidn, la pagina se divide en 8 elementos
(Hustracidn 3), los cuales son transversales a todos los segmentos informativos:
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llustracion 3. Pagina de Inicio del portal web principal de Colpensiones

Pensiones y Colombianos en Educacion y
afiliaciones el exterior bienestar
Proteccion para su vejez Tu pension esta en casa Resuelve tus dudas

Sede
Electronica
Tramites y certificados

llustracion 4. Paginas de inicio en los segmentos informativos

A continuacion, se describen los elementos sefialados en la llustracién 3:

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

Nuestra Entidad Pensiones y afiliaciones Colombianos en el exterior BEPS

Educacién y bienestar ~ Empleador  Sede Electrdnica

& Tramites Q@ Idioma ~ © Califiquenos

Peotpersne ¥

Inicio Nuestra Entidad Gestidn y Control Ayuda al Ciudadano

e Lupa: Ayuda al usuario a buscar contenidos dentro del portal.

Tramites: Lista desplegable en la parte superior de la pagina con el nombre de los tramites
disponibles en la Sede electrénica de Colpensiones.
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e Idioma: Opcién para el cambio de idioma del portal. Los idiomas disponibles son: espafiol,
inglés y francés.

e Califiquenos: Encuesta de satisfaccién sobre el portal web.

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

e Agrandar Letra: Opcidn para aumentar o disminuir el tamafio de la letra para su lectura.

e Logo: Logotipo de la entidad, el cual estara acompanado por la identificacidn del segmento en
el que se encuentre el usuario.

e Menu principal: Lista desplegable de enlaces donde se encuentra la informacién relevante de
cada segmento.

- Banner (2): Seccidn gréfica donde se destaca un tema especifico, la cual podra tener una imagen fija
o varias que roten de manera automitica.

- Men lateral (3): 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:
e Volver a la pagina de inicio

e Puntos de atencién

e Atencidn al ciudadano

e Estudios y publicaciones
e Chat para el exterior

- Segmentos (4): Acceso rdpido a todos los segmentos del portal para ayudar al usuario en la
navegacion.

- 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): Seccién donde los ciudadanos podran encontrar las ultimas noticias de la
Entidad, informacién compartida en redes sociales y nueva informacién destacada.

- 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): Seccidon para destacar enlaces a secciones de contacto e informacidn transversal
y de relevancia.

b) Zona educativa

En el portal “Ven por tu futuro” se presentan de manera educativa contenidos alrededor del tema de
ahorro y proteccion para el futuro. Ademas, pone a disposicion de los ciudadanos la oferta educativa
de Colpensiones, la cual cuenta con cursos virtuales, boletines, cartillas, simuladores y videos
explicativos, entre otros.
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De acuerdo a lo planteado en el Modelo Educativo de Colpensiones los canales de servicio deben
ofrecer a los ciudadanos informacién clara y de manera pedagdgica, ya que en la medida en que los
ciudadanos obtienen conocimientos en temas de previsidon 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
acompafiamiento 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 desempeiio frente a decisiones o tramites relacionados con el ahorro para la vejez.

Pormcres y sfdiaoones.  Colombuars en of exterir BEPS  Educaciiny blerestsr  Emplosdor Sede Elactrinica

3 EDUCACION G e
@colpensones Y BIENESTAR TER

Un espacio lleno de
experiencias, beneficios
y aprendizaje.

¢EN QUE ETAPA DE TU VIDA ESTAS?

==
3
' \

llustracion 5. Paginas de inicio en los segmentos informativos

El portal educativo ofrece los contenidos distribuidos en los siguientes temas (ver llustracién 5):

- Educacién (1): Presenta contenidos y recursos educativos 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 que Colpensiones le ofrece a
sus pensionados y afiliados.

- Yo soy / Ciclo de la vida (3): Presenta acceso a contenidos educativos disefiados segun la etapa de
vida del ciudadano: nifios, jovenes, adultos, pre-pensionados y adulto mayor.
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c) Sede electrdnica
Colpensiones implementd en su portal www.colpensiones.gov.co el acceso al segmento transaccional
llamado Sede electrdnica, a la cual se ingresa por medio de una clave con previa validacién vy
autenticacién de identidad del ciudadano. En esta oficina el ciudadano puede acceder a diferentes
servicios sin tener que desplazarse a un Punto de Atencién, buscando acercar al ciudadano con la
entidad de una manera oportuna y agil, todo esto desde la comodidad de la casa u oficina del
ciudadano.
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llustracion 6. Modelo de Atencion de la Sede electrénica

Para comprension del modelo de atencidn de la Sede electrdnica que se aprecia en la imagen 6, los
pasos a seguir son los siguientes:

1.

Alternativa A: El ciudadano ya cuenta con Usuario y Contrasefia e ingresa por la Sede
electrénica.

Alternativa B: El ciudadano debe registrarse en la Sede electrdnica, realizar la validacién de

identidad y posterior ingreso.
Una vez ingrese el ciudadano a la Sede electrénica podra seleccionar entre los Certificados,

Consulta y Tramites disponibles.

De acuerdo al tipo de solicitud o tramite seleccionado, se solicitara informacién 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.

Los tramites y servicios que pueden ser realizados a través de la Sede electrdnica, 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 continuacion, se
encuentra una breve descripcion de estos:

v

Actualizacion datos de ubicacion del afiliado: El afiliado podra a través del formulario
actualizar sus datos de contacto como: direccion de residencia, departamento, municipio,
teléfono, celular y correo electrénico. También autorizar el envio de informacién a través de

medios electrdnicos.
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Actualizacion datos de ubicacion del pensionado: El pensionado podra a través del formulario
actualizar sus datos de contacto como: direccidon de residencia, departamento, municipio,
teléfono, celular y correo electrénico. También autorizar el envio de informacidn a través de
medios electrénicos.

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 uUnico pago a favor del
afiliado que no cumple con los requisitos para acceder a una pension de vejez, invalidez o
sobrevivientes.

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 pension: Certifica que el solicitante no se encuentra registrado como
pensionado dentro de la base de datos de la ndmina de Pensionados de la Administradora
Colombiana de Pensiones - Colpensiones.

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

Certificado de no Vinculacion BEPS: Certifica la no vinculacion del ciudadano al programa de
Beneficios Econdmicos Periddicos BEPS. Disponible para los ciudadanos en general.

Consulta de historia laboral: El afiliado, indemnizado o pensionado visualizara su reporte de
semanas cotizadas el cual podra imprimir en PDF o enviar a la direcciéon de correo electrénico
registrada.
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v" Consulta de Saldo BEPS: El vinculado BEPS puede consultar con corte al dia anterior el saldo
total de ahorro que ha realizado al programa de Beneficios Econdmicos Periddicos BEPS.
Exclusivo para vinculados a BEPS.

v" Correccidn de Historia Laboral: El afiliado podra solicitar la verificacion de Historia Laboral si al
revisarla encuentra alguna inconsistencia en la misma.

v" Consulta de Actos administrativos: El afiliado visualizarad la notificaciéon por aviso que se le
generd en virtud a la expedicidon de un Acto Administrativo, por medio del cual se resuelve su
solicitud de prestaciéon econédmica, que no pudo ser notificada de manera personal, segun lo
estipulado en el Articulo 69 del Cddigo de Procedimiento Administrativo.

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

v" Vinculacién al programa BEPS: Las personas viables a vincularse al programa BEPS podran
realizar la vinculacidn con este tramite electrénico, el cual le permitird comenzar a ahorrar.

v/ CONTACT CENTER RPM

A partir del interés de brindar mayor cobertura en el servicio a los ciudadanos y diferentes grupos de
interés, Colpensiones cuenta con un centro de atencidn multicanal, el cual permite implementar
estrategias de comunicacién e informacion dirigida a los afiliados, pensionados, empleadores y
ciudadanos en general. Mediante este canal, se desarrollan actividades de atencién a partir de la
recepcion de llamadas, desarrollo de campafias outbound (salida de llamadas), manejo de audio lineas,
atencién via chat, correo electrdnico y video llamada para atencion de ciudadanos a través del
programa colombianos en el Exterior.

Colpensiones ha implementado 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 un detalle de los servicios prestados a través de este canal:
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Informacion General, Doble Asesoria, Actualizacion de
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BACK OFFICE

SMS-NAP-EMAILING
Envio de mensajes de texto y mensajes de voz, correos

electronicos: Educativos, invitacion eventos, recaudos

BACKOFFICE
Gestion de requerimientos internos

PLANEACION Y CONTROL
Reportes estadisticos, Inteligencia base de datos

BUZON ANTICORRUPCION

@ Mecanismo de interaccion con los ciudadanos para dar
a conocer sus reportes sobre eventuales casos de
corrupcién o en fraude interno o externo.

llustracidon 7. Servicios prestados por el Contact Center. Fuente: Vicepresidencia Comercial y de Servicio al Ciudadano.

v' Servicios Telefénicos:

El esquema de funcionamiento del Contact Center se enmarca en dos tipos de campafias de atencién,

tal como se describe a continuacion:

e Llamada Inbound: Es |la atencion de llamadas entrantes recibidas en el Contact Center, a través
de las cuales se brinda informaciéon general estado del trdmite, actualizacion de datos,
informacién del Programa Colombianos en el Exterior, atencidon a empleadores, asesoria uso
portal del empleador, doble asesoria, servicios oficina virtual, enrolamiento portal del
aportante (PWA), Informacién Cartera Contribuciones Personales, radicacion de PQRS de

respuesta no inmediata.

e Llamadas Outbound: Son campaiias especificas solicitadas por las diferentes areas de la
entidad, para realizar llamadas salientes, desde el Contact Center, las cuales son: Encuesta
PQRS, Web call-back service, Notificaciones, Doble Asesoria, Llamadas Abandonadas (Virtual
Hold), informacién Cartera: comprobantes de pago referenciado, Agendamiento a eventos
virtuales de Prepensionados, Apoyo PAC, Pago a Herederos y enrolamiento al portal de

aportante (PWA)

v" Servicios Virtuales

Adicional a los servicios de caracter telefénico, el contact center brinda atencidon a través de
mecanismos virtuales, apoyando los diferentes frentes como se describe a continuacidn:

e E-Mail colombianosenelexterior@colpensiones.gov.co:

Es un servicio que permite el

intercambio de mensajes a través de sistemas de comunicacion electrénicos. A través de este

servicio los ciudadanos residentes en el exterior pueden obtener informacién de la entidad y

de diferentes servicios.
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E-mail callcenter@colpensiones.gov.co: Es un servicio que permite el intercambio de

mensajes a través de sistemas de comunicacién electrdénicos. 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).

Chat y Video llamada - Programa Colombianos en el exterior: Comunicacién en tiempo real
mediante la cual se dispone de asesores especializados para la atencién de ciudadanos que se
encuentran fuera del pais.

Chat Nacional: Comunicacién en tiempo real mediante la cual se dispone de asesores para
informacidn general para la atencidn de ciudadanos.

APP Colpensiones: Aplicacién disponible para los ciudadanos, la cual se puede descargar en las
tiendas Android y 10S de forma gratuita, donde tiene servicios de consultas de informacién de
productos y servicios, descargar certificados, consulta de historia laboral, doble asesoria,
simulador personal, chat, devolucion de llamada, consultar la red de oficinas, entre otros.

Video llamada incluyente: Comunicacidon en tiempo real mediante la cual se dispone de
asesores certificados en lengua de sefias, para la atencién de ciudadanos con discapacidad
auditiva

v' 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 comunicacién 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:

Envié mensajes de texto - SMS

Envié mensajes masivos de voz — NAP

Envio de correo electronico masivo (e-mailing)

Radicacidn casos Bizagi — Empleadores

Gestion PQR — Automatizacién de clasificacidn y respuesta de primer nivel

RED INTEGRAL DE ATENCION Y SERVICIO BEPS

La Red Integral de Atencion y Servicios esta conformada de la siguiente manera:
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51 Puntos de atencion

( 53 Gestores)

llustracion 8. Red Integral de Atencion y Servicios. Fuente: Vicepresidencia Comercial y de Servicio al Ciudadano.

Esta Red atiende los tramites de vinculacidon de ciudadanos, actualizacién y modificacién de datos,
solicitudes de traslado a BEPS, solicitudes de destinaciéon de recursos para recibir el Beneficio
Econdmico Periddico y/o su desistimiento, recepcion, respuesta o escalamiento de PQRS. Enmarcados
dentro del concepto de “Red Integral de Atencidn y Servicio”, este canal brinda orientacion y asesoria
de manera personalizada e inmediata a todos los ciudadanos (vinculados o no vinculados) que asi lo
requieran, asi como también a los que sean convocados a través de las diferentes campafias de
divulgacion, que para el efecto lleve a cabo COLPENSIONES. Adicionalmente los gestores deben
promover la cultura de ahorro ejecutando estrategias para incrementar el nimero de ciudadanos
ahorradores.

La red integral de atencidn y servicios esta 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 la siguiente tabla se muestra la distribucién de los gestores de Puntos de Atencién BEPS y gestores
itinerantes por regionales:

Regional Punto BEPS Punto Mixto Gestor Itinerante Total general
Antioquia 3 3 7 13
Bogota 4 6 10
Cafetero 3 4 3 10
Caribe Norte 1 3 8 12
Caribe Sur 1 4 10 15
Centro 1 6 8 15
Occidente 3 6 9 18
Santander 2 5 4 11
Sur 2 2 7 11
Total general 20 33 62 115

Tabla 3. 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 atencidn en municipios de todo el pais. Estos son ubicados de
acuerdo con las necesidades del servicio y, por tanto, pueden ser dindamicos en cuanto a su localizacidn.
Los puntos de servicios se operan desde un médulo de atencidn 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 asociacién. Los Puntos podran alternar la prestacidn del servicio
entre una prestacion en Punto Fijo y algunos dias a la semana en Itinerancia.
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Punto fijo: aguel que atiende todos los dias en la misma ubicacidn por un término definido o indefinido

pero mayor a un (1) mes.

Punto mixto: aquel que combina la atencién en su ubicacién fija con algunos dias de atencién a
ciudadanos en actividades por fuera del punto de atencidn (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 Atencién BEPS puede ser consultado a través de
https://www.colpensiones.gov.co/beps/.

v/ Resumen de tramites y solicitudes atendidas en los Puntos de Atencién BEPS

CIUDADANO

COLPENSIONES - BEPS

Reune Documentos, solicita los siguientes
tramites:

Brindar orientacidn y asesoria y Verificar Requisitos

Vinculacién

Vincular a ciudadanos colombianos, mayores de 18 afos.
Ciudadanos que demuestren ingresos inferiores a un (1) SMMLV, para lo
que se comprueba su afiliacion al régimen subsidiado de salud o al régimen
contributivo de salud en calidad de beneficiario. En caso de cumplir
requisitos, diligenciar el Formato de Vinculacion.

Actualizacidn de Datos

Diligenciar el Formato de actualizacidn (Soporte en caso de ser necesario)

Destinaciéon de Recursos

Diligenciar el Formulario de solicitud de destinacion.
Adjuntar para la Devolucién de Ahorros: Formato de pago por ventanilla, o
Certificacion de cuenta bancaria a nombre del vinculado o tercero
radicando: Carta de Autorizacion al Tercero.

Desistimiento de la destinacion de recursos

Diligenciar el Formato de desistimiento, solo en caso de haber realizado la
solicitud de destinaciéon de recursos, cambié de decision y seguird
ahorrando para solicitar la destinacion posteriormente.

Modificacidn de destinacidn de recursos

Diligenciar el formato de modificacién, solo en caso de haber radicado la
solicitud de destinacion de recursos y desea un cambio de alternativa.

Autorizacién de Traslado a BEPS

Diligenciar el Formato de traslado, solo en caso de estar vinculado al
programa y contar con recursos que corresponden a Indemnizacion
Sustitutiva de Pension de Vejez.

Indemnizacidn Sustitutiva de Vejez por
parte de Colpensiones

Diligenciar los formatos: Formato de Prestaciones Econdmicas, Formato de
Solicitud de Indemnizacion Sustitutiva, Formato de Declaracién de NO
Pensidn, solo en caso de no haber realizado el tramite para solicitar
indemnizacion sustitutiva de vejez en los PAC de Colpensiones.

www.colpensiones.gov.co
Linea gratuita 018000 410909
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CIUDADANO COLPENSIONES - BEPS

Validar requisitos y diligenciar el formato si cumple con las condiciones
requeridas por el consorcio Colombia Mayor. El ciudadano debe estar
Vinculado al Programa BEPS, y haber solicitado la destinacién de recursos
con la opcion "Anualidad Vitalicia".

Colombia Mayor

Sila PQRS es de respuesta inmediata, revisa solicitud y brinda respuesta al

PQRS . . ; .
ciudadano, de lo contrario escala al nivel correspondiente.

Cuadro 3. Vinculacion, actualizacién de datos y tramites BEPS. Fuente: Direccion de Atencidn y Servicio.

v'  Gestores itinerantes

Brindan 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 informacién de manera integral y asesora al
ciudadano en todos los aspectos relacionados con el Programa BEPS y los tramites que de este se
desprenden. Su labor de Itinerancia obedece a una agenda previamente establecida.

v Contact Center BEPS

Es un centro de atencidn multicanal que permite implementar estrategias de comunicacidon e
informacidn dirigida a los vinculados, prospectos, indemnizados, patrocinadores y ciudadania en
general; atendiendo los requerimientos mediante la recepcion de llamadas, desarrollo de campafias
(outbound), es decir, salidas de llamadas para contactar a los ciudadanos, atencién de audio lineas,
radicacion de PQRS de respuesta NO INMEDIATA, permitiendo asi la ampliacion de la cobertura no
presencial.

v'  Servicios

Colpensiones ha implementado una variedad de servicios a través del Contact Center con el fin de
brindar a los vinculados Beps, prospectos, patrocinadores y ciudadania en general, un servicio
telefénico y virtual oportuno, cdlido y amable. A continuacidn, se muestran los servicios prestados a
través de este canal de comunicacion:
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CONTACT CENTER BEPS
INBOUND \ / OUTBOUND \

Lineas de atencidn telefénica
informacicn general

Buzdn anticorrupddn
Agendamiento citas
Consulta de saldos

SMS, NAP

E-mail - Mailing

Atencidn video llamada para personas
en condicidn de discapacidad auditiva
Agendamiento citas BEPS

PORS
Encuestas

300

Consulta de estado de tramites

Chat Colormbia

oom¥ 6 )

N _/

llustracion 9. Servicios prestados del Contact Center BEPS. Fuente: Direccion de Atencion y Servicio.

/

v Telefénico

e LlamadaInbound: Es la atencidn de llamadas entrantes recibidas en el Contact Center, a través
de las cuales se brinda informacion general, agendamiento de atencion en los puntos BEPS,
informacidn y radicacidon de PQRS de respuesta no inmediata y consulta de saldo.

e Llamadas Outbound: Son campafias especificas de salida de llamadas con el fin de realizar
agendamiento de ciudadanos virtual a eventos. Asimismo, de divulgacién de campafias
especificas de iinvitacion al ahorro, informacién de Colombia Mayor, Aceptaciéon del BEP,
Destinacién Mixta, Reactivacion BEPS, Actualizacion de datos y llamadas asociadas al
Programa de Subsidio y Aporte a Pensidon PSAP entre otros temas.

v"  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 comunicacién 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 Envid mensajes masivos de voz — NAP

v Vinculacién y Destinacién de Recursos

Por motivo de emergencia Nacional, se establecié una nueva estrategia de radicacién de tramites en la
cual se realizan vinculaciones y destinaciones de recursos a través de contact center. Por medio de la
cual se validan autorizaciones de los ciudadanos y con los documentos necesarios cargados en el
aplicativo, se puede radicar la solicitud.
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1.1.4 Diagnéstico del avance en la implementacidn de la Ley de Transparencia

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

1. Se realizd la verificacidn y revisidn del cumplimiento de cada uno de los requisitos previstos en
los articulos aplicables a la entidad, que se senalan en la Ley 1712 de 2014 "Por medio de la
cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional
y se dictan otras disposiciones", en el Decreto 103 de 2015 “Por el cual se reglamenta
parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones”, y en las disposiciones
previstas en la Resolucion No. 3584 de 2015 del Ministerio de la Tecnologia y las
Comunicaciones, en relacion con los aspectos sefialados en la Ley de Transparencia.

2. Sellevd a cabo la capacitacidn de datos abiertos por parte del Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones, en donde se trataron temas como: Plan de apertura de
datos, estructura y aseguramiento de la calidad de datos abiertos, publicacion de datos,
comunicacion, promocion y uso de los datos abiertos.

3. Se actualizaron los datasets de Colpensiones, correspondientes a: Nimero de pensionados,
Numero de pensionados por rango salarial, Cantidad de pensionados de Colpensiones por tipo
de pensidon, Niumero de pensionados en Colpensiones desagregado por departamento y
municipio, Cantidad de pensionados de Colpensiones por rango de edad, Esquema de
publicacion de informacién Colpensiones, Registro de Activos de Informacidn Colpensiones e
indice de Informacién Clasificada y Reservada Colpensiones, datasets que se encuentran
publicados en el portal DATOSABIERTOS.GOV.CO.

4. Se realizé la articulacién y revisién de la Matriz de cumplimiento “indice de Transparencia y
acceso a la Informacién — ITA “, de conformidad con las disposiciones del articulo 23 de la ley
1712 de 2014, en el marco normativo de la Ley 1712 de 2014, y a través del diligenciamiento
del formulario de autodiagndstico, el cual se reglamente mediante la Directiva 026 de 2020, y
que permite determinar el grado de cumplimiento normativo de las obligaciones, asi como
calcular automéaticamente el indice de Transparencia y Acceso a la Informacién — ITA.

Es importante indicar que frente a la calificacion del ITA, el Reporte de Auditoria ITA para el
Periodo 2019 Semestre 2, emitido por la Procuraduria General de la Nacién el pasado 18 de
agosto de 2020, se generd una calificacion en la evaluacion realizada por ese ente de control
de 88 sobre 100 puntos.

De acuerdo a las brechas identificadas, se abordaron y se generaron acciones encaminadas a
fortalecer los aspectos relacionados en dicho reporte, aspectos que ya se han venido
trabajando en el plan de mejoramiento FURAG-010.

5. En el mes de enero de 2020, se realizd la encuesta “Plan Anticorrupcién y Atencion al
Ciudadano —2020", a fin de conocer la percepcion y preferencias de los ciudadanos (Servidores
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publicos que laboran en la empresa, contratistas y ciudadania en general) para la construccién
del Plan Anticorrupcidn y de Atencidn al Ciudadano 2020. En esta encuesta para el componente
de Transparencia y Acceso a la Informacién, se formulé una pregunta encaminada a conocer
aspectos (informacién clara, actualizada, mayor visibilidad de la seccién de transparencia,
facilidad de acceso, y conocimiento sobre la seccidn de transparencia). De acuerdo con los
resultados obtenidos, el 37% informd que no conocia la seccidén de transparencia y acceso a la
informacidn. En este sentido durante la vigencia 2020 se actualizé el botdn de Transparencia
para que apareciera en una de las zonas mas destacadas del portal principal y se llevaron a
cabo otras acciones con el propdsito de facilitar y acercar al ciudadano a la informacién alli
publicada.

6. La verificacion realizada se enmarca en los siguientes aspectos:
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Categoria
Mecanismos de
contacto con el
sujeto
obligado:

Categoria de informacién

‘ Cumplimiento

Cl)C:CDlpensiones

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

Subcategoria Descripcion 'Si No | NJA
Seccién Seccidn particular en la pagina de inicio del sitio web del sujeto https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion_y _co
particular obligado. ntrol/gestion_institucional/transparencia_y_acceso_a_la_info
rmacion_publica
1.2 Mecanismos Espacios fisicos destinados para el contacto con la entidad. X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/puntos_de_at
para la encion_colpensiones
atencion al
ciudadano Teléfonos fijos y mdviles, lineas gratuitas y fax, incluyendo el | X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/ayuda_
indicativo nacional e internacional, en el formato (57+NUmero al ciudadano/atencion al ciudadano/lineas de atencio

del area respectiva). n telefonica T T

Correo electrénico institucional. X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion
_y_control/gestion_institucional/transparencia_y_acces
0_a_la_informacion_publicaa.

Correo fisico o postal. X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion
_y_control/gestion_institucional/transparencia_y_acces
o0_a_la_informacion_publicaa

Link al formulario electrénico de solicitudes, peticiones, | X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion

quejas, reclamos y denuncias. _y_control/gestion_institucional/transparencia_y_acces
o0_a_la_informacion_publicaa

13 Localizacion Ubicacion del sujeto obligado. X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion
fisica, Ubicacion fisica de sedes, areas, regionales, etc. X _y_control/gestion_institucional/transparencia_y_acces
sucursales o i _ _ __ o0_a_la_informacion_publicaa
regionales, Horarios y dias de atencion al publico. X
zorarlos Y dias Enlace a los datos de contacto de las sucursales o regionales X

e atencion al

publico

1.4 Correo Disponible en la seccion particular de transparencia. X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion
electronico y_control/gestion_institucional/transparencia_y_acces
para Disponible en el pie de pagina principal. X 0_a_la_informacion_publica
notificaciones R _ _ i _ https://www.colpensiones.gov.co/
judiciales Disponible en la seccion de atencion a la ciudadania. X https://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/ayuda al ciu

Con acuse de recibido al remitente de forma automatica. X dadano/atencion_al_ciudadano
https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/ayuda_al_ciu
dadano/atencion_al_ciudadano
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Categoria

Subcategoria

Categoria de informacién

Descripcion

‘ Cumplimiento

' Si

No | N/A

Cl)CZOlpensiones

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

1.5 Politicas  de | Enlace que dirija a las politicas de seguridad de la informacion, https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra
seguridad de la | ademas de las condiciones de uso de la informacién referente a entidad colpensiones/proteccion de datos personales
informacion la proteccion de datos personales publicada en el sitio web,
del sitio web y | segun lo establecido en la ley 1581 de 2012.
proteccion de
datos
personales

Informacion de | 2.1 Datos abiertos | Publicar datos abiertos generados por el sujeto obligado en su | X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion
interés sitio web. y_control/gestion_institucional/datos_abiertos
Publicar datos abiertos en el portal www.datos.gov.co. X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion_y_co
ntrol/gestion_institucional/datos_abiertos

2.2 Estudios, Estudios, investigaciones y otro tipo de publicaciones de interés | X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/estudio
investigaciones | para ciudadanos, usuarios y grupos de interés, definiendo una s_y_publicaciones
y otras | periodicidad para estas publicaciones. -
publicaciones.

2.3 Convocatorias | Convocatorias dirigidas a ciudadanos, usuarios y grupos de | X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/estudio

interés, especificando objetivos, requisitos y fechas de s_y_publicaciones
participacion en dichos espacios. -

2.4 Preguntas vy | Lista de preguntas frecuentes con las respectivas respuestas, | X https://www.colpensiones.gov.co/FAQ
respuestas relacionadas con la entidad, su gestion y los servicios y tramites
frecuentes que presta.

2.5 Glosario Glosario que contenga el conjunto de términos que usa la | X https://www.colpensiones.gov.co/loader.php?IServicio=

entidad o que tienen relacion con su actividad. Glosario

2.6 Noticias Seccion que contenga las noticias mas relevantes para sus | X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/Tema/

usuarios, ciudadanos y grupos de interés y que estén Noticias
relacionadas con su actividad.

2.7 Calendario de | Calendario de eventos y fechas clave relacionadas con los | X https://www.colpensiones.gov.co/beps/loader.php?IServ
actividades procesos misionales de la entidad. icio=Calendario&mes=9&anio=2019

2.8 Informacién El sujeto obligado disefia y publica informacion dirigida para | X https://www.colpensiones.gov.co/venportufuturo/
para nifias, | los nifios, nifias y adolescentes sobre la entidad, sus servicios o
nifos y | sus actividades, de manera didactica.
adolescentes
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Categoria

Categoria de informacién

Subcategoria

Descripcion

‘ Cumplimiento ‘

'Si No | NJA

Cl)C:CDlpensiones

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

3 Estructura
organica
talento
humano

www.colpensiones.gov.co

y

2.9 Informacioén Informacién general o adicional Util para los usuarios, https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/estudio
adicional ciudadanos o grupos de interes. s_y_publicaciones/repositorio_colpensiones_y 0iss
3.1 Misidn y vision | Mision y vision de acuerdo con la norma de creacion o | X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra
reestructuracion o segun lo definido en el sistema de gestion de entidad_colpensiones/marco_estrategico
calidad de la entidad. - - -
3.2 Funciones y | Funciones y deberes de acuerdo con su norma de creacion o | X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra
deberes reestructuracion. Si alguna norma le asigna funciones entidad_colpensiones/quienes_somos
adicionales, éstas también se deben incluir en este punto. - - -
3.3 Procesos y | Procesos y procedimientos para la toma de decisiones en las | X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion
procedimientos | diferentes areas. _y_control/gestion_institucional/transparencia_y_acces
o_a_la_informacion_publica/procesos_y_procedimiento
S
34 Organigrama | Estructura organica de la entidad. https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra
Publicado de manera gréfica y legible, en un formato accesible _entidad_colpensiones/organigrama_y_equipo_humano
y usable.
Descripcion de la estructura orgénica, donde se dé informacion | X
general de cada divisién o dependencia.
35 Directorio de | Directorio de informacion de los servidores publicos y | X https://www.funcionpublica.gov.co/dafplndexerBHV/
informacién de | contratistas incluyendo aquellos que laboran en las sedes,
servidores areas, divisiones, departamentos y/o regionales segun
publicos y | corresponda,
contratistas _ _ _ _
Publicado en formato accesible y reutilizable, con la siguiente | X
informacion:
Nombres y apellidos completos. X
Pais, Departamento y Ciudad de nacimiento. X
Formacion académica. X
Experiencia laboral y profesional. X
Empleo, cargo o actividad que desempefia (En caso de | X
contratistas el rol que desempefia con base en el objeto
contractual).
Dependencia en la que presta sus servicios en la entidad o | X
institucion
Direccion de correo electrénico institucional. X
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Cl)C:CDlpensiones

‘ Cumplimiento ‘ Observaciones de la Verificacion de Cumplimiento y/o

Categoria de informacién
Justificacion de N/A

Categoria Subcategoria Descripcion 'Si No | NJA
Teléfono Institucional.
Escala salarial segln las categorias para servidores pablicos | X
y/o empleados del sector privado.
Objeto, valor total de los honorarios, fecha de inicio y de | x
terminacion, cuando se trate contratos de prestacion de
Servicios.
3.6 Directorio de | Listado de entidades que integran el sector/rama/organismo, | X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra
entidades con enlace al sitio Web de cada una de éstas, en el caso de entidad_colpensiones/directorio_de_entidades_adscrit
existir. as_y_vinculadas
37 Directorio de | Listado de las principales agremiaciones o asociaciones | X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra
agremiaciones, | relacionadas con la actividad propia de la entidad, con enlace entidad_colpensiones/directorio_de_agremiaciones_y.
asociaciones y | al sitio Web de cada una de éstas y los datos de contacto de los §rupos de interes -7 -
otros grupos de | principales grupos de interés y/u organizaciones sociales o - =
interés. poblacionales.
3.8 Ofertas de | Oferta de empleos que incluya la convocatoria para los cargos | X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra
empleo a proveer por prestacion de servicios. _entidad_colpensiones/trabaje_con_nosotros
Normatividad | 4.1 Sujetos Decreto Unico reglamentario sectorial, el cual debe aparecer | X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra
obligados del | como el documento principal. entidad_colpensiones/Normativas
orden nacional - -
Decretos descargables no compilados de: X
Estructura.
Salarios.
Decretos que desarrollan leyes marco.
Otros.
Decreto Unico reglamentario sectorial publicado en formato | X
que facilite la busqueda de texto dentro del documento y la
busqueda debe mostrar los parrafos en donde se encuentra él o
los términos de la busqueda.
Decreto Unico sectorial con referencias a leyes, decretos u otras | X
normas del sector e hipervinculos que direccionen a estas
normas especificas.
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Categoria de informacién

‘ Cumplimiento ‘

Categoria Subcategoria Descripcion 'Si No | NJA
Hipervinculos a los actos que modifiquen, deroguen,
reglamenten, sustituyan, adicionen o modifiquen cualquiera de
los articulos del decreto Unico.
Decisiones judiciales que declaren la nulidad de apartes del | X
decreto Unico.
En la medida en que el Sistema Unico de Informacion | X
Normativa — SUIN vaya habilitando las funcionalidades de
consulta focalizada, la entidad debera hacer referencia a la
norma alojada en dicho sistema.
Si existen resoluciones, circulares u otro tipo de actos | X
administrativos de caracter general, se debe publicar un listado
descargable, ordenado por tipo de norma, tematica y fecha de
expedicion, indicando:
Tipo de acto administrativo
Fecha de expedicion
Descripcion corta
4.2 Sujetos Listado de la normatividad disponible. X
obligados del —
orden Tipo de Norma
territorial Fecha de expedicion
Descripcion corta
Enlace para su consulta
Informacién organizada por tipo de norma, tematica y fecha de | X
expedicion de la mas reciente a la mas antigua o un buscador
avanzado teniendo en cuenta filtros de palabra clave, tipo de . o
norma y fecha de expedicion. Deb_ld_o a Ios_ termlno_sl del contrato con gl p(cl)veedor que
suministra la informacion puede que la publicacion se realice
_ _ _ dentro del mes siguiente a la expedicion de la norma.
Normas publicadas dentro de los siguientes 5 dias de su X
expedicion.
i i i https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entid
4.3 Otros sujetos | Todas las normas generales y reglamentarias relacionadas con | X ad_colpensiones/Normativas
obligados su operacion. B

C1)(:0|.pensiones

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

Categoria de informacién

Subcategoria

Descripcion

‘ Cumplimiento

' Si

No | N/A

Cl)C:CDlpensiones

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

5 | Presupuesto 5.1 Presupuesto Presupuesto general asignado para cada afio fiscal. https://www.colpensiones.gov.co/Documentos/informac
general ion_financiera
asignado
5.2 Ejecucion Informacion historica detallada de la ejecucion presupuestal | X https://www.colpensiones.gov.co/Documentos/informac
presupuestal aprobada y ejecutada de ingresos y gastos anuales. ion_financiera/ejecucion_presupuestal
histérica anual B B
5.3 Estados Estados financieros para los sujetos obligados que aplique. X https://www.colpensiones.gov.co/Documentos/informacion_fi
financieros nanciera/estados_financieros
6 | Planeacion 6.1 Politicas, Politicas y lineamientos sectoriales e institucionales. X https://www.colpensiones.gov.co/descargar.php?idFile=
lineamientos y 10390
manuales
Manuales. https://www.colpensiones.gov.co/Documentos/Manuale
S
Planes estratégicos, sectoriales e institucionales. https://www.colpensiones.gov.co/Documentos/program
as_y_proyectos_en_ejecucion
Plan de Rendicién de cuentas. https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion
y_control/gestion_institucional/control_y rendicion_d
e_cuentas
Plan de Servicio al ciudadano. https://www.colpensiones.gov.co/Documentos/program
as_y_proyectos en_ejecucion
Plan Anti tramites. https://www.colpensiones.gov.co/Documentos/programas_y p
royectos_en_ejecucion
Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano de https://www.colpensiones.gov.co/Documentos/programas_y_p
conformidad con el Art. 73 de Ley 1474 de 2011 royectos_en_ejecucion
Contenido de toda decision y/o politica que haya adoptado y https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/Tema/
afecte al publico, junto con sus fundamentos y toda Noticias
interpretacion autorizada de ellas.
6.2 Plan de accion | Plan de accion que incluya: X https://www.colpensiones.gov.co/Documentos/program
Objetivos X as_y_proyectos_en_ejecucion
Estrategias X
Proyectos X
Metas X

w
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https://www.colpensiones.gov.co/Documentos/programas_y_proyectos_en_ejecucion
https://www.colpensiones.gov.co/Documentos/programas_y_proyectos_en_ejecucion
https://www.colpensiones.gov.co/Documentos/programas_y_proyectos_en_ejecucion
https://www.colpensiones.gov.co/Documentos/programas_y_proyectos_en_ejecucion

Cl)CZOlpensiones

‘ Cumplimiento | Observaciones de la Verificacién de Cumplimiento y/o

Categoria de informacién
Justificacion de N/A
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Categoria Subcategoria Descripcion 'Si No | NJA
Planes generales de compras https://www.colpensiones.gov.co/Documentos/informacion_de
—— - ——— contratacion/01_plan_de compras

!Dls_trlbucmn presupqestal de proyectos de inversion junto a los https://www.colpensiones.gov.co/Documentos/distribucion_pr

indicadores de gestion. esupuestal_de proyectos_de_inversion_junto_a_los_indicado
res_de_gestion

Presupuesto desagregado con modificaciones https://www.colpensiones.gov.co/Documentos/informacion_fi
nanciera/ejecucion_presupuestal

6.3 Programas vy | Proyectos de inversién o programas que se ejecuten en cada La entidad no maneja proyectos de inversion por lo que no
proyectos en | vigencia. Los proyectos de inversion deben ordenarse segin la registra en el banco de proyectos del DNP
ejecucion fecha de inscripcion en el Banco de Programas y Proyectos de

Inversidn nacional, departamental, municipal o distrital, segun
sea el caso, de acuerdo con lo establecido en el articulo 77 de
la Ley 1474 de 2011.

6.4 Metas, Metas, objetivos e indicadores de gestion y/o desempefio, de https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra
objetivos e | conformidad con sus programas operativos y demds planes _entidad_colpensiones/estrategia_de_seguimiento_indic
indicadores de | exigidos por la normatividad. adores
gestion ylo
desempefo

6.5 Participacion | Mecanismos 0 procedimientos que deben seguir los https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion
en la | ciudadanos, usuarios o interesados para participar en la _y_control/gestion_institucional/transparencia_y_acces
formulacion de | formulacién de politicas, en el control o en la evaluacion de la 0_a_la_informacion_publica
politicas gestion institucional, indicando: - = -

Sujetos que pueden participar.

Medios presenciales y electronicos.

Areas responsables de la orientacion y vigilancia para su
cumplimiento.

6.6 Informes  de | Informe de empalme del representante legal, cuando haya un https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion
empalme cambio del mismo. _y_control/gestion_institucional/transparencia_y_acces

0_a_la_informacion_publica

7.1 Informes  de | Informes de gestion, evaluacién y auditoria incluyendo https://www.colpensiones.gov.co/Documentos/informes
gestion, ejercicio presupuestal. Publicar como minimo: de gestion/informe de gestion
Z\lﬁliltjgfifn Y Mnforme enviado al Congreso/Asamblea/Concejo. ) ] o )

— - - https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion
Informe de rendicion de la cuenta fiscal a la Contraloria _y_control/gestion_institucional/transparencia_y_acces
General de la Republica o a los organismos de control ] . - -
territorial, segun corresponda. 0_a_la_informacion_publica/cuenta_fiscal
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‘ Cumplimiento

Cl)C:CDlpensiones

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

Categoria Subcategoria Descripcion 'Si No | NJA
https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion_y_co
ntrol/gestion_institucional/control_y_rendicion_de cuentas
Informe de rendicidn de cuentas a los ciudadanos, incluyendo | X
la respuesta a las _sollt_:lt_udes reall_zz_:\qas por los ciudadanos, https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion_y_co
antes y durante el ejercicio de rendicion. ntrol/gestion_institucional/control_y_rendicion_de_cuentas
Informes a organismos de inspeccidn, vigilancia y control. X

7.2 Reportes  de | Informe pormenorizado del estado del control interno de | X https://www.colpensiones.gov.co/Documentos/reportes de_co
control interno | acuerdo con el articulo 9 de la Ley 1474 de 2011. ntrol_interno

7.3 Planes de | Planes de Mejoramiento vigentes exigidos por entes de control | X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion_y co
Mejoramiento | internos o externos. De acuerdo con los hallazgos realizados ntrol/gestion_institucional/transparencia_y acceso_a_la_info

por el respectivo organismo de control. rmacion_publica/sequimiento_a los_planes de mejoramient
¢}

Enlace al sitio web del organismo de control en donde se | X https://www.contraloria.gov.co/resultados/proceso-

encuentren los informes que éste ha elaborado sobre la entidad. auditor/auditorias-liberadas/sector-social/auditorias-social-
liberadas-ano-2019/-
[asset_publisher/b5mChBCyUQ8V/document/id/1479630?inh
eritRedirect=...

7.4 Entes de | Relacion de todas las entidades que vigilan al sujeto obligado. | X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion
control  que i _ _ N _y_control/gestion_institucional/transparencia_y_acces
entidad y | vigilancia pertinente del sujeto obligado. -0 T - - T
mecanismos de - — - -

L Indicar, como minimo, el tipo de control que se ejecuta al | X
supervision S N : o
interior y exterior (fiscal, social, politico, etc.).

75 Informacién Normas, politicas, programas y proyectos dirigidos a poblacion | X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion
para poblacion | vulnerable de acuerdo con su misién y la normatividad _y_control/gestion_institucional/transparencia_y_acces
vulnerable: aplicable. 0_a_la_informacion_publica

7.6 Defensa Informe sobre las demandas contra la entidad, incluyendo: https://www.colpensiones.gov.co/Documentos/informes
Judicial Ndmero de demandas. _defensa_judicial

Estado en que se encuentra. X

_ — 5
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https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion_y_control/gestion_institucional/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica/seguimiento_a_los_planes_de_mejoramiento
https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion_y_control/gestion_institucional/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica/seguimiento_a_los_planes_de_mejoramiento
https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion_y_control/gestion_institucional/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica/seguimiento_a_los_planes_de_mejoramiento
https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion_y_control/gestion_institucional/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica/seguimiento_a_los_planes_de_mejoramiento

Categoria de informacién

‘ Cumplimiento

Cl)CZOlpensiones

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

Categoria Subcategoria Descripcion 'Si No | NJA
Riesgo de pérdida. X
8 Contratacion Informacion Informacion contractual publicada y agrupada en una misma | X https://www.colpensiones.gov.co/Documentos/informac
Contractual seccion del sitio web del sujeto obligado, con vinculo al ion de contratacion
SECOP. -
8.1 Publicacion de | Informacién de su gestion contractual con cargo a recursos | X https://www.colpensiones.gov.co/Documentos/informac
la informacion | publicos en el SECOP. ion de contratacion
contractual -
8.2 Publicacién de | Aprobaciones, autorizaciones, requerimientos o informes del | X https://www.contratos.gov.co/consultas/resultadoL istad
la ejecucion de | supervisor o del interventor, que prueben la ejecucion de los oProcesos.jsp#
contratos contratos.
8.3 Publicacion de | Manual de contratacion, que contiene los procedimientos, | X https://www.colpensiones.gov.co/Documentos/informacion_de
procedimientos | lineamientos y politicas en materia de adquisicion y compras. _contratacion/04_manual_de_contratacion
., lineamientos
y politicas en
materia de
adquisicion y
compras
8.4 Plan Anual de | Plan Anual de Adquisiciones (PAA). X https://community.secop.gov.co/Public/App/AnnualPur
Adquisiciones chasingPlanEditPublic/View?id=83404
Enlace que direccione al PAA publicado en el SECOP. X https://community.secop.gov.co/Public/App/AnnualPur
chasingPlanEditPublic/View?id=83404
9 Tramites y |91 Tramites y | Tramites que se adelanten ante las mismas, sefialando: X
servicios servicios
La norma que los sustenta. X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion
1 et Tc0i0s 0 atencid X _y_control/gestion_institucional/transparencia_y_acces
os procedimientos o protocolos de atencion. 0. la_informacion_publica
Los costos. X https:IIWV\_/W.C(_)Ipe_nsi(_)nes.qov.co/Publi(_:aciones/qestion y_co
ntrol/gestion_institucional/transparencia_y acceso_a_la_info
rmacion_publica
Los formatos y formularios requeridos, indicando y facilitando | X https://www.colpensiones.gov.co/Documentos/descarga_de_f
el acceso a aquellos que se encuentran disponibles en linea. ormularios
10 | Instrumentos 10.1 Informacion Recuerde que de acuerdo al numeral 10.1 del Anexo 1 de la | X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion_y_co

de ﬂestién de minima Resolucion 3564 de 2015 de MINTIC, cuando la informacion ntrol/ﬂestion institucional/transparencia_y_acceso_a_la_info
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https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion_y_control/gestion_institucional/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica
https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion_y_control/gestion_institucional/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica
https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion_y_control/gestion_institucional/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica
https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion_y_control/gestion_institucional/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica
https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion_y_control/gestion_institucional/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica
https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion_y_control/gestion_institucional/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica

Categoria de informacién

‘ Cumplimiento

Cl)C:CDlpensiones

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

Categoria Subcategoria Descripcion 'Si No | NJA
informacion 11 dela Ley 1712 de 2014 se encuentre en otra seccion del sitio
publica web o en un sistema de informacion, los sujetos obligados

deben identificar la informacion que reposa en estos y habilitar

los enlaces para permitir el acceso a la misma.

10.2 Registro  de | Registro de Activos de Informacion (RAI), con las siguientes | X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion_y co
Activos de | caracteristicas: ntrol/gestion_institucional/transparencia_y acceso_a la_info
Informacion En formato Excel y disponible en datos abiertos. X rmacion_publica

Disponible en el portal www.datos.gov.co. X https://www.datos.gov.co/Trabajo/Registro-de-Activos-de-

Informaci-n-Colpensiones/8dbv-wsjg/data

Nombre o titulo de la categoria de informacion. X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion_y_co
S— _ _ _ _ ntrol/gestion_institucional/transparencia_y_acceso_a_la_info

Descripcion del contenido de la categoria de la informacion. X rmacion_publica

Idioma. X

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

Formato (hoja de célculo, imagen, audio, video, documento de | X

texto, etc.).

Informacién publicada o disponible. X

Adoptado y actualizado por medio de acto administrativo o | X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra

documento equivalente de acuerdo con el régimen legal al _entidad_colpensiones/Normativas/normativa_interna_

sujeto obligado, de conformidad con lo establecido por el colpensiones/normativa_interna_colpensiones_resoluci

acuerdo No. 004 de 2013 del Archivo General de la Nacion ones

10.3 indice de | El Indice de informacion Clasificada y Reservada es el | X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion_y co
Informacion inventario de la informacion publica generada, obtenida, ntrol/gestion_institucional/transparencia_y acceso_a_la_info
Clasificada y | adquirida o controlada por el sujeto obligado, en calidad de tal, rmacion_publica
Reservada que ha sido calificada como clasificada o reservada y debe

cumplir con las siguientes caracteristicas:

En formato Excel y disponible en datos abiertos. X

Disponible en el portal www.datos.gov.co. https://www.datos.gov.co/Inclusi-n-Social-y-Reconciliaci-n/-
ndice-de-Informaci-n-Clasificada-y-Reservada-Colp/83xx-
8rew

Nombre o titulo de la categoria de informacion. X

Nombre o titulo de la informacién. X

Idioma. X
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https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion_y_control/gestion_institucional/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica
https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion_y_control/gestion_institucional/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica
https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion_y_control/gestion_institucional/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica
http://www.datos.gov.co/
https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion_y_control/gestion_institucional/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica
https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion_y_control/gestion_institucional/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica
https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion_y_control/gestion_institucional/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publica
https://www.datos.gov.co/Inclusi-n-Social-y-Reconciliaci-n/-ndice-de-Informaci-n-Clasificada-y-Reservada-Colp/83xx-8rcw
https://www.datos.gov.co/Inclusi-n-Social-y-Reconciliaci-n/-ndice-de-Informaci-n-Clasificada-y-Reservada-Colp/83xx-8rcw
https://www.datos.gov.co/Inclusi-n-Social-y-Reconciliaci-n/-ndice-de-Informaci-n-Clasificada-y-Reservada-Colp/83xx-8rcw
http://www.datos.gov.co/

Categoria

Categoria de informacién

Subcategoria

Descripcion
Fecha de generacion de la informacion.

Si

>

‘ Cumplimiento ‘

No | N/A

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.

Adoptado y actualizado por medio de acto administrativo o
documento equivalente de acuerdo con el régimen legal al
sujeto obligado, de conformidad con lo establecido por el
acuerdo No. 004 de 2013 del Archivo General de la Nacion.

XX XX X[X|X]| X

Cl)C:CDlpensiones

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

https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entid
ad_colpensiones/Normativas/normativa_interna_colpensiones
/normativa_interna_colpensiones_resoluciones

10.4

Esquema  de
Publicacién de
Informacién

Esquema de Publicacion de la Informacion, con las siguientes
caracteristicas:

Nombre o titulo de la informacion.

Idioma.

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

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

XXX X

Fecha de generacion de la informacion.

Frecuencia de actualizacion.

Lugar de consulta.

Nombre de responsable de la produccién de la informacion.

Nombre de responsable de la informacion.

Cuadro de Clasificacion Documental (CCD)

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

X X[ X[ XX ([X]| X

https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entid
ad_colpensiones/Normativas/normativa_interna_colpensiones
/normativa_interna_colpensiones_resoluciones

Adoptado y actualizado por medio de acto administrativo o
documento equivalente de acuerdo con el régimen legal al
sujeto obligado, de conformidad con lo establecido por el
acuerdo No. 004 de 2013 del Archivo General de la Nacion.

Se encuentra en curso la expedicion del acto administrativo
correspondiente. Se espera que en los términos perentorios, se
suba el link correspondiente con dicho acto administrativo.

www.colpensiones.gov.co
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Categoria

Categoria de informacién

Subcategoria

Descripcion

‘ Cumplimiento
' Si

No | N/A

C1)C:O|.pensiones

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

105 | Programa de | Plan para facilitar la identificacion, gestion, clasificacion, https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion
Gestion organizacion, conservacion y disposicion de la informacién y Contro|/gesti0n instituci0na|/transparencia y_acces
Documental publica, elaborado segln lineamientos del Decreto 2609 de 0 a la informacion publica -

2012, o las normas que lo sustituyan o modifiquen. - - -

Adoptado y actualizado por medio de acto administrativo o | X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion_y_co
documento equivalente de acuerdo con el régimen legal al ntrol/gestion_institucional/transparencia_y_acceso_a_la_info
sujeto obligado, de conformidad con lo establecido por el rmacion_publica

acuerdo No. 004 de 2013 del Archivo General de la Nacion

10.6 | Tablas de | Listado de series, con sus correspondientes tipos documentales, | X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion
Retencion a las cuales se asigna el tiempo de permanencia en cada etapa _y_control/gestion_institucional/gestion_documental Se
Documental | del ciclo vital de los documentos. ha habilitado la compatibilidad con lectores de pantalla.

Adoptadas y actualizadas por medio de acto administrativo o | X 2:ﬁ%?}é/wc?rlgfiﬁé?gﬁ:’l(‘;ggs'g%f udboléiﬁle?ﬂgls/geﬁ?en—y —Cﬁa
documento equivalente de acuerdo con el régimen legal al habilitado la compatibilidad con lectores de pantalla.

sujeto obligado, de conformidad con lo establecido por el

acuerdo No. 004 de 2013 del Archivo General de la Nacion.

10.7 Registro de | Registro de publicaciones que contenga los documentos | X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion
publicaciones | publicados de conformidad con la Ley 1712 de 2014. _y_control/gestion_institucional/transparencia_y_acces

Automaticamente disponibles. 0_a_la_informacion_publica
10.8 Costos de | Costos de reproduccion de la informacidon publica. https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/costos
reproduccion de_reproduccion
Acto administrativo o documento equivalente donde se motive | X
de manera individual el costo unitario de los diferentes tipos de
formato a través de los cuales se puede reproducir la
informacion.

10.9 | Mecanismos Informacion sobre los mecanismos para presentar quejas y | X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/ayuda
para presentar | reclamos en relacion con omisiones o acciones del sujeto al_ciudadano/atencion_al_ciudadano/peticiones_quejas
quejas y | obligado, y la manera como un particular puede comunicar una o_reclamos_menores_de_edad_y_empleadores
reclamos  en | irregularidad ante los entes que ejercen control sobre la misma. - - -~ -
relacion  con
omisiones 0
acciones  del
sujeto obligado
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https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/costos_de_reproduccion
https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/costos_de_reproduccion

C1)C:O|.pensiones

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

Categoria de informacién

‘ Cumplimiento

Descripcion Si No | N/A

Categoria Subcategoria

10.10 | Informe  de | Informe de todas las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y https://www.colpensiones.gov.co/Documentos/informe
PQRS solicitudes de acceso a la informacion recibida y los tiempos de de_peticiones_quejas_reclamos_denuncias_y_solicitu
respuesta, junto con un andlisis resumido de este mismo tema. des de acceso a la informacion -
Informe especifico sobre solicitudes de informacion publica,
discriminando minimo la siguiente informacion:
Ndmero de solicitudes recibidas.
Ndmero de solicitudes que fueron trasladadas a otra
institucion.
Tiempo de respuesta a cada solicitud.
Namero de solicitudes en las que se negd el acceso a la
informacion.
Ndmero de solicitudes en las que se negd el acceso a la
informacion.
11 | Transparencia | 11.1. | Medios de | En la recepcion de solicitudes de informacion publica los https://www.colpensiones.gov.co/loader.php?IServicio=Se&l
Pasiva seguimiento sujetos obligados deben indicar al solicitante los medios por los Funcion=iniciarTramite&id=8
para la | cuales se puede hacer seguimiento a la misma mediante el
consulta  del | nimero o cddigo de seguimiento asignado
estado de las
solicitudes de
informacion
publica
11.2. | Formulario Requisitos generales: Decreto No. 1081 de 2015, Articulo https://sede.colpensiones.gov.co/loader.php?IServicio=Se&IT
para la | 2.1.1.3.1.1, Numeral 5. Ley 1712, Articulo 4. ipo=Process&IFuncion=start&id=31

recepcion  de
solicitudes de
informacion
publica.

Habilitacion para el uso de nifios, nifias y adolescentes: El
formulario debe estar habilitado para que tanto nifios y nifias
como adolescentes puedan hacer solicitudes de informacion
publica.

https://sede.colpensiones.gov.co/loader.php?IServicio=Se&IT
ipo=Process&IFuncion=start&id=31

Validacion de los campos: El formulario debera contar con una
validacion de campos que permita indicar al ciudadano si
existen errores en el diligenciamiento o si le hace falta incluir
alguna informacién.

https://sede.colpensiones.gov.co/loader.php?IServicio=Se&IT
ipo=Process&IFuncion=start&id=31

Ayudas: El sujeto obligado debe disponer de un enlace o
documento de ayuda, en donde se detallen las caracteristicas,
requisitos, mecanismos de seguimiento y plazos de respuesta
teniendo en cuenta el tipo de peticién o solicitud de informacién

https://sede.colpensiones.gov.co/publicaciones/293/instructiv
os-de-la-sede-electronica/

Solicitud de informacion publica con identidad reservada: El
sujeto obligado debe disponer de un enlace que redirija al
formato de solicitud de informacion con identidad reservada,

https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion_y_co
ntrol/gestion_institucional/transparencia_y_acceso_a_la_info
rmacion_publica
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Cl)CZOlpensiones

Categoria de informacién ‘ Cumplimiento | Observaciones de la Verificacién de Cumplimiento y/o

‘ Si No ‘ N/A\ Justificacion de N/A

Categoria Subcategoria Descripcion

pagina web. El cual corresponde a:
https://www.procuraduria.gov.co/portal/pgrsdf_Solicitud_de_i
nformacion_con_identificacion_reservada.page

Campos minimos del formulario: Decreto No. 1081 de 2015,
Articulo 2.1.1.3.1.1, Numeral 5.

https://sede.colpensiones.gov.co/loader.php?IServicio=Se&IT
ipo=Process&IFuncion=start&id=31

Tipo de Solicitud: En este campo se deben desplegar los tipos
de solicitud establecidos por la ley (peticion, queja, reclamo,
sugerencia solicitud o solicitud de informacién publica). En
caso de formularse un derecho de peticién se debe aclarar al
peticionario que de conformidad con los mandatos de la Ley
1755 de 2015, su peticion deberd contener los nombres y
apellidos completos del solicitante, de su representante y/o
apoderado, el objeto de la peticion y las razones en las que
fundamenta su peticion, aclarando que en ningun caso podra
ser rechazada la peticion por motivos de fundamentacion
inadecuada o incompleta.

https://sede.colpensiones.gov.co/loader.php?IServicio=Se&IT
ipo=Process&IFuncion=start&id=31

Tipo de solicitante: Persona natural; persona juridica; nifios,
nifias y adolescentes, apoderado

https://sede.colpensiones.gov.co/loader.php?IServicio=Se&IT
ipo=Process&IFuncion=start&id=31

Primer Nombre: | conjunto de palabras con las que juridica y
oficialmente se individualiza, identifica y designa cada
persona. Toda persona tiene derecho a su individualidad y por
consiguiente al nombre que por ley le corresponde. El nombre
comprende, el (los) nombre(s) y el (los) apellido(s).

https://sede.colpensiones.gov.co/loader.php?IServicio=Se&IT
ipo=Process&IFuncion=start&id=31

Segundo Nombre (opcional)

https://sede.colpensiones.gov.co/loader.php?IServicio=Se&IT
ipo=Process&IFuncion=start&id=31

Primer Apellido

https://sede.colpensiones.gov.co/loader.php?IServicio=Se&IT
ipo=Process&IFuncion=start&id=31

Segundo Apellido (opcional)

https://sede.colpensiones.gov.co/loader.php?IServicio=Se&IT
ipo=Process&IFuncion=start&id=31

Tipo de identificacién: Tipo de identificacionC.C. __ C.E.
RC.__ Tl __ Otro:_

https://sede.colpensiones.gov.co/loader.php?IServicio=Se&IT
ipo=Process&IFuncion=start&id=31

NUmero de identificacién: NUmero de identificacién de la
persona que radica la solicitud de informacion

https://sede.colpensiones.gov.co/loader.php?IServicio=Se&IT
ipo=Process&IFuncion=start&id=31

Razén Social: Hace referencia al nombre y firma por los cuales
es conocida una compafiia mercantil de forma colectiva,
comanditaria 0 anénima.

https://sede.colpensiones.gov.co/loader.php?IServicio=Se&IT
ipo=Process&IFuncion=start&id=31
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Categoria de informacién

Categoria Subcategoria

Descripcion
NIT: NUmero de identificacion tributario asignado a personas
juridicas y naturales por la Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales.

‘ Cumplimiento ‘

Si

No | N/A

C1)C:O|.pensiones

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

https://sede.colpensiones.gov.co/loader.php?IServicio=Se&IT
ipo=Process&IFuncion=start&id=31

Pais: Nombre o denominacion con el que se identifica una
Nacién, region o territorio que forma una unidad geogréfica,
politica y cultural. Para el caso, corresponde al pais de la
persona que radica la solicitud de informacién, el cual debe
corresponder a una lista desplegable para que el usuario haga
la eleccion.

https://sede.colpensiones.gov.co/loader.php?IServicio=Se&IT
ipo=Process&IFuncion=start&id=31

Departamento: Contiene el nombre de entidades territoriales,
las cuales tienen autonomia para la administracion de los
asuntos seccionales y la planificacion y promocion del
desarrollo econémico y social dentro de su territorio en los
términos establecidos por la Constitucion. Para el caso,
corresponde al departamento de la persona que radica la
solicitud de informacion, el cual debe corresponder a una lista
desplegable para que el usuario haga la eleccién

https://sede.colpensiones.gov.co/loader.php?IServicio=Se&IT
ipo=Process&IFuncion=start&id=31

Municipio: Contiene el nombre de la entidad territorial
fundamental de la division politico-administrativa del Estado
colombiano, con autonomia politica, fiscal y administrativa
dentro de los limites que le sefialen la Constitucion y las leyes
de la Republica. Para el caso, corresponde al municipio de la
persona que radica la solicitud de informacién, el cual debe
corresponder a una lista desplegable para que el usuario haga
la eleccion.

https://sede.colpensiones.gov.co/loader.php?IServicio=Se&IT
ipo=Process&IFuncion=start&id=31

Direccion: Define el conjunto de signos alfanuméricos
mediante los cuales se identifica la ubicacién de un sujeto u
objeto en una zona geogréfica determinada. Para el caso,
corresponde a la direccion de la persona que radica la solicitud
de informacion.

https://sede.colpensiones.gov.co/loader.php?IServicio=Se&IT
ipo=Process&IFuncion=start&id=31

Correo electronico: ldentificador especifico de Internet que
contiene una cadena de caracteres localmente interpretada
seguida por el caracter especial @ y posteriormente un dominio
Internet, que permite a los usuarios enviar y recibir mensajes.
Para el caso, corresponde al correo electronico de la persona
que radica la solicitud de informacion.

https://sede.colpensiones.gov.co/loader.php?IServicio=Se&IT
ipo=Process&IFuncion=start&id=31

Teléfono fijo: Corresponde al numero telefénico fijo de la
persona que radica la solicitud de informacion.

https://sede.colpensiones.gov.co/loader.php?IServicio=Se&IT
ipo=Process&IFuncion=start&id=31

Teléfono mavil: Corresponde al numero telefénico mévil de la

X

https://sede.colpensiones.gov.co/loader.php?IServicio=Se&IT

ki |2 soliciud de informacion. | )| seeekeEResesEduRGeRT s 1&id=3]
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Categoria

Categoria de informacién

Subcategoria

Descripcion

‘ Cumplimiento
No | N/A

' Si

C1)C:O|.pensiones

Observaciones de la Verificacion de Cumplimiento y/o
Justificacion de N/A
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Contenido de la solicitud: Corresponde a la caja de texto donde https://sede.colpensiones.gov.co/loader.php?IServicio=Se&IT
se detalla la solicitud de informacidn, teniendo en cuenta que ipo=Process&IFuncion=start&id=31

de conformidad con los mandatos de la Ley 1712 de 2014 no se

requiere justificacion.

Archivos o documentos: El formulario debe contar con un | X https://sede.colpensiones.gov.co/loader.php?IServicio=Se&IT
espacio para que los usuarios envien documentos o archivos ipo=Process&IFuncion=start&id=31

como soporte de su solicitud (archivos de texto, hoja de calculo,

video, audio, imégenes, entre otros).

Opcion para elegir el medio de respuesta: El formulario debe | X https://sede.colpensiones.gov.co/loader.php?IServicio=Se&IT
contener un campo que permita al usuario elegir el medio por ipo=Process&IFuncion=start&id=31

el cual quiere recibir respuesta de la solicitud de informacion

publica.

Informacidn sobre posibles costos asociados a la respuesta: El | X https://sede.colpensiones.gov.co/loader.php?IServicio=Se&IT
formulario debe contener un campo en que informe sobre los ipo=Process&IFuncion=start&id=31

costos de reproduccion de la informacién publica,

individualizando el costo unitario de los diferentes tipos de

formato a través de los cuales se puede reproducir la

informacion.

12 | Criterio 12.1. | Formato ¢La entidad ha divulgado informacion y elaborado formatos X Actualmente se viene adelantando un plan de trabajo desde la
Diferencial de alternativo alternativos en respuesta a los solicitudes de las autoridades Direccion de atencidn y servicio con el fin de identificar las
Accesibilidad para grupos | de los grupos étnicos y culturales del pais distintas a las necesidades de informacion de grupos étnicos especificos de

étnicos y | peticiones propias de los registros publicos que manejan las las regiones. Lo anterior, con ocasién de las brechas

culturales camaras de comercio? generadas desde la Politica de Servicio al Ciudadano con base
en los resultados de MIPG FURAG 2019.
Adicionalmente a la fecha se elaboré el plan de trabajo de
modelo de atencion incluyente y prioritario vigencia 2021
donde se realizaran actividades encaminadas a buscar
asesoria en cuanto a temas de grupos étnicos para mejorar la
accesibilidad de los usuarios a los trdmites y servicios de la
entidad.

12 | Criterio 12.2 Accesibilidad ¢El sitio web de su Entidad cumple con los criterios de | X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/atencion_para_pers
Diferencial de en medios | accesibilidad en medios electrénicos? onas_en_situacion_de_discapacidad_auditiva Segun andlisis, el nivel
Accesibilidad electrénicos de accesibilidad con el que cumple el portal web de la Entidad es AA

para la
poblacion en
situacion  de
discapacidad

13 | Proteccion de | 13.1 Cumplimiento | ¢La entidad realizé la inscripcién de sus bases de datos, en el | X https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion_y_control/g
Datos de principios y | Registro Nacional de Base de Datos (RNBD) ante la estion_institucional/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publ
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de Colombia



Categoria de informacién

‘ Cumplimiento

C1)(:0|.pensiones

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

Categoria Subcategoria
del  régimen

general de

Descripcion
establecido en la Ley 1581 de 2012 y en el Decreto Unico
Reglamentario 1074 de 2015?

' Si

No | N/A

proteccion de
datos
personales

¢éLa politica de tratamiento de la informacion publicada en la
pdgina web contiene la identificacion y datos de contacto del
responsable del tratamiento, el drea o persona encargada de
la atencion de reclamos y consultas, y el procedimiento para
que los titulares ejerzan su derecho a conocer, actualizar,
rectificar y suprimir informacion y revocar la autorizacion, de
conformidad con la Ley 1581 de 2012 y el Decreto Unico
Reglamentario 1074 de 20157

https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad_col
pensiones/proteccion_de_datos_personales/politica_tratamiento_de

_datos_personales

En caso de que se recolecten datos personales a través de la
pdgina web (a través de casillas de informacion, formularios,
etc.) destdn publicadas en la pagina web, o se comunican a las
personas que navegan la pdgina web, las finalidades para las
cuales son recolectados esos datos?

https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad_col
pensiones/proteccion_de_datos_personales/politica_tratamiento_de

_datos_personales

éla entidad solicita la autorizacion previa, expresa e
informada, cuando recolecta datos personales a través de la
pdgina web, en los supuestos que no estdn cubiertos por la
excepcion de solicitud de autorizacion del articulo 10 de la Ley
1581 de 2012?

https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad_col
pensiones/proteccion_de_datos_personales/politica_tratamiento_de

_datos_personales

éLa pdgina web estd protegida con un protocolo de seguridad,
como el de transferencia de hipertexto "https" o similar, que
otorgue un nivel de seguridad a la informacioén que se trata a
través de la pdgina web?

https://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/gestion_y_control/g
estion_institucional/transparencia_y_acceso_a_la_informacion_publ
ica

www.colpensiones.gov.co
Linea gratuita 018000 410909
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2. POLITICA DE INTEGRIDAD Y GESTION DEL RIESGOS DE CORRUPCION

La politica estd compuesta por un conjunto de acciones que pretenden promover la transparenciay 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: Transparencia, Integridad, Respeto, Honestidad, Compromiso,
Diligencia y Justicia.
e Elementos Formales: Codigo de Etica, Instructivo del Cédigo de Etica, Pacto de Integridad y
Transparencia, Cédigo Disciplinario, matriz de riesgos y la estructura de responsabilidad.

2.1 OBIJETIVOS

e Continuar con la generacidn de una cultura de previsién de riesgos para generar en los servidores
publicos, trabajadores en misién, contratistas y demas 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 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 demas 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.

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 funcién publica y asi prevenir la comisidén de conductas con incidencia disciplinaria.
2.2 AMBITO DE APLICACION

La politica se aplicara a todos los trabajadores oficiales, trabajadores en misién, personal de apoyo de

las oficinas a nivel nacional, personas juridicas y naturales que tienen un vinculo contractual en materia
comercial y/o civil.
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2.3 PRINCIPIOS

e Dirigir los esfuerzos para lograr el cumplimiento de la misidn 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 Cédigo de Etica, el Instructivo del Cédigo de ética, 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 ejecucién de las ordenes que
impartan sin perjuicio de la propia de sus subordinados.

e Conocer y cumplir la Constitucién 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.

¢ 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 informacién
manteniendo su confidencialidad: toda vez que el uso indebido o no autorizado generard
consecuencias para el titular del acceso.

e Custodiar celosamente la informacién reservada a que tenga acceso como colaborador en
todas las modalidades en desarrollo de las operaciones propias de la entidad.

e No utilizar informacidon 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.

¢ No realizar actividades fraudulentas en forma personal o en coordinacidn con un tercero.
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2.4 RESPONSABLES Y 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 decisién
y apoyo de la administraciéon de la Entidad, permitiendo que la apropiacién de los temas
asociados a la prevencién del riesgo de fraude y corrupcion, no estén en cabeza Unicamente de
drganos 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 éticay de
cumplimiento, y asegurar la implementacidn de controles que mitiguen los riesgos de
corrupcién y fraude.

e Vicepresidencia de seguridad y riesgos empresariales: Formular, dirigir y aprobar las politicas y
procesos para el tratamiento interno y externo de la prevencion del riesgo de fraude,
corrupcién, seguridad de la informacidn, 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 Etica 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 Oficina de Control Interno: Incluir en su plan de auditoria la evaluacidn del cumplimiento de la
politica de transparencia.

e Gerencia de Riesgos y Seguridad de la Informacién: Establecer y monitorear el perfil de riesgo
de la entidad.

e Gerencia de Prevencion del Fraude: Adelantar las acciones de verificacion 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 expedicion 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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La politica de transparencia e integridad busca que la entidad desarrolle su actividad en condiciones de
legalidad, transparencia y seguridad que permita una construccidn de confianza con el ciudadano y
proteger el patrimonio publico y el de los ciudadanos.

2.6

ESTRATEGIAS

Para ejecutar esta politica se desarrollardn los siguientes planes de trabajo:

e Prevencidn de eventos de fraude y corrupcion desde los componentes de Gobierno y Cultura,
Estrategia y Objetivos, Desempefio, Revisidn e Informacion y Comunicacién.

e Desarrollo de la capacidad analitica para prevenir la materializacidn de riesgos, fortaleciendo

las capacidades del equipo y desarrollando modelos predictivos que permitan anticiparse a la
materializacion de riesgos y fraude.

Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano

Componente 1: Gestidn de Riesgos de Corrupcion

Subcomponente

Proyecto / Plan de Trabajo!

Actividades

Meta o Producto

Indicadores

Responsable

Fecha Programada

Subcomponente 1
Gobiernoy cultura

Subcomponente 2
Estrategia y Objetivos

Subcomponente 3
Desempefio

Subcomponente 4
Revisién

Subcomponente 5
Informacidn y Divulgacion

Prevencién de fraude y
corrupcion

Plan de trabajo|

Fortalecer los mecanismos para la gestion
integral de los riesgos de corrupcién
desde los componentes de Gobiernoy
Cultura, Estrategia y Objetivos,
Desempefio, Revision e Informaciony
Comunicacién.

No de actividades realizadas / No

de actividades programadas

Jaime Vega
Alvarez

31/12/2021

Subcomponente 1
Modelos analiticos

Desarrollo de modelos
analiticos para la
prevencion de riesgos y
fraude.

Plan de trabajo

Desarrollar la capacidad analitica para
prevenir la materializacion de riesgos,
fortaleciendo las capacidades del equipo y
desarrollando modelos predictivos que
permitan anticiparse a la materializacion
de riesgos y fraude.

No de actividades realizadas / No

de actividades programadas

Jaime Vega
Alvarez

31/12/2021

Cuadro 5. Matriz componente 1 — Gestion de Riesgos de Corrupcion. Fuente: Vicepresidencia de Seguridad y Riesgos Empresariales.

Teniendo en cuenta el resultado de la Encuesta del Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano 2021,
se llevaran a cabo estrategias que permitan emitir mensajes por medio de redes sociales dirigidas a los
ciudadanos y tendientes a prevenir y reportar eventos de fraude o corrupcién.

www.colpensiones.gov.co
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3. POLITICA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES

Conforme a lo establecido en las normas legales vigentes para la formulacién y ejecucién del Plan
Anticorrupcion y los lineamientos desde el Departamento Administrativo de la Funcion Publica (DAFP)
para el levantamiento de la Politica Anti-tramites, se determina la estrategia de simplificacién y
racionalizacidn de los tramites y otros procedimientos administrativos (OPAS), con la que se pretende
alcanzar un acercamiento y mayor nivel de credibilidad de los ciudadanos frente a los tramites
realizados con la entidad.

Lo anterior, mediante acciones que logren no sélo brindar beneficios reales en términos de tiempo,
calidad y facilidad para el ciudadano, sino también promover el ejercicio de los derechos y el
cumplimiento de los deberes de la ciudadania, que parte de un ideal de creacién de experiencias
positivas que satisfagan las expectativas y necesidades de éstos.

Por consiguiente, para Colpensiones es imprescindible la utilizacién de metodologias de mejoramiento,
gue permiten procesos mas efectivos y controlados, aportando constantemente a un desarrollo
adecuado de la politica anti-trdmites por medio de la aplicacion de automatizaciones, utilizacidon de
tecnologias de informacién y mejoras continuas.

Para ejecutar adecuadamente esta politica, Colpensiones analiza los siguientes elementos:

Frecuencia de uso de cada trdmite, nivel de automatizacién, cobertura, derechos y deberes de los
ciudadanos, complejidad del tramite, recursos que invierte la entidad al ofrecer el tramite y PQRS y de
las necesidades de los ciudadanos, andlisis del impacto en términos del beneficio obtenido al
ciudadano, ya sea en reduccién de tiempos, reduccién de reprocesos, generacion de nuevas formas
para la radicacién o gestion de los tramites, ampliacién de canales de atencién por el portal web y
unificacién de formularios.

3.1 OBIJETIVOS

e Lograr procesos mas efectivos que permitan acercarnos cada dia mas a la satisfaccidon 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 Funcién Publica para
una adecuada racionalizacién de tramites aportando a un mejoramiento constante en los procesos
ejecutados.

e Lograr una identificacion clara de los beneficios entregados a los ciudadanos a partir de la
implementacién de elementos de racionalizacidn de tramites.
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3.2 RESPONSABLES Y ROLES

e Lideres de procesos:

o Identificar mejoras a los tramites de los cuales son responsables que puedan ser
incluidas dentro de la formulacidn de la estrategia de racionalizacion de tramites, para
cada vigencia.

o Ejecutar las actividades necesarias para la materializacion de la racionalizaciéon
propuesta dentro de la estrategia, teniendo en cuenta los lineamientos para la
integraciéon con gov.co, en coordinacién con los procesos transversales que se
requieran.

e Gerencia Sistemas Integrados de Gestién

o Liderar laimplementacion de la politica de racionalizacion de tramites al interior de la
entidad, en el marco del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion MIPG.

o Formular en coordinacién con los procesos duefios de los tramites la estrategia de
racionalizacion de tramites, para cada vigencia.

o Realizar seguimiento a la implementaciéon de la estrategia de racionalizacion de
tramites.

o Areas duefias de los tramites
e Gerencia de Tecnologias de la Informacién, Direccion Documental, Gerencia de Riesgos y
Seguridad de la Informacién, Gerencia de Servicio de Atencion al Ciudadano, Direccién de
Estandarizacion
o Lideres de procesos de soporte a la estrategia de racionalizacidn de trdmites
o Apoyar la implementacién de las mejoras a los tramites incluidos dentro de la

estrategia de racionalizacidn de tramites en el marco de sus competencias y teniendo
en cuenta los lineamientos para la integracidén con gov.co.

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

e Optimizacidn en los requisitos exigidos, solicitando los documentos que aportan a tomar una
decisién de fondo en cada tramite requerido.
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e Mejorar y reducir los tiempos de espera en los tramites, evitando el traslado a los puntos de
atencion de manera presencial.

Acceder de manera facil y rapida los documentos e informacién.

e  Facilitar el seguimiento y trazabilidad a los tramites.

www.colpensiones.gov.co
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3.2.2 Estrategias

En busqueda beneficios para los ciudadanos Colpensiones levanta su nueva estrategia de racionalizacién de tramites, con propédsito de responder
de manera oportuna y eficiente las solicitudes frente a los tramites y OPAS a cargo de la entidad demuestra. Se define la siguiente estrategia de
Racionalizacién para el afio 2021:

NOMBRE DEL
TRAMITE,

TIPO DE ACCION DE DESCRIPCION DE LA MEJORA A BENEFICIO AL
RACIONAL RACIONALIZACION SITUACION ACTUAL REALIZAR AL TRAMITE, PROCESO O CIUDADANO Y/O
1IZACION PROCEDIMIENTO ENTIDAD

DEPENDENCIA
PROCESO O RESPONSABLE

PROCEDIMIENTO

Habilitacién del
portal
transaccional para
la radicacion del
tramite.
Disponibilidad de
canal electrénico
las 24 horas del dia
para la radicacion

L L de las solicitudes
Aumento de La radicacion del tramite

Indemnizacién canales y/o puntos de indemnizacion Direccién de

Estandarizacion
/ Gerenciade | 1/02/2021 | 31/3/2021
Determinacion

del Derecho

Implementacién de radicacion del tramite.
o Administr ) I L, electrénica para el tramite de Evitar
sustitutiva de la X de atencién sustitutiva de la pensién . o o .
L . ativa L . . indemnizacion sustitutiva de la desplazamientos
1 pensién de vejez , Radicacion, de vejez se realiza de . . .
L /Tecnologi pensién de vejez de esta manera la de los ciudadanos
en el Régimen de

descarga y/o envié | manera presencial en los L R
R . a ., solicitud pueda ser radicada por el alos puntos de
Prima Media. de documentos puntos de atencién de la L, h -
portal transaccién de la entidad. atencion de la

electrénicos entidad. .
! : Entidad.

Disminucién de
ciudadanos en los
puntos de atencién

de la entidad.

Reduccién de los
tiempos de espera

en los puntos de

atencion de la
entidad.
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NOMBRE DEL

TRAMITE,
PROCESO O
PROCEDIMIENTO

TIPO DE

RACIONAL

77.Yel[o]]

ACCION DE

RACIONALIZACION

SITUACION ACTUAL

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

Cl)col.pensiones

BENEFICIO AL

CIUDADANO Y/O

ENTIDAD

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

INICIO

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

Administr
ativa
/Tecnologi
a

Aumento de
canales y/o puntos
de atencién
Eliminacion de
documentos
Radicacion,
descarga y/o envio
de documentos
electrdnicos

Tramite que ingresa por
PAC o punto BEPS, a
través de un formulario el
cual se genera de manera
automatica en el punto
de atencidn y el cual debe
ser firmado por el
solicitante, a la vez que
debe presentar su cédula,
posteriormente el tramite
se atiende manualmente
por un analista del
proceso de
Otorgamiento.

La Destinacién Express busca que el
ciudadano pueda solicitar su
destinacidn ingresando a través del
portal Web de Colpensiones, sin
necesidad de presentarse a un punto
de atencidn ni de entregar
documentacion fisica, pues la
validacién del ciudadano se realiza de
manera automatica y el formulario se
genera de manera automatica (No
aplica para herederos). De esta
manera el tramite queda radicado y
posteriormente el tramite cae a un
funcionario quien finaliza el tramite.
Se espera también contar con la
Destinacion Cero Papel en la cual el
ciudadano también ingresa por el
portal web, en la cual se realizan
validaciones automaticas y generacion
del formulario de manera automatica,
para la radicacion del tramite. Esta
funcionalidad si permite la radicacion
para herederos y el tramite no
requiere de la a tencién de un
funcionario para su finalizacién.

Lograr su
destinacion de
recursos sin
necesidad de
desplazarse a un
punto de atencioén,
ni de suministrar
documentacion
fisica.

Gerencia de
Redes e
Incentivos

2/01/2021

31/5/2021

Vinculaciéon y
actualizacién de
datos en el servicio

social

complementario

de Beneficios

Econdmicos

Periédicos - BEPS

Administr
ativa
/Tecnologi
a

Aumento de
canales y/o puntos
de atencion
Eliminacion de
documentos
Radicacion,
descarga y/o envio
de documentos

Actualmente la
vinculacién a BEPS la

puede realizar el
ciudadano presentandose
a los puntos de atencion
de Colpensiones y puntos
BEPS o a través de su
presentacién ante un

electrdnicos

gestor itinerante, para lo

La vinculacidn electrénica permitira al
ciudadano a través de la sede
electrdnica de Colpensiones auto
divulgarse y tomar la decision de
vincularse a BEPS, siempre que sea
viable para vincularse, sometiéndose a

validaciones automaticas con la
Registraduria Nacional y diligenciando

informacién que generara un

Lograr la
vinculacién al
programa BEPS en
linea sin necesidad
de desplazarse a
un punto de
atencion, ni de
suministrar

documentacion

Gerencia de
Cuentas
Individuales
y Lider de
Estrategia
Digital

1/02/2021

31/12/2021

T
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SITUACION ACTUAL

cual debe recibir la
divulgacién del programa
BEPS, y en caso de
aceptar su vinculacién
debe presentar su cédula
de ciudadania, se
consulta la viabilidad del
ciudadano para
pertenecer al programa.
Al ser viable y aceptar la
vinculacién el ciudadano
debe firmar el formulario
de vinculacién al
programa BEPS,
entregando dicho
formulario firmado y con
huella al funcionario que
gestiona la vinculacion,
tramite que es atendido
manualmente por un
funcionario. Otra opcién
de vinculacion para el
ciudadano es que a
través del contact center
se contactan a los
gestores culturales,
referenciados por los
diferentes municipios del
pais, donde se le brinda el
proceso de divulgacion, el
cual es grabado,
posteriormente y en caso
de que el ciudadano
acepte la vinculacién se
efectua la consulta de
viabilidad por parte del
agente del contact quien
al evidenciar que es
viable realiza la
vinculacién dejando como
soporte documental en
vez de la cédula la
consulta de documento

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

formulario el cual llevara una firma
electrénica valida por Colpensiones y
su posterior custodia en el gestor
documental, de esta manera el
ciudadano queda vinculado en linea 'y
recibe de manera automatica el
mensaje de bienvenida al programa
BEPS indicando que puede empezar a
ahorrar. En este proceso no hay
intervencion de back office.

BENEFICIO AL
CIUDADANO Y/O
ENTIDAD

fisica.
Habilitacién del
portal
transaccional para
la radicacion del
tramite.
Disponibilidad de
canal electrénico
las 24 horas del dia
para la radicacion
de las solicitudes
del tramite.
Disminucién de
ciudadanos en los
puntos de atencién
de la entidad.
Reduccién de los
tiempos de espera
en los puntos de
atencién de la
entidad.

www.colpensiones.gov.co
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de identidad activo a la
Registraduria nacional y
el formulario digital de
vinculacidn sin firma
soportado con la
grabacién de la llamada,
este tramite es atendido
manualmente por un
funcionario.
Otra forma de vinculacién
es la vinculacién exprés
en la cual el ciudadano la
realiza a través del portal
web de Colpensiones, se
auto divulga, se valida su
viabilidad para vincularse
a BEPS, al indicar que
acepta la vinculacion, se
genera un formulario
electrénico con firma
electrdnica, estampa de
tiempo consulta en linea
con RNEC, reemplazando
el documento de
identidad y firma OTP.
Posteriormente el
formulario es recibido por
el Back Office, quien
finaliza la vinculacién en
el BPM, este tramite
termina siendo atendido
manualmente por un
funcionario.
Cuadro 6. Tramites a racionalizar. Fuente: Gerencia de Sistemas Integrados de Gestion.
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4. MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

Las politicas generales para la adecuada atencidn y proteccién del consumidor financiero estan
enmarcadas en el desarrollo del Sistema de Atencidn al Consumidor SAC. Dichas politicas se enfocan
en la generacidn de lineamientos y directrices que buscan fomentar la debida atencidn al ciudadano
y grupos de interés, el manejo de informacidn clara, transparente y oportuna, el desarrollo de
acciones que propendan por la educaciéon al consumidor financiero y la capacitacidon de los
colaboradores para que se impulse una cultura de respeto y proteccidn 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
informacidn y atencién 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 informacién de COLPENSIONES, la prestacién de un
servicio o el diligenciamiento de un tramite obtendrdn oportunamente una respuesta
definitiva por parte de la Entidad o un compromiso de respuesta tanto del Régimen de Prima
Media con Prestacién Definida como del programa de Beneficios Econdmicos 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 satisfaccién 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 optimizacién, automatizacion y gestion de
los procesos del Régimen de Prima Media con Prestacién Definida y del programa de
Beneficios Econédmicos 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 identificacién de las
motivaciones de las mismas, disefiar e implementar las acciones de mejoras necesarias,
oportunas y continuas.

e Propiciar un ambiente de atencidn y respeto por los consumidores, mediante la aplicacion
de los codigos de ética y del buen gobierno y la implementacién del protocolo de servicio al
ciudadano, siempre procurando que la atencién se haga con amabilidad y respeto por parte
de nuestro equipo humano.
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e Contar con campafias de educacién 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 proteccién de sus derechos.

e Contar con actividades pedagégicas y de capacitacion que impulsen la cultura de proteccion
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 vigilard el cumplimiento estricto de las
normas relacionadas con la proteccion al Consumidor Financiero.

En este marco, Colpensiones propende por la generacidén de experiencias de servicio memorables,
qgue busquen emocionar a través de acciones y que impacten positivamente el bienestar de los
demds. El servicio de Colpensiones se enfoca en los siguientes atributos:

Cercano: Generamos un vinculo emocional entre las personas (compafieros o ciudadanos), lo que
nos permite fortalecer relaciones basadas en el respeto.

Confiable: Brindamos tranquilidad y seguridad a través de la prestacién de un servicio transparente,
honesto, integro y justo.

Oportuno: Somos agiles y diligentes en el servicio brindado a nuestros grupos de interés.

Innovador: Estamos comprometidos en proponer ideas e implementar soluciones creativas que
mejoren la experiencia del servicio.

4.1 OBIETIVO

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

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

e Definir un esquema de servicio y atencién 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.
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4.2 AMBITO DE APLICACION

Las politicas generales para la adecuada atencidon 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 atencidén a los ciudadanos y a las que soportan todos los procesos de cardcter misional que se
convierten en la base fundamental para garantizar un servicio agil, respetuoso y cercano a la
comunidad en general.

4.3 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 disposicion, actitud de servicio,
informacidn clara y responsabilidad frente al compromiso con el futuro de los mismos.

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

4.4 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 organizacién, una cultura de atencién, 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 condicidn de discapacidad.

e Gerencia de Servicio y Atencién al Ciudadano: Fortalecer la cultura de atencién, respeto y
servicio al ciudadano en los puntos de atencién y canales alternos a nivel nacional, teniendo
en cuenta la atencidn a personas en situacion de discapacidad segun circular 008 de 2017.
Asimismo, propiciar la proteccidn de los derechos del ciudadano y fomentar su educacion.
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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
atencién: emplear la debida diligencia en la prestacién de los servicios al consumidor
financiero, a fin de que estos reciban la informacion y/o atencién 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.

4.5 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 econdmicos.

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 acompafiamiento, orientacidon y asesoria frente a las
decisiones que 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.

4.6 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 Ser informados de manera cierta, suficiente, clara y oportuna de las condiciones del
Sistema General de Pensiones, de las diferentes modalidades de pension.

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 pensidon 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
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como sobre los diversos mecanismos de proteccién establecidos para la defensa de sus
derechos.

e Exigir la debida diligencia, asesoria e informacion en la prestacion del servicio por parte
de Colpensiones.

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 unarespuesta oportuna a cada solicitud de producto o servicio y ser notificado
en debida forma y tiempo oportuno, bajo los pardmetros 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
Econémicos Periddicos.

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

e Los demads derechos que se establezcan en la constitucidon 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 informacién y de educacién para conocer
el funcionamiento del Sistema General de Pensiones y del Programa de Beneficios
Econémicos 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 afiliacién, el traslado de régimen, vinculacidon al programa BEPS y
destinacion de recursos.

e Leery revisar los términos y condiciones del formato de afiliacién, 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 destinacidn 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.
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e Mantener actualizada la informacién que requiera Colpensiones de conformidad con la
normatividad aplicable y aportar la documentacién en debida forma.

e Informarse sobre los 6rganos y medios que Colpensiones ha puesto a su disposicion
para la presentacion de peticiones, solicitudes, quejas o reclamos.

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 Prestacién 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.

4.7 ESTRATEGIAS

Para hacer operativa esta politica se desarrollaran los siguientes planes de trabajo segun
subcomponente de la politica:?

Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano
Componente 4: Servicio al Ciudadano

Fecha

Actividades
programada

Indicadores

Proyecto / Plan de Trabajo

Subcomponente Meta o producto Responsable

Fortalecimiento de

Disefio de modelo de

Implementar el esquema de Regionalizacion

Actividades

Sandra Herrera

procedimental

Incluyente

étnicos (indigenas, raizales, gitanos) a traves

Planeadas

los canales de ) o, Plan de Trabajo [planteado por la Consultoria de acuerdo a las|realizadas/Actividades 15/04/2021
L Internacionalizacién i A Hernandez
atencion necesidades de |a Entidad. Planeadas
Fortalecer la atencién y prestacion del
servicio a personas en situacion de
discapacidad y asimismo a quienes puedan Actividades
Normativo Modelo de Atencion Sandra Herrera
14 Plan de Trabajo |pertenecer a diferentes a diferentes grupos|realizadas/Actividades 31/12/2021

Hernandez

de los diferentes canales de atencién
dispuestos por la entidad.

Cuadro 7. Matriz componente 4 Servicio al Ciudadano. Fuente: Vicepresidencia Comercial y de Servicio al Ciudadano.

Frente a los planes definidos y registrados en el cuadro anterior, es importante registrar que los
mismos vienen siendo parte del marco de accidn establecido a partir de resultados de encuestas
asociadas al Plan anticorrupcién de afos anteriores.

Teniendo en cuenta los logros y resultados de planes de trabajo desarrollados durante el afio 2020,
donde se enfocaron esfuerzos frente a la migracion de atenciones hacia canales alternos, logrando
llegar a un 82% de atenciones por medios como la Sede Electrénica y el Contact Center y un 18% a
través del canal presencial durante el mes de diciembre de 2020, se busca dar continuidad al

2 Cada Proyecto y plan de trabajo 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 un plan de trabajo.
%.2SPECIOS Como par 2aiOld LRSI 1t arte de Ja ficha lecnica sicorresponde a un pia
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fortalecimiento del servicio manteniendo iniciativas enfocadas en segmentos especificos de
ciudadanos.

Frente a lo anterior, es importante resaltar que, durante el afio 2020, Colpensiones fortalecio su
servicio en el canal web, implementando la nueva Sede Electrénica, canal que facilité el acceso a
servicios y tramites sin necesidad de desplazarse a un Punto de Atencidn presencial. En este sentido,
se resaltan nuevos servicios via web como la solicitud de pensién de vejez tiempos privados, el
traslado entre regimenes y la vinculacién al Programa Beps entre otros. Respecto a la atencion
telefdnica, la empresa logré la implementacién de la Linea de Bienestar, enfocada en la atencién de
adultos mayores.

En este marco y teniendo en cuenta el resultado de la Ultima encuesta anticorrupcién desarrollada,
en 2021 se dara continuidad a iniciativas que permitan fortalecer la ampliacién de los tramites y
servicios que se pueden efectuar via web y asimismo en facilitar el acceso a la Sede Electrdnica.

Por otra parte y bajo el mismo objetivo de fortalecer el modelo de atencidn, se enfocan planes de
trabajo dirigidos a consolidar el servicio a segmentos como los ciudadanos que se encuentran
radicados fuera del pais, los cuales requieren de la atencién de la empresa a través de su programa
Colombianos en el Exterior; asimismo, se dirigen esfuerzos para propender por el servicio a personas
en situacion de discapacidad y, de igual manera, a ciudadanos que hacen parte de diferentes grupos
étnicos.

De esta forma, se busca dar continuidad a planes enfocados en la mejora del servicio.

5. POLITICA DE PARTICIPACION CIUDADANA Y RENDICION DE CUENTAS

La Politica de Participacion Ciudadana se materializa anualmente bajo los lineamientos del Modelo
Integrado de Planeacién y Gestién (MIPG) para ejecutar las actividades tendientes a brindar
informacidn institucional y establecer interaccidon con los grupos de interés para educarlos, recibir
sus aportes y percepciones frente a la gestion de la Entidad. Adicionalmente, se desarrollan para el
cumplimiento de los derechos y compromisos asumidos con los ciudadanos y su contribucién a la
construccion de la paz.

Colpensiones desarrolla la politica a través de la iniciativa con el fin de evidenciar los resultados y
gestion de la entidad, de acuerdo con el cumplimiento de su direccionamiento estratégico y de la
entrega efectiva de sus productos y servicios orientados al desempefio de su misiéon en pro de una
vejez digna y en paz de sus grupos de valor. Adicionalmente, permite visibilizar las acciones que se
desarrollan para el cumplimiento de los derechos y compromisos asumidos con los ciudadanos y su
contribucion a la construccion de la paz.

Vale la pena destacar que también se toma como base tedrica y normativa, la politica del Conpes
3654 de 2010y la Ley 1757 de 2015 (Titulo IV y V) - Rendicion 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
Rendicion de Cuentas Vr2 con enfoque en derechos humanos y paz.

5.1. OBIJETIVO
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Contribuir con la transparencia, mejoramiento de la gestién y construccidn de una cultura publica
de la gestién, a través del desarrollo de actividades que permitan suministrar informacion
institucional, fomentar espacios de didlogo para presentar los resultados de la gestién, asi como
atender y responder los compromisos propuestos.

5.2. QUIENES PIDEN CUENTAS

ORGANOS DE CONTROL

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 funcion es la vigilancia y control preventivo o de sancion.

LA CIUDADANIA

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.

LOS MEDIOS DE COMUNICACION

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 difusidén de informacidn publica en temas de interés ciudadano.

COOPERANTES

La gobernanza incorpora varios actores que apoyan y cooperan en la gestion publica como organizamos internacionales o
financiadores privados. DAFP (2012).

CONTROL POLITICO

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

Cuadro 8. Quienes piden Cuentas. Fuente: Oficina de Relacionamiento y Comunicaciones - Manual Unico de Rendicién de Cuentas DAFP.

5.3. ELEMENTOS

La politica se basa en tres componentes fundamentales:

Informacion

Informar publicamente sobre las decisiones y explicar la gestion, sus resultados y los avances en la garantia de
derechos.
Y comprende:

e Producir y transmitir informacion y datos en lenguaje claro.

e  Medir los avances con datos cuantitativos y cualitativos.

e  Cumplir con la transparencia, activa, pasiva, focalizada y colaborativa.

e Implementar acciones de comunicacidn visual en espacios publicos.

Dialogo

Dialogar con los grupos de valor y de interés al respecto. Explicar y justificar la gestién, permitiendo preguntas y
cuestionamientos en escenarios presenciales de encuentro, complementados, si existen las condiciones, con medios
virtuales.

Y comprende:
e Diversificar lenguajes, canales y uso de comunicacién visual.
e  Priorizar el didlogo publico.
e Interactuar con todos de manera pacifica.
[ Contar, consultar, escuchar, proponer y cogestionar.
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Responder por los resultados de la gestion, definiendo o asumiendo mecanismos de correccion o mejora en sus planes
institucionales para atender los compromisos y evaluaciones identificadas en los espacios de dialogo. También incluye
la capacidad de las autoridades para responder al control de la ciudadania, los medios de comunicacion, la sociedad
civil y los drganos de control, con el cumplimiento de obligaciones o de sanciones, si la gestidn no es satisfactoria.

e Asumiry cumplir los compromisos implementando un sistema de seguimiento y divulgacién.

e  Facilitar la peticion de cuentas, el monitoreo y el control.

e Articular la rendicién de cuentas y el control social con los otros controles institucionales de monitoreo y
evaluacién.

e  Contar con incentivos para la rendicion de cuentas.

e Asumir las consecuencias de los controles, en caso de incumplimiento.
Cuadro 9. Elementos de la Politica. Fuente: Manual Unico DAFP.

5.4. AMBITO DE APLICACION

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

Grupos Internos

SERVIDORES
PUBLICOS

TRABA JADORES
OFICIALES

TRABAJADORES EN
MISION

SINDICATOS

FAMILIAS DELOS
SERVIDORES

JUNTA DIRECTIVA
DIRECTIVOS

llustracion 10. Grupos de interés Internos. Fuente: Gerencia de Talento Humano y Relaciones Laborales.
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Grupos Externos

COMUNICACION

RAMA JUDICIAL \ 7 CLIENTES
, ADMINISTRADORAS DE
MEDIOSDE 4 FONDOS DE PENSIONES

GRUPOS ' GREMIOS Y
EXTERNOS ASOCIACIONES

4 CONTRATISTAS Y
PROVEEDORES

ADMINISTRACION
PUBLICA

ENTES DE CONTROL

COOPERATIVAS

ORGANIZACIONES ENTIDADES DEL
CIVILES SISTEMA FINANCIERO

llustracidn 11. Grupos de interés Externos. Fuente: Gerencia de Talento Humano y Relaciones Laborales.

5.5. ACTIVIDADES

Las actividades y ejercicios principales contemplados son:

ACTIVIDADES DE PARTICIPACION CIUDADANA

Construccion Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano

(Diagnostico, formulacion y evaluacion)

Redes sociales
(Interaccién diaria por medio de Twitter, Facebook e Instagram}

Eventos y actividades institucionales generados desde las areas
(Diagnostico, formulacion y evaluacion)
- Interaccidn con los grupos de valorfinterés para dar a conocer los productos y

servicios de la Empresa, asi como para resolver inguietudes frente a los mismos
{contac center, jornadas, reuniones, convocatoria masiva, ferias, etc.)

- Nuevas tecnologias de informacidn {Foros, blog, streaming, aplicaciones mdviles,
mensajes de texto, entre otros, de acuerdo a la necesidad del servicio).

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

llustracion 12. Actividades de participacion ciudadana. Fuente: Oficina de Relacionamiento y Comunicaciones.

INFORMACION

Portal web — Sitio virtual actualizado
(Publicacién de informacion institucional de interés de los grupos de valor).
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Correo electrénico

(Envio de informacion de interés para el destinatario, asi como la institucional o invitacion a participar en encuesta para
conocer sus percepciones).

Utilizacion de espacios en medios de comunicacion
(Plan de medios: socializacion permanente por TV, radio, prensa, revistas, internet, etc.).

Relacionamiento con medios de comunicacidn
(Comunicados de prensa, ruedas de prensa, agendas y visitas a medios).

Productos de comunicacidn
(Elaboracién y correccidn de contenidos, piezas graficas y videos para comunicar contenidos compresibles y dindmicos).

Material impreso (Para dar a conocer la entidad en la comunidad y fomentar el uso de bienes y servicios que presta) —
(Ejemplo: libros, plegables, folletos, etc.).

DIALOGO

Construccion Plan Anticorrupcidn y de Atencion al Ciudadano (Diagndstico, formulacion y evaluacién).

Audiencia publica de rendicidn de cuentas de Colpensiones - Cumplimiento del Protocolo de Actuacidn - Orden Sexta de la
Sentencia T-774 de 2015 de la Corte Constitucional.

Participacion en la Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas del sector - Ministerio del Trabajo.

Eventos. Interaccidn con los grupos de valor/interés para dar a conocer los productos y servicios de la Empresa, asi como
para resolver inquietudes frente a los mismos: contact center, jornadas educativas, reuniones, eventos y actividades con
convocatoria masiva presenciales y virtuales, etc.)

Nuevas tecnologias de informacidn: foros, aplicaciones mdviles, mensajes de texto, Whatsapp, entre otros, de acuerdo a
la necesidad del servicio).

Ejercicios de innovacién abierta: grupo focales, entrevistas a profundidad, sondeos, etc.) - (Identificacion de preferencias de
los grupos de interés).

Redes sociales. Interaccion a través de las cuentas oficiales en Twitter, Facebook e Instagram.

Relacionamiento institucional desde la Presidencia con entidades privadas y estatales.

RESPONSABILIDAD

Elaboracion de informes y su respectiva divulgacion donde se muestren las correcciones y planes de mejora en los planes
institucionales para atender los compromisos y evaluaciones identificadas en los espacios de didlogo

llustracion 13. Actividades de Rendicion de Cuentas. Fuente: Oficina de Relacionamiento y Comunicaciones.

5.6. RENDICION DE CUENTAS CON ENFOQUE EN DERECHOS HUMANOS Y PAZ

De acuerdo al Manual Unico de Rendicién de Cuentas del Departamento Administrativo de la
Funcién Publica DAFP, las entidades deben rendir cuentas sobre la garantia de derechos en
cumplimiento a la Ley 1757 de 2015. Es por esto que se debe vincular mediante la participacién
efectiva a todas las personas, especialmente a aquellas que historicamente han sido excluidas. Y de
manera particular a los voceros o representantes de las organizaciones que los aglutinan.
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e Lasacciones de las entidades estatales deben estar orientadas hacia la proteccidn y garantia
de derechos de todas las personas.

e Los planes, programas, proyectos, servicios y en general acciones que se implementen con
recursos publicos, deben garantizar una atencién con un enfoque diferencial que tenga en
cuenta las particularidades de los territorios, de sus habitantes, de sus culturas vy
costumbres y su autonomia.

e Para que puedan participar de manera informada en los procesos publicos e incidir en la
toma de decisiones, las entidades deben plantear estrategias que permitan tanto el
fortalecimiento de sus capacidades como de la sociedad civil.

e Se deben robustecer las bases para la inclusidon de la ciudadania en los presupuestos
participativos y fortalecer todas las acciones que garanticen la transparencia de la accién
gubernamental en la asignacidon de recursos, la formulacidon participativa de planes,
programas y proyectos.

En la vigencia 2021, Colpensiones desarrollara las actividades propuestas en la Circular conjunta No.
100-006 con el fin de dar cumplimiento al mandato legal en la articulacidon con el sistema de
rendicion de cuentas del acuerdo de Paz.

5.7. CANALES Y MEDIOS

Los canales y medios que la empresa coloca a disposicion de sus grupos de interés/valor son:

EXTERNOS

PORTAL WEB
www.colpensiones.gov.co
REDES SOCIALES NIVEL CENTRAL
Cuentas oficiales en:

Facebook: https://www.facebook.com/ColpensionesOficial/,
Twitter: https://twitter.com/Colpensiones
Instagram: https://www.instagram.com/colpensiones/
YouTube: https://www.youtube.com/colpensionesoficial
LinkedIn: https://co.linkedin.com/company/colpensiones

REDES SOCIALES REGIONALES:
Facebook:

Regional Caribe: https://web.facebook.com/ColpensionesCaribe

Regional Antioquia: https://web.facebook.com/ColpensionesAntioguia
Regional Bogota: https://web.facebook.com/ColpensionesBogota

Regional Occidente: https://web.facebook.com/ColpensionesOccidente

Regional Santanderes: https://web.facebook.com/ColpensionesSantanderes
Regional Sur: https://web.facebook.com/ColpensionesTolimaGrande
Regional Centro: https://web.facebook.com/groups/colpensionesorienteyaltiplanocundiboyacense

PRESENCIALES
PAC - Puntos de Atencion Colpensiones

Jornadas educativas y eventos institucionales
Jornadas de ahorro BEPS, charlas en empresas, talleres pre-pensionados, pensionados, agremiaciones, atencion itinerante, eventos
de Seguridad Social y ferias de Empleo MinTrabajo y de Colombianos en el Exterior.

Otros: Eventos institucionales (Dia del Pensionado, Persona Mayor y Beneficiario BEPS, entre otros), audiencia publica, mesas de
trabajo, grupos focales y reuniones.
IMPRESOS — MATERIAL INSTITUCIONAL Y EDUCATIVO

CONTAC CENTER Y PBX
Bogota (57+1) 489 09 09
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EXTERNOS

Medellin +57(4)- 283 60 90
Resto del Pais: 01 8000 41 09 09
Sede Principal: Carrera 10 No. 72 - 33 Torre B Piso 11 PBX [057] +1 217 0100- Bogota D.C. — Colombia

OTROS
Correos electrénicos — Mailing Masivos Mensajes de texto y WhatsApp
Encuestas/sondeos/Grupos Focales Monitores digiturnos

Cuadro 10. Canales y medios internos. Fuente: Oficina de Relacionamiento y Comunicaciones.

INTERNOS

Intranet. espacio virtual donde se publica informacién de interés interno.

Correo electrénico: mensajes institucionales personales, segmentados y masivos y cloudkey (imagen inicio de sesion).

Noticiero Colpensiones Hoy: noticia principal, seccién BEPS, a un clic, servimos con pasién, grandes de corazén y notas de
bienestar y entretenimiento.

Pop up: Ventanas emergentes.

Reuniones: encuentros presenciales y virtuales segmentados y masivos.

Fondo de escritorio: postales - mensajes masivos cortos para campafas internas.

Carteleras fisicas a nivel nacional: afiches, memorandos y comunicados

Impresos: Tropezones, afiches, habladores, entre otros.

Cuadro 11. Canales y medios internos. Fuente: Oficina de Relacionamiento y Comunicaciones.

5.8. ESTRATEGIA

La estrategia se materializa a través del plan de trabajo de participacion y rendicion de cuentas que
incluye los siguientes componentes a desarrollar:

Componente 3: Rendicién de Cuentas

b,

Subcomponente Proyecto / Plan de Trabajo | Actividades Meta o Producto Indicadores p Fecha Prog

Formular e implementar una estrategia

Subcomponente 1 ) R o
que permita dar conocer la informacion

Informacion PR :
e institucional y fomentar espacios de o
Participacion Ciudadanay L, | L . Direccion de
Subcomponente 2 L, Plan de didlogo con los grupos de valorinternos y | No de actividades realizadas / No )
N Rendicidn de cuentas R N . Planeaciony 31/12/2021
Dialogo Trabajo externos de la entidad para el desarrollo de actividades programadas Provectos - ORC
de una gestion integra, transparente y ¥

Subcomponente 3 participativa.

Responsabilidad

Cuadro 12. Componente 3 — Rendicion de Cuentas. Fuente: Oficina de Relacionamiento y Comunicaciones.

Asi mismo, a partir de lo consultado a la ciudadania en la encuesta del PAAC 2021, frente a qué red
social es de su preferencia, es importante mencionar que el 39% contesto que Facebook seguido de
YouTube con un 19%, por lo tanto, se fortaleceran las acciones de comunicacién en dichas redes
para que nuestros grupos de interés conozcan la gestion, avances y resultados de Colpensiones a lo
largo del 2021.
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6. POLITICA DE TRANSPARENCIA Y 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 Informacién Publica Nacional y que tiene como objetivo regular el derecho
de acceso a la informacidn publica, los procedimientos para el ejercicio y garantia de derecho y las
excepciones a la publicidad de la informacién, Colpensiones continuard con las acciones
permanentes en su operacion a fin de fortalecer la implementacion de esta ley teniendo como
referente la matriz de autodiagndstico propuesta por la Procuraduria General de la Nacién-ITA de
acceso a la informacidn publica.

6.1 ESTRATEGIAS

Para operativizar esta politica se desarrollard el siguiente plan de trabajo que garantizara el acceso
a la informacidon por parte de la ciudadania y de los grupos interesados, cumpliendo con la
normatividad aplicable. Asi mismo, el plan recoge los principales aspectos sugeridos por la
ciudadania en la encuesta del PAAC 2021 orientados visibilizar, mejorar y dar a conocer el link y la
informacidn consignada en la pagina web de Colpensiones en la seccidon de transparencia y acceso
a la informacién.

Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano

Componente 5: Transparencia y Acceso Informacion

Subcomponente Proyecto / Plan de Trabajo Actividades Meta o Producto Indicadores FechaP

Subcomponente 1
Revision

L Implementar mecanismos en

Subcomponente 2 tr:::)aalre::cvzl:ymai::;{od:la Plan de Colpensiones que garanticen la No de actividades realizadas / No Lider de
Verificacion informacion Trabajo transparencia el el Acceso a la Informacién de actividades programadas Transparencia SIG
Publica de los Ciudadanos

31/12/2021

Subcomponente 3
Seguimiento

Cuadro 13. Componente 5 — Transparencia y Acceso a la Informacidn. Fuente: Gerencia de Sistemas Integrados de Gestion.

7. 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 los siguientes proyectos, iniciativas o planes de trabajo:

e Proyecto Fortalecimiento del Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacién bajo el
marco de la norma ISO 27001:13
e Plan de trabajo — Explorador del cédigo
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Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano

Componente 6: Iniciativas Adicionales

Eticay Buen Gobierno.

Fecha
Subcomponente | Proyecto / Plan de Trabajo | Actividades Meta o producto Indicadores Resp bl ,
progi
Diagnéstico de
cumplimiento NIVEL DE EXPOSICION AL
Fortalecimiento del frente alos RIESGO DE SI'Y CS (nimero
Sistema de Gestion de isi | L de riesgos residuales de S|
Seguridad de la reqUISItOSIsdg ? [pealizar el diagndstico del estado actual del cs caglificados en Medio | Liliana Serrano
k p g_ . ) norma Sistema de Gestion de Seguridad de la ¥ 31/12/2021
Informacién bajo el marco | 27001 por | .. Altoy Alto / Total de Forero
X informacién frente a la norma ISO 27001:2013 . K
de lanorma IS0 27001:13 | mediodela Riesgos de la matriz
(Proyecto) consultoria integral de riesgos de Sly
PETI. cs)
*Plan de
Fortalecer en los trabajadores oficiales de L
Subcomponente 2| Explorador del Cédigo Colpensiones el conocimiento del Cddigo Actividades Diana Milena
P P . B Plan de Trabajo| _. p o . 8 realizadas/Actividades A 31/12/2021
(Plan de trabajo) Disciplinario Unico y del Cédigo de Conducta, Planeadas Rojas

Cuadro 14. Componente 6 — Iniciativas Adicionales. Fuente: Direccion de Planeacion y Proyectos.
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