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PRESENTACION

Dentro de la cadena de valor de Colpensiones se encuentra el macroproceso denominado
Direccionamiento Empresarial, el cual esta compuesto por varios procesos, entre los cuales se
encuentra el proceso de Gestidn Estratégica que tiene como objetivo formular , actualizar y
divulgarlaorientacion estratégicade COLPENSIONES, que le permitacumplir con los principios de
eficiencia, eficacia y moralidad para generar la sostenibilidad financiera y la rentabilidad social
esperada en torno a la administracion del Régimen de Prima Media y del sistema de Beneficios
Econdmicos Periddicos -BEPS.

Dentro del proceso de gestion estratégicase encuentra el procedimiento de gestion de planes de
accion, el cual tiene como producto principal el Plan de Accién de la vigencia. La formulacién del
Plande Accion de laempresa constituye uno de los ejercicios de planeacién mas importantes del
afio, toda vez que permite concretizaratravés de proyectos e iniciativas la planeacidn estratégica
de Colpensiones.

Para la elaboracién de este plan se actualizd la metodologia denominada “Planeacidon y
Programacion Presupuestal”, la cual tiene como objetivo formular deforma integral el plan de
accién, el plan de compras o adquisiciones y el presupuesto para el afio 2015, articulando los
instrumentos del sistema de planeacidn, el sistema contractual y el sistema presupuestal de la
empresa, garantizando de estaformalaalineacidon de los proyectos o iniciativas de las diferentes
areas con el direccionamiento estratégico, la asignacién racional del gasto, las politicas de
desarrollo administrativo y la programacion efectiva del presupuesto.

La elaboracién del plan de accién se realizéd con la participacion activa de los servidores publicos de
la empresa quienes formularon sus proyectos e iniciativas parael Régimen de Prima Mediay para
los Beneficios Econémicos Periddicos BEPS, teniendo en cuentalas metas para el presente afio, las
condiciones actuales de la empresaYy las restricciones presupuestales.

Es importante sefialarque en el mesde julio de 2014 se cumplid con el 100% de la represa del ISS
resuelta, 347.008 solicitudes de reconocimiento de prestaciones pensionales no atendidas por la
anterior administradora.

Por consiguiente, en el 2015 el principal foco de atencién de laempresase centrard en resolverlas
solicitudes pendientes radicadas en Colpensiones, y gracias a la proteccién de la H. Corte,
Colpensiones hapodidoavanzar en la reestructuracidn de la entidad con el fin de adecuarla a las
necesidades reales de la ciudadania.
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1. DIRECCIONAMIENTO EMPRESARIAL

1.1 CONTEXTO

El Direccionamiento Estratégico de Colpensiones, comprende la definicidn, revisién, ajuste y
actualizacion de la planeacion estratégica, la planeacidn tactica y la planeacion funcional de la
empresa, enmarcadas dentro de los componentes del Sistema de Planeacién Institucional.

Adicionalmente, se realizan procesos de ejecucion, seguimientoy evaluacién de los resultados de
la gestidn, con el fin de retroalimentar periddicamente el nivel de cumplimiento de la planeacién

institucional y efectuar los ajustes requeridos de manera oportunay eficaz.

A continuacién se muestran los componentes deldireccionamiento estratégico de Colpensiones.

ETAPAS DE PLANEACION INSTITUCIONAL

QA2 Mision
. Definicion del o Visién
strategia ® Plan Estrategico
Estrateg Marco Plan Estrat Val
Corporativa .. * Mapa Estratégico alores -
Estrateglco Foc.os.y Politicas ,Es.trateglcas
= Objetivos Estratégicos
¢ Planes de Accién Proyectos e inic.:i?tivas
Estrategia PIEaI=elle]al | * Modelo de Operacién por Procesos y servicios
del Negocio Tictica Procesos Modelo financiero y
*» Modelo Financiero presupuestal

an o @EF® e mEmE Proyecciones de mediano plazo

Organigrama

. Funciones
EStra.teg'a IEVal=Eelle)al |  Estructura Organizacional Estimacién de ingresos y
Funcional “ureeiEl « Presupuestos gastos

Indicadores y metas

Figura 1 Componentes del Direccionamiento Estratégico

El Sistema de Planeaciéon Institucional esta compuesto por la planeacién estratégica de la
organizacién la cual contiene instrumentos como el Plan Estratégico que encierra la misién, la
visién, los valores, focos estratégicos y politicas. Asi mismo, otros instrumentos que componen
este nivel de planeacidn son el mapa estratégico que orienta a la organizacidn con los objetivos
estratégicos y las cinco perspectivas sobre las cuales se enmarcan los mismos.

Por su parte, la planeacidn tactica es la interpretacidén de las decisiones estratégicas en planes
concretos del nivel de dreas, donde el plan de accidn constituye un instrumento de programacién
y control de la ejecucién anual de los proyectos e iniciativas que deben llevar a cabo las
dependencias para dar cumplimiento a las estrategias y los objetivos del plan estratégico de la
empresa.
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La planeacién funcional permite la asignacién de los recursos necesarios para lograr lo planeado,
brinda la organizacion de las personas en pro de las metas y proporciona los instrumentos de
evaluacion de la gestion, es decir, los indicadores con sus correspondientes metas.

A continuacidn se presenta de manera sucinta el marco estratégico de la empresa:

COMPONENTES DEL DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Quién es mi cliente

Los clientesde Col pensiones son los afiliados, benefidarios, aportantes, terceros ypensionados del Régimen de Prima
Media, los vinculados al servicio s ocial complementario de Beneficios Econémicos Periddicos, el publico general ylos
clientes potenciales.

Promesa de valor

La promesadevalorde Colpensiones se enmarca dentro de la politica del Sistema Integrado de Gestidn, la cual se
presenta a continuacion:

La Administradora Colombiana de Pensiones COLPENSIONES en el marco de su misidn yvisién, se compromete a
establecer, implementarymejorar continuamente el Sistema Integrado de Gestion, cumpliendolos requisitos legales
aplicables yarticulando lasoperaciones, procesos yservicios, haciauna gestién altamente efectiva que redunde en
beneficios evidentes para los ciudadanos, basados en las mejores practicas proporcionadas porlos modelos de gestidn
aplicables.

Por lo tanto, COLPENSIONES se compromete a:

e  Propiciaruna cultura de control que contribuya al cumplimiento de las funciones de la empresa.

e Orientaryevaluarel desempefio institucionalentérminos de calidadysatisfacciénsocialen la prestacion de los
servicios.

e Promoverladisponibilidad, integridad y confidencialidad de la informacidon manejada en los procesos y
operaciones.

e  Prevenirlas lesiones,la accidentalidad ylas enfermedades laborales de los empleados.

e Reduciryprevenirla contaminacidn ylos impactos negativos sobre la naturaleza ylas personas.

Mision: Vision:
Somos la empresa estatal, que como parte del
sistema general de pensiones, administra
integralmente el régimende prima media con
prestaciondefinida (RPM), yel servicio social
complementario de ahorro de beneficios
economicos periddicos (BEPS), generando valor
agregado y servicios con innovacion para
contribuira mejorarlacalidad de vida de los
colombianos.

Focos estratégicos

1- Controlary optimizarla operacion

2- Mitigar los riesgos

3- Garantizar la continuidad del negocio
4- Garantizar el servicio centrado en el ciudadano

5- Calidad de informaciéon y gobierno de datos

6- Cultura Organizacional

Valores:

“Manifestados en una forma de ser:como personas y como empresa somos integros ynos debemos a nuestra palabra y

compromisos”. Nuestros valores institucionales son:

A partir de la consolidacidon institucional prevista para 2015,
Colpensiones contard en el 2018 con una cultura empresarial
caracterizada por el trabajo en equipo, el crecimiento personal y
profesional de su talento humano, logrando ser reconocidos porla
transparencia, excelenciaycalidadenla prestacidon de los servicios,
generando confianza de los empleadores ylos ciudadanos en la
empresa.
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COMPONENTES DEL DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

e Respeto e Solidaridad e Confianza e Integridad e Excelencia

Politicas Corporativas

Centrado en el afiliado:

Visibilidad: Colpensiones tiene como
Contrastarlainformacion del afiliado ydel | fundamento de su objeto
aportante; esdecir, todo aporte debe tener| socialal afiliado, lo cual se
una conciliacién. Porlo anterior se entiende | vera reflejado en la
que cadamesse les puedeinformar con rigor | definicién de objetivos,

Predictivo:

Colpensiones basara sus procesos en
una vision prospectiva basada en la
naturaleza delsistema pensional, el cual
es predecibleensu comportamiento y

al afiliadoyaportante qué se informacidon se | productos, servicios, )

X . proyecciones, buscando generar la
procesd,de manera que se de confianza sobre | procesos, proyectos, datos, - .

T . . o, mayor rentabilidad social.
la aplicacién de los recursos. sistemasde informacion e

infraestructura tecnoldgica.

Principios de Operacion

e Validaciéon de la informacién a la entrada

e  Politica de cero papel en la operacidn

e Respuesta o compromiso de respuesta al cliente en todos los casos

e Atencidn distribuida, decision centralizada validacién en el Back Office

e  Procesos automatizados, autocontrolados y con reglas de negocio unificadas
e  Front, Middle y Back Office

e Diversificacion de canales para la atencidn de los clientes

e Integracion de procesos tercerizados

Principios de relacionamiento con los ciudadanos

e Confianza del ciudadano en la idoneidad de la empresa

e Acompafiamiento y asesoria permanente

e Manejo correcto y oportuno de la informacién

e (Calidad en el servicio durante todo el ciclo de relacionamiento con los ciudadanos
e Eficiencia enla operacién yen la prestacion de los servicios

Portafolio
Producto Servicio asociado
Prestaciones econdmicas Reconocdmientoypagode prestaciones econdmicas
Administracion de informacion Consultayactualizacion de historialaboral
Serviciosocial complementario BEPS Microbeneficios: microseguros

Servicios Transversales

Edupension

Informacionyorientacién

Asesoria especializada a aportantes yempresas
Consultas

1.2 METODOLOGIA DE PLANEACION Y PROGRAMACION PRESUPUESTAL

Para garantizarla integracién de los componentes del sistema de planeacién institucional con el
sistema presupuestal y el sistema contractual de la empresa se elaboré una metodologia
denominada “Planeaciéon y Programacion Presupuestal” actualizada anualmente, la cual tiene
como objetivoformularel plande accién, el plan de adquisiciones y el presupuesto para articular
de forma integral estos instrumentos de planeacién de la empresa
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Durante el mes de septiembre de cada vigencia se inicia el ciclo presupuestal, asi mismo las
dependenciasinician laformalizacidn de sus proyectos, iniciativas, gastos administrativos y gastos
operativos que representan lo que laempresavaejecutar en el futuro para lograr las metas tanto
para el Régimen de Prima media como para los Beneficios Econdmicos Periddicos. Este conjunto
de instrumentos establece los bienes y servicios a adquirir, el valor de los mismos para estimar el
presupuesto necesario, de tal manera que se tenga por parte de los servidores publicos de la
empresa una vision integral de los recursos con que cuenta al momento de planear, ejecutary
controlar cada unas de sus actividades, y de esta forma articular paralelamente el plan de accién
de lavigencia entrante.

Integracién en un solo ejercicio de planeacién de 3 instrumentos de la empresa

Plan de accidén
anual

Plan anual de
adquisiciones

Presupuesto

Instrumento gerencial
de planeacién v
control de la ejecucién

DE COLOMBIA

VIGILADO SUPERINTENDENCIA FINANCIERA

anual de proyectos e
iniciativas de las
dependencias

servicios
necesarios para el
funcionamiento de la
empresa

permite el estimativo
de ingresos, gastos e
inversiones del aiio
para el cumplimiento

de las metas

Figura 2 Metodologia de planeacion y programacion presupuestal

Conforme a lo establecido en el Decreto 2482 de 2012, las entidades debian adoptar un modelo
gue permitiera una planeacidn integral, simplificar y racionalizar la labor, de esta manera
Colpensiones haintegrado dentro de su metodologia de planeacién y programacién presupuestal
el Modelo Integrado de Planeacién y Gestién, que involucra las cinco politicas de desarrollo
administrativo que corresponden a: a) Gestién Misional y de Gobierno, b) Transparencia,
Participaciony Servicio al ciudadano, c) Gestion del Talento Humano, d) Eficiencia Administrativay
e) Gestion financiera.

En este sentido, y comoinsumo principal de control y seguimiento, se ha construido los planes de
accidon, como mecanismos que respondan adichas politicas y que contribuyan asia la ad opcién del
modelo en la Entidad.

1.2.1 Seguimientoal plan de accién

Para garantizarel proceso de retroalimentacidn de laplaneacion, la empresa publica en la pagina
web institucional uninforme de seguimiento trimestral al plan de accién con el que se presentaa
los ciudadanos el avance de nuestra gestion y al mismo tiempo, le permite a la organizacién
verificarel cumplimiento de las actividades de los proyectos o iniciativas para llevar a cabo, de ser
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necesario, acciones correctivas o preventivas que le permitan cumplir con las metas planteadas a
cada uno de los responsables.

2. ESTRATEGIA ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

2.1 POLITICA DE TRANSPARENCIA

Con el objetivo de establecer un marco conceptual y metodolégico para la comprensién y guia de
las actuaciones de los servidores publicos, trabajadores en misidn, contratistas y demads
colaboradores de Colpensiones, en el desarrollo de las funciones asignadas dentro de la
administracion del Régimen de Prima Media con Prestacion Definida y de los Beneficios
Econdmicos Periddicos, en el afio 2012 se elaboraron los lineamientos de la politica de
transparencia de Colpensiones.

La politica se fundamenta en la nocidn de transparencia como un valor central que debe guiar la
actuacion y relacionamiento de los servidores publicos, trabajadores en mision, contratistas y
demas colaboradores de Colpensiones para que haga parte de la cultura institucional.

2.1.1 Politica

Colpensiones promovera la cultura preventiva internamente para generar en los servidores
publicos, trabajadores en misién, contratistas y demds colaboradores, conciencia frente al
comportamiento éticoy cumplimiento en el desarrollo de sus funciones de maneratransparentey
asi mismo implementara la buena practica de informar presuntos hechos de corrupcién de los
cuales tengan conocimiento, fomentando de este modo la confianza de los ciudadanos en la
entidad.

2.1.1.1 Ambito de aplicacién

La politicase aplicard a todos los servidores publicos, trabajadores en misién, contratistasy demas
colaboradores de Colpensiones.

2.1.1.2 Objetivos

e Crear una cultura preventiva al interior de la entidad para que los servidores publicos,
trabajadores en misidn, contratistas y demas colaboradores de Colpensiones, tengan
concienciafrente alaimportanciadel comportamiento éticoy el cumplimiento en el desarrollo
de sus funciones de manera transparente.

e Implementar los instrumentos de fomento de confianza, darlos a conocer alos ciudadanos,
servidores publicos, trabajadores en misién, contratistas y demds colaboradores de
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Colpensiones, asimismo promover su utilizacién para que informen los hechos irregul ares de
los cuales tengan conocimiento.

e Generarenlos ciudadanos, servidores publicos, trabajadores en misién, contratistas y demds
colaboradoreslabuena practicade informar los presuntos hechos de corrupcién de los cuales
tengan conocimiento.

2.1.1.3 Principios

e Dirigirnuestros esfuerzos paralograrel cumplimiento de la misiéon de Colpensiones, teniendo
en cuenta que el servicio que prestamos como Administradora del Régimen de Prima Media
con Prestacion Definida, es el reconocimiento de un derecho y no la liberalidad del Estado.

e Respetar con estricto apego la normatividad vigente, asi como las politicas y las buenas
practicas establecidas por la entidad.

e Abstenerse deincurriren conductas indebidas que contrarien las leyes, los Cédigos de Eticay
Buen Gobierno y los principios de la entidad.

e No anteponerlos intereses propios sobre los intereses generales.

¢ Informaroportunamente todo aquello de lo que tenga conocimiento y que pueda constituirse
en un hecho de corrupcion.

e No aceptar ninguna clase de soborno y/o dadiva, u otros favores ofrecidos o concedidos, de
manera directa o a través de terceros, para obtener un beneficio particular.

2.1.1.4 Conceptos basicos

En la aplicacién de la politica de transparencia se parte de los siguientes conceptos:

Transparencia: Es una practica social guiada por la claridad y por la disponibilidad a toda la
informacion, asi como por el comportamiento ético del individuo, generando relaciones de
confianza.

Etica: Es el comportamientorectoy honrado, que refleja coherencia entre el sentir, pensar, decir
y actuar.

Corrupcidn: Es un comportamiento que implica un abuso del ejercicio de la funcién publica para
lograr un aprovechamiento indebido de bienes o fondos, que pertenecen a unainstitucién o a
terceros, con el fin de obtener un beneficio particular, valiéndose del poder, los recursos o la
informacion.

10
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Cuando se indica que se logra un aprovechamiento de bienes o fondos, se encuentra la pérdida
patrimonial de los recursos de la entidad y la pérdida patrimonial del tercero (usuario o
ciudadano) que es objeto del abuso de la funcidn, bien porque ofrece o porque le es exigido.

Riesgo de corrupcion: Posibilidad de ocurrencia de una conducta o comportamiento que puede
derivar en una actuacién corrupta.

Mapa de riesgos: Herramienta paraidentificar de maneraordenaday sistematica los factores que
pueden dar origen a hechos de corrupcién, se califica la presencia del riesgo y se prevén sus
posibles dafios.

2.1.2 Estrategias

2.1.2.1 Iniciativa “instrumentos de confianza, integridad y transparencia”

Durante el afio 2015 Colpensiones, atravésde lainiciativadesarrollada por la Oficina Nacional de
Control Interno Disciplinario instrumentos de confianza, integridad y transparencia, implementara
y promovera instrumentos para los ciudadanos, servidores publicos, trabajadores en misién,
contratistas y demas colaboradores de Colpensiones, con el fin de que pongan en conocimiento
presuntos hechos irregulares y de esta manera se adelanten las acciones de prevencién e
investigacion correspondientes; es asi que lainiciativa propendera por el fortalecimiento de los
valores y el fomento de la cultura institucional estratégica que permita actuar de manera éticay
transparente.

Objetivos especificos

Desarrollar la cultura y los valores institucionales.
e Implementarlos instrumentos de fomento de confianza.

e Dara conocerlosinstrumentosalos ciudadanos, servidores publicos, trabajadores en misidn,
contratistas y demds colaboradores de Colpensiones.

e Promover su utilizaciéon para que informen los hechos irregulares de los cuales tengan
conocimiento.

e Generar confianza en el relacionamiento con los ciudadanos.

e Aumentar la visibilidad, transparencia e impacto.

Operatividad
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Se implementardn y desarrollaran tres (3) instrumentos de generacion de confianza,
correspondientes a: un enlace a una aplicacién en la pagina web de Colpensiones, un buzén
telefénicoy undispositivo de acceso directo en las oficinas de atencidn al ciudadano, a través de
los cualeslos servidores publicos, trabajadores en misién, contratistas y demas colaboradores de
Colpensiones, asi como los ciudadanos, podran informar posibles hechos de corrupcion.

Una vez los mencionados instrumentos se encuentren implementados, se procedera hacer la
divulgacidn anivel nacional, mediante folletos, videos y banner dispuestos en todas las oficinas de
atencién al ciudadano de Colpensiones.

2.1.3 Rolesy responsabilidades sobre el cumplimiento del politicade transparencia

Son responsables del cumplimiento de la politica de transparencia:

1) Vicepresidentes, Directores de Oficinay Gerentes Nacionales: les corresponde demostrar
su compromiso con la politica, crear y fomentar una cultura ética y de cumplimiento, y
asegurar laimplementacién de controles que mitiguen los riesgos de corrupcion.

2) Servidoresyfuncionarios de COLPENSIONES: conocery aplicarlapolitica de transparencia;
ejecutarlos controles de riesgoidentificados 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 transparencia.

3) Oficina Nacional de Control Interno: incluir en su plan de auditoria la evaluacién del
cumplimiento de la politica de transparenciay el monitoreo de los controles id entificados.

2.1.4 Minimizacion de las posibilidades de incurrir en actos no transparentes en las areas
priorizadas

Los procesos que presentan un mayor nivel de riesgo de corrupcién son los asociados a los
macroprocesos misionales de: gestién de afiliados, beneficiarios, empleadores y terceros; gestién
de reconocimiento y pago; gestién de servicio al ciudadano; en cuanto alos macroprocesos de
apoyo se encuentran los siguientes procesos: gestiéon de operaciones y tecnologia, y gestion
juridica.

El modelo de operacion de COLPENSIONES tiene integrados los controles para garantizar
transparencia, eficienciay efectividad en las actuaciones de las dreas misionales y de apoyo de la
empresa. Latoma de decisiones con reglas de negocio estandarizadas, | a visibilizacion del estadoy
contar con métricas claves para seguimiento, son fundamentales para la prevencion de la
ocurrencia de actos no transparentes en las dreas priorizadas; estas tres condiciones: reglas de
negocio, visibilidad y objetividad, son proporcionadas por Bizagi.

Al contar con la herramienta es posible reaccionar, responder y gestionar amenazas de forma
proactiva.
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2.1.5 Implementacion de los controles para prevenir los riesgos de corrupcion identificados

Colpensiones havenido avanzando en laimplementacién de politicas, procedimientos y practicas
gue permitirdn en el corto y mediano plazo reducir a un nivel bajo la probabilidad de
materializacidn de dichos eventos de riesgo. Entre estos controles se encuentran:

e Atencion distribuida, decision centralizada, validacion en el Back Office

e Procesos automatizados, auto controlados y con reglas de negocio unificadas

e Esquema de operacidn: Front, Middle y Back Office (Segregacién de funciones)
e Gestion de usuarios y privilegios — Directorio activo

Los controles estdanintegrados al modelo de operacidon de laempresay en consecuencia todos los
servidores son responsables de su aplicacidon y de asegurar su cumplimiento.

La Vicepresidenciade Planeacidn y Riesgos a través de la Gerencia de Gestidn de Riesgos, realiza
seguimiento a los posibles eventos de corrupcién registrados en la herramienta que apoya la
administracion del riesgo en Colpensiones trasladando la informacién a la Oficinas de Control
Interno y de Control Interno Disciplinario. En este sentido se analiza el proceso afectado y la
posible causa originadora del evento de riesgo.

Al cierre de cada trimestre, enla medida en que los eventos no estén contemplados en la matriz
de riesgos de corrupcidn, se procede a su respectivaactualizaciéon, obteniendo asiun nuevo perfil.

Adicionalmente, dentro de la actividad de revisién y actualizacién de los mapas de riesgo, que se
Ileva a cabo con los lideres de los procesos, es posible que la matriz de riesgos de corrupcién se
afecte, modificando el perfil de riesgos por el mejoramiento de los controles.

2.1.6 Canalesde comunicacion de doble via con grupos de interés

Los siguientes son los canales de comunicacion que tiene COLPENSIONES a disposicién de sus
grupos de interés:

e Pagina Web www.Colpensiones.gov.co: informacidon actualizada de la empresa (marco
estratégico, equipo de trabajo, normatividad, contratacidon, entre otros), portafolio de
productos, programas y proyectos en ejecucién, informes de gestion; informacion para
afiliados (afiliacion, preafiliacion, aportes, historia laboral, actualizacién de datos, Colombianos
en el Exterior); informacidn paraempleadoresy contribuyentes; informacidn para pensionados;
e informacién para ahorradores.

e GerenciaNacional de Atencién al Afiliado: le corresponde recibir, orientar, radicar, clasificar, y
direccionar adecuada y oportunamente las peticiones, solicitudes y requerimientos que se
reciban a través del Sistema de Atencién al Ciudadano, de forma presencial, virtual y via
telefdnica.
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e Gerencia Nacional de Servicio al Ciudadano, Gerencias Regionales y Oficinas Seccionales y
puntos COLPENSIONES: les corresponde adelantarlagestidnintegral del servicio al ciudadano,
recibir, orientar, radicar, clasificar y direccionar adecuada y oportunamente las peticiones,
solicitudesy sugerencias; fortalecer y consolidar una cultura de atencidn, respeto y servicio al
ciudadano; fomentarlaeducaciényformacién en derechos, beneficiosy servicios que prestala
empresay en un marco de proteccién de los derechos del ciudadano y el cliente.

o Defensoriadel consumidor financiero: le corresponde atender de maneraoportunay efectivaa
los consumidores financieros de COLPENSIONES; conocer y resolver en forma objetiva y
gratuita para los consumidores, las quejas que estos le presenten, dentro de los términosy el
procedimiento que se establezca para tal fin, relativas a un posible incumplimiento de
COLPENSIONES de las normas legales, contractuales o procedimientos internos que rigen la
ejecucion de los servicios o productos que ofrece o presta, o respecto de la calidad de los
mismos.

e Protocolos de atencion al ciudadano: contienen los procedimientos para la atencién al
ciudadano por los canales presencial, verbal y virtual para crear y fortalecer una cultura de

servicio amable, efectiva y oportuna.

e Presentacion de consultas, quejas y reclamos: http://www.Colpensiones.gov.co/p g r.aspx

2.1.7 Recursos para el sostenimiento, eficienciay transparencia.

COLPENSIONES, asegurara el sostenimiento, eficienciay transparencia en todas las actuaciones de
la empresa a través de:

2.1.7.1 Mecanismosinherentes del modelo de operacién

Son mecanismos inherentes del modelo de operacién:

e Coddigo de buen gobierno: establece el marco de actuacién, la estructura de gobierno y las
practicas que orientan las decisionesylas acciones entre quienesintervienen en el proceso de
puestaen marchay el funcionamiento de la Entidad. Los principiosy valores sobre los cuales se
fundael Cédigo sonlatransparencia, laconfianza, laresponsabilidad, la fluidez y veracidad de
la informacién, la comunicacidon efectiva con los diferentes grupos de interés y la clara
definicion de laestructurade gobierno de COLPENSIONES, para lograr la integridad ética de la
entidad, el adecuado manejo de sus asuntos, el cumplimiento de los compromisos con sus
grupos de interés, el fortalecimiento de relaciones honestas, constructivas e idéneas vy el
conocimiento publico de su gestion.
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e (dAdigo de ética: constituye un referente formal e institucional de la conducta personal y
profesional de todas las personas involucradas con la Entidad, independientemente de su
cargo, el cual estd estructurado sobre el respeto a la vida, a la libertad de las personas, al
cumplimiento de las disposiciones constitucionales, legales y reglamentarias, a la observancia
de los derechos humanos vy a la prevalencia del interés general sobre el interés particular en
todos los campos de laviday en particular en el campo de la seguridad social en pensiones.

e Seleccidn de personal mediante seleccidon por méritos: seleccién del personal a través de un
proceso de objetivo y publico adelantado por un externo contratado para ello.

e Contrato individual de trabajo de servidores de COLPENSIONES: la cldusula novena de los
contratos de trabajode los servidores de COLPENSIONES incorpora las disposiciones vigentes
de la legislacién colombiana que regulan las relaciones entre empleadores y trabajadores
oficiales, asi como las disposiciones contenidas en el Reglamento Interno de Trabajoy en el
Cédigo de Etica.

e Supervisidon continua: seguimiento diario a las actividades, tareas y procedimientos de los
procesos a través de Bizagi.

e Sistemaintegradode gestidn:integrado porel Sistemade Gestién de la Calidad con base enla
Norma Técnica de Calidad de la Gestidon (herramienta de gestidn sistematicay transparente
que permite dirigiry evaluar el desempefio institucional, en términos de calidad y satisfaccién
social enla prestacién de los servicios), el Sistema de Control Interno, y el Sistema de Gestién
de Seguridad de lalnformacién, salud ocupacional, sistema de gestion ambiental y el Modelo
Integrado de Planeacidon y Gestion.

e Modelo de administracién de riesgo operativo: aplicacion sistematica de politicas,
procedimientos y practicas para medir, analizar, monitorear, controlar y administrar el riesgo
operativo y de continuidad del negocio en Colpensiones.

e Verificaciones: la Oficina Nacional de Control Interno realiza evaluaciones a las areas de la
empresa para verificar la efectividad del disefio y la operatividad de los controles.

e Pacto de Integridad y Transparencia: La Oficina Nacional de Control Interno Disciplinario
celebré el pacto de integridad y transparencia el cual fue suscrito por 2.936 servidores y
colaboradores de Colpensiones, entre los que se encuentran funcionarios y trabajadores en
misién, personal de vigilancia y de servicios generales como simbolo de combatir, rechazar la
corrupcién y de comprometernos a denunciarla.

2.1.7.2 Difusiény capacitacion

Se realizardn acciones de difusion de la politica en todos los niveles de COLPENSIONES. Asi mismo,
se realizardn acciones de sensibilizacién y capacitacidn, las cuales comprenden:
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e Gerentesde areas priorizadas: instrumentos para identificar riesgos de corrupcién en los
procesos asignados a su cargo e instrumentos de monitoreo y control de procesos.

e Induccidon a nuevos servidores: inclusion de capacitaciones en temas de ética y
cumplimiento.

e Trabajadores Oficiales: Firma del Pacto de Transparencia.

2.1.8 Mapa deriesgosde corrupcion

Dentro del direccionamiento estratégico para Colpensiones, en desarrollo de sus operacionesy
como entidad sometidaalainspeccionyvigilancia de laSuperintendencia Financiera de Colombia
(SFC) se establece como mision “Somos laempresa estatal, que como parte del sistemageneral de
pensiones, administraintegralmenteel régimen de prima media con prestacién definida (RPM), y
el servicio social complementario de ahorro de beneficios econémicos periddicos (BEPS),
generando valor agregado y servicios con innovacién para contribuir a mejorar la calidad de vida
de los colombianos”.

Para lograr su cumplimiento se han definido los siguientes focos e stratégicos:

e Controlar la operacién: controlar los procesos y la informacidn, asi como la manera en que se
desarrollan.

e Gestionarlosriesgos: mitigarlosriesgosy disminuirlos problemas propios de laoperacionde la
empresa.

e Garantizar lacontinuidad del negocio: garantizaral clientela normal prestacidon de los servicios
con calidad, mitigando los efectos de la materializacién de riesgos en los procesos criticos de la
empresa.

e Garantizar el enfoque al ciudadano, orientando todos sus procesos a la prestacion de servicios
que identifiquen y satisfagan completamente las necesidades de los afiliados, aportantes,
pensionados, beneficiarios y la ciudadania en general.

e C(Calidad de informacion y gobierno de datos: garantizar que la informacidon se depura
constantemente y se gobierna su calidad.

e Culturaorganizacional:unaempresanuevaalaque lleganindividuos con diversas experiencias
y expectativas requiere centrar parte de sus esfuerzos en formar, fortalecer y fomentar en las
personas una cultura centrada en el compromiso, en el cumplimiento de los objetivos de la
empresa con actuaciones oportunas centradas en la éticay la transparencia.

En este sentido, con el fin de promover una cultura basada en la administraciéon de los riesgos y
habida cuentade laimportancia que para Colpensiones representa la mitigacién y control de los
mismos, se elaboré y aprobd mediante Acuerdo 21 de 2012 el Manual de Administracién de
Riesgo Operativo.

Este documento establece el marco de politicas que componen el Sistema de Administracién de

Riesgo Operativo - SAROy define los procesos que permiten la identificacion, medicién, control y
monitoreo de manera eficiente y eficaz de los riesgos operacionales a los que se ve expuesta
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Colpensiones en desarrollo de su objeto social, buscando un equilibrio entre riesgo y oportunidad,
de acuerdo con la tolerancia de la organizacién al riesgo.

Con la aplicacion de la metodologia que establece el Manual de Administracién de Riesgo
Operativo se identificaron los riesgos de cada proceso asi como las causas asociadas, se valoraron
los riesgos y se definieron los respectivos controles, estas actividades se desarrollaron con los
lideres y ejecutores de cada uno de los procesos.

De esta manera, se levantaron 58 mapas de riesgos, los cuales son gestionados en el software
VIGIA, implementado en la Gerencia de Gestidon de Riesgos para este tema. Paralelamente a este
proceso se adelantd con las diferentes areas de la empresa, la identificacién de los riesgos
asociados a corrupcion de acuerdo con la lista de eventos de riesgos definida en conjunto con la
Presidenciay Vicepresidencia de Planeacién y Riesgos.

En 46 procesos se identificaron riesgos asociados a infidelidad, los cuales se encuentran
contenidos y administrados bajo el Sistema de Administracion de Riesgo Operativo vy
documentados en la herramienta con que cuenta Colpensiones para tal fin.

Perfil de Riesgo: El perfil de riesgo de corrupcién para Colpensiones con corte a Dic 31 de 2014 es
el siguiente:

CAS|
CERTEZA

FROBABLE

POSIBLE

Riego Inherente

RARA

TODOSPORUN

Riego Residual después
de aplicar control

IMFROBABLE 2]

INSIGHIFICANTE MENOR MODERADA MAYOR CATASTROFICA

Figura 3 Perfil de Riesgo de Corrupcion a diciembre de 2014

El perfil de riesgo de Colpensiones, una vez aplicados los controles se encuentra en nivel
moderado. Lo anterior, teniendo en cuenta la madurez de los controles establecidos para las
causas identificadas en el tema de corrupcién.

Con base en la politica de administracion del riesgo, la siguiente tarea sera determinar cuales

seran las opciones paratratar y manejarlos riesgos (evitar, reducir, transferir y/o aceptar) que se
encuentran en nivel alto.
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Casi Cierto

P Probable
R
o
B
A
? Posible 3 2
L
I
D
A
D Raro 3 4
Improbable 7 38 34 37
Insignificante Menor Moderado Mayor Catastrofico
IMPACTO
BAJO MODERADO ALTO TOTAL
55 75 50 180

Figura 4 Nivel de Causas asociadas a corrupcién con controles

Concentracidn del riesgo: Se identificaron 180 causas asociadas a corrupcion, de las cuales el 28%
se encuentran en nivel alto de acuerdo con el analisis de probabilidad e impacto después de los
controles.

Los procesos que presentan un mayor nivel de riesgo en el temade corrupcién son los asociados a
los macroprocesos misionales de: gestién de afiliados, vinculados, beneficiarios, empleadores y
terceros; gestion de recursos financieros; y gestion integral de datos e informacién; en cuanto a
los macroprocesos de apoyo se encuentran gestion de operaciones y gestion juridica; y procesos
asociados al macroproceso de direccionamiento empresarial.

Factores de riesgo: El andlisis por factores de riesgo muestra que los factores de riesgo mas
criticos o los que mas se identificaron en los 46 procesos son los asociados a aspectos externos,
recurso humano e informacion. Algunos de los riesgos identificados son:

e Uso y/odivulgacién de informacion privilegiada
e Alteracién de informacidn
e Presentacién y/o radicacion de documentacidn falsa
e Suplantacién de identidad
e Usoindebido de facultades y poderes
e Cobro porrealizacién de tramites
Trafico de influencias
e Ataquesinformaticos
e Favorecimiento en la adjudicacion de contratos
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Aplicacién de los controles: Colpensiones ha venido avanzando en el andlisis de los controles
definidos para los diferentes riesgos de corrupcidon mediante la implementacién de politicas,
procedimientos y practicas que permitiran en el corto y mediano plazo reducir ain mas el nivel
actual de riesgo mediante ladisminucién de la probabilidad de materializacion de dichos eventos
de riesgo.

2.2 POLITICA ANTITRAMITES COLPENSIONES

La estrategia antitramites de Colpensiones se origina con iniciativas de las Vicepresidencia de
Servicio al Ciudadano, Vicepresidencia Comercial y Vicepresidencia de Financiamiento e
Inversiones, quienes escuchando las necesidades tanto de lo ciudadanos como de los aportantes
plantean lasoportunidades de mejoray solicitan el desarrollo, automatizaciéne implementacién
a través de la Oficina de Ingenieria de Procesos ONIP y la Vicepresidencia de Operaciones y
Tecnologia.

El objetivo fundamental es atenderlos requerimientos de mejoray optimizacidn de los procesos,
solicitados porloslideres de las dreas que atienden directamente a los ciudadanos y aportantes,
con el finde lograr la simplificacion, optimizacién, eliminacién y automatizacién de tramites, sea
de manera directa o a través de tercerizacion de procesos; esta mejora permanente busca
contribuir a la eficiencia en la adecuada prestacion de los servicios a los ciudadanos, tal como lo
promulga la Ley 019 de 2012.

El principiofundamental de esta ley es la confianza, como una nueva relacién del Estado con los
ciudadanos como usuarios y destinatarios de sus servicios, con el objeto de protegery garantizar
la efectividad de los derechos de las personas naturales y juridicas; generar el compromiso para
ser mas eficientes y eficaces; y suprimir o reformar los tramites, procedimientos y regulaciones
innecesarios.

El modelo de operacidn por procesos estaorientado aatenderanuestros afiliados y pensionados,
integrando transversalmente atodas las dependencias, en una sola herramienta de gestién BPM,
que permita controlar y monitorear permanentemente la respuesta a las solicitudes de los
ciudadanos.

En los andlisis de mejora de dicho modelo, se observé que los analistas de las diferentes
dependencias necesitaban de informacion adicional, tanto de las demas areas de Colpensiones o
informacién que Unicamente los ciudadanos podian proveer, para poder decidir de fondo las
solicitudes de los ciudadanos.

Para lo anterior las directivas de Colpensiones analizaron y buscaron una opcidn que eliminara
esta restriccion en la atencién a los ciudadanos y que permitiera garantizar la efectividad en la
respuesta final, para lo cual se crea dentro de la herramienta de gestién BPM un modulo de
Requerimientos Internos, un modulo de Requerimientos Externos y el tramite de Recepcidn de
documentos adicionales, que le permite a Colpensiones solicitar la completitud de la informacién
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necesaria para resolver de fondo una solicitud. Con esta solucion, en primer lugar se busca
mejorar la atencién a los ciudadanos con respuestas efectivas y en segundo lugar garantizar la
trazabilidad de lainformaciéon soporte a la decisién y respuesta a los ciudadanos.

De igual forma, se avanzd con el proyecto de Estrategia Digital, el cual se consolidara durante el
afio 2015; este proyecto esliderado porlaVicepresidencia Comercial y desarrollado por la Oficina
Nacional de Ingenieria de Procesos y la Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia, y consiste
en seguir simplificando los trdmites de mayor impacto para la ciudadania, y que se atiendan y
resuelvan via Web, con el fin de:

e Permitir que el ciudadano no tenga desplazamientos, mitigue costos y optimice su tiempo.

e Colocaradisposicidn de los ciudadanos, tramites en linea

e Reducir enlos PACs de Colpensiones tramites presenciales de los ciudadanos que accedan ala
web y permite tener mayor disponibilidad para asesorar y atender a los ciudadanos que se
desplazan a los Puntos de Atencidn.

Nombre proyecto Dependencia

responsable

Proyecto Estrategia Tramites a racionalizar via web: Vicepresidencia

Digital Subtramites Gestion Novedades de Némina, Formulariol, | Comercial yOficina
2,3,4,5,6. Nacional de
Actualizacién Datos Basicos deldentificacion del Afiliado. Ingenieria de
Subtramites Reconocimiento tiempos privados Procesos

Tabla 1 Meta Proyecto Estrategia Digital. Fuente: Oficina Ingenieria de Procesos

2.3 RENDICION DE CUENTASY PARTICIPACION CIUDADANA

2.3.1 Anadlisisdel estado de la Rendicion de Cuentas

Desde suentrada en operacién, la Administradora Colombiana de Pensiones, Colpensiones, ha
avanzado en la definicidn y puesta en marcha de mecanismos que garanticen el intercambio de
informacion permanente y la promocién de espacios de didlogo con los ciudadanos.

A los esquemas tradicionales de atencién y servicio se han venido articulando nuevas
herramientas parapromovery fortalecerlainteraccién en doble viaconlos grupos deinterésdela
entidad, alineados con la Estrategia de Comunicacion.

Dicha estrategia parte de lanecesidad de Colpensiones de adaptarse a una dinamica que resuelva
enforma prioritarialas metas definidas porla Corte Constitucional, sin dejar de lado la obligacion
de promover, educar, formar e informar a sus ciudadanos. En este contexto la iniciativa de
rendicién de cuentas y participacién ciudadana que se formula en este documento, refleja la
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convergenciade responsabilidadesyroles de los actores internos y externos que deben sumarse
para que se cumplan los objetivos propuestos.

Colpensiones reconoce en la participacion ciudadana la mejor estrategia para garantizar el control
social, fomentar el buen gobierno corporativo, la transparencia en la gestién vy la distribucién
interna de responsabilidades, soportadas ademas en el Cédigo de Etica y en las politicas que
gobiernan la operacién.

De acuerdo con el manual Unico, la “rendicion de cuentas es la obligacion y una buena prdctica de
gestion de un actor de informar y explicar sus acciones a otros, que igualmente tienen el derecho
de exigirla, en términos politicos y basados en la organizacion del Estado. El proceso de Rendicion
de Cuentasserealiza a través de un conjunto de estructuras, prdcticas y resultados que permiten a
los servidores publicos interactuar con otras instituciones estatales, organismos internacionales, la
sociedad civil y los ciudadanos en general.”

2.3.2 Estrategia 2015

Con el objetivo de avanzar en la consolidacion de COLPENSIONES como una Entidad moderna,
transparente, confiable y eficiente, la estrategia se basard en un modelo de participacién
soportado por tres pilares fundamentales asi:

1) Informacion: Rendicion de cuentas permanente a través de la generacién y publicacién de
informes de resultados y avances de la gestidn institucional.

Canales presenciales y virtuales

Relacionamiento con medios y
lideres de opinidn

INFORMES DE GESTION

(Plan de Accidn, Politicas y

Redes Sociales

Programas, Informes
Financieros, Rendicion de
cuentas)

Espacios de Difusion

Informes de avance Plan de Accion H.
Corte Constitucional

Comunicados, noticias, Blogs,
multimedia.

Figura 5 Pilares de la estrategia de informacion
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2) Interaccion: Espacios de didlogo presencial y virtual para el intercambio de informacién,
orientacidn, capacitacion y educacion.

INTERACCION

Jornadas con pre-
Blogs y Redes Sociales pensionados y
feriasde servicios

Estrategia integral

Dialogos
EDUPENSION

ciudadanos sector
académico

Audiencias Publicas-
Rendicién de cuentas

Figura 6 Pilares de la estrategia de interaccion

3) Incentivos: mecanismo de fomento a la participacion de los ciudadanos en el proceso de
control de la gestidn de la empresa

.-"'"-...--_'_‘--‘- ——

Cursos virtuales y
presenciales para Encuestas de

Prepensionados y cal'%zrdcgrﬁ)zllosne(rie'c'o
i vici
empleadores

Plataforma
Tecnoldgicade

Capacitacion Interna

SAVIA

Figura 7 Pilares de la estrategia de incentivos
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2.3.2.1 Objetivo de laIniciativa

Definiry desarrollarun conjunto de actividades y acciones encaminadas a promover, fortalecery
posicionar espacios de didlogo e interaccion con los ciudadanos, en el marco de una iniciativa
integral que incluya la generacién de informacidn, la activacién de herramientas para la
retroalimentaciény el didlogoy lapuesta en marcha de estrategias para la promocidn del control
social con los actores y grupos de interés de Colpensiones.

En tal sentido, a continuacion se describe la estrategia que en la actual vigencia adelantara
Colpensiones en materia de Rendicidn de cuentas y Participacion Ciudadana.

2.3.2.2 Identificacion de Actores y grupos de interés

Para la aplicacién de actividades asociadas a la Iniciativa Integral de Rendicién de Cuentas y
Participacion Ciudadanade Colpensiones se tendrd en cuentalaclasificacion e identificacién de los
gruposde interésde laentidad establecidasen el Acuerdo 011 de 2011 (Cddigo de Buen Gobierno
Corporativo de Colpensiones asi: Los afiliados, pensionados, empleadores, ciudadanos receptores
de prestaciones econdmicas, entidades del Estado, contratistas (Proveedores), sociedad y
comunidad en general. Al interior de la Entidad se encuentran los servidores, colaboradores y
trabajadores de Colpensiones y sus familias.

Afiliados,

pensionados,
prepensionados,
empleadores,

ciudadanosen EXTERNOS

general

3 Ministerio del Trabajo,
Entidades adscritas,

g Superintendencia

E§ COLPENSIONES Financiera, Entidades del

a Sector Financiero,

i3 INSTITUCIONALES Ministerios, Autoridades

g o departamentales, entidades

2 ® territoriales, poder judicial,

g organismos de Control.

2

8 Servidores,

S funupnarlos,

b~ trabajadores, y

g colaboradores.

INTERNOS

Figura 8 Actores y grupos de interés
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2.3.2.3 Identificaciony clasificacion de la informacion

La Rendicion de cuentas de Colpensiones se alinea con la Politica Editorial, el Plan de
Comunicaciones de lavigencia, laestrategia Gobierno en Linea (GEL) y el Modelo de Participacién
Ciudadana de Colpensiones.

A partir de esta linea base, a continuaciéon se describen los tipos de informacidn que genera
Colpensionesteniendo en cuentalas necesidades de los ciudadanos y su clasificacion de acuerdo
con el Manual Unico de Rendicion de Cuentas.

INFORMACION Pertinencia/ Disponibilidad/ Utilidad/ Credibilidad Oportunidad/
GENERADA Funcionalidad Confiabilidad Relevancia [Accesibilidad Coherencia
Comunicados de X X X X X
Prensa

Blogs Informativos X X X X X

Piezas ycontenidos

pedagdgicos para

redessocialesy X X X X X
herramientas

virtuales (portal)

Marcos normativos X X X X X
y legales

Canales X X X X X
presencialesy

virtuales

Tramites yservicios X X X X X
Datos abiertos X X X X X
Informes X X X X X
financieros

Informes de gestion X X X X X
yavancesde

resultados

Contratacion X X X X X

Herramientas de
Participacion y

atencién al X X X X X
ciudadano

Lineamientos GEL X X X X X
Encuestas X X X X X
Eventos yestrategia X X X X X

de relacionamiento

Tabla 2 Tipos de informacion generada teniendo en cuenta las necesidades de los ciudadanos

2.3.2.4 Capacidad operativay disponibilidad de recursos

Para la puesta en marcha de las actividades asociadas a la Iniciativa integral de Rendicion de
cuentas y Participacion Ciudadana, Colpensiones cuenta con las siguientes herramientas.
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?. Portal Institucional (Incluye mecanismos de
&

PN ¥ W participacion e interaccion ciudadana: Blogs,
5 == Noticias, encuestas, chat, etc)

Eventos y estrategias de relacionamiento

Canales de Atencion y Servicio

u Redes Sociales Colpensiones

Figura 9 Herramientas para estrategia Rendicion de cuentas

2.3.7 Acciones especificas

Siendo la rendicién de cuentas un conjunto de acciones permanentes a través de las cuales se
construyen, promueven y fortalecen espacios de concertacion entre los grupos de interés, se
crean ambientes de confianza que permitan el cumplimiento de la misién institucional y el logro
de objetivos de beneficio colectivo, durantelavigencia 2015 Colpensiones fortalecerdlas acciones
de informacidn, didlogo e incentivos que aseguren un ejercicio eficiente en la materia.

El siguiente cuadro relaciona en forma integral los detalles de la estrategia que en materia de
Rendicion de Cuentas y Participacion Ciudadana se llevarad a cabo en el marco del Plan de Accién
del presente aiio, con la descripcidn de los actores y roles que convergen en su desarrollo.

Disponibili

Acciones Grupos de interés Como acceder dad

Responsables

Comunicados de prensa, piezasy  Afiliados, Pensionados,

contenidos pedagdgicos para pre-pensionados, . L
. > ! www.Colpensiones.gov.co Permanente Comunicaciones
medios de comunicacion empleadores,usuarios
tradicionalesy virtuales en general
] ., Afiliados, Pensionados,
Desarrollo e implementacion de la K . .
R L. pre-pensionados, Canales presenciales y virtuales o
Estrategia Pedagogica empleadores, usuarios de Colpensiones (En proceso)  VCO/Comunicaciones
EDUPENSION ’
en general
Afiliados, Pensionados,
. pre-pensionados, http://www.Colpensiones.gov.c L
Blogs Informativos . Permanente  Comunicaciones
empleadores,usuarios 0:8080/blogs.aspx
en general.
Afiliados, Pensionados . .
. . ’ ’ Twitter:@Colpensionesinfy L
Estrategia de Redes Sociales de pre-pensionados, Comunicacionesy

Youtube:Colpensionescomunica Permanente

Colpensiones empleadores, usuarios ciones Gerencia PQRS
en general.
CONTAC CENTER Afiliados, Pensionados, Linea Gratuita Nacional Lunes a VSC
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Disponibili
dad

Acciones Grupos de interés Como acceder

Responsables

Comunicados de prensa, piezasy  Afiliados, Pensionados,

contenidos pedagdgicos para pre-pensionados, ) L
. L . www.Colpensiones.gov.co Permanente  Comunicaciones
medios de comunicacion empleadores,usuarios
tradicionalesy virtuales en general
., .. Afiliados, Pensionados,
Desarrollo e implementacién de la ) . )
R .. pre-pensionados, Canales presenciales y virtuales .
Estrategia Pedagdgica empleadores, usuarios de Colpensiones (En proceso) - VCO/Comunicaciones
EDUPENSION P ' P
en general
Afiliados, Pensionados,
Blogs Informativos pre—pensmnadosf http://www.Colpensiones.gov.c Permanente Comunicaciones
empleadores, usuarios 0:8080/blogs.aspx
en general.
. . Afiliados, Pc.en5|onados, Twitter:@Colpensionesinfy L
Estrategia de Redes Sociales de pre-pensionados, R X Comunicacionesy
R ’ Youtube:Colpensionescomunica Permanente .
Colpensiones empleadores, usuarios ciones Gerencia PQRS
en general.
pre-pensionados, 018000410909 viernesde 6:
empleadores, usuarios Bogota 4890909 00a.m.a
en general. Medellin 2836090 8:00 p.m.y
Sédbados de
8:00a.m.a
1:00 p.m.

Afiliados, Pensionados,

ACTUALIZACION DEL PORTAL pre-pensionados, ) VSC(Gerencia de
INSTITUCIONAL empleadores,usuarios www.Colpensiones.gov.co Permanente Canales)
engeneral.
Lunes a
viernesde 6:
Ciudadanos http://www.Colpensiones.gov.c 00a.m.a
Chat Colombianos en el Exterior  colombianos fuera del 8:00 p.m.y VSC
. 0:8080/chatCO.htm ,
pais Sédbados de
8:00a.m.a
1:00 p.m.
Afiliados, Pensionados,
Encuestas pre—pensionadost http://www.Colpensiones.gov.c Permanente VCo
empleadores, usuarios 0:8080/encuesta.aspx
en general.

Calanes de informacidn,
atenciony Servicioy
Convocatoria (Para el casode Permanente
audiencias y demas espacios
presenciales)

Afiliados, Pensionados,
pre-pensionados,
empleadores,usuarios
en general

Comunicaciones y

RENDICION DE CUENTAS VPR

Afiliados, Pensionados,

pre-pensionados, www.Colpensiones.gov.co:8080
empleadores,usuarios  /preguntas frecuentes-aspx

en general.

Gremios, asociaciones,

lideres sectoriales, o . Segln
R . . ) Invitacién a reuniones, mesas -
Estrategia de Relacionamiento autoridades, fuerzas de trabajo programacié  VCO/Comunicaciones

vivas y medios de n
comunicacion.

Preguntasy Respuestas Frecuentes Permanente Todas las Areas

ENCUENTROS PARA EL DIALOGOY  Pre-pensionadosy  Invitaciéna Charlas y Jornadas ~ S¢8U" veo
LA CAPACITACION. empleadores de Informacién progrimaao
Afiliados, Pensionados,
SEGUIMIENTO Y MONITOREO A re-pensionados

pre-pensi : PACy Portal Institucional Permanente VsC

PQRS empleadores, usuarios

engeneral.

Sistemade Atencidn al Afiliados, Pensionados, www.Colpensiones.gov.co:8080 Permanente VSC
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Disponibili
dad
Comunicados de prensa, piezasy  Afiliados, Pensionados,

Acciones Grupos de interés Como acceder

Responsables

contenidos pedagdgicos para pre-pensionados, ) L
. L . www.Colpensiones.gov.co Permanente  Comunicaciones
medios de comunicacion empleadores,usuarios
tradicionalesy virtuales en general
A ., Afiliados, Pensionados,
Desarrollo e implementacién de la ) . )
R .. pre-pensionados, Canales presenciales y virtuales .
Estrategia Pedagégica empleadores, usuarios de Colpensiones (En proceso)  VCO/Comunicaciones
EDUPENSION ’
en general
Afiliados, Pensionados,
. re-pensionados http://www.Colpensiones.gov.c .
Blogs Informativos pre-p ! :// 2 & Permanente  Comunicaciones
empleadores, usuarios 0:8080/blogs.aspx
en general.
Afiliados, Pensionados,

Twitter:@Colpensionesinfy

Estrategia de Redes Sociales de pre-pensionados, R X Comunicacionesy
R ’ Youtube:Colpensionescomunica Permanente .
Colpensiones empleadores, usuarios ciones Gerencia PQRS
en general.
Consumidor Financiero (SAC) pre-pensionados, /publicaciones/es-CO/239/SAC
empleadores, usuarios
en general.

Tabla 3 Detalles estrategia Rendicion de Cuentas y Participacion Ciudadana

2.4 POLITICAS GENERALES PARA LA ADECUADA ATENCION Y PROTECCION DEL CONSUMIDOR

Tienencomo finimpulsarlaculturade servicio al ciudadano, establecer las responsabilidades en
materia de atencidn y proteccion al ciudadano, con el fin de mejorar la calidad y accesibilidad a
los trdmites y servicios y satisfacer las necesidades de la ciudadania.

2.4.1 Politicas

COLPENSIONES en desarrollo del Sistema de Atencidn al Ciudadano —SAC ha adoptado las
siguientes politicas en procura de la debida atencién y proteccién del ciudadano:

e Emplear la debida diligencia en el suministro de la informacion, en el ofrecimiento de los
productos y en la prestaciéon de los servicios a los ciudadanos, a fin de que éstos reciban la
informaciony atencién oportunay respetuosaen 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 prestacion de un servicio o el
diligenciamiento de un trdmite obtendran oportunamente una respuesta definitiva por parte
de la Entidad o un compromiso de respuesta.

e Informarde maneraclara, oportuna, suficientey ciertalas condiciones de las operacionesy de
los servicios ofrecidos por la Entidad, de tal forma que sea posible que los ciudadanos
conozcanen su integridad los productos y servicios, asi como las obligaciones reciprocas que
se generan.

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

e Contar con unaherramientaque contribuyaala optimizacion, automatizaciény gestion de los
procesos del Régimen de Prima Media con prestacién definida y con la tecnologia necesaria
para soportar la operacién de procesos y brindar un servicio eficiente y oportuno.

e Atender de manera eficiente y dentro de los plazos establecidos las solicitudes, quejas o
reclamosinterpuestos porlos ciudadanosy, tras la identificacién de las causas generadores de
las mismas, disefiar e implementarlas acciones de mejoras necesarias, oportunas y continuas.

e Propiciarunambiente de atencidnyrespeto porlos ciudadanos, mediante laaplicacién de los
Cédigos de Etica y de Buen Gobierno y la implementaciéon del protocolo de servicio al
ciudadano, procurando que la atencidn se brinde con amabilidad y respeto por parte de
nuestro equipo humano.

e Realizarcampaiias de educacién financiera que permitan alos ciudadanos adoptar decisiones
informadas, comprender las caracteristicas de los diferentes productos y servicios ofrecidos,
las obligaciones y derechos de los ciudadanos, y los mecanismos establecidos por la
normatividad vigente para la proteccién de sus derechos.

e Realizar actividades pedagdgicas y de capacitacién que impulsen la cultura de proteccién al
ciudadanoenlosservidoresde laEntidad y en especial en las personas encargadas de brindar
atencién a los ciudadanos, a efectos de contar con un capital humano compete nte para el
cumplimiento de los objetivos de la Entidad y satisfacer las necesidades de los ciudadanos.

e Administrarlos 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.

2.4.2 Derechosy deberesde los consumidores financieros

Los consumidores financieros tienen derechos y deberes que se derivan de las relaciones con |la
Administradora Colombiana de Pensiones - COLPENSIONES.

Principales derechos

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

e Seleccionar el régimen y trasladarse voluntariamente tanto de régimen como de
administradora, de acuerdo con las normas aplicables en la materia.
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e Acceder a las herramientas financieras que COLPENSIONES decida ofrecer, con el objeto de
permitiral ciudadano conocer célculos preliminares sobre el posible monto de su pensién, de
acuerdo con las instrucciones que sobre el particular imparta la Superintendencia Financiera
de Colombia.

e Recibirunaadecuadaeducacionrespecto de los diferentes productosy servicios ofrecidos, los
costos que se generan sobre los mismos, sus derechos y obligaciones asi como sobre los
diversos mecanismos de proteccidn establecidos para la defensa de sus derechos.

e Exigir la debida diligencia, asesoria e informacién en la 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 una respuesta 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 Teneroportunidad de controvertirlas decisiones de la Administradoraatravés de los recursos
de Ley.

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

e Los demads derechos que se establezcan en la Constitucidny la Ley.
Principales deberes

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

e Aprovecharlos mecanismos de divulgacion de informacidn y de capacitacién para conocer el
funcionamiento del Sistema General de Pensiones 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 afiliacidn, el traslado de régimen.

e Leeryrevisarlostérminosy condiciones del formato de afiliacidn, asicomo diligenciary firmar
el mismo y cualquier otro documento que se requiera dentro del Sistema General de
Pensiones.
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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 drganosy medios que COLPENSIONES ha puesto a su disposiciéon para la
presentacidn de peticiones, solicitudes, quejas o reclamos.

e Propender por el uso de los mecanismos que COLPENSIONES ponga a disposicién de los
ciudadanos 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 el COLPENSIONES como
administradora del Régimen de Prima Media con prestacién definida.

e Suministrarinformacion veraz, clara, completay oportunaa COLPENSIONES parael 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 asilo requieran.

2.4.3 Canalesde Atencion

Puntos de atencion

La Entidad cuenta con su sede principal en la ciudad de Bogotd, a nivel nacional se encuentra
distribuidaen 8 regionales, las cuales permiten atender de manera personalizada a los afiliados,
pensionados, empleadores y ciudadanos en general, a través de sus 76 puntos de atencién
distribuidos en todo el pais de acuerdo a la densidad poblacional y las necesidades de cadaregion.
Actualmente COLPENSIONES tiene presencia en Bogota y en 28 de los 32 Departamentos de
Colombia.

Regional No. Puntos de atencion

Bogota 12
Centro 13
Occidente 13
Caribe 11
Antioquia 9
Santanderes 7
Sur 7
Eje Cafetero 4

Total 76

Tabla 4 Distribucion de PAC por regional. Fuente: Gerencia Nacional de Servicio al Ciudadano

COLPENSIONES tiene 7 puntos de atencidn en los Supercades, donde se integran un mayor
numero entidades publicas del orden distrital y municipal, empresas de servicios publicos
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domiciliarios y entidades privadas, para asegurar un servicio integral, de facil acceso y mas
oportuno a la ciudadania.

Se establecieron puntos de atencion BEPS en algunas ciudades los cuales corresponden a un
espaciofisicodentrode algunos de los puntos de atencién al ciudadano —PAC- de Colpensiones o
espacios que fueron facilitados por entidades locales y de orden nacional, para realizar la
divulgacion personalizada del Programa y posteriormente la vinculacion, en los casos en que el
ciudadano asilo deseara.

En esta fase inicial se instalaron 15 puntos de atencién del Programa BEPS, con el objeto de
realizar la gestion de divulgacion del programay de vinculacion de los ciudadanos. Las ciudades
gue contaron con puntos BEPS en el 2014 fueron: Ibagué, Medellin, Barranquilla, Cartagena,
Soacha, Palmira, Bucaramanga, Bogotd (dos puntos), Pasto, Villavicencio, Cali (dos puntos),
Armeniay Buenaventura.

Contact Center

Es un centro de atencion multicanal que permite implementar estrategias de comunicacién e
informacion dirigida a los afiliados, pensionados, empleadores, vinculados y a la ciudadania en
general interesados en el Régimen de Prima Mediay en el Programa de Beneficios de prestaciones
econdmicas BEPS; atendiendo los requerimientos mediante la recepcién de llamadas, desarrollo
de campafias outbound, atencidn de audiolineas, atencién del chat, envié de mensajes de texto y
correo electrénico del Programa Colombianos en el Exterior, permitiendo asila ampliacion de la
cobertura no presencial.

e Mejoras en la calidad del canal: Documentacién del proceso, estandarizacién de guias de
calidad, calibracion continua, talleres de escucha de llamadas, analisis de satisfaccion del
ciudadano y enfoque de nuestro modelo con estos, documentacion de Voz del ciudadano,
implementacidon de todos los tipos de monitoreo en todos los procesos claves de negocio.

e Capacitaciones:Serealizé unredisefioalaintranetdel proveedor para facilitar la navegacion
de los agentes, coordinadores, supervisores del contact center, y se ajustaron las Rutas de
Aprendizajede todos los productos, logrando mejoras de 5a 7 puntos porcentuales, tanto en
RPMy BEPS y asegurando la entrega de personal idéneo y con el minimo impacto posible.

Portal Web

Es una herramientaen internet que permite ampliar la cobertura de contacto no presencial para
atencién de afiliados, vinculados y pensionados; a través de la cual se pueden consultary realizar
transacciones tales como actualizacion de datos y generacién de certificaciones y obtener
informacion sobre el Régimen de Prima Media que administra Colpensiones y del Programa de
Beneficios Periddicos BEPs. Igualmente a través de este canal los usuarios pueden presentar las
PQRS.
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Actualmente se tieneimplementada la consulta de 6 certificaciones en linea: afiliacidn, pensidn,
no pension, devengadosy deducidos, EPS e indemnizacién y el tramite de actualizacion de datos
de contacto del afiliado. Estos desarrollos han permitido optimizarlos canales de atencién paralos
ciudadanos, ya que estos ahora pueden adelantar trdmites en linea y hacer uso de los servicios
ofrecidos a través del portal de COLPENSIONES.

2.4.4 Protocolo para el buenservicio

La politica de servicio busca organizar de una manera uniforme los aspectos, protocolos y
procedimientos para que la prestacién del servicio en cada uno de los canales de atencién
dispuestos paralaatencion de los Ciudadanos (presencial, telefdnico y virtual), satisfaga de una
manera amable y eficaz las necesidades y expectativas del ciudadano que se acerca a obtener
informacion, realizar un tramite, solicitar un servicio, formular un reclamo y/o proponer una
sugerencia, de lamejor manera posible por medio de una respuesta o una carta de compromiso.

Con las herramientas sefialadas, se propone brindar un servicio oportuno y de calidad,
estableciendo como objetivos comunes generar una cultura de servicio aplicando los Cddigos de
Eticay del Buen Gobierno, contribuyendo ala calidad de vida de los ciudadanos y sus familias con
la oportunidad que correspondaalosderechos que los mismos tienen, construyendo relaciones
de confianzay transparencia.

Modelo de servicio

Con el objetivo de garantizar una efectiva prestacidon del servicio a nuestros ciudadanos para
satisfacerlas necesidades relacionadas con el Régimen de Prima Media con Prestacién Definida -
RPM, en los Puntos de Atencidn de Colpensiones se dispuso de un Modelo de Servicio, que le
permite a nuestros afiliados, pensionados, empleadores y ciudadania en general, radicar sus
solicitudes y/o requerimientos en el menor tiempo posible, garantizando que su solicitud se
responda con la oportunidad requerida en durante su visita a los puntos de atencion (respuesta
inmediata) o se escalada al area competente (compromiso de respuesta) para dar solucion de
fondo asu tramite.

Teniendo en cuenta que el proceso de atencién de los ciudadanos presenta un constante
dinamismo, se han generado estrategias de asignacién de turnos (por agrupaciéon de tramites y
servicios), administracion de filas y salas de espera que permiten mejorar la percepcién del
ciudadano.

| 0 . I
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La segmentacion se realizd teniendo en cuenta que no todos los trdmites y servicios solicitados
por los Ciudadanos requieren de unaradicacidon de un caso (a través del BPM- Bizagi), para lo cual
se establecieron los turnos correspondientes a: consulta y asesoria, notificaciones, tramites
rdpidos y radicacién, cuyos resultados en términos cualitativos permitieron:

e |dentificar de manera oportunay de acuerdo al orden de llegada al punto, el requerimiento
del ciudadano durante el tiempo en fila o al ingreso a la oficina.

e Disminuir los tiempos de atencién de solicitudes asociadas a certificaciones de afiliaciony
ndémina, historias laborales, informaciéon y asesoria en RPM.

e Se presenta mayor rotacion en la sala de espera y disponibilidad de las sillas dispuestas,
mejorando las condiciones de los ciudadanos.

e Incrementar el uso de los canales alternos en el filtro de entrega de informacién general.
Disminuir la concentracién de Ciudadanos en el horario de apertura de las oficinas

e Mejorar el proceso de radicacion de los trdmites, mediante larevisién previa de formularios y
documentos requeridos por solicitud.

e Evitar laintermediacidn para la solicitud de servicios ante la entidad.

e Mejorar la percepcién del ciudadano frente al proceso de atencién en el canal presencial.

ATENCION PRIORITARIA

De otra parte se cuentacon un Protocolo de Atencidn Prioritaria paralas personas en condicion de
discapacidad e invalidez, adultos mayores con edad igual o superiora 70 afosy mujeres en estado
de embarazo, quienes por su condicién de indefensiéon o debilidad requieran de una atenci én
preferencial, para no ser sometidos a filas extensas y altos tiempos de espera.

El tiempo maximo establecido que puede durar un ciudadano que pertenezca al grupo de
atencidn prioritariaenun PAC es de 30 minutos, sin embargo en los 7 meses de implementacion
del protocolo y control a los tiempos de atencién, se concluye que los ciudadanos fueron
atendidos desde la asignacidn del turno de atencion hasta la finalizacién de su asesoria y/o
radicacién en un tiempo promedio de 16 minutos 15 segundos.

De acuerdo a lo anterior el siguiente grafico ilustra el Modelo de Servicio del canal de atencién
presencial:
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Figura 10 Modelo de Servicio del canal de atencién presencial
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oEl Ciudadanoingresa al Punto de Atencién Colpensiones- PAC, donde un facilitador o agente de servicio identifica su
solicitud o tramite. Clasifica si pertenece o no ala Poblacidn Prioritariay le asigna su turno de atencién de acuerdo ala

segmentacion de tramites y servicios (Notificacion. Consulta y Asesoria, Tramites rapidos y Radicacién) )

eRadicacién: Para la radicacién de tramites el Ciudadanosedirigealareade Rotonda allegandolos documentosde )
soporte que le fueronindicados encada unode los formularios asociados alos tramites debidamente diligenciados.
¢ Notificacién, consultay Asesoria y Tramites Rapidos: Una vez asignado eltumo por segmentacién de servicios los
Ciudadanos se dirigen a los mddulos de agentes de Servicio para la atencién completa de susolicitud. De acuerdo al

nuimero de atencién y médulo asignado. J

y

*Los documentosy formularios asociados a tramites de Radicaciénsondigitalizados y enviados al Back Office. Se
direcciona al Ciudadano al(los) modulo(s) de agente de servicio

oEl Ciudadanoespera lavalidaciondel tramite en sala de esperay su llamado a turno.

*El Agente de servicio realiza el Ilamado a Turno y entrega de Carta de carta de respuesta o compromisode respuesta
del tramite, al Ciudadanofinalizando de esta maneralaatencion

*El Agente de servicio realiza el cierre del caso asociadoal tramite

Figura 11 Descripcion paso a paso - Modelo de Servicio del canal de atencion presencial
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Proceso de Atencién en el Punto de Atencién Colpensiones
El protocolo de atencidn en los PAC's es el siguiente:

e Administracion de la filas y Asignacion de Turnos de atencidn de los ciudadanos antes de su
apertura: Unos minutos antesde la apertura de la oficina y si las condiciones lo ameritan, los
facilitadores salen a abordar a los ciudadanos a fin de dar organizacién a los ciudadanos para
qgue su ingresosearapidoysean orientados adecuadamente dentro de la oficina para dirigirse
al funcionario que va a atender su tramite.

e Aperturadela oficina: Los Ciudadanos ingresan y deben ser acomodadas en las sillas, donde
se les da la bienveniday se les explica el modelo de servicio para la atencidon de su tramite.
Teniendo especial cuidado en ubicar en las primeras sillas los ciudadanos incluidos en el
alcance del Protocolo de Atencién Prioritaria.

e Radicacion de documentos: Las personas con los documentos y diligenciamiento de
formulario(s) revisado deben pasar a la rotonda de manera controlada, con el fin que sean
radicados los formularios y documentos exigidos para cada uno de los trdmites; se debe tener
presente nosololaseleccion del tramite, sino laescogenciadel sub-tramite, la cual determina
los documentos que se exigiran al Ciudadano.

Unavez radicado el tramite, debe indicérsele al Ciudadano el nimero del radicado (entrega
de sticker) y que debe dirigirse ala sala de esperapara que un Agente de Servicio le entregue
larespuestaasu solicitud o el compromiso de respuesta escalado al area competente. En los
casos en los cuales los ciudadanos una vez radiquen sus tramites deciden no esperar el
[lamado a turno por parte del Agente de Servicio en la actividad de llamada a turno se
establecerd que la respuesta serd enviada a su correspondencia o correo electrénico.

e AtencidnAgente de Servicio: El Agente de Servicio debe tener con frecuencia la supervisidon
del Director(a) de Oficina, para lograr la correctay oportuna evacuacion de los tramites. Las
peticiones que los ciudadanos realizan, en su gran mayoria, pueden serresueltas directamente
por los Agentes de Servicio como respuesta inmediata, al contar con la informacién y el
conocimiento para ello.

e Cierre de oficina: El Director(a) de Oficina o Gestor de Supercade debe garantizar el correcto
cierre enelsistema paracada unode los Agentes de Rotonday Agentes de Servicio, es decirel
cierrey transferenciaalas dreas competentes de todos los casos radicados durante el dia por
los Ciudadanos, generando lavalidacién del contenidoy cierre de latula, para continuar con el
debido trdmite de archivo de los documentos recibidos durante la jornada.
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Estructura y roles en los Puntos de Atencién Colpensiones

El procedimiento de atencién en los Puntos de Atencidn Colpensiones (PAC) cuenta con la
siguiente estructuray roles para cada uno de los funcionarios que integran el equipo de servicio:

1. Directordel Puntode Atencidn Colpensiones (PAC) o Gestor de Servicio (en Supercades-PAC):
Es el responsable de la operacion del punto de Atencion Colpensiones, orienta a los
Facilitadores, Agentes de Servicio y a los Agentes de Rotonda cuando existen necesidades de
profundizacidn conceptual o normativaal momento de dar respuesta a los requerimientos de
los ciudadanos, asi mismo realiza la aperturay cierre de la oficina.

2. Facilitador: Es la persona que orienta y guia al ciudadano respecto a los tramites que puede
realizaren Colpensiones y los requisitos documentales para la radicacion de la solicitud que se
requiera. Adicionalmente entregalosturnos de atencion y de manera permanente administra
la sala de espera con el fin de identificar que todos los ciudadanos sean atendidos.

3. Agentes de Rotonda: Son los funcionarios encargados de radicar, digitalizar, clasificar y
direccionar los tramites a las dreas competentes.

4. Agentes de Servicio: Son las personas encargadas de entregar la respuesta o compromiso de
respuestaal Ciudadano conforme al resultado de las validaciones realizadas por el Back Office,
realizar el proceso de cierre de los casos radicados y de orientar al Ciudadano a los temas
asociados a los trdmites y servicios asociados a RPM.

5. Zona de Autoservicio: Area conformada por los medios tecnolégicos dispuestos a los
ciudadanos para tramites rapidos o consultas de informacién. Entre ellos Colpensiones ha
puesto a su disposicion los siguientes: Audio linea y Afiches electrénicos.

Informacion al Ciudadano

En desarrollo del principio de transparencia e informacién cierta, suficiente y oportuna,
Colpensiones informa a los consumidores financieros, como minimo:

e Las caracteristicas de los productos o servicios que se prestan y los costos asociados a los
mismos.

e Losderechosy obligaciones de los consumidores financieros.

e Los procedimientos para la atencidon de peticiones, quejas o reclamos que se presenten
directamente ante la entidad.

e La existenciadel Defensordel Consumidor Financiero, las funciones que este desempeifia, los
procedimientos previstos en las normas vigentes para la atencién de peticiones, quejas o
reclamos por parte de los Defensores del Consumidor Financiero y los demds aspectos
relevantes relacionados con el Defensor del Consumidor Financiero de la respectiva entidad.
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Durante el aifo 2014 se efectuaron las siguientes campafias con el fin de informary educar ala
ciudadaniaen general a través de contenido técnico, formativo y diddactico sobre los productos y
servicios administrados por Colpensiones.

VIGILADQ SUPERINTENDENCIA ANANCIERA
DE COLOMBIA

Enfermedades Catastroficas: Con e
propdsito de establecer una
comunicacion primordial e informar
sobre e reconocimiento de las
prestaciones econdmicas para
aquella poblacion que se encuentra
dentro del grupo de enfermedades
catastroficas, se solicitd la
elaboraciéon de piezas informativas
de comunicacion y divulgacion sobre
el tramite correspondiente.

-
1S0LO CON "‘

" SU MISTORIA SO
CABORAL -
AL DIA S
PODRA

PENSIONAM ﬁ ’

Campaia Actualizacion de Datos e
Historia Laboral: Actualmente
estamos al aire en medios propios
(pagina Web, correos masivos a
afiliados, colombianos en el exterior y
empleadores); y en medios masivos a
través de menciones de radio, avisos
de prensa, show de las estrellas vy
jornadas deagremiaciones durante el

2014.
[

N\

Campafia de Rendicion de Cuentas:
Se dio a conocer a la ciudadania en
general el plan de gestion de
operacion de la entidad a través de
avisos de prensa, medios digitales,
entre otros. Logrando asi, transmitir
nuestro mensaje a diferentes
segmentos de Ia poblacion
colombiana.

TODO
TAXISTA
PUEDE
HACER SU

MEJOR
wl RA

Taxistas:

Educar: Charlasy talleres educativos
dirigidos a las Asociaciones de
Taxistas en cada Regional.

Facilitar: Material informativo y
educativo “In Situ”.

Entregar:Jornadas masivas de
capacitaciény afiliacion enlas
Asociaciones de Taxistas.

MadresComunitarias: Colpensiones
durante el 2014 ejecutd un programa
educativo con € objetivo de
suministrar la  mayor y mejor
informacién relacionada con
Régimen de Prima Media mediante
tacticas de senvicio y educacion
permanentes a las  Empresas
Administradoras de Servicios y por
ende a las Madres Comunitarias
antes del 11 de junio del afio en

flircn

L

Campafia BEPS: Informar acerca del
programa de Beneficios econdmicos
periddicos y hacer evidente al
ciudadano que asi no tenga los
recursos suficientes para acceder a
una pension, ahora junto con €
Gobierno y Colpensiones, cualquier
colombiano puede construir desde ya
una vejez mas tranquila.

Figura 12 Campanias de divulgacion e informacion en el 2014.
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Medicion de la calidad en el servicio

En el 2014, se realizd la segunda encuesta de percepcion de calidad a los segmentos: afiliados y
pensionados. Ademas, por primeravezse realizd esta encuesta al segmento de empleadores. Con
la encuesta, se logré medir la percepcidn de calidad que tienen los ciudadanos frente al servicio
ofrecido.

—~ —~=

L5 9

AFILIADOS & EMPLEADORES x%l'

DE COLOMBIA

VIGILADO SUPERNTENDENCIA FINANCIERA

® 623 Vejez
¢ 33 Invalidez

e 174
Sobrevivencia

e 750 Afiliados

¢ 80 Encuestasa
Colombianosen
el exterior

e 149 Publicas
e 681 Privadas

Figura 13 Encuesta satisfaccion realizada en el 2014

2.4.5 Principalesretospara el 2015

Con el objetivofundamental de fortalecer el sistema para garantizar que cumpla con su finalidad
de suministrarinformacion oportuna, verazy adecuadade los productosy servicios prestadosy su
orientacién a generar cultura de atencidn y respeto a los clientes de la entidad, se enfocaran los
esfuerzos en:

e Inclusion del Programa Beneficios Econdmicos Periddicos BEPS en el Manual y las iniciativas
SAC.

e Creaciénde una estrategiade Comunicaciénydifusidn fuerte para las iniciativas y programas
SAC, con el objetivo de promover la cultura de proteccién al consumidor financiero.

e Reforzar el Sistema de Educacion Financiera de la entidad.

e Creaciénde un nuevo canal de atencién denominado corresponsales, en 10 ciudades donde
Colpensiones no cuenta con puntos de atencion y en departamentos que hacen parte del
territorio nacional, con el fin de acercar los servicios de la entidad a los ciudadanos.

e Se abriran oficinas en coordinaciéon con las Alcaldias y Gobernaciones para atencién
preferencial de Servidores publicos.

e Seampliaranlosespacios de algunas oficinas paramejorar la atencién en las salas de espera,
mayor numero de puestos de trabajo y mejor distribucidn de las areas para los ciudadanos y
para los funcionarios.

e Seabrird una nuevaoficinaconun modelo de superPACen la ciudad de Medellin, con el finde
integrar varios puntos de atencidn en un solo espacio.

e Adecuaciony puesta en marcha de 50 puntos de atencidon BEPS

38

Su futuro lo construimos entre los dos



DE COLOMBIA

VIGILADO SUPERINTENDENCIA FINANCIERA

Lo
f . TODOSPORUN
Colpensiones NUEVO PAIS

Su futuro lo construimos entre los dos EHEGOIDAD, EDNCACION

e Poner a disposicidon de los ciudadanos servicios que permitan el envio de certificaciones de
afiliacidn, pensién, nomina, historias laborales, entregar informacién de saldos BEPS previa
validacién de identidad, con el fin de evitar desplazamientos de las personas a los puntos de
atencidon para obtener estos tramites.

e Envio de mansajes de texto SMS para confirmar saldos BEPS y vinculaciones al programa,
previa autorizacién de enviar informacidn referente al programa por medios electrénicos
celular, pag. web y mensajes de texto.

e Realizar vinculaciones telefdnicas de BEPS previa validacion de identidad, evitando el
desplazamiento de los ciudadanos a los puntos de atencién y cubriendo las zonas donde no
hay atencion presencial a nivel nacional

e Implementarelserviciode video llamadas, apoyando la operacién de la entidad en eventos,
campafias y/o puntos de atencién.

e Se implementaran, entre otros, tramites de correccién de historialaboral, de nominay PQRS a
través de la pagina web de la entidad.

¢ Implementar servicios a los ciudadanos a través de kioscos interactivos a nivel nacional.

e Fortalecer los servicios dispuestos a los ciudadanos en la zona transaccional de RPM, e
Implementar lazona transaccional en el portal web de BEPS.

e Contratar unanueva plataformaweb donde se migraran los portales RPMy BEPS, con el fin de
ofrecer una mayor calidad en el servicio e integralidad.

e Se dardinicio a la implementacion desde un enfoque educativo al canal de Redes Sociales:
Twiter, Facebook y otros.

e Se efectuard un analisis para evaluar la necesidad de la carta de compromiso para la
radicacion de la totalidad de trdmites escalados a las dreas de gestidn, simplificando asi el
proceso de radicacion de trdmites y cierre de casos.

e Adquisicién e implementacion de un sistema de turnos de manejo inteligente.

e Automatizacidn de los procesos de notificaciones y estado de afiliacion.

e Integraciénal Modelo de Atencidn, lostrdmites yservicios que hacen parte del Programa de
Beneficios Econdmicos Periddicos — BEPS, alineando el Modelo de Servicio actual de
Colpensiones, a las necesidades de la poblacidon propia del programa; asi mismo generar los
protocolos, instructivos y documentos requeridos para su estandarizacion.

e Campafa de Educacién e Informacion de Historia Laboral

e Campafia de Educacion e Informacidon Madres Comunitarias

e Campafia de Educacion e Informacion Beneficios Econdmicos Periddicos — BEPS

e De acuerdo con el resultado de la encuesta de percepcién de calidad en el servicio se
desarrollaranlos planes correspondientes que permitanincrementarlos niveles de lealtad de
los ciudadanos con la entidad.
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3. PLAN DE ACCION 2015

3.1 OBIJETIVOS

El Plan de Accién fue formulado conlos siguientes objetivos:

e Poner al dia las solicitudes presentadas a Colpensiones que se encuentran en proceso de
respuesta.

e Continuar con laimplementacidn de los procesos automatizados de la empresa para mejorar
tiempos de respuesta y control de la gestion.

e Desarrollariniciativas que le permitan mejorar los procesos misionales del Régimen de Prima
Media.

e Desarrollar los proyectos necesarios que garanticen la puesta en marcha de los Beneficios
Econdmicos Periddicos, BEPS.

e Continuar con los proyectos orientados a garantizar la seguridad de la informacién que
administralaempresaenmarcados dentro del Direccionamiento Estratégico de tecnologias de
Informacion.

e Avanzar en el modelo de participacidon ciudadana para Colpensiones que permita una
participacion activa de los grupos de interés de la empresa.

e Generar un ambiente de trabajo propicio para los colaboradores de la Entidad, y facilitar el
mejoramiento de sus capacidades y habilidades.

e Garantizar la continuidad de la ejecucién de los proyectos o iniciativas que contindan de la
vigencia anterior.

3.2 SUPUESTOS DEL PLAN DE ACCION

Asimismo, para la formulaciéon del plan se tuvieron en cuenta los siguientes supuestos:

e El Plan de Accién esta alineado al marco Estratégico de la empresa, es decir, en torno ala
misioén, visién y objetivos, valores y focos estratégicos de la empresa.

e La empresa se centrard en el corazén del negocio dejando que operadores especializados,
soportados enTIC’s, asuman las tareas secundarias o de apoyo, lo que fortalecerd el accesoala
informacion, la atenciéon de los requerimientos y la relacién de largo plazo con los afiliados y
aportantes.

e El esquema de relacionamiento con las entidades de gobierno, los 6rganos de control y en
general conla sociedad se centrard enla constitucion de mesas técnicas que busquen construir
soluciones innovadoras, que ataquen los problemas que afectan la gestién de Colpensiones,
con lo que se espera mejorar los procesos para dar respuestas efectivas y oportunas a los
requerimientos de los ciudadanos.

e El plan de accion esta articulado con el plan de adquisiciones y el presupuesto anual de la
empresa.
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3.2.1 Proyectos parala implementaciéon de los BEPS

Los proyectos formulados para la entrada en operacidn de BEPS buscan generar acciones
coordinadas y en cumplimiento con lo establecido en el Decreto 604 del 1 de abril de 2013y su
modificatorio el Decreto 2983 del 20 de diciembre de 2013, para garantizar una eficiente
operacion de este servicios social complementario.

En el proceso de implementaciéon del Programa de Beneficios Econémicos Periddicos se han
obtenido principalmente los siguientes resultados, los cuales en su mayoria han estado
enmarcados como entregables de proyectos formulados en el 2014y que contintan su ejecucion
en la presente vigencia:

e La definicion y aprobacidon del modelo operativo version inicial.

e La definicién de laestructuraorganizacional, seleccidny contratacion del personal de planta
fase |

e La adecuacién de la planta fisica y los puestos de trabajo requeridos

e Definicidny estructuracién de los procesos que hacen parte de la cadena de valor de BEPS, y
su documentacion

e Autorizacién de salida por parte de la Superintendencia Financiera de Colombia.

e Vinculacién de 15.709 ciudadanos al Programa BEPS

e Instalacidon de 15 puntos de atencidn con el objeto de realizar la gestidon de divulgacién del
programay de vinculacidn de los ciudadanos

e Realizacién de eventos para convocar a ciudadanos para efectuar el traslado de recursos del
Régimen de Prima Media con Prestacién Definida al Servicio Social Complementario de
Beneficios Econémicos Periddicos —BEPS

e Contactotelefdnico conlosciudadanos que hacen parte de la poblacidn objetivo, realizando
divulgacidon detallada e invitdndolos a vincularse al programa BEPS

e A través de la pagina Web del programa BEPS, se ha informado a la ciudadania de la
posibilidad de vincularse al mecanismo a través de la impresién y diligenciamiento de los
formatos adjuntando los documentos requeridos para éste tramite y enviarlos por correo
ordinario a la direccién de correspondencia autorizada por Colpensiones.

e Estructuracién proceso PQRS BEPS

e Se estructuraron estudios de mercado orientados a la contratacion de la Red Integral de
Atencidny Servicios.

e Se adjudicé convocatoria para contratar la operacion de la Red de Recaudo

e Sedioinicioal procesode formacidny capacitacidon para los gestores BEPS con un esquemaen
modalidad virtual y presencial.

e Se suscribié convenio con la Cooperativa de Caficultores de Aguadas, con el fin de aunar
esfuerzos que facilitaran la divulgacién, vinculacién y ahorro de un grupo especifico de
personas asociadas a la Cooperativa.

e Sehanvinculadoyhan cumplidolas condiciones parael traslado de indemnizacién sustitutiva
a BEPS 1.524 ciudadanos, con el fin de obtenerel otorgamiento de la Anualidad Vitalicia BEPS.

e Se emitieron las primeras anualidades vitalicias en beneficio de 216 ciudadanos, quienes
empezaronacobrar su BEP y se gestiond el ingreso de los ciudadanos que cumplian requisitos
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para acceder al Programa Colombia Mayor, como resultado ésta gestion se habilitaron 132
personas, de las cuales fueron programadas 86 en la ndmina de ampliacién de cobertura del
programay 46 continuaran recibiendo el subsidio através del proyecto BEPS-Colombia Mayor
(transformados).

Para el 2015 se plantean los siguientes retos principales:

e Puesta en produccion de los aplicativos y las plataformas tecnoldgicas requeridas para la
operacion de los BEPS

e Ajuste del modelo operativo version inicial.
e Selecciény contratacion del personal de planta fase Il
e Contrataciéon de los microseguros
Ampliacion de los puntos de atencién
e Contratacién de la Red Integral de Atencién y Servicios.
e Continuacién del proceso de formacién y capacitacién para los gestores BEPS.

3.3 MATRIZ PLAN DE ACCION DE COLPENSIONES

A continuacién presentamos el Plan de Accién de Colpensiones aprobado por la Presidencia para
la vigencia del aifo 2015, el cual se organizé de acuerdo a las politicas de desarrollo
administrativo, asi:
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3.3.1 Gestion Misional yde Gobierno
Proyecto Subpolitica ; .
v P Nombre del Proyecto . . . Indicadores para medir el Fecha .
(P), Desarrollo .. .. Objetivo General Metas del proyecto o iniciativa . . Fecha Fin
L . . X o Iniciativa avance de la meta Inicio
Iniciativa (I) Administrativo
Desarrollar y poner en produccién las | Desarrollary poner en produccién las
. . herramientas necesarias para el |herramientas necesarias para el
Mejoramiento de la | . o . - . . ) i . hy . -
: diagndstico, validacion de integridad, | diagnostico, validacion de integridad, .
Gestidn calidad de los datos depuraciéon cargue de informacién [depuracién y cargue de informacidén Actividades
P o almacenadas en las P y g P Y .g i realizadas/Actividades 15/01/2015| 31/12/2016
Misional depuradadetipo, nUmerode documento, [ depurada de tipo, nimero de
Bases de Datos ., . . , . programadas
. nombre o razén social de afiliados y | documento, nombre o razén social de
misionales -
aportantes, en las bases de datos |afiliadosyaportantes, en las bases de
misionales de Colpensiones datos misionales de Colpensiones
Implementarel esquema de Gestién de | Implementarel esquema de Gestidn de .
Gestidn Administracién de | Incentivos BEPS, conlos componentes de | Incentivos BEPS, conlos componentesde Actividades
P . . ! . ! . realizadas/Actividades 08/01/2014| 27/02/2015
Misional Incentivos traslados del SGP a BEPS, convenio con | traslados del SGP a BEPS, convenio con o ramaéas /01/ /02/
aseguradoraytramite de otorgamiento. | aseguradora ytramite de otorgamiento. prog
Definir, implementar y realizar el Total Puntos de
seguimientoymonitoreo a las redes de R . Vinculacion ( fisica e
. - . Definir, implementar y realizar el | . . .
vinculacidn, recaudo y otorgamiento o i itinerante) y otorgamiento
. . . seguimientoymonitoreoa las redes de
desplegadas a nivel nacional, garantizando | . L. . / Total de Puntos
vinculacidn, recaudo y otorgamiento
Gestidn el accesoal programa, el recaudo de los desolesadas a nivel nacional Planeados parala RED de
P o Gestion de la Red aportesdelosvinculadosyla recepciénde P .g " Vinculacién y | 08/01/2014 | 04/05/2015
Misional L . garantizandoelacceso al programa, el .
las solicitudes de otorgamiento - Otorgamiento
. recaudodelos aportesde los vinculados
correspondientes al programa de la recepcion de las solicitudes de
Beneficios Econdmicos Periddicos -BEPS, y _p Total Puntos de Recaudo /
. otorgamiento
sobre un modelo de operacion seguroy de Total de Puntos Planeados
bajo costo. para la RED de Recaudo
Implementar acciones orientadas al |Implementar acciones orientadas al
fortalecimiento institucional de | fortalecimiento institucional de
Colpensiones, a partirdel diagnostico de la | Colpensiones, a partir del diagnostico de Actividades
Gestidn Fortalecimiento estructura organizacional rocesos, | la estructura organizacional, procesos . .
P A atec dctura ore P ’ ructura org - Pr ’ | realizadas/Actividades | 01/01/2015 | 31/10/2015
Misional Institucional servicioal ciudadano, cultura, sistemas de | servicioal ciudadano, cultura, sistemas roeramadas
informacién, que permitan apropiar|deinformaddn, quepermitan apropiar prog
metodologiasorientadasal mejoramiento | metodologias orientadas al
continuo de la gestion. mejoramiento continuo de la gestion.
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Proyecto Subpolitica . .
Y P Nombre del Proyecto .. e Indicadores para medir el Fecha .
(P), Desarrollo L Objetivo General Metas del proyecto o iniciativa . . Fecha Fin
L . . . o Iniciativa avance de la meta Inicio
Iniciativa (I) Administrativo
., Garantizarla calidad yoportunidadde la
Implementarun procesode Depuracidon de | . L.
L. informacién paralos procesos de
Informaciénrespecto a los procesos de . A
g . AfiliadényRecaudoPila
afiliacionyal recaudo PILA, mediante una . . .
Gestidn herramienta especializada que asegure la Reducirlos reprocesos de as gestiones Registros
P L Depuracién en Linea . P adaq & diarias procesados/Registros 26/01/2015 | 30/09/2015
Misional calidad yla consistencia de los datos que . . o
L Automatizar lascorrecciones recibidos PILA
se generan delos procesos diarios, antes . - . L.
. ; o Mejorarlaseguridadde lainformacion
de registrar la informacién a nuestras :
R Entregaruna herramienta parala
bases de datos de manera definitiva. » 3
depuraciénenlinea
La creacionde unobservatoriode
Realizarel seguimientosobre cada uno de | doctrina que permita el seguimiento
los conceptos circulares y directrices que | sobre cada uno de los conceptos
Observatorio del sean necesarias expedir por parte de la | circulares ydirectrices que sean Publicacionesde
Gestidn Régimen de Prima | VicepresidenciaJuridica de Colpensiones, | necesarias expedir por parte dela . .
| A 8! 14 preside P . 35 expedirporp . ObservatorioDoctrinal | 01/10/2014 | 31/12/2015
Misional Media con Prestaciéon | mediante diferentes publicaciones que | Vicepresidencia Juridica de Colpensiones, emitidas
Definida compilenaspectos relevantes, unificacion | mediante diferentespublicacionesque
de criterios y precisiones sobre cada uno | compilenaspectos relevantes, unificaciéon
de los temas observados. de criterios y precisiones sobre cada uno
de los temas observados.
Incluirlassiguientes funcionalidades a la , .
., & . . Numero de Ajustes
aplicacionde ndmina de pensionados .
. . Ly A . . . (Cambios) desarrollados y
Gestion Mejoras a la Mejorar la aplicacion de némina de | para cumplir con cambios normativos: Certificados antes de
| L aplicacionde nomina | némina de pensionados pararespondera | -ManejodelaPensiénFamiliar. L. , 01/04/2014| 28/02/2015
Misional . . . . produccién/ Numerode
de pensionados los cambios normativos actuales. -Ajustarlas novedades Descuentos de . .
. . Ajustes (Cambios)
Cajasde Compensadon. rogramad 100
-Optimizar el control de embargos. programados x
Desarrollo de Desarrollar Sistemas tecnoldgicos que
software para ermitan apoyar la operacién de los N . .
P P poy ., P ) Obtenerunaplicativo especifico porcada | No. Actividades a
Gestidn atender las procesos (Devolucion de Aportes, Situado rocesoplanteadoa finde optimizarlos | implementar/No
| o necesidades en los | Fiscal, Distribucion yRegistro contable del P P . . P L p ) ’ 01/04/2015( 31/12/2015
Misional procesos, mitigarlos riesgos yminimizar | Actividades
procesos de la Recaudo) . .
. . -, . las operaciones manualesactuales. implementadas
Gerenciade Aportesy | Distribucion y Registro contable del
Recaudo Recaudo.
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Proyecto Subpolitica
(P), Desarrollo
Iniciativa (I) Administrativo

Gestidn
Misional

Nombre del Proyecto
o Iniciativa

Recibo yajuste al
modelode operadodn
Colpensiones del
sistema Kronos de
Caprecom para el
cobro de las cuotas
partes pensionales

Objetivo General

Viabilizar el uso del sistema Kronos,
ajustado al modelo de operacién de
Colpensiones, que permita administrar los
procesosyprocedimientos asociados al
cobro de las cuotas partes pensionales,
que con ocasiondel decreto 2013 de 2012
que le compete administrar a
COLPENSIONES.

Metas del proyecto o iniciativa

1) Revisarlasfuncionalidades del
sistema Kronos, para viabilizar su uso
al modelo de operaciénde
Colpensiones enel cobrode las cuotas
partes.

2) Viabilizarla cesion o permisode uso
del sistema Kronos por parte de
Colpensiones, conbase en el decreto
2011 de 2012.

3

Establecerydeterminarlasinterfaces
con los diferentes sistemas y bases de
datos de COLPENSIONES que sirven
como insumo para los procesos de
cuotas partes porcobrar.

4

=

Poneren operacién el sistema Kronos
ajustadoal modelode operacénde
Colpensiones para el cobro delas
cuotas partes pensionales

TODOS PORUN
NUEVO PAIis

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Indicadores para medir el
avance de la meta

No.De Entregables
Completados/No. De
EntregablesPlaneados

ValorPagado/Valor
Presupuestado

Fecha
Inicio

03/01/2014

Fecha Fin

27/03/201

[€,]

Gestidn
Misional

Desarrollo para la
creaciénenBizagi del
liqguidador
automatico de los
recursos de apeladon

Garantizarlarespuestadelosrecursos de

apeladonpresentados comosubsidiarios
de reposicion

Implementaruna herramientade
automatizacion que efectue el traslado
de los recursos de apelacion delBizagi al
liquidador de prestaciones econdmicas

Nivel de cumplimientode
la automatizacién
(espedficaciones
automatizadas / total
especificaciones definidas)

22/01/2015

17/04/2015

Gestidn
Misional

Educacion Pensional -
RPM

Crear un programa de educacion en
pension que permita generar en los
colombianos, una cultura de ahorro,
planeacidn, proyeccion y diferenciacion
entre los regimenes pensionales, ante el
hecho de tener un futuro seguro en la
vejez.

Implementar 2 estrategiasuna virtualy
una presendal conelfindeinformary
educarsobre pensiones alos
Colombianos.

1. Entregables
Completos/Entregables
Planeados

2. N2Estrategias
Ejecutadas/NQ Estrategias
Planeadas

01/04/2014

28/02/2015
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Proyecto Subpolitica
(P), Desarrollo
Iniciativa (I) Administrativo

Nombre del Proyecto
o Iniciativa

Objetivo General

Metas del proyecto o iniciativa

Indicadores para medir el

avance de la meta

Fecha
Inicio

Fecha Fin

Integracién de los
procesosdem.edla.na Integrar los diferentes sistemas que . .
Gestidn laboral con Bizagi y atiendenprocesos de medicina laboral | Integrarlos diferentes aplicativos que No. especificaciones
| o otros aplicativos de . P . . g P o q automatizadas /No. total | 22/02/2015| 15/11/2015
Misional realizandolos desarrollos necesarios para | atiendenel procesode medicina laboral . . .
apoyo ydesarrollode ello especificaciones definidas
las fundonalidades en
Bizagi
1. Incluirdentrodel sistema de gestidn la
Implementar la . . o
. operativa (depuracidn, actualizacién) de
operativa para la poblacién Indigena que puede
poblaciéndiferente al [ Implementarla operativa requerida para | . P genaquep
. . S . vincularse al programa. (u otras L
Gestidn Sisbenyla el manejode poblaciéndiferente al Sisben oblaciones) Actividades
| . administracion de |[ylaadministracionde novedades de los P . ) realizadas/Actividades 01/05/2015 (| 01/05/2016
Misional - . 2. Gestionaradecuadamente las
novedades para la | beneficiarios BEPS que conviven con el . . programadas
. . . novedades operativas (asignadas ala
integracion con el | programa Colombia Mayor. .
. gerencia)que correspondena la
programa Colombia . . .
Mavor convivenda del programa Colombia
yor. Mayory BEPS.
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3.3.2 Transparencia, Participacion y Servicio al ciudadano

e Nombre del Indicadores para medir Fecha

Desarrollo ... Objetivo General Metas del proyecto o iniciativa -
. . . Proyecto o Iniciativa el avance de la meta Inicio
Administrativo

Proyecto (P),

Iniciativa (l) Fecha Fin

* Realizarla adecuacidn fisica yla provision
de mobiliario de los espacios de atencidn de
Cambulos Cali - Rionegro, Neiva,
Realizarla adecuadényampliacion de | VillavicencioyMolinos Medellin.
puntos de atencién existentes y * Dot las d denciasde las 4
otara las dependenciasde las dreas
apertura de nuevas sedes fisicasdebid P p p |
P Servicio al Adecuacién nuevas | administrativas mediante consecucién | ''S'¢asde |dar|nentea. ecuadas pat: ? No. Oficinas Adecuadas/ 01/01/2015 | 31/12/2015
) . . . . r ion rvid r -
Ciudadano | oficinas de localese intervenciones fisicas para P et.s;azo elosservidosacargo dela No Oficinas proyectadas
) . ntida
garantizarespacios adecuados para los €
funcionarios yla prestaciéndel servicio . .
| ud dy P *Satisfacerlasnecesidades de nuestros
a los ciudadanos ) -
usuarios de contar con puntos de atencion
al ciudadano con lascondiciones éptimasy
espacios requeridos para la atencionde sus
requerimientos.
Implementacion de un sistema de .. . .
. ) . Implementacién de unsistema de manejo
manejo inteligente de turnos |. . L
- . inteligente de turnos electrénicos
., electrénicos necesarios paralos puntos A ,
Implementacién del ., . . necesarios para los puntos de atencidn .
.. . de atencién Colpensiones a nivel . . . Actividades
Servicio al Sistema de Turnos . . Colpensiones a nivel nacional para obtener . .
P . .. nacional para obtener beneficios . . realizadas/Actividades 02/02/2015| 30/11/2015
Ciudadano Electrénicos en los . beneficios respecto a ordenamiento de
respecto a ordenamiento de turnos, . . L programadas
PAC . L, L turnos ,accesoa informacion estadistica,
accesoainformacion estadistica, contar .
) contarcon un mayor control operativoy
con un mayor control operativo y ) o
. L mejorar el servicio en los PAC.
mejorar el servicio en los PAC.
1- Definirlosservicios a prestarenlos
kioscos
. ) Ofrecer servicios a los ciudadanos a o . .
Servicio al Kioscos , . . . 2- Disefiar el modelode operaciondelos | No.Kioskos Instalados/
P . . través de kioscos interactivos de . ) 19/01/2015| 11/12/2015
Ciudadano-GEL | Colpensiones A ] . kioscos No Kioskos proyectados
Colpensiones a nivel nacional.
3- Realizarlaimplementacidonde los
kioskos conlos servicios definidos
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Proyecto (P),

Subpolitica

Nombre del

TODOS PORUN
NUEVO PAIis

PAZ EQUIDAD EDUCACION

.. D Indicadores para medir Fecha .
L Desarrollo L. Objetivo General Metas del proyecto o iniciativa . . Fecha Fin \
Iniciativa (1) . . . Proyecto o Iniciativa el avance de la meta Inicio
Administrativo
Pefmlrel modelo de atencion BEPS e Definir el modelo de atencién BEPS e
implementar los canales que den |.
L . . implementar los canales que den respuesta L
Servicio al Modelo de Atencion respuesta a dichas necesidades; a dichas necesidades: partiendo de la Actividades
P Ciudadano - partiendodeladefinicion del tipo de o . ; pa realizadas/Actividades 19/03/2013| 16/03/2015
y PQRS BEPS A . definicién del tipo de cliente y de los
GEL cliente y de los requerimientos de L . . . programadas
. > - requerimientos de informaddn y servicios
informaddnyservicios por partede las i
. por parte de las areas.
areas.
1.Proveer a los grupos de
COLPENSIONES, wun canal de
comunicacion directa que les permita
Plan lograrlainteraccion con la entidad
anticorrupcidn para sus servicios ytrdmites en linea Actividades
P yde Atencidon | Estrategia Digital 2.0 Cumplimientodel cronograma al 100%. realizadas/Actividades 06/11/2012| 16/09/2015
al Ciudadano - 2.Migrar transacciones y tramites programadas
GEL realizados en los PACa este canal,
disminuyendo costos parala entidad.
3. Ofrecer trdmites en linea a los
ciudadanos
Implementar los instrumentos de fomento
- Avance enla
de confianza, darlos a conoceralos . ..
. . . . S implementaciény
Plan Implementarydivulgarlos instrumentos | ciudadanos, servidores publicos, . L.
. L. Instrumentos de . . . divulgaciéndelos
Anticorrupcion . . ) de fomentode confianza en defensa de | trabajadores en misién, contratistasy .
. confianza, integridad . . . ) . , | instrumentos de 02/01/2015| 31/12/2015
y de Atencidn . la integridad y transparencia de | demascolaboradores de Colpensiones, asi ] . .
: ytransparencia > - o confianza, integridady
al Ciudadano Colpensiones mismo promover su utilizadén para que .
. . transparenciade
informenlos hechos irregulares de los .
o Colpensiones
cualestengan conocimiento.
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Subpolitica
Desarrollo
Administrativo

Proyecto (P),
Iniciativa (1)

Plan
anticorrupcién
yde Atencidn
al Ciudadano

Nombre del
Proyecto o Iniciativa

Fomento del
Autocontrol- Fase
Mantenimiento

Objetivo General

Establecer estrategias que permitan
mantener en los funcionarios de la
empresa los conceptos sobre el
autocontrol ysu aplicacion practica en
sus tareas cotidianas, asi como
mantener espacios de comunicacion de
roles yresponsabilidades con los
diferentes participantesdel Sistema de
Control Internode laempresa, a través
de charlas de sensibilizacidn,
publicaciones periddicas,
retroalimentacidona lasareas sobre las
acciones a tener en cuenta para la
atencion de los requerimientos vy
auditorias de la Contraloria General de
la Republica, entre otras.

Metas del proyecto o iniciativa

Sensibilizara todas las areas de la Empresa
en temas relacionados conla cultura del
control yel rol de la Oficina de Control
Interno ylas diferentes areas dentrodel
Sistema de Control Internode la empresa.

TODOS PORUN
NUEVO PAIis

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Indicadores para medir
el avance de la meta

Eficacia delas acciones
de fomentosobre
Autocontrol

Fecha
Inicio

01/02/2015

Fecha Fin \

15/12/2015

Servicio al
Ciudadano-GEL

Automatizacion
procesos de
Notificaciones

Garantizarunadecuado procesodela
notificacddn de los actos administrativos
con una optima calidad ysatisfacciéon de
los ciudadanos

1. Teneruncontrol exhaustivo de cada una
de las actividades delprocesode
notificacion, identificando oportunidades
de mejorainmediatas

2. Agilizaractividades encuantoa
indicadores ycalculos correspondientes a
actos administrativos

3. Realizar procesos masivos que permitan
reducirtiempos de una manera eficiente.

Proceso de Notificacidon
Automatizado (N2
Subprocesos
Implementados/ N2
Subprocesos Requeridos)

01/02/2015

30/09/2015

Servicio al
Ciudadano

Marcaciéon Masiva
de cambios de
estadode Afiliacidn

Marcacidn masiva de cambios de estado
de afiliacién segun ultimos pagos
evidenciados en el aplicativo de
consulta de pagos

Corregirel 100 % de los estados de
afiliaciénincorrectos

Estados de Afiliacion
Corregidos (Total de
registros corregidos /
total de registros
errados)

15/03/2015

31/12/2015

Su futuro lo construimos entre los dos

49




TODOS PORUN
NUEVO PAIis

PAZ EQUIDAD EDUCACION

-
C
ﬁiolpensiones

Su futuro lo construimos entre los dos

DE COLOMBLA

VIGILADQ SUPERINTENDENCLY ANANCIERA

Proyecto (P), Subpolitica Nombre del .. D Indicadores para medir Fecha .
L Desarrollo L. Objetivo General Metas del proyecto o iniciativa . . Fecha Fin \
Iniciativa (1) . . . Proyecto o Iniciativa el avance de la meta Inicio
Administrativo
1. Optimizacionde larelacidn entre
Implementar un plan de lealtad que . . L
. . . usuarios y Col pensiones Cumplimientode
. . mejore el vinculo que los diferentes - o
Semicio al Experiencias segmentos de afiliados tienen con la 2. Aumentode la contactabilidad de los actividades (No. de
. Colpensiones por . ., afiliados. actividades 01/02/2015| 12/12/2015
Ciudadano marca yque mejore la percepcién de la . .
Segmento . . L 3. Disefioydesarrollode valores agregados | cumplidas/No.de
imagen, calidad y servicio de b L
. para los diferentes segmentos de la actividades planeadas)
Colpensiones. iy
poblacién.
Estructurar y desarrollar un plan de
participacion ciudadanay de rendicidon .
Plan - . L Cumplimientode
. L. Participacion de cuentas dirigido a los grupos de | _. . L
anticorrupcién Giudad interés de Col . diante | Ejecutarlas Actividades delplande actividades (No. de
y de Atencidn u ? .e'ma ¥ ”? eres” €to pen5|9nes, me '?r.] el Participacién CiudadanayRendicionde Actividades Realizadas/ | 01/01/2015( 31/12/2015
I Rendicidon de ejecucion de un conjunto de actividades - -
al Ciudadano - . . Cuentas de Colpensiones. No.de actividades
cuentas que permitanel cumplimiento de los
GEL NN . ] planeadas)
principios de transparencia, democracia
y gestidn participativa
Senicioal | Meioramiento de |0 alacos porlas | de. accion. formalados por 1as. drass | Actvdades
. Percepciondela |, . . . realizadas/Actividades 02/02/2015| 30/09/2015
Ciudadano . areas responsables para mejorarel | responsables para mejorarel nivel de
Calidad . . . . . . . programadas
nivel de percepcién de calidad percepciéon de calidad
50
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Colpensiones

Su futuro lo construimos entre los dos
3.3.3 Gestionde Talento Humano

Nombre del
Proyecto o
Iniciativa

Proyecto
(P),

Iniciativa (l)

Subpolitica
Desarrollo
Administrativo

Fecha
Inicio

Indicadores para medir

Objetivo General
el avance de la meta

Fecha Fin ‘

Metas del proyecto o iniciativa

Desarrollar estrategias para mejorary

100% cumplimiento de lasactividades

Actividades

DE COLOMBLA

VIGILADQ SUPERINTENDENCLA ANANCIERA

Bienestare Calidad de vida retener el capital organizacional
. p, & . programadas de calidad de vida realizadas/Actividades 01/01/2015 | 31/12/2015
Incentivos laboral adecuado a través de ambientes de
) . . laboral programadas
trabajo armdnicos y productivos.
Atenderde manera eficiente y eficaz las
necesidades de los servidores publicos
de la Administradora Colombiana de
Pensiones, COLPENSIONES acorde con
Bienestare zct:? c?;(aptei!\f;s té\;iirrbﬁognhoosaflkyerttl)vgz Cumpliral 100% con lasactividades Actividades
. Bienestar Laboral P S Y ) & del plande bienestar|aboral con realizadas/Actividades 01/02/2015 | 31/12/2015
Incentivos su crecimiento en todas las areas (ser, enfogue enservido rogramadas
saber, hacer), haciéndolos participes q ’ prog
junto a sus familias de una cultura
Organizacional, de compromiso y
sentido de pertenencia hacia la
Empresa.
Fortalecerlas competenciaslaboralesde
. los servidores de Colpensiones através | 100% de cumplimientode las Actividades
o Gestion del P - L . L
Capacitacion - de la identificaddn, disefioe actividades programadas de gestion realizadas/Actividades 01/01/2015 | 31/12/2015
Conocimiento . L L
implementaciénde programas de del conocimiento programadas
formacidonycapacitacién.
Reconocer, evaluarycontrolarlos . . .
Bienestare Seguridad ySaluden| riesgos que uedan\;fectarla seguridad Cumpliral 100% con las actividades | Actividades
. & y ) gosquep , g' de medidna preventivaydeltrabajoe | realizadas/Actividades 01/02/2015 | 31/12/2015
Incentivos el trabajo ylasaludeneltrabajo delosservidores | | . . . . .
A . higiene yseguridad industrial. programadas
publicos de Colpensiones.
100 % de las funciones de los cargos
Plan Estratégico Virtualizacion Virtualizarel manual de fundones a de la plantade persor)al,estableudas Etapas Propuestas / Etapas
de Recursos Manual de , L en el Manual de Funcionesy . 01/02/2015 | 15/12/2015
. través del aplicativo SAP - Cumplidas
Humanos Funciones Competencias Laborales de
Colpensiones en el sistema SAP.
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Proyecto

Subpolitica

Nombre del

TODOS PORUN
NUEVO PAIis

PAZ EQUIDAD EDUCACION

. L. e s Indicadores para medir Fecha .
(P), Desarrollo Proyecto o Objetivo General Metas del proyecto o iniciativa - . . Fecha Fin
.. . . . s . el avance de la meta Inicio
Iniciativa (I) Administrativo Iniciativa
Ingresaral sistema SAPla novedadde
Plan Estratégico | Modulo en SAP de vmcula,u-ono desvmculaaon,_ygt.enerar 100% de las actividadesprogramadas | Actividades
) o automaticamente las comunicaciones y . o . o
de Recursos vinculacién o . para el desarrollo e implementacion realizadas/actividades 01/02/2015 | 18/05/2015
. .. correos que se deben enviarse S
Humanos desvinculacién o . de lainiciativa programadas
notificando a las diferentes
dependencias
Atende.ropo.rtunamente lassolicitudes 100% de las actividades para la
de certificacioneslaborales por parte de . . L.
(s . Ll creaciénenimplementacion delos 2 .
Plan Estratégico e los servidores publicos dela . . . Actividades
Certificaciones . . tipos de certificacioneslaborales, . .
de Recursos , Administradora Colombiana De , -, i realizadas/actividades 01/02/2015 | 30/04/2015
Laborales Estandar . . estandarenPDF yopcion deenvioal
Humanos Pensiones- Colpensiones, , . . programadas
implementado de forma parcial la correo electrénico corporativo al
o . servidor publicodesde SAP-HCM.
politica de cero papel de la entidad.
L. Prepararel 5|stema. S,AP-HC,M c.ie 100% de requerimientos No.Requerimientos
Plan Estratégico Convencidén acuerdoa lascondiciones sindicales que implementados de acuerdoconlas Implementados/No
de Recursos . surjancon ocasion de la negociacion, P o . P o ’ 01/04/2015 | 31/12/2015
Colectiva SAP-HCM . - condiciones que surjandela Requerimientos
Humanos garantizando su confiabilidadenlos L .
) negociaciénsindical Establecidos
procesos propios de laempresa
Requerimientos adelantados
en SAP para el desarrollo del
. T modulo gestidon
N Realizarel proceso de digitalizacion de A~
Digitalizacién de las . . . documental/Requerimientos
o lashistoriaslaborales de servidores y o N .
. historiaslaborales de . L 100% de las historias laborales de solictados enSAP parael
Plan Estratégico ) exservidores publicos de la empresa, . . R .
de R ) servidores y nel find tionar el | servidores y exservidores publicos desarrollodel médulo 15/01/2014 | 28/02/2015
€ Recursos exservidores con el fin ge gestionar el accesoyla | o c3neadase indexadas. gestion documental
Humanos - GEL Gblicos de la consulta electrénica de las mismas por
P la Vicepresidencia del Talento Humano . .
empresa . No. de historiaslaborales
de manera oportuna y confiable. )
escaneadase indexadas /No
total de historias laborales
*100
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Proyecto
(P),

Subpolitica
Desarrollo

Nombre del
Proyecto o

Objetivo General

Metas del proyecto o iniciativa

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Indicadores para medir
el avance de la meta

Fecha
Inicio

Fecha Fin

Iniciativa (1)

Administrativo

Plan Estratégico
de Recursos
Humanos

Iniciativa

Gestion del
Desempeio con
Enfoqueen Servicio

Medir y fortalecer las competencias
laborales de los servidores de
Colpensiones de acuerdo con los
proyectos, planes y programas de la
presente vigencia

1. 90% servidores publicos con
mediddnde competencias.

2.100% trabajadores oficialescon
evaluaciénde periodode prueba.
3.80% de ejecuciondelos planes de
desarrolloindividual solicitados.

1. No.de Servidores
Evaluados en Medicion de
Competencias/No.de
servidores de Colpensiones
*100

2. No. De servidores
evaluados enperiodode
prueba/No.De servidores
sujetos de evaluaddnde
periodode prueba * 100

3. No.De planesde
desarrolloindividual
implementados/No. de
planes de desarrollo
individualsolicitados *100

01/01/2014

15/04/2015

DE COLOMBLA

Su futuro lo construimos entre los dos
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3.3.4 EficienciaAdministrativa

Proyecto (P), Subpolitica Desarrollo

Nombre del Proyecto o
Iniciativa

Indicadores para medir el

Objetivo General
avance de la meta

Metas del proyecto o iniciativa Fecha Inicio  Fecha Fin

Iniciativa (1) Administrativo

e Analizarel estadoactual dela

Arquitectura Empresarialde

Colpensiones.

Constituir el programa de | e Actualizarla Arquitectura

- | Estructuracion del Nuevo proyectos parala implementacién Empre.sarialde Colp’ensiones. . . .

Gestion de Tecnologias | . de Inf ., | del nuevo sistema de | » Realizarexploracionde mercado | Hitos Cumplidos/Hitos

P de Informacidén zlosl';e;r:]aSijngsormacmn COLPENSIONES, enmarcado enlos | para obtener un Andlisis de Brecha. | Planeados
lineamientos delaactualizacidn | e Estimar costos de la adquisicién e

de la Arquitectura Empresarial. | implementacidonde los proyectos

que conformaran el Nuevo Sistema.

e Definirypriorizarlos proyectosy

lasfases deimplementacion.

16/02/2015 | 24/12/2015

Implementar dos fases enla Bodega
Realizarel levantamiento , disefio | de Datos:

e implementacién de informacion
para la Bodega de Datos de | Fase3:Informacidnde Historia

Gestion de Tecnologias | Bodega de Datos Fase | RFCs Exitosos /RFCs

VIGILADQ SUPERINTENDENCLA ANANCIERA

P de Inf o, v Historial Laboral y NOmina o | Laboral p tad 15/01/2015 | 23/11/2015
€ Informacion ¥ PQRS o de Gestién Comercial | Fase4:Levantamiento e resentados
para poderanalizarinformacidon | Implementacion segin necesidad
necesaria para Colpensiones | del negocioparaNdminao PQRS o
Gestion Comercial
Adquirir el software juridicoque se
Adquisicién e Sistematizarla administracion de | incorpore a la arquitectura
L. .| implementaciéndel procesos judicialesdela entidad | tecnoldgica de la entidad; migrar la | Actividades
Gestion de Tecnologias o . L, . . . .
L, software juridico de mediante la adquisicién de un | informacién que tenemos de |realizadas/Actividades 31/12/2015
de Informacién . .. L S .
administracion de software juridico y  su| procesosjudicalese implementar | programadas
procesos judiciales correspondiente implementacién.| el uso delaplicativo y capacitara
todos los posibles usuarios
54
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Proyecto (P), Subpolitica Desarrollo Nombre del Proyecto o Indicadores para medir el

. . . . X .. Objetivo General Metas del proyecto o iniciativa
Iniciativa (1) Administrativo Iniciativa avance de la meta

Fecha Inicio  Fecha Fin

Construirun Sistema Integrado de
Cartera que automatice los
procesos y procedimientos
asociados alaadministracidon de
cobros y pagos de las cuotas
partes pensionales, calculos
actuariales por omisidn, titulos
Gestion de Tecnologias Sistema Integrado de pensionales, devoluciéon de
P de Informacién Cartera delaGerendade | aportes (Ley 549 de 1999,

Ingresos y Egresos Decreto 1513 de 1998, Decreto
2527 de 2000 y Magisterio),
recuperacion de semanas y
liquidacion financiera por
sentencias judiciales que con
ocasiondel Decreto 2013 de 2012
le corresponde administrar a
COLPENSIONES

Cuotas Partes Pensionales (por
cobraryporpagar)

Calculos Actuariales por omisién
(Privados yPublicos)

Titulos Pensionales

Devolucion de Aportes Ley549 de
1999 (porcobraryporpagar)
Liguidacionesfinancieraspor
SentenciaJudidaly
Recuperaciéon de Semanas

Actividades
realizadas/Actividades 15/04/2015 | 31/05/2017
programadas

Garantizarlasalidaa produccién
del programa de Beneficios
Econdmicos Peridédicos BEPS,

Garantizarla salida a produccion
del programa de Beneficios
Econdmicos Periddicos BEPS,

integrando procesos | . . (# requerimientos
. , . . ; integrando procesos operacionales || "
Gestion de Tecnologias o, operacionales de inversiones, . ) implementados 100)/#
P ., Operacién BEPS . de inversiones, recaudo vy L 08/01/2014 | 27/02/2015
de Informacidn recaudo y operaciones con . A requerimientos
- : operaciones con diferentes .
diferentes herramientas especificados

herramientastecnoldgicas para la
correcta administracion y gestion
de los recursos.

tecnolégicas para la correcta
administracion y gestion de los
recursos.
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Proyecto (P), Subpolitica Desarrollo Nombre del Proyecto o
Iniciativa (1) Administrativo Iniciativa

Indicadores para medir el

Fecha Inicio  Fecha Fin
avance de la meta

Objetivo General Metas del proyecto o iniciativa

Contarcon elsistemade gestion
de BEPS (sw)ylos componentes
de integracidn e interoperabilidad
(hw ycomunicadiones) entre los
diferentes actores que componen
el sistema (autorizador
Apoyo Tecnoldgico BEPS | transaccional y redes de
servicios).

Soportar tecnolégicamente las
necesidades de los diferentes
proyectos formulados para BEPs,
ensuetapa inicial de analisis,
disefioypuesta en produccion.

Contarcon el sistema de gestion de
BEPS (sw) y los componentes de
integraddn e interoperabilidad (hw
y comunicaciones) entre los
diferentes actores que componenel
sistema (autorizadortransaccional
y redes de servicios).
Soportar tecnoldgicamente las
necesidades de los diferentes
proyectos formulados para BEPs, en
su etapainicialde analisis, disefio y
puesta en produccidn.

Actividades
realizadas/Actividades 08/01/2014 | 13/04/2015
programadas

Gestion de Tecnologias
de Informacidn

1. Seleccionare implementar una
plataformade portales dindmica,
versatil, robusta y adecuada a las
necesidades de Colpensiones y sus
ciudadanos.

2. Garantizar una arquitectura e
infraestructura para portales sélida
que garantice la adecuada
integracion de los componentes
existentesyde los nuevos que se
requieran.

3. Implementar en la nueva
plataformalos servicios a ofrecer a
los ciudadanos, colaboradores y
proveedores.

4. Alinear el proyecto con las
estrategias web que esté
adelantando la entidad en los
frentes educativos, transaccionales
e informativos.
5. Dar cumplimiento a las
directrices de la estrategia de
gobiernoenlineasegun el decreto
2693 del 21 de diciembre de 2012.

Implementar una plataforma
tecnoldgicaintegrada ydindmica
del Portal oficial de Colpensiones
para ofrecer a los ciudadanos
mejores servicios poreste canal.

Actividades
realizadas/Actividades 01/02/2015 | 31/12/2017

programadas

Gestion de Tecnologias | Portal unificado
de Informacion-GEL | Colpensiones
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Proyecto (P),

Subpolitica Desarrollo Nombre del Proyecto o Indicadores para medir el

VIGILADQ SUPERINTENDENCLA ANANCIERA

Su futuro lo construimos entre los dos

S o ) L. . Objetivo General Metas del proyecto o iniciativa Fecha Inicio Fecha Fin
Iniciativa (1) Administrativo Iniciativa avance de la meta
1. Disefioy Aprobacionde
Desarrollar y mantener un
. un programade
programa de aseguramiento y . )
. 8 aseguramientode la calidad
mejora de la calidad de los .
; - S de los procesos que lidera la
procesos que lidera la Oficina de | Definicién de un programa de o
- . . Oficina de Control Interno
Control Interno, utilizando como | aseguramientoy mejoradela
Programa de - ) 2. Avance acumuladode
. . referente las normas | calidad delos procesos que lidera L
Aseguramientoy Mejora | . . L .. actividades programadas:
. internacionales para el Ejercicio | la Oficinade Control Interno, e
L. . de la Calidad de los . N L. . (Programade
Gestién de la Calidad . Profesional de la Auditoria | implementaciéndelaprimera . . 15/12/2015
procesos que lidera la L Aseguramientoy Mejora de
. Interna, de manera que se | etapadeevaluacidninternadel .
Oficina de Control L la Calidad delos procesos
fortalezcan las actividades de | proceso, que comprende, .
Interno S . . . . que liderala 0.C.l.)
evaluacién independiente, yla | autoevaluacionesyla ejecuciéonde e
» L 3. Analisisde brechasdela
gestion de planes de [ analisisde brechas. . L.
. . ejecucion de los procesos
mejoramiento, aportandovalory
. . de la OCl frente a las
contribuyendo alamejorade los . .
normasinternacionales de
procesos de la empresa. o
auditoria.
Certificar los servicios web de
intercambio de informacién
interna, entre lasdiferentes bases
de datos y aplicaciones que | Certificarconelestdndarde
. N Certificacion Nivel 2 de [ soportanlaoperacién diaria de | Lenguaje Comun de Intercambio de e .
Racionalizacién de A . , ) . . Certificadones obtenidas
- Web Services con el Colpensiones, conel estdndar de | GELdel MinTIC, Nivel 2 | os senicios L. . 31/07/2015
Tramites-GEL . . . . . L. servicios web nivel 2
estandarde 10 - GEL | Lenguajecomunde intercambio | web que soportanla operacidon
de informacdén estipulados por| diaria de Colpensiones.
Gobierno en Lineadel Ministerio
de TecnologiasdelaInformacién
ylas Comunicaciones - TIC.
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Proyecto (P),

Subpolitica Desarrollo

Nombre del Proyecto o

Indicadores para medir el

VIGILADQ SUPERINTENDENCLA ANANCIERA

A L, X . . Objetivo General Metas del proyecto o iniciativa Fecha Inicio  Fecha Fin
Iniciativa (1) Administrativo Iniciativa avance de la meta
Nivel de ejecucdondela
Implementar el Sistema de 1. Garantiadel correcto implementaciondel SEC
Estadisticasde Colpensiones - SEC| funcionamientodel procesode
-compuestoporinformacionde | Extraccion, TransformaddnyCarga | Oportunidad en la
Gestion de la Calidad Sistemade E.stadl'sticas tipo or.)erativo,dem.og.réﬁccl),’ de I.a informacién. 3y public’ac.ién delBoletin 13/01/2015 | 30/11/2015
de Colpensiones (SEC) | financieroyde administracion del| 2. Disefioy construccion del Estadistico
negocioque facilite la gestionde | repositoriode datos.
la organizacionyla toma de 3. Consolidaciénypublicaciéon del | Oportunidad en la
decisiones. Boletin Estadistico actualizaciéndela
informacién estadistica
Generarprocesos de radicacion
mas efectivos mediante la
. e g depuracidén de requisitos minimos | Optimizaciéndelos tiempos de Tramites Intervenidos
Racionalizacién de Sllmpillflcauo.n en los y analizar por tramite si es | atencidénalosciudadanosyen la (TrdmitesIntervenidos /
Tramites-GEL Framltes Radicados y necesario la generacion de la | calidad de radicacion de los Total de Tramitesa 01/02/2015 | 31/12/2015
Cierre de Casos en PAC . . L
carta de compromiso entregada, | tramites optimizar)
para la radicacidon y tramites
a escalados a las dreas de gestidn.
a Implementar el Programa de
Gestion Documental, con el
objetivo de garantizar la
L. Implementacion del | disponibilidaddelainformadéna L. Actividades
Gestion documental - Prozrama de Gestion nivsl institucional, asi como F’rograma de Gestion Documental realizadas/Actividades 01/02/2015 | 31/12/15
GEL . implementado
Documental contribuir al desarrollo de la programadas
gestion y a la salvaguarda del
patrimonio cultural ydocumental
del Estado.
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Proyecto (P), Subpolitica Desarrollo Nombre del Proyecto o

. s Indicadores para medir el
Objetivo General Metas del proyecto o iniciativa p

L . . o Fecha Inicio  Fecha Fin
Iniciativa (1) Administrativo Iniciativa avance de la meta

Disefiar Instrumento Archivistico
que permite lanormalizacién de
las series, subseries y tipos
documentales a través de
lenguajes controlados y
estructuras terminoldgicas.

Bancos terminoldgicos
Gestion documental | de series subseries y
tipos documentales

Actividades
Banco Terminoldgico disefiado realizadas/Actividades 01/02/2015 | 31/08/2015
programadas

1. Implementar una campafia
enfocada al uso efidente delpapel
y sureciclaje

2. Definirun proceso de recidaje,
Mejorar las practicas de los | que sirvade soporte para mantener

1l.Implementacionde
Campanaenelbuen
consumo de papel
2.Capacitaciona

Eficiencia Mejoramiento de las servidores publicos que trabajan | un ordenyregistrosobre lo Profesionales
administrativa y cero | practicasen el consumo n Col np, N q el ) . tdy Irgd dor del | Administrativos Regionales | 02/01/2015 | 31/12/2015
papel - GEL eficiente de papel | €N -O'PE€Nsiones, para el uso ejecutado alrededordelpape de COLPENSIONES

eficiente del papel. consumido.

3. Hacerun diagnésticode los
procesos que utilizanel papelyque
tienenopcionde disminuir el
consumo

3.Definiciondel proceso de
reciclaje

4.Diagnosticode los
procesos conusode papel

Implementar con ayuda de la

1. Implementarenlabodegade

Implementaciéon moédulo | bodega de datos herramientasde datos de Colpensiones modulo o Actividades
Gestion de la Calidad| o funcionalidad Bl - | Bl operativo, que soporten la ) ) o realizadas/Actividades 01/07/2015 | 01/07/2016
L . funcionalidad de Bl para andlisisde
Programa BEPS toma de decisionesoperativas del . programadas
programa datos Operativos del programa.
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3.3.5 GestionFinanciera

Proyecto

(P),

Subpolitica

P Nombre del Proyecto o
Iniciativa Pl Iniciativa

) Administrativo

Metas del proyecto o Indicadores para medir el

Objetivo General e
iniciativa avance de la meta

Fecha Inicio Fecha Fin

Disefiar el Sistema de

Disefio del Sistema de Administracién de Ri q ElaboraciényAprobacién No.de entregables
| Gestion Financiera | Administracion Riesgo de Li T;g;zrauondeiml)esgo d2 del Manual, Modelo y realizados/ No.de 02/01/2014 31/03/2015
Liquidez a . Proceso. entregables programados
Colpensiones.
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4. PLAN IMPLEMENTACION PROGRAMA GESTION DOCUMENTAL

4.1 ANTECEDENTES

La Ley 594 de 2000 (Ley General de Archivos) regulé laadministracidn de los archivos en Colombia,
abarcando el ciclovital de los documentos, es decir, desde su produccidén, su trdmite natural y su
disposicién final, ya sea para su conservacion o eliminacién, garantizando la salvaguarda y
difusion del patrimonio documental colombiano de la mano con las iniciativas de gobierno
electrénico y la adopcién de tecnologias de la informacién y la comunicacién (TIC) en la
administracién publica.

Teniendo como base las anteriores premisas, la Administradora Colombiana de Pensiones —
COLPENSIONES, dando cumplimiento al Decreto 2609 de 2012 y al articulo 21 de la Ley 594 de
2000, y considerando la obligatoriedad de elaborar e Implementar el Programa de Gestion
Documental —PGD, ha desarrollado la primeraversion de PGD, constituyéndose en la base para el
desarrollo de la Politica de Gestiéon Documental de la Administradora.

Teniendo en cuenta las funciones que adelanta COLPENSIONES, la gestion documental se
constituye en un proceso transversal y de alto impacto dado la forma de interaccion con los
ciudadanos, afiliados y beneficiarios, asicomo la aplicacidon de tecnologia a su servicio. Por tanto,
ha sido necesario hacer visible y empoderar la gestion, ajustando los procesos y emitiendo
politicas claras para la Entidad, lo que implica una gestién documental fortalecida, una mejor
administracién documental al interior de COLPENSIONES, mejor radicacién y traslado de
documentos y la aplicacion adecuada de las tablas de retencién documental entre otras.
Adicionalmente, supone un mayor control de los documentos y por tanto calidad tanto para el
ingreso como la salida de los mismos.

En la actualidad COLPENSIONES, cuenta con una Gerencia Nacional de Gestiéon Documental y con
el Subcomité de procesos del SIG, el cual enla actualidad tiene a su cargo la revisidn y aprobacién
de los cambios en los procesos de la cadena de valor y las funciones relacionadas con la Gestién
Documental.

La Gerencia Nacional de Gestiéon Documental al elaborar el Programa de Gestidon Documental ha
observado los principios y procesos archivisticos, y busca orientar a la entidad en su
implementacién, configurando sus centros de informacién institucionales y estratégicos en
organismos activos, que permitan el correcto desarrollo de las funciones orientadas a la
administracién del Régimen de Prima Media y los Beneficios Econémicos Periddicos.

De acuerdo con los lineamientos establecidos por el Archivo General de la Nacidn en el Decreto
2609 de 2012, se ha definido el PGD para COLPENSIONES considerado los aspectos archivisticos,
administrativos y econdmicos que obedecen a su plan de accién, planes de mejoramiento y
proyectando su implementacién y seguimiento a corto, mediano y largo plazo.
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Bajo este marco, el Programa de Gestién Documental fue aprobado por parte del Comité
Institucional de Desarrollo Administrativo, en sesion virtual efectuada entre los dias 22 al 24 de
Diciembre de 2014

4.2 ALINEACION DEL PROGRAMA DE GESTION DOCUMENTAL

El Programa de Gestion Documental se encuentra alineado con el Plan Estratégico de
COLPENSIONES, el Plan Nacional de Desarrollo y el Plan Estratégico Sectorial, asi como con el
Sistemalntegrado de Gestidn y los diferentes requisitos de las normas de gestion de calidad, de
control interno, del desarrollo administrativo y de la gestiéon de seguridad de la informacién y
calidad de la misma.

4.3  POLITICAS DEL PROGRAMA DE GESTION DOCUMENTAL.

El Programa de Gestion Documental se encuentra definido a partir de conceptos, de caracter
administrativo, tecnoldgico, corporativo, econdmico, que surgen de la definicion de
Macroprocesos Institucionales, que ubica al proceso de gestion documental como un proceso
transversal orientado a la Gestién Integral de Datos e Informacion.

El programa de Gestion Documental de manera integral establece:

e Las funciones del Comité Interno de Archivo seran cumplidas por el Comité Institucional de
Desarrollo Administrativoy el subcomité de procesos del SIG, de acuerdo con la normatividad
vigente.

e El proceso de Gestidn Documental se encarga de definiry realizar seguimiento a la adecuada
aplicacién de las politicas y normasinternas que garanticen la correcta gestién y control de los
documentos al interior de la empresa.

e lacreacionde cualquier proceso y/o la modificacion de alguno de los existentes debe contar
con la aprobacidn previa del subcomité de procesos del SIG, instancia definida por el Comité
Institucional de Desarrollo Administrativo, en cuanto alos aspectos relevantes de la gestién de
informacion y documentacion.

e las Tablas de Retencién Documentaly el Cuadro de Clasificacidn Documental soninstrumentos
archivisticos del proceso de Gestion Documental de obligatorio cumplimiento en la Gestion de
Informacion y Documentacion en todas las dreas de la Administradora.

e Llas transferencias primarias y secundarias deben desarrollarse de conformidad con el
Programa de Gestidon documental y el cronograma de transferencias dispuesto para tal fin.

e Todo procesoqueinvolucre lagestion de documentos o Informacidn, respecto de la aplicacidn
deTICs, atodo nivel debe contar con el concepto técnico de viabilidad conforme a las politicas
de Gestiéon Documental.

e Los archivos de gestiéon dardn cumplimiento a los lineamientos definidos desde el proceso de
gestion documental, en concordancia con la Ley General de Archivos.

e El proceso de Gestién Documental serd veedor de la gestion desarrollada en las unidades de
gestion de informacién de COLPENSIONES (Rotondas, Archivos de Gestidn, Archivo
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Centralizado), asi como de la aplicacién de los instrumentos archivisticos (Cuadros de
Clasificacion Documental y Tablas de Retencién Documental).

e El proceso de gestion documental establece las directrices y los controles requeridos para la
elaboracién, aprobacion, revisién, actualizacion, publicacién, disponibilidad y disposicion final
de los documentos y registros parametro de los procesos.

4.4 IMPLEMENTACION PROGRAMA DE GESTION DOCUMENTAL

El Programade Gestion Documental y su correspondiente implementacion se soportard a partir de
metas definidas para el proceso de corto, mediano y largo plazo. Es importante aclarar que
algunas metas de corto plazo se culminaran en la vigencia 2015.

4.4.1 Metas a Corto Plazo a trabajar enel 2015

e Culminacién de la implementacidon de las Tablas de Retencién Documental, a partir de la
expedicidon del Acto Administrativo de aprobacion 000274 del 27 de junio de 2014
o Definirlos Bancos terminoldgicos de tipos, series y subseries documentales.

4.4.2 Metas a MedianoPlazo

Las metas a mediano plazo se desarrollaran a partir de la vigencia 2015, de la siguiente manera:

o Disefiodel sub-programa de Gestiéon de Documento Electrénico, el cual presenta el marco de
referencia y lineamientos generales para la creacién, recepcién, captura, almacenamiento,
organizacién, busqueday preservacion de documentos electronicos que las dependencias de
COLPENSIONES producen y/o reciben en cumplimiento de procesos.

e Disefio de Programas Especificos en el PGD (Documentos Vitales, Normalizacion formas y
formularios electrdnicos, Programa de Reprografia, Programas de Documentos Especiales).
Actualizacion de las Tablas de Retenciéon Documental en cada dependencia.

e Conformacién y establecimiento de las unidades de informacion del procedimiento
(Correspondencia).

e Implementar Modulo para radicacién de Comunicaciones oficiales en el Gestor Documental.

e Elaborar el modelo de requisitos para la gestién de documentos electrénicos, el cual incluya
todos los tipos de informacién enunciados en el articulo 2, del Decreto 2609 de 2013.

e Realizar un diagnéstico de la situacion actual de la gestion documental, enfocada al tema del
documento electrénico.

4.4.3 Metas alargo Plazo

Las metas a largo plazo se presentan de la siguiente manera:

e Elaborar el Plan Institucional de Archivos de la Entidad- PINAR
e |Iniciar el proceso de transferencias documentales secundarias al AGN.
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e |Iniciar el proceso de disposicion final (eliminacidn) respecto de la aplicacion de las Tablas de
Retencidn.

Para el 2015, y en pro de este proceso de implementacion, se estructuraron dos (2) iniciativas

4.4.3.1 Implementacidondel Programa de Gestion Documental

e Objetivogeneral

Implementar el Programa de Gestion Documental, con el objetivo de garantizar la disponibilidad
de la informacién a nivel institucional, asi como contribuir al desarrollo de la gestién y a la
salvaguarda del patrimonio cultural y documental del Estado.

e Meta

La meta para la vigencia 2015 es contar con el programa de Gestién Documental implementado.
e Alcance

El alcance se presenta desde la elaboracidn del documento para capacitacion del PGD a nivel

institucional, hasta la elaboracidn de evaluaciones a los funcionarios de la administradora y el
seguimiento desde la Gerencia Nacional de Gestidon Documental.

4.4.3.2 Bancos terminoldgicos de series subseriesytipos documentales

e Objetivogeneral

Disefar Instrumento Archivistico que permite la normalizacidon de las series, subseries y tipos
documentales a través de lenguajes controlados y estructuras terminolégicas.

e Meta
La meta para esta vigencia es contar con un Banco Terminolégico disefado.
e Alcance

El alcance abarca el disefio del Banco terminoldégico de Gestion Documental alineado con la Tabla
de Retencion Documental y su respectiva actualizacion.
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5. PLAN DE AUSTERIDAD

Con el fin de dar cumplimiento a Directiva Presidencial No. 06 del 2 de Diciembre de 2014 y
continuando con el firme propdsito de caracterizarnos porser un gobierno eficiente y fiscalmente
responsable, se formula en Plan de Austeridad de la Entidad.

Las medidas del Plan de Austeridad buscan generar ahorros adicionales al recorte del 10% en
gastos generales aprobado en la Ley de Presupuesto 2015. Para ello, ademas de atender las
instrucciones de la Directiva, se deben emprender acciones innovadoras para alcanzar ahorros
significativos en los gastos de funcionamiento. Adicionalmente, se deben identificary replicar
iniciativas de austeridad que hayan sido consideradas exitosas al interior del sector.

Para la analizar el costo operacién de Colpensiones, es necesario realizar un paralelo entre la
situacion que enfrentaba el Instituto de Seguros Sociales en Liquidacién y la situacién actual de
Colpensiones. Asi, se debe partirde lapremisaque el objetivo de laempresaen estos aifios hasido
superar el atraso del régimen de prima, buscando una asignacién eficiente de recursos para
resolver de manera oportuna y con la calidad requerida las solicitudes de los ciudadanos.

En este sentido es necesario precisar, desde el punto de vista de los recursos asignados por
Colpensiones parasu operacion, lafuente de financiamiento paralaadministracién de régimen de
prima media proviene principalmente (95,02% de los ingresos) de la asignacion del 1,09% de la
cotizacion, es decir, de cada $16,0 que cotiza un afiliado se cuenta con $1,09 para la financiacién
del presupuesto de la Administradora. Estos recursos son exactamente iguales a los que tenia el
ISS en Liquidacidn pararealizarlaadministracion del régimen de prima media, dado que durante
los 27 meses de operacidn no se han solicitado ni recibido aportes de capital a la Nacién o
realizado operaciones de endeudamiento con el objeto de aumentar la capacidad de operacién.

En conclusion, sibiense hainformado a los diferentes drganos de control y seguimiento sobre la
asignacién de recursos para atender aumentos sucesivos de capacidad operacional, éstos
provienen de reasignaciones dentro en el presupuesto mediante las modificacion de las
prioridades establecidas porlaempresa, esdecir, no se ha gastado mas de lo recursos que se han
determinado legalmente para atender la administracidon del régimen de prima media.

Esto permite afirmar que el andlisis se debe centrar en la comparacion de los resultados de la
antiguaadministradoray Colpensiones dado que desde el punto de vista financiero (ingresos) se
encontraban en igualdad de condiciones para desarrollar su objeto social. Asi, para el caso
especifico del reconocimiento de prestaciones, desde el inicio de operacién y hasta el 31 de
diciembre de 2014 se obtuvieron 1.056.104 decisiones de reconocimiento de las cuales 347.008
(32.8%) corresponden a la represa y 709.096 (67.2%) al dia a dia de Colpensiones, lo que
representa 4 afios de produccién del ISS en Liquidacion manteniendo la produccién de su mejor
afio (251.644). Con este resultado se puede concluir que el Estado se ha ahorrado cerca de dos
presupuestos anuales en la Administracion del régimen de prima media.

Son multiples las dificultades que se han encontrado para aumentar estos resultados, sin
embargo, se ha impactado de una formaimportante y positiva el cumplimiento de los derechos de
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los ciudadanos, con respuestas muchos mas rapidas que las dadas por la antigua administradora,
por lo que es claro que los esquemas de producciéonimplementados por la entidad nos hacen mas
eficientes, al duplicar la produccién de la anterior empresa con los mismo recursos, por lo que
consideramos que no se puede hablarde lageneracién de mayores costos al erario con el modelo
de produccién actual de Colpensiones, dado que la austeridad esta centrada en logro de mayores
grados de eficiencia.

Como puede concluirse la productividad de Colpensiones es muy superior a la mostrada por la
antigua Administradora, por lo que los costos por cada respuesta al ciudadano se han reducido
notoriamente y la asignacién de recursos para atender aumentos sucesivos de capacidad
operacional solicitados porla Corte Constitucional provienen de reasignaciones dentro, es decir,
no se ha gastado mas de los recursos establecidos paraatenderla administracion del Régimen de
Prima Media.

5.1 Instruccionesen materia de reduccidn de gastos generales

a. Hacer uso de los acuerdos marco de precios disefiados por Colombia Compra Eficiente, para
la ejecucion del plan de adquisiciones (www.colombiacompra.gov.co).

En Colpensiones actualmente no se hace uso de los acuerdos marco de precios, considerando que
en virtud de lo establecido en el articulo 32 de la Ley 80 de 1993, modificado por la Ley 1150 de
2007, surégimende contratacion es el del derecho privado. Sin embargo, la entidad en todos los
procesos de contratacion donde se adquieren bienes o servicios de caracteristicas técnica
uniformes, acude a la modalidad de subasta inversa o otorgar la maxima ponderacion en la
calificacion al factor econdmico, con lo que se obtiene el mejor precio del mercado.

b. Gastos en Publicaciones: reducir en un 40% gasto; en particular en impresiones de lujo o
policromias, pendones y stands. incluye racionalizar la impresion de informes, folletos o
textos institucionales estableciendo prioridades y solicitando las cantidades justas.

Desde el inicio de operacion de Colpensiones se trazd la politica de cero papel; en este sentido
Colpensiones ha propendido por cumplir y adoptar la Estrategia de Gobierno En Linea — GEL
reglamentada con el Decreto 2693 de 2012 y la Directiva presidencial 4 de 2012, las cuales
promueven el buen uso en el consumo de papel, afectando positivamente al medio ambiente y
también apoyando el uso eficiente de los recursos.

En materia de publicaciones y dada la naturaleza juridica de Colpensiones, al ser una Entidad
Industrial y comercial del Estado organizada como entidad financiera de caracter especial,
Colpensiones debe competir con empresas como los fondos de pensiones donde requiere la
impresiéon de publicaciones, impresiones de pendones y folletos, sin embargo se aplican las
politicas de contratacion dentro de los marcos de calidad, eficienciay bajo precio, porlo cual se
propone la siguientes meta:

66

Su futuro lo construimos entre los dos

EDUCACION


http://www.colombiacompra.gov.co/

DE COLOMBIA

VIGILADO SUPERINTENDENCIA FINANCIERA

C

; TODOSPORUN
Colpensiones NUEVO PAIS
Su futuro lo construimos entre los dos PAZ EQUIDAD EDUCACION

Estimacion de
Meta de ahorros
reduccion generados
Frentes de Reduccién de gastos Acciones o actividades Indicador sobre parala

apropiacion vigencia 2015
2015 (Cifras en
millones de $)

100%-(valor

Continuarcon las estrategias y ejecutado
Gastos en Publicaciones campafiasde usoeficiente del 2015/Valor 5% 20,4
papelysu recidaje. programado 2015

(5408 millones))

Tabla 5 Plan de reduccion de Gastos en Publicaciones

c. Gastos de viaje y vidticos: disminuirlos en un 1 (i) reduciendo los desplazamientos de
personal, privilegiando el uso de TIC (Ej. Reuniones virtuales. videoconferencias, (ii) en lo
posible, programando los desplazamientos con suficiente anticipacion para acceder a
mejores tarifas de transporte, en particular aéreas; y (iii) autorizando vidticos sdlo si los
gastos de desplazamiento, alimentacién y alojamiento no estdn cubiertos.

Para disminuir los gastos de viaje, se ha implementado una estrategia de capacitaciones y
reunionesvirtuales, especialmente entemas que demanden interaccion con Regionales y Puntos
de Atencion al Ciudadano (PAC's), a través del recién implementado sistema SAVIA.

Ahora bien, en aras de generar ahorros en la adquisicién de tiquetes y en cumplimiento del
principio de planeacion, se expidid el 19 de septiembre de 2014 un documento que recoge las
politicas para la solicitud de expediciéon de tiquetes aéreos, con el fin que las solicitudes de viajes
serealicen conanterioridad, todavez que los tiquetes que se adquieren con mayor antelacion se
compran con tarifas favorables. En este sentido, no se autorizan comisiones de servicios que no
cumplan con estos requisitos.

Las principales politicas de expedicién de expedicion de tiquetes para Colpensiones son:

e la solicitud de viajesadestinos Nacionales debe realizarse como minimo con cinco (5) dias
habilesy a destinos Internacionales como minimo con ocho (8) dias habiles de antelacién a
la fechaenla cual se tiene programado el viaje, cumpliendo el principio de Planeacion. Es
importante teneren cuentaque los tiquetes solicitados con mayor tiempo de antelacién
se adquieren a precios mas econdmicos y se puede disponer de cupos en todos los
itinerarios.

e la solicitud de expedicidon de tiquetes aéreos debe estar autorizada por el jefe del
funcionario viajero (Vicepresidente o Director de Oficina Nacional).

e Para la expedicion de tiquetes aéreos se debe diligenciar en su totalidad el formato de
solicitud de Tiquetes y Viaticos y remitirlo junto con la respectiva solicitud.

e Los tiquetes seran emitidos de acuerdo al formato aprobado previamente por los
Vicepresidentes y/o Directores de Oficina Nacional y a la disponibilidad de horarios y con
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la tarifa mds econdmica de las ofertadas por las diferentes Aerolineas, cumpliendo la
politica de austeridad en el gasto.

e No esta autorizado realizar cambios en los tiquetes emitidos, cualquier cambio genera
penalidad y/o multa, las cuales deberan ser asumidas por el funcionario que solicite el
cambio, sin excepcion.

e Una vez finalizado el viaje y con un plazo maximo de 3 dias, se deben remitir los
pasabordos originales o escaneados a la Gerencia Econdmica con el fin de legalizar
posteriormente los viaticos.

e Colpensiones cuenta con un convenio con una agencia de viajes para la expedicion de
tiquetesaéreos que se rige de acuerdo con las politicas de las aerolineas y en ningln caso
se tienen cupos reservados, ni preferenciales.

En consecuencia la meta prevista es:

Estimacion de
Meta de ahorros
reduccion generados
Frentes de Reduccion de gastos Acciones o actividades Indicador sobre para la

apropiacion vigencia 2015
2015 (Cifras en
millones de $)
1. Controlarlos topes
presupuestales de viaticos y
gastos deviaje de cada

Dependenda de Colpensiones 100%-(valor
2. HacerusodelasTics ejecutado
Gastos de viaje y viaticos disponibles en Colpensiones para 2015/Valor 5% 81,1
capacitaciones ysodalizaciones  programado 2015
3. Aprobarlas comisiones de ($1.621 millones))

acuerdoalapolitica con 5 dias
hdabiles de anticipaciénal viaje
para obtener mejores tarifas

Tabla 6 Plan de reduccion de Gastos de viaje y viaticos

d. Gastos de vehiculos y combustibles: (i) tener en cuenta que, salvo cuando los vehiculos han
sido asignados por razones de seguridad, su uso es exclusivo para el ejercicio actividades
oficiales; y (ii) hacer seguimiento a las horas extras de conductores y al consumo
combustible a partir de promedios de uso, ademds de promover esquemas de vehiculos
compartidos.

Respectoa laadquisicién de vehiculos para Colpensiones, se procedié a realizar un estudio, para
poderdeterminarcudl erala mejoropcion, sicomprarlosvehiculosy contratar el personal para su
operacion, arrendarlos o contratarlos por un periodo definido. Se concluyd que la mejor opcidn
por costos econdmicos, operacionales (mantenimiento, personal, impuestos y otros...) y el riesgo
juridico al cual esta expuesto Colpensiones por los procesos de embargos, es realizar la
contratacion de servicio de transporte terrestre especial por contrato.
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Es asi que se tiene el contrato No. 107 de 2014 para la prestacion del servicio publico de
transporte especial, parael desplazamiento de los Vicepresidentes y Directores de Oficina, que por
el ejerciciode susfuncionesyresponsabilidades asilorequieran, en el perimetro urbanoy rural de
Bogotd y de manera excepcional en los municipios del departamento de Cundinamarcay a otros
municipios del territorio nacional.

A la fecha se viene realizado seguimiento a los diferentes desplazamientos realizados por los
funcionariosaquienesse les ha asignado los vehiculos, para determinar si hay desplazamientos
no autorizados, solicitando realizar cuentas de cobro a aquellos funcionarios que sin justificacion
realizaron desplazamiento en horarios o a lugares no autorizados.

Se elabordy se divulgd el “Instructivo para la utilizacion de vehiculos para el desplazamiento de
Vicepresidentes y Directores Nacionales de oficina de Colpensiones”, donde se informa a los
diferentes funcionarios cual es el objeto del contrato de servicio de transporte, laasignacion y uso
de los vehiculos, asi como se informa que todo uso adicional y no autorizado serd cobrado
directamente al funcionario que realice el desplazamiento sin la autorizacién correspondiente.

La meta prevista es:

Estimacion

de ahorros

generados
parala

Meta de
reduccion
Frentes de Reduccion de gastos Acciones o actividades Indicador sobre
apropiacion
2015

vigencia
2015 (Cifras
en millones
de )
1. Efectuarseguimiento ala
utilizacién delserviciode
vehiculos contratado porla

entidad, verificando quela 100%-(valor
utilizacién diarianoexcedalas  ejecutado
Gastos de vehiculos y combustibles 14 horas previstas en la politi@ 2015/Valor 1% 10,3
adoptada. programado 2015
2. Llevarunregistro del ($1.032 millones))

consumo de gasolinade los
vehiculos propiedad de
Colpensiones

Tabla 7 Plan de reduccién de Gastos de vehiculos y combustibles

e. Gastos de papeleria y telefonia: las entidades deben: (i) impartir instrucciones a las de
sistemas para configurar las impresoras en calidad borrador, blanco y negro, y por ambas
caras (ii) promover uso aplicaciones (APP) soportadas en Internet que disminuyan el
consumo de telefonia celular; (iii) racionalizar las llamadas internacionales, nacionales y a
celulares; (Iv) reducir el consumo, reutilizar y reciclar implementos de oficina; y (v) hacer uso
racional de los procesos de fotocopiado e impresion.
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Comose menciond enun punto anterior Colpensiones se trazé la politica de cero papel; es asi que
entre otros aspectos, se definié una iniciativa en aras de capacitary generar un procedimiento
transversal, para que COLPENSIONES conozca y aplique el reciclaje, y de esta forma mejore las
practicas de los servidores publicos respecto del uso eficiente del papel.

Las metas que se establecieron se concentraron en tres (3) items:

1. Implementar una campaifia enfocada al uso eficiente del papel y su reciclaje

2. Definir un proceso de reciclaje, que sirva de soporte para mantener un orden y registro
sobre lo ejecutado alrededor del papel consumido.

3. Hacer un diagndstico de los procesos que utilizan el papel y que tienen opcidn de
disminuir el consumo

Con este panorama, se han adoptado las siguientes actividades y lineamientos:

e Fotocopiaa doble cara: todas las impresorasy fotocopiadoras, tienen una configuracion base,
sobre la cual se establece que el duplicado de documentos debe hacerse a doble cara.
Adicional aello, enlagran mayoria, se cuenta con la posibilidad de configurarladuplicacion de
documentos, de tal forma que puedansalira doble cara, a pesar de tenerun origen de una sola
cara.

e Reducciéndel tamafio de los documentos, y de letray fuentes al imprimir o fotocopiar: através
de las campafiias realizadas entre el afio 2013 y 2014, se fomenta el uso adecuado de los
espacios enlos documentos, al igual que las revisiones previas ala impresién, por medios como
el correo o carpetas compartidas. Asi mismo, desde la configuraciéon de los documentos, se
pueden elegiropciones comoimpresion de dos o mds hojas en una sola paginay similares, las
cuales vienen por defecto en los programas y software de procesamiento de datos (Office).

e Revision y ajuste de formatos: a través de las campanfas realizadas entre el 2013 y 2014, se
fomenta la revision y ajuste de formatos internos para cumplimiento de este numeral; asi
mismo, y con el fin que puedan imprimirse los formatos externos a través de la web, en caso
gue no se tengan existencias en los PAC, los formatos vienen con la metodologia de
optimizacion de espacio.

e Evitar copias e impresiones innecesarias: a través de las campafias realizadas entre el 2013y
2014, se fomenta el uso de medios electrénicos para revisién y verificacién de documentos,
minimizando el uso de papel en impresiones que posteriormente seran desechadas.

e Uso correcto de impresoras y fotocopiadoras: para este punto, se determina la necesidad de
unificarlainformacién para poder determinar el origen de mayor consumo de papel, a través
de impresiones y fotocopias.

e Reutilizacién de papel usado por una cara: a través de las campainas de 2013 y 2014, se
fomentael uso maximo de los recursos, incluyendo el papel, generando consciencia sobre el
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uso de los dos lados al momento de imprimir, y la reutilizacion de las hojas que no hayan sido
utilizadas en su totalidad, con el fin de optimizar los recursos asignados, en este caso,
representado en papel.

e Reciclaje de papel:Se estapreparando un piloto para aplicar en sede central, con el apoyo del
personal de aseoy cafeteria, sin uso de maquinariay/o equipoy con la posibilidad de desalojar
el papel cumpliendo con los requisitos de corte correspondientes.

e Uso del correo electronico para evitar impresiones injustificadas, y uso de herramientas
tecnoldgicas de colaboracidn para compartir informacion

e Uso de aplicaciones/sistemas de informacion de gestion de documentos electrénicos de
archivoy gestiéon de contenido: actualmente se cuenta con un sistema de gestién documental,
Bizagi, en el cual reposan documentos de entrada y salida de la Entidad, sobre los cuales se
realizan trdmites y se mantienen disponibles.

e Campanfas incentivando las medidas resaltadas previamente: las campafias tuvieron salida
desde finales de 2013 hasta el primertrimestre del 2014, fueron 8 campanfas enviadas desde el
correo general de la Gerencia Nacional de Bienes y Servicios.

Un caso de éxito que se puede resaltar es el de la Vicepresidencia Comercial con la
Implementacion de la campafia OLA, en la cual se solicitd a todas las regionales levantar un
inventario de la papeleria que se encontraba en cada una de las oficinas a nivel nacional y la
Gerenciade Bienesy Servicios; con el apoyo de los Profesionales Administrativos de cadaregional,
seiniciaron unasjornadasde redistribucién de insumos al interior de las oficinas, generando para
los meses de octubre y noviembre unareduccidn del 25% en el costo de los pedidos de papeleria
para los PAC, pasando de un valor promedio mensual de $37.4 millones (enero a septiembre) a
pagar $28.2 millones en promedio los ultimos dos meses (Ver grafico).

$50.000.000

$ 45.000.000

A
$40.000.000 / \ /\
$ 35.000.000 / \ / \7/'\?/'\
v 4

$30.000.000

$ 25.000.000

Grafico 1 Consumo mensual de Papeleria
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Como complemento a lo anterior, en la actualidad el servicio de impresién se encuentra
configurado predeterminado paragenerarlasimpresiones con calidad en borrador, blancoy negro
e impresién duplex, lo que genera el ahorro de consumo de papel.

Los dispositivos de impresidon son multifuncionales permitiendo asu vezla digitalizaciény envio de
documentos acuentas de correo electrénicoy carpetas compartidas, minimizando laimpresion de
documentos.

La nueva contratacion del servicio de impresién incluye la impresidon segura a través de la
asignacién de un nimero de autenticacién personal para cada funcionario, lo que permite que el
propietario del documento obtengalaimpresidn sélo cuando se autentique, asuvezesta solucion
permite que cada usuario decidaque imprime desdelaimpresora pudiendo eliminar documentos
de la coladeimpresion que nodebenserimpresos, lo que genera ahorro en el consumo de papel
e impresiones.

El servicio de administracion delegadaincluyeel personaly los procesos paragestionar de manera
eficaz el servicio de impresidn, incluyendo la sensibilizacion del uso racional del papel y
aprovechamiento al maximo de la herramienta.

Telefonia: En materia de telefonia poruna parte se tiene el contrato de prestacion de servicios No.
16 de 2012, dentrodel cual se cubren los servicios de puerto de voz administrado, consistente en
el aprovisionamiento de terminalesy solucién de telefonia IP, servicios de mensajeria, presenciay
chat

De otra parte Colpensiones tiene implementado una serie de controles orientados a la reduccidn
de los gastos asociados al consumo de telefonia, lo cual es posible a partir de configuraciones
especiales en la plataforma tecnoldgica de telefonia de Colpensiones.

A continuacién se mencionan los controles implementados:

e Asignacion de codigos especiales a funcionarios especificos para la realizacién de llamadas a
celular, larga distancia nacional e internacional.

e Uso de planes de telefonia local ilimitada.

e Rutas de menor costo, para generarllamadas nacionales desdelas lineas fijas instaladas en los
diferentes puntos de atencién de Colpensiones a nivel nacional.

Servidorde fax server: Con este sistema Colpensiones pretende automatizar el envio y recepcién
de los documentos fax en la entidad, procurando la reduccién de los costos actuales de los
suministros de papel y de telefonia. Este sistema brindara tambiénlafuncionalidad de integracién
con el sistema de correo electrénico.

En consecuencia la meta prevista es:
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Estimacion de
Meta de ahorros
reduccion generados
Frentes de Reduccion de gastos Acciones o actividades Indicador sobre para la

apropiacion| vigencia 2015
2015 (Cifras en
millones de $)

1. Continuarcon las estrategias y
campanasde usoeficiente del
papel, reciclajeyservicios de
impresion.

2. Implementacion de servicio de
comunicacionesunificadas: Con
este servicio los funcionarios de
Colpensiones que dentro de sus
actividades laborales requieren el
desplazamiento fueradela
entidad, contaranconun Unico
numero de contacto, de tal
manera que la comunicacién con
ellosserealizaraa costode
Ilamada local, reduciendo | os
costos asociados a telefonia

100%-(valor
celular.

3. Implementacion de sistema de ejecutado
Gastos de papeleria y telefonia. = P . 1S 2015/Valor 5% 19,9
video conferencia: Servicio
programado 2015

proyectado para mejorarlas
condiciones de comunicacién
entre lassedes regionales ylos
edificios administrativos de
Colpensiones en Bogota, con el
cual adicionalmente se pretende
reducirlos costos asociados a los
desplazamientos de los
funcionarios de Colpensiones en
eventos de reunioneso
capacitaciones.

4. Realizarseguimientoa las
diferentes oficinas, regionales y
puntos de atencidn, para
determinar stockminimos en
bodegayevitarsobre costos en
los pedidos mensuales a realizar.

($398 millones))

Tabla 8 Plan de reduccion de Gastos de papeleria y telefonia

f. Servicios publicos: Establecer medidas que ahorren y reduzcan los niveles de consumo de
agua y energia, tales como apagar las luces a la salida de los funcionarios, usar sanitarios de
bajo consumo, bombillos ahorradores y sensores para luz.

Desde el mes de Junio se viene realizando ante las empresas de servicios publicos gestién para
recategorizar la clasificacién del cobro de las oficinas, para pasar de uso comercial a uso oficial,
obteniendo un beneficio econédmico porel no cobro de contribucién y una tarifa diferencial en el
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cobro de servicios publicos, a la fecha se cuenta con este cambio en las oficinas de la Regional
Santandery Sur.

Lo anterior, se fundamentaen la normativa Ley 142 de 1994, Decreto 229 de 2002, Decreto 302 de
2000 y diferentes Resoluciones y Conceptos, expedidos por la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios SSPD, la Comisidon de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico
CRA, la Comisién de Regulacidon de Energia y Gas CREG con relacidn a la categorizacion de los
servicios publicos domiciliarios

Es importante mencionar que al ingresar en esta categoria nuestra entidad obtuvo grandes
ventajas como:

e Disminucidnde los valores facturados: Toda vez que el costo aplicable a la categoria oficial es
mas econdmico debido asu naturaleza. O ensu defecto, puede que esta categoria esté eximida
de cargos basicos (depende de las tarifas de las ESP).

e No cobro de Contribucion: De acuerdo a la normativa vigente este porcentaje oscila entre un
10 y un 20% que nos estamos ahorrando.

e No cobrode recargos por mora: Es debido aque las empresas prestadoras de servicios publicos
ingresan las cuentas a oficiales cuyos cdédigos de recaudo estan exentos de recargos por mora
(por cuanto requerimos de recursos publicos para cancelar las obligaciones).

e Unificacién de Cuentasy mayorcontrol de los servicios publicos: Constante comunicacidon con
las personas de facturaciéon, recaudo y cartera de las empresas prestadoras de servicios
publicos, asi como también el envio de la facturacién se hace de forma masiva y unificada.

El 6 de octubre se envid a todos los funcionarios de Colpensiones memorando recordando el buen
uso de los recursos, el cual incluye entre otras recomendaciones las siguientes:

e Los recursos sanitarios deben ser utilizados con el debido cuidado procurando el adecuado
consumo de recursos tales como: agua, toallas de manos y papel higiénico.

e Apagarlasluces en los espacios donde no sea necesario mantenerlas encendidas.
No dejar conectados elementos a la toma corriente, tales como cargadores de celulares,
tabletas, entre otros, cuando no estén siendo utilizados; esto también se solicita por seguridad.

e No conectar ninglin elemento alastoma corriente color naranja, salvo los monitoresy equipos
de cdmputo, porque esto genera una sobre carga de energia, cuya consecuencia es una falla
eléctrica general en la sede.

En consecuencia la meta prevista es:

74

Su futuro lo construimos entre los dos



VIGILADQ SUPERINTENDENCIA ANANCIERA
DE COLOMBIA

: gy TODOSPORUN
Colpensiones NUEVO PAIS

Su futuro lo construimos entre los dos FAZ EQUIDAD EDUCACION

Estimacion de
Meta de ahorros
reduccion generados
Frentes de Reduccion de gastos Acciones o actividades Indicador sobre para la

apropiacion vigencia 2015
2015 (Cifras en
millones de $)

1. Adelantar campanfias que

permitangenerar consciencia 100%-(valor
entre los funcionarios, sobre el ejecutado
Servicios publicos impacto del consumode los 2015/Valor 5% 130,4

servicios publicos enla Entidad.  programado 2015
2. Adelantarrevision de sistemas ($2.608 millones))
hidraulicos

Tabla 9 Plan de reduccién servicios publicos
g. Eventos y capacitaciones: Establecer convenios interadministrativos para el uso de
auditorios o espacios para capacitaciones o eventos, minimizando los gastos de alquiler de
salones; y reducir y limitar costos de alimentacion en eventos y reuniones. En particular,
solicitar las cantidades justas y eliminarlos en reuniones de corta duracién y con personal
interno.

Los eventos y capacitaciones son orientados principalmente al ciudadano, empresas y
agremiaciones, dando cumplimiento a lo establecido por la Ley 1328, estos eventos son
netamente de caracter educativo con el fin de dar acompafiamiento para al momento de radicar
tramites ante la Entidad, que los ciudadanos tengan al dia sus documentos, y validada la
informacidn para de esta manera agilizar los procesos para atencidn al ciudadano.

La organizacion logistica se realiza bajo los principios de eficiencia y racionalidad del gasto. En |a
realizacion de varios eventos, se logrd gestionar con instituciones gubernamentales, empresas
privadas y agremiaciones, las locaciones y estructuras para los eventos de forma gratuita o al
minimo costo comparado con los precios normales del mercado.

Ahorabien, Colpensiones dentro de sumodelo de Gestidn del Conocimiento ha implementado la
estrategia de Educacion Virtual con la cual se han reducido costos asociados a la capacitacién de
los servidores publicos ya que con la virtualidad no se requiere de alquiler de salones, viaticos,
desplazamientos y alimentacion. Por otra parte Colpensiones tiene como politica no ofrecer
alimentacién en capacitaciones de menos de 8 horas de duracién.

En consecuencia la meta prevista es:

Estimacion de
Meta de ahorros
reduccion generados

Frentes de Reduccion de gastos Acciones o actividades Indicador sobre para la
apropiacion vigencia 2015
2015 (Cifras en
millones de $)

Haceruso delasTics disponibles  100%-(valor

Eventos y capacitaciones . .
en Colpensiones para ejecutado

2,1% 24,6
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capacitaciones, cursosy 2015/Valor
socializadones, entreellas la programado 2015
implementacionde la ($1.164 millones))

herramienta institucional "SAVIA"

Tabla 10 Plan de reduccion eventos y capacitaciones

h. En otros asuntos: (i) privilegiar las suscripciones electrdnicas a revistas y periddicos; (ji)
reiterar la no realizacién de eventos de fin de afio con recursos publicos; y (iii) reiterar la no
financiacion de regalos corporativos con presupuesto publico, salvo las empresas publicas

que compitan con empresas del sector privado.

De cara a lainformacion que se envia a los ciudadanos, empresas y agremiaciones, se utilizan y se
privilegian los medios digitales o electrdnicos para reducir publicaciones impresas.

Por otra la entidad esta regulada por sus cédigos de éticay buen gobierno los cuales propenden
por la racionalizacion de gastos y relaciones con terceros.

Colpensiones notiene como politica hacerregalos ni dar dadivas a las entidadesy clientes con que
se relaciona, asi mismo tampoco realiza fiestas corporativas.

5.2 Instrucciones en materia de gastos de ndminay reduccion de contratacion por servicios
personales

Como parte del manejo eficiente los recursos humanos, a fin de lograr una reduccién del 1,8% de
gastos ndmina, las entidades a quienes se dirige directiva, salvo los gastos asociados a las
operaciones militares y de policiay, la sanidad militar y policia, deben:

a. Racionalizar las extras de todo el personal ajustandolas a las estrictamente necesarias

Respecto del presente numeral debe aclararse que debido a que el nombre del Rubro
Presupuestal es Horas Extras y Recargos Nocturnos, por alli se cancelan los valores causados por
los dos conceptos. Asi las cosas, se aclara que la Entidad, con miras al cumplimiento de los
lineamientos de austeridad en el gastoy al cumplimiento de metas y plazos para el cumplimiento
de los Autos emitidos por la Corte Constitucional, implementd turnos para el desarrollo de la
jornada laboral, entre los cuales, se encuentra personal que labora en horas de la noche, porlo
gue de conformidad con lo dispuesto legalmente, debe reconocerse Recargo Nocturno, este es el
caso de las areas directamente relacionadas con la misién institucional.

Ahora bien, en lo relacionado con reconocimiento y pago de Horas Extras, se ha restringido al
maximo, de tal forma que se reconocen Unicamente aquellas que deben causarse por extremas
necesidades del servicio como las que corresponden a la Infraestructura Tecnoldgica, area
encargada de ofrecer el soporte permanente para el reconocimiento de pensiones, debido alo
cual en ocasiones, por situaciones de fuerza mayor o caso fortuito de indole tecnolégico, hacen
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que losservidores publicos que se desempefian en esta area, deban permanecer en su trabajo in
situ o remoto hasta restablecer el sistema; y el caso del conductor del Presidente de la Entidad,
quien porla naturalezade la prestacién del servicioy porrazones de seguridad, debe extender su
jornada, en todo caso dentro de los limites legalmente establecidos.

b. Como regla general, las vacaciones no deben ser acumuladas ni interrumpidas sin motivo
legal realmente justificado y no podran ser compensadas en dinero, salvo retiro del
funcionario. El funcionario encargado de otorgar las vacaciones debe reconocerlas de oficio
si no le son solicitadas dentro de un término prudencial una vez que se causen

En cumplimiento de lo dispuesto legalmente, en Colpensiones NO se compensan vacaciones en
dinero, salvo a los servidores publicos que se retiran de la Entidad.

En aplicacidon de la normatividad relacionada con la austeridad en el gasto y con las demas
disposiciones aplicables, 1a Vicepresidencia de Talento Humano emitié una Politica de Vacaciones,
la cual fue difundidayaplicadaen el mes de enero de 2014. Esta disposicién fue actualizada en el
mes de noviembre del afio en curso, con énfasis en los aspectos relacionados con acumulacién e
interrupcién de las mismas por estrictas necesidades del servicio, en los siguientes términos:

e ...acumulacién: de conformidad con lo establecido legalmente, solo se podran acumular
vacaciones hasta por dos (2) afos, siempre que su aplazamiento obedezca a razones o
necesidades del servicio y se haya autorizado mediante resolucidon debidamente motivada,
expedida por la vicepresidente de talento humano y previo a que se hayan sustentado las
razones de su solicitud por el jefe inmediato.

e "._interrupcidn de las vacaciones: la interrupcién de las vacaciones se autoriza Unicamente
cuando, por necesidades del servicio, se haga necesario que un Servidor Publico que se
encuentradisfrutando de sus vacaciones, regrese a laborar. Para su trdmite el Jefe respectivo
debe remitirporcorreoelectrénicoalaVicepresidencia de Talento Humano, la solicitud con el
detalle de lasrazones en que se fundamenta, las cuales serdn analizadas por esta Dependencia
para emitirlarespuestaysiemprey cuando el Servidor haya disfrutado por lo menos de cinco
(05) dias habiles de sudescanso. Estasolicitud debera presentarse con una antelacién minima
de tres (03) dias a la fecha en que se requiera el regreso del Servidor. El disfrute de las
vacaciones se interrumpird cuando se configure alguna de las siguientes causales: Por
necesidades o razones del servicio, debidamente justificadas, por incapacidad ocasionada por
enfermedad o accidente de trabajo, porincapacidad por maternidad o aborto, siempre que se
acredite con certificado médico expedido porlaE.P.S. a lacual esté afiliado el servidor publico;
o por el otorgamiento de una comisidn. En la solicitud de interrupcidn de las vacaciones se
deberd indicar la fecha en que se reanudara el disfrute de los dias de vacaciones que queden
pendientes por disfrutar, fecha que se dispondra en la Resolucidn correspondiente..."
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c. Racionalizar la contratacion de servicios personales, de manera que solo se lleve a cabo
durante los periodos y para atender tareas especificas

Con miras al cumplimiento de metasy plazos, y de acuerdo con lo contemplado en el Auto 259 del
veintiuno (21) de agosto de 2014 de la Corte Constitucional, que en el numeral 128 indico:
"...Dentro del mes siguiente a la comunicacion de esta providencia, el Presidente de Colpensiones
en el marco de sus funciones y competencias deberd tomar las medidas necesarias y conexas para
asegurar que el presupuesto, el personal y la infraestructura de la entidad, sean suficientes para
cumplir en condiciones de calidad los plazos dispuestos para la puesta al dia del régimen de prima
media a 31 de diciembre de 2014. Igualmente, el Presidente de Colpensiones deberd adoptar las
medidas indispensables que le permitan a la entidad continuar llevando a cabo las acciones que ha
venido desarrollando para superar el estado de cosas inconstitucionales, y en particular para no
disminuirel personal...". En consecuencia, mientras no se concluya el estudio de fortalecimiento
institucional que busca dotara la entidad de la capacidad suficiente paraatenderlas demandas de
tramitesy servicios por parte de los ciudadanos, no se puede determinar una posible reduccién
de los gastos de personal.

5.3 Instrucciones en materia de modificaciones de estructuras administrativas y plantas de
personal

a. Las cabezas de sector deben informar en diciembre ala Ministra Consejera para Gobiernoy
Sector Privado, con copia a la Directora Funcidn Publica, las entidades que pueden ser
reestructuradas para el ahorro de gastos funcionamiento.

b. Las propuestas de reestructuracion y modificacion de las plantas personal de las entidades
de la Rama Ejecutiva del Orden Nacional, que estudiara de forma prioritaria el Gobierno
Nacional, deberan cumplir la siguiente regla: (i) Costo cero, es decir, no generar gastos de
funcionamiento adicionales, incluyendo la totalidad de los costos directos e indirectos
asociados a la ndmina, la carga prestacional (costos pensionales) y el impacto de los gastos
generales; o (ii) Generacion de ahorros en el funcionamiento de la entidad

Aquellos proyectos de reforma que se encuentren en curso y que no cumplan con estas
instrucciones seran devueltos a las entidades para su ajuste. No obstante, otras propuestas de
reforma podran ser estudiadas en caso de considerarse como prioritarias para el Gobierno
Nacional.

Respectodelliteral b) de este numeral 3, no se puede cumplir el apartado de “costo cero”, dado
gue conforme a los pronunciamiento de la Corte Constitucional hay que dotar a Colpensiones de
una infraestructura tecnolégica y humana, acorde a la demanda que presenta, que en términos
cuantitativos representa casi el doble de lo que recibia el ISS, actualmente se radican en los puntos
de atencién un promedio mensual de 36.000 solicitudes de pensidn, frente a las 20.000 del ISS.

La cantidad de tramites recibidos en las oficinas es el siguiente:
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Tramites Promedio trémi::;:::it:;unes Promedio trénri:;:::?tl:ciun Acumulado  Radicados 31
diario 2013 diario 2014 2014 Diciembre
totales 2013 es totales 2014
Motificacian 1.381 13,85% 1.853 16,82% 455,793 1.059
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias 1.914 19,21% 1.953 17,72% 430,378 369
Reconocimiento 1.518 15,22% 1.682 15,27% 413.877 1.039
Actualizacion de datos 1.035 10,59% 1.270 11,53% 312,368 336
Gestidn de ndmina pensionados a70 9, 73% 1.100 9,98% 270,560 136
Tutelas ¥ Demandas Judiciales 2,227 22,35% 1.855 16, 84% 456,383 103
Afiliacion 649 £,51% 909 4,25% 223.566 225
Medicina Laboral 212 2,13% 229 2,08% 56.250 28
Otros 41 0,41% 167 1,52% 41,141 223
Total 0.968 100,00% 11.018 100,00% 2.710.316 3.538

Tabla 11 Tramites recibidos

Por medio de la zona transaccional de la pagina web Colpensiones.gov.co se han atendido los
siguientes tramites:

. Porcentaje . . Porcentaje ..
Solicitudes Fona Transaccional Prom;::;dmrm trén‘lite,.-"'Trél:'lites Acunulado 2013 Prom;; i::mrm trén‘lite,.-"'Trél:'lites Solr:::::l:sr::l
solicitados 2013 solicitados 2014

Afiliacian 786 40,6% 760,841 2,271 16,3% 739
Mo pension 199 10,3% 103,823 310 2,2% a7
Pension 473 24,5% 462,605 1.381 9,9% 412
Deducidos y devengados 236 12,2% 192,273 574 4,1% 163
Indemnizacion 16 0,8% 17.606 53 0,4% 32
Eps 45 2,3% 30,956 92 0,7% 35
Total certificados dia 1.754 90,7% 1.568.104 4.681 33,6% 1.484
Motificacian por aviso - 0,0% 327.241 768 5,5% 427
Historia Laboral - 0,0% 1,395,915 4,781 34,3% 1.478
Forrmulario de actualizacion de datos 173 9,3% 1.086.814 3,722 26, T¥ 248
Total general 1.933 100,054 4.278.074 13.951 100,0% 3.637

Tabla 12 Tramites atendidos

Bajo este nivel de demanda es necesario dotar a Colpensiones de la capacidad instalada suficiente
para atenderoportunamente y conlacalidad requeridalas respuestas al ciudadano.
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