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. Procesos
jl: Colpensiones

Procesos : ADMINISTRACION DE LAS SOLICITUDES

MACROPROCESO

Macroproceso.
GESTION DEL CIUDADANO Y EL EMPLEADOR

SUBPROCESO

Subproceso.
SEGUIMIENTO, REPARTO Y CALIDAD A LAS SOLICITUDES

Subproceso.
GESTION DE PQRS

NOMBRE DEL GRUPO

PROCESO.
ADMINISTRACION DE LAS SOLICITUDES

CODIGO.
GCE-ASO-CAP-001

VERSION.
4

FECHA.
05/11/2020

OBJETIVO.
Gestionar las PQRS y realizar el seguimiento, reparto y control de calidad, a las solicitudes radicadas por los ciudadanos, empleadores y grupos de interés, mediante la generacion de alertas, un
esquema de reparto flexible y la generacion de reglas de calidad a los procesos misionales y no misionales, para que las respuestas se generen dentro de los terminos legales.

OBJETIVO(S) ESTRATEGICO(S) ASOCIADO(S) CON EL PROCESO.
1. Incrementar en los usuarios el nivel de recordacién de la marca Colpensiones como sinénimo de confianza para depositar los aportes y ahorros para la proteccion hoy y mafnana. ,6. Promover la
transformacion digital en la gestion institucional para hacer més eficientes los procesos, tramites y servicios.



ALCANCE.
Inicia: Con la alineacion al plan estratégico establecido por la entidad para definir lineamientos y planes de trabajo para el seguimiento, el reparto, la calidad a las solicitudes y la gestion de las PQRS.

Inicia: Con la alineacién al plan estratégico establecido por la entidad para definir lineamientos y planes de trabajo para el seguimiento, el reparto, la calidad a las solicitudes y la gestién de las PQRS.
Incluye: El seguimiento a las solicitudes desde la creacion hasta el cierre de los casos, la asignacién de los casos a los procesos misionales, control a la calidad de las respuesta a las solicitudes y la
gestion de las PQRS.

Finaliza: Con la entrega del estado de avance y calidad de las solicitudes y la ejecucion de planes de mejoramiento de autocontrol.

Excluye: El disefio y la ejecucion de los planes de mejoramiento de los procesos misionales y la administracién de los requerimientos internos.

RESPONSABLES.
Gerencia de Servicio y Atencién al Ciudadano

REGLAS DE NEGOCIO.

1. El proceso de administracién de las solicitudes debe cumplir con los lineamientos, acuerdos de nivel de servicio y politicas establecidas por la entidad, de acuerdo con la regulacién vigente y
aplicable.

2. El desarrollo y la generacion de los reportes fuentes requeridos para el seguimiento de las solicitudes estara a cargo de la Vicepresidencia de planeacién y tecnologias de la informacién.

3. El proceso de administracién de las solicitudes transforma la informacién suministrada por el proceso de Gestion de Servicios de Tecnologia de la Informacién que permita generar alertas a los
procesos misionales responsable de emitir la respuesta dentro de los términos legales establecidos.

4. Los procesos misionales deben aprobar el modelo de entrega de los casos certificados por el proceso de gestién de estandarizacion.

5. Toda PQRS debe ser radicada por los canales oficiales para la recepcion de las solicitudes.

6. Se gestionardn las PQRS que se encuentren radicadas en el BMP dispuesto porla Entidad.

7. Las PQRS radicadas ante Colpensiones deben cumplir con los requisitos minimos segtin la normatividad vigente.

8. El proceso de administracion de las solicitudes debe generar y socializar las reglas de calidad a los procesos misionales y no misionales para la generacién de las respuestas a los ciudadanos,
empleadores y grupos de interés.
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RECURSOS TECNOLOGICOS.
e BPM, Servidor SQL, SQL, SAS, ACCES.
o Plataforma windows (Carpetas compartidas, directorio activo,FTP) Comunicaciones (Redes, Telefonia, Seguridad informatica, correo electrénico) Escritorios virtuales compartidos y dedicados.
¢ Internet Google Drive.

TRAMITES / OPAS.

RIESGOS.
Ruta: Isotools/ Arbol documental / Misionales / Gestién del Ciudadano y el Empleador / Administracién de las Solicitudes / matrices - Riesgos.

CONTROL DE CAMBIOS.
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30/04/
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05/11/
2020
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COMENTARIO

Version inicial

Se realiza actualizacion del Proceso de Administracion de las Solicitudes en el marco del proyecto de implementacién de Calidad

Se realiza actualizacion con ajustes a los proveedores y/o clientes de los procesos que cambiaron de nombre

Se modifica Regla de negocio N. 1 Incluyendo los acuerdos del nivel de servicio Se incluye en proveedor interno 3. Gestién de Servicios de Tecnologia de la
Informacién. En documentos relacionados se incluye Guia para la generacion de reportes de concentos de area de sentencias - Entregable por DPJ

Comentario.

Se modifica Regla de negocio N. 1 Incluyendo los acuerdos del nivel de servicio Se incluye en proveedor interno 3. Gestién de Servicios de Tecnologia de la Informacién. En documentos relacionados
se incluye Guia para la generacion de reportes de conce

Usuarios

NOMBRE

FASE

Elaboracion

Edicién

Revision

Aprobacion

Revision SIG

FECHA PREVISTA

04/10/2021

04/10/2021

04/10/2021

09/11/2021

10/11/2021

TIPO

FECHA COMPLETADA

04/10/2021

04/10/2021

09/11/2021

10/11/2021

10/11/2021

CARGO DEPARTAMENTO

RESPONSABLE ESTADO
Equipo Administracion de las Solicitudes

Equipo Administracion de las Solicitudes

Lidery Suplente Proceso Administracion de las Solicitudes (RIVERA PENAGOS, PAOLA ANDREA)

Aprobacién Documentos Gerencia de Servicio y Atencién al Ciudadano (CANTILLO SANTIAGO, EDWIN EDUARDO)

Aprobador y liberador SIG (RODELO VARGAS, LUIS JAIME)



Codificacién y liberaciéon 10/11/2021

Publicacién y Cierre 10/11/2021

Mapa
Entidad sin mapas asociados

Flujograma

10/11/2021

10/11/2021

Aprobador y liberador SIG (RODELO VARGAS, LUIS JAIME)

Automatico

https://colpensiones.esginnova.com/ centros/ 1165/ flujogramas/ pr4064/ index.html

Documentos

TITULO

Carpetas

TITULO

Administracion de las Solicitudes

Indicadores

Sin indicadores asociados

Normativa

Aplicaciones

Procesos relacionados entradas

SUBPROCESO

Procesos relacionados salidas

SUBPROCESO

FECHA

FECHA RELACION

FECHA

14/12/2017

CODIGO

CODIGO

FECHA RELACION

28/07/2021

VERSION

VERSION

Completada

Completada






o
Cl)col.pensiones Subproceso

Subproceso : GESTION DE PQRS

PROCESOS

Procesos.
ADMINISTRACION DE LAS SOLICITUDES

DATOS

SUBPROCESO.
GESTION DE PQRS

CODIGO.
GCE-ASO-CAS-003

VERSION.
4

FECHA.
21/06/2023

OBJETIVO.

Atender las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que se reciben a través de los diferentes canales dispuestos para tal fin, asi como las reclamaciones presentadas ante la Defensoria del
Consumidor Financiero y requerimientos de entes de control, a través de la gestion conjunta con las dreas que intervienen en el proceso, con el propésito de responder de fondo las solicitudes
radicadas ante Colpensiones.

ALCANCE.
Inicia: Con la planeacién de las condiciones para la Gestion y la Clasificacién de las PQRS Incluye: El andlisis, la proyeccion y revisién de los casos. Finaliza: Con la generacién de las respuestas, asi
como la atencién de las solicitudes realizadas por la Defensoria del Consumidor Financiero y los requerimientos de entes de control relacionados con las PQRS radicadas ante la Entidad.

RESPONSABLES.
Direccién de Administracion de Solicitudes y PQRS

REGLAS DE NEGOCIO .



1. Debe existir una solicitud verbal o escrita. 2. La radicacién de PQRS solo podré efectuarse a través de los canales dispuestos por la Entidad para tal fin. 3. Las solicitudes deben ser contestadas en el
orden de recepcion de las mismas. 4. Toda respuesta a una PQRS debe contar con los criterios de calidad establecidos en la metodologia disafiada para tal fin. 7. La Direccién de Administracién de
Solicitudes y PQRS es el 4rea responsable del disefio e implementacién de los lineamientos a aplicar en el proceso de PQRS. 8. Es necesario que las solicitudes radicadas dentro del flujo de PQRS por el
ciudadano, empleador o grupos de interes, cumplan con los requisitos minimos legales exigidos en la legislacion vigente atendiendo los numerales 3 y 4 del articulo 16 de la Ley 1755 de 2015.

ENTRADAS / ACTIVIDADES / SALIDAS.

ENTRADAS (Debe identificarse el
proveedor correspondiente)

PROVEEDOR INTERNO
(PROCESOS)

PROVEEDOR
EXTERNO

ACTIVIDAD

RESPONSABLES

SALIDAS (Debe identificarse el

cliente correspondiente)

CLIENTE INTERNO
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CLIENTE EXTERNO
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Rechazo Reclasificacion
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Solicitud de canales diferentes a Administracion de las NoAplica Proyectar carta de Analista provector Comunicacion Oficial Carta de dmini iondel No Aplica
puntos de atencién Solicitudes P Compromiso proy Compromiso A mlnlsFrgcmn elas P
Solicitudes
Caso BPM con nueva clasificacion Admmls_tr_amon delas No Aplica Proyectarrespuesta Proyector de PQRS CasoBPM con respuesta Admmls_tr_acmn delas NoAplica
Solicitudes proyectada Solicitudes
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R . . respuesta para ajuste Pt .
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Solicitudes respuesta Solicitudes
Respuesta proyectada
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R } " de respuesta para revisiony o
Res[t)‘ugst:l p_royea:ldd Admusili_triugn delas NoAplica Rev1:ardy prbdrt Aprobador respuesta PQRS ajuste Admlglitriugn delas NoAplica
satisfactoriamente olicitudes proyecto de respuesta Aprobacion de Respuesta olicitudes
Administracién de las . . . . Administracién de las .
Respuesta aprobada Solicitudes NoAplica Firmar Aprobadorrespuesta PQRS Firma de respuesta Solicitudes NoAplica
. Administracién de las . Transmitir . . Superintendencia Financiera
Respuesta firmada Solicitudes NoAplica Informacion de Cierre Aprobadorrespuesta PQRS Respuesta y anexos finales Noaplica de Colombia
Gestion Documental
Respuesta firmada para entrega Administracién de las . . . I Comunicacion Oficial Carta de .
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prioritaria Solicitudes Respuesta Administracién de las
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. Administracién de las . Enviar respuesta para Respuesta .
Respuesta firmada Solicitudes NoAplica entrega Aprobadorrespuesta PQRS Casos que requieren Decisi6n Administracién de las NoAplica
Final Solicitudes
Casos que requieren Decision Final Admlnls_tr:dcwn delas NoAplica Revisar Decision Final Revisor Decision Final Registro de documentos a enviar Admlnls_tr:dcmn delas NoAplica
Solicitudes alaSFC Solicitudes
. Administracién de las . Transmitir . Superintendencia Financiera
Respuesta firmada Solicitudes NoAplica Informacién de Cierre Aprobadorrespuesta PQRS Confirmacion de cierre definitivo Noaplica de Colombia
Resultados de gestion Admn?ls_tr:amon delas NoAplica Generaf Infﬁ)rmes de Gestorde Grupo Informes de Gestién Admlr‘usAtrAamon delas NoAplica
Solicitudes Gestion Solicitudes
CONTROL DE CAMBIOS.
27/10/2016 1 Version Inicial
Actualizacion de
5/05/2020 2 . ..
plantilla y actividades
Actualizacién de
6/11/2020 3 nombres de los
proveedores internos
Actualizacion de las
actividades
21/06/2023 4 asociadas a la
gestion de quejas 'y
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COMENTARIO



Comentario.

Se carga la actualizacion de la caracterizacion

Usuarios

NOMBRE

FASE

Elaboracion

Edicién

Revision

Aprobacién

Revision SIG

Codificacién y liberacién

Publicacién y Cierre

Mapa
Entidad sin mapas asociados

Flujograma

https://colpensiones.esginnova.com/ centros/ 1165/ flujogramas/ pr4176/ index.html

Documentos

TITULO

Carpetas

TITULO

FECHA PREVISTA

21/06/2023

21/06/2023

21/06/2023

23/06/2023

23/06/2023

23/06/2023

23/06/2023

TIPO

FECHA COMPLETADA

21/06/2023

21/06/2023

23/06/2023

23/06/2023

23/06/2023

23/06/2023

23/06/2023

FECHA

FECHA

CARGO DEPARTAMENTO

RESPONSABLE

Elaborador de documentos Administracion de las Solicitudes

Elaborador de documentos Administracién de las Solicitudes

Lidery Suplente Proceso Administracion de las Solicitudes (RIVERA PENAGOS, PAOLA ANDREA)

Aprobacién Documentos Gerencia de Servicio y Atencién al Ciudadano (YAYGUAJE MANRIQUE, GIOVANNA)

Aprobador y liberador SIG (VARGAS PADILLA, GLORIA STHEPANY)

Aprobadory liberador SIG (VARGAS PADILLA, GLORIA STHEPANY)

Automatico

FECHA RELACION

FECHA RELACION

ESTADO

Completada

Completada

Completada

Completada

Completada

Completada

Completada



Indicadores
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o
Cl)col.pensiones Subproceso

Subproceso : SEGUIMIENTO, REPARTO Y CALIDAD A LAS SOLICITUDES

PROCESOS

Procesos.
ADMINISTRACION DE LAS SOLICITUDES

DATOS

SUBPROCESO.
SEGUIMIENTO, REPARTO Y CALIDAD A LAS SOLICITUDES

CODIGO.
GCE-ASO-CAS-004

VERSION.
3

FECHA.
05/11/2020

OBJETIVO.
Realizar seguimiento, reparto y control de calidad a las solicitudes radicadas por los ciudadanos, empleadores y grupos de interés, mediante la generacién de alertas a los procesos misionales y no
misionales, un esquema de reparto flexible y la generacién de reglas de calidad , para que las respuestas se generen dentro de los términos legales.

ALCANCE.
Inicia: Con el seguimiento a las solicitudes, desde la creacion de los casos hasta su cierre.

Incluye: Asignacion de los casos a los procesos misionales y control a la calidad de las respuesta de las solicitudes.
Finaliza: Con la generacion de informes de resultados.

Excluye: la generaciéon e implementacion de los planes de mejoramiento y el seguimiento a los requerimientos internos generados entre los procesos misionales.

RESPONSABLES.
Direccién de Administraciéon de Solicitudes y PQRS

REGLAS DE NEGOCIO .



1. El proceso de administracion de las solicitudes, generard informes con el estado actual de las solicitudes pendientes a los procesos misionales y no misionales.

2. Los insumos requeridos para la generacion de los reportes de seguimiento estardn a cargo de la Vicepresidencia de planeacién y tecnologias de la informacion.
3. Corresponde a las dreas misionales y/o no misionales definir la estrategia de evacuacion de solicitudes de acuerdo a la informacién reportada por el proceso de Administracion de las solicitudes.
4. Es responsabilidad de los procesos misionales suministrar la informacién relacionada con la disponibilidad del personal, metas y grupos de trabajo para la asignacion de las solicitudes.

5. Es responsabilidad del proceso de administracién de solicitudes la parametrizaciéon de la informacién entregada por los proceso misionales para la entrega de los casos.
6. El esquema de reparto debe estar aprobado por cada proceso misional impactado.
7. Es responsabilidad de los proceso misionales solicitar la asignacién de los casos entregados como "Reparto Especial" de acuerdo con el procedimiento establecido.

8. El proceso de Administracion de las solicitudes es la encargada de generar los lineamientos de Calidad de las respuesta a los ciudadanos, empleadores y grupos de interés.
9. Los procesos misionales y/o no misionales deberdn disefiar e implementar planes de mejoramiento a partir del diagnostico entregado por el proceso de administracion de las solicitudes en los
informes de control de calidad si los resultados asi lo requieren.

10. Todos los casos que ingresen al esquema de reparto deben estar certificados o su etapa de alistamiento debe estar terminada por el proceso de Gestién de Estandarizacion.

ENTRADAS / ACTIVIDADES / SALIDAS.

ENTRADAS (Debe

identificarse el proveedor
correspondiente)

PROVEEDOR INTERNO
(PROCESOS)

PROVEEDOR
EXTERNO

ACTIVIDAD

RESPONSABLES

SALIDAS (Debe
identificarse el cliente
correspondiente)

CLIENTE INTERNO
(PROCESOS)

CLIENTE
EXTERNO

Lineamientos para la

Administracién de las

Planeacion de Condiciones

Administracion de las

reparto

ejecucién del subproceso Solicitudes No Aplica mlcle}les para segu{m}ento, reparto Coordinador grupo Lineamientos para ejecucién Solicitudes No Aplica
y calidad de las solicitudes
Gestion de la Experiencia
Reporte de seguimiento a las en el Servicio
L s Seguimiento a las Solicitudes en solicitudes (asignadas - en L
Reportes fuentes. Gest} on de Provision del No Aplica Radicacién y Validacion de Coordinador grupo proceso - atendidas - Gestion Qe i No Aplica
Servicio TI . X : Estandarizacién
Requisitos tramites- Correspondencia -
Conceptos de drea y PQRS), Procesos misionales y no
misionales
Solicitud de parametrizacion Procesos Misionales No Aplica Pa.rarr}etrlzacmn de condiciones Gestor de Reparto BPM .p?.rametrlzado con las Adm}nlstrac1on de las No Aplica
del reparto especiales de reparto condiciones de reparto Solicitudes
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Usuarios

NOMBRE

FASE

Elaboracion

Edicién

Revision

Aprobacion

Revision SIG

Codificacion y liberacion

Publicacién y Cierre

Mapa
Entidad sin mapas asociados

Flujograma

FECHA PREVISTA

05/10/2021

05/10/2021

08/10/2021

09/11/2021

10/11/2021

24/11/2021

24/11/2021

TIPO

FECHA COMPLETADA

05/10/2021

05/10/2021

09/11/2021

10/11/2021

24/11/2021

24/11/2021

24/11/2021

CARGO DEPARTAMENTO

RESPONSABLE

Equipo Administracién de las Solicitudes (CIENDUA PINTO, RICARDO HUGO)

Equipo Administracion de las Solicitudes (CIENDUA PINTO, RICARDO HUGO)

Lider y Suplente Proceso Administracion de las Solicitudes (RIVERA PENAGOS, PAOLA ANDREA)

Aprobacién Documentos Gerencia de Servicio y Atencién al Ciudadano - GANTHES-SANTAGO, EDWIN-EBDUARDO

Aprobador y liberador SIG (RODELO VARGAS, LUIS JAIME)

Aprobador y liberador SIG (RODELO VARGAS, LUIS JAIME)

Automatico

https:// colpensiones.esginnova.com/ centros/ 1165/ flujogramas/ pr4067/ index.html

Documentos

TITULO

Carpetas

TITULO

Indicadores

FECHA

FECHA

FECHA RELACION

FECHA RELACION

ESTADO

Completada

Completada

Completada

Completada

Completada

Completada

Completada



Sin indicadores asociados

Normativa

Aplicaciones

Entidades

NOMBRE DESCRIPCION

Procesos relacionados entradas

SUBPROCESO

Procesos relacionados salidas

SUBPROCESO

ORDEN

MADRE ENTIDAD

CODIGO

CODIGO

ESTADO

VERSION

VERSION

ESTADO

ACCIONES
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