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PRESENTACION

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

El presente documento contiene el plan de accidn de la empresa para el afio 2017, cuya formulacion
constituye el ejercicio de planeacidon mas importantes del afio, toda vez que permite concretar a través
de proyectos e iniciativas el plan estratégico institucional de Colpensiones, el Plan estratégico sectorial y
el Plan Nacional de Desarrollo.

El objetivo de este documento es presentar a la ciudadania los proyectos e iniciativas que Colpensiones
va a ejecutar en la vigencia para garantizar el cumplimiento de la misidn y la prestacion de los servicios a
los afiliados, aportantes, vinculados, empleadores, pensionados y ciudadania en general.

Para la elaboracién de este plan se actualizé la metodologia denominada “Planeacién y Programacion
Presupuestal”, la cual tiene como objetivo formular de forma integral el plan de accién, el plan de
compras o adquisiciones y el presupuesto para el afo 2017, garantizando de esta forma la alineacidon de
los proyectos o iniciativas de las diferentes areas con el plan estratégico, la asignacion racional del gasto,
las politicas de desarrollo administrativo y la programacion efectiva del presupuesto.

La elaboracion del plan de accién se realizé con la participacién activa de los servidores publicos de la
empresa quienes formularon sus proyectos e iniciativas para el Régimen de Prima Media y para los
Beneficios Econémicos Periddicos BEPS (BEPS), teniendo en cuenta la implementacidn del nuevo modelo
de proteccion para la vejez de los colombianos en el cual acompafia y asesora a los ciudadanos para
construir su futuro pensional.

Por ultimo, este documento contiene el Plan Anticorrupcidn y de Atencion al Ciudadano de acuerdo con
el Decreto No. 124 del 26 de enero de 2016, el cual hace parte integral del plan de accién 2017.
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1. DIRECCIONAMIENTO EMPRESARIAL
1.1 CONTEXTO

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

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

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

Mision
e Vision
Estrategia '+ Plan Estratégico \ Valores
Corporativa ““ Institucional Lineamientos Estratégicos
lL Objetivos Estratégicos
\——‘ — Estrategias
Proyectos e iniciativas
Planes de Accion Mapa de Procesos
. FModelo de Operacion por Productos y Servicios
Procesos ; ;
A g el
lh:'“admde Mande Proyecciones de mediano
— plazo
\ Indicadores
Estructura Organizacional \
) presupuestos Organigrama
Estrategia ' Funcicnes y Respensabilidades
Funcional Planeacion y programacion

presupuestal

Ejecucion, Seguimiento y Evaluaciéon de Resultados

llustracion 1 Componentes del Direccionamiento Estratégico. Fuente: Vicepresidencia de Planeacion y
Riesgos
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En el primer nivel del Sistema de Planeacidn Institucional se establece la planeacién estratégica de la
organizacién a mediano plazo, mediante la definicion del Plan Estratégico Institucional —PEI.

El Plan Estratégico Institucional (PEI) vigente corresponde al periodo 2015 — 2018, fue definido en el
marco del Programa de Fortalecimiento Institucional que actualmente adelanta la empresa, con el fin de
consolidar la capacidad logistica, tecnoldgica y operativa que permita atender en forma oportuna y
efectiva los requerimientos derivados de la demanda de servicios relacionados con su condicién de
administradora del Régimen de Prima Media RPM y del servicio social complementario de Beneficios
Econémicos Peridédicos BEPS, logrando asi ganar la confianza de los ciudadanos y empleadores
colombianos.

Los componentes del PEI corresponden a: Misidn, vision, valores, lineamientos y objetivos estratégicos y
estrategias institucionales, articulados tal y como se presentan a continuacion:

|‘|“‘|‘|‘H

ESTRATEGIAS

llustracion 2 Componentes del Plan Estratégico Institucional. Fuente: Vicepresidencia de Planeacion y
Riesgos
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En el segundo nivel del Sistema de Planeacién Institucional se define la planeacidn tactica mediante la
cual se desagregan las decisiones y orientaciones estratégicas, en planes concretos a nivel de areas,
consolidados en el Plan de Accion Anual que constituye un instrumento de programacidn y control de la
ejecuciéon de los proyectos e iniciativas que deben llevar a cabo las Vicepresidencias y Oficinas
Nacionales para dar cumplimiento a las estrategias y los objetivos definidos en el Plan Estratégico
Institucional de la empresa.

Las iniciativas y proyectos definidos se clasifican en las cinco (5) Politicas de Desarrollo Administrativo
establecidas en el Modelo Integrado de Planeacion y Gestidn, como se presenta a continuacién:

Gestion Misional
y de Gohierno

Transparencia,
participaciony
servicio al ciudadano

Politicas
Modelo Gestion del
“ Integrado : Talento Humano
Planeacidn

Gestion

Eficiencia
Administrativa

Gestién Financiera

llustracion 3 Componentes del Plan de Acciéon Anual. Fuente: Vicepresidencia de Planeacién y Riesgos

Finalmente, en el tercer nivel del Sistema de Planeacion Institucional se define la planeacién funcional la
cual permite la asignaciéon de los recursos necesarios para lograr lo planeado, brinda la organizacién de
las personas en pro de las metas definidas y proporciona los instrumentos de evaluacion de la gestion, es
decir, los indicadores con sus correspondientes metas.

A continuacion se presentan de manera consolidada, los principales componentes del direccionamiento
estratégico de la empresa:
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A partir de la consolidacion 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 por la transparencia,
excelencia y calidad en la prestacion de los servicios, generando confianza de los empleadores y los ciudadanos en la empresa.

® Mision
Somos la empresa estatal, que como parte del Sistema General de Proteccion para la Vejez, administra integralmente el régimen

de prima media con prestacion definida (RPM), y el servicio social complementario de ahorro de beneficios econdmicos periddicos
(BEPS), generando valor agregado y servicios con innovacidn para contribuir a mejorar la calidad de vida de los colombianos.

Lineamientos

m,'- Resolver la totalidad de las solicitudes presentadas de forma integral, oportuna y con calidad.

-I- IIl. Poner en primer lugar los derechos de los ciudadanos, cifiéndose a la Constitucion y a la Ley.

[ﬂ]]'(P Il. Adoptar las mejores précticas del sector privado para fortalecer y/o mejorar la gestién plblica de la Empresa ‘

Y IV, Optimizar las politicas de talento humano y convertir a Colpensiones en un lugar muy atractivo para trabajar.

=Promocion de la cultura organizacional: Talento humano. » Sostenimiento financiero.

»Revision de procesos. « Fortalecimiento del proceso de ética y transparencia.

+~Revision del modelo de servicio al ciudadano. & Profundizacion de lineas de comunicacion efectiva(interna - externa)
= Culminacion de desarrollos tecnoldgicos. » Establecimiento de la entidad como fuente de analisis juridico.

= Actualizacion permanente de registros. » Fortalecimiento del rol empresarial.

»Optimizacion de la planificacion. » Mejoramiento de la tercerizacion.

>Mantenimiento del enfoque de gestion de riesgos. # Educacion financiera.

ias

>

o
Q
B
@
-
-
0
o

T 011 [ Excelencia [ Respeto | 1) Solidaridad] [ Confianza | [:1: Integridad |
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Objetivos Estratégicos

PERSPECTIVA Generar confianza en el
CIUDADANOS Y relacienamiento con los ciudadanos
USUARIOS

Brindar acompafiamiento integral y
permanente a los ciudadanos,
empleadoresy demads grupos de interés

PERSPECTIVA Optimizar el flujo financiero

FINANCIERA de los recursos

Garantizar calidad y oportunidad

en el otorgamiento de los
derechos de los ciudadanos

Definir e implementar un programa
de responsabilidad social

Implementar y certificar

gradualmente las mejores
practicas de gestion empresarial
PERSPECTIVA DE

PROCESOS - . .
Asegurar la visibilidad, Garantizar altos Administrar la operacién

transparencia e estandares de Bajo un enfoque integral
impacto de las calidad y seguridad basado en gestion
actuaciones en la informacién de riesgos

PERSPECTIVA DE
TICS E
INFRAESTRUCTURA

Disponer de una éptima
arquitectura de tecnologia y
aplicaciones alineada con la

Proporcionar y mantener
oportunamente la

N " infraestructura requerida
estrategia del negocio

- Fortalecer |a apropiacién
e identidad de la cultura
corporativa basada en los
valores organizacionales

— Incorporar, desarrollar,
PERSPECTIVA DE fortalecer y retener el

CONOCIMIENTO talento humano con las
competencias adecuadas

llustracion 4 Resumen Direccionamiento Estratégico de Colpensiones. Fuente: Vicepresidencia de
Planeacién y Riesgos

1.2 MODELO DE ARTICULACION DE LOS COMPONENTES DEL SISTEMA DE PLANEACION
INSTITUCIONAL

Con el fin de fortalecer la relacién y correspondencia entre los componentes del Sistema de Planeacidn
Institucional —=SPI en sus diferentes niveles (Estratégico, tactico, funcional) de manera paralela a la
actualizacién del Plan Estratégico Institucional se definié un modelo de articulacién tendiente a verificar
la correspondencia entre los componentes del SPI y a generar una estructura que facilite el seguimiento
sobre el adecuado cumplimiento de la orientacidn estratégica establecida.

La representacion grafica del modelo de articulacion del Sistema de Planeacidn Institucional —SPI se
presenta a continuacion:
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‘ LineamienTos [ OBIETIVOS
PLANEACION | m ESTRATEGICOS ESTRATEGICOS
ESTRATEGICA [

INDICADORES
5 ESTRATEGICOS
_ PLANEACION K INDICADORES
................ " CACTICA DE GESTION

[ PLANEACION
FUNCIONAL §

llustracion 5 Modelo de Articulacién de los componentes del Sistema de Planeacion Institucional. Fuente:
Vicepresidencia de Planeaciéon y Riesgos

La metodologia para la definicién del modelo, incluyd principalmente las siguientes actividades:

Definicion de las fichas técnicas de las estrategias institucionales, incluyendo informacién
relacionada con su objetivo y alcance, asi como el listado de los proyectos e iniciativas requeridos
para su implementacion.

Definicion de un esquema de asociacion entre la vision, los valores, los lineamientos y objetivos
estratégicos y las estrategias ajustadas.

Definicion inicial de las hojas de vida de los proyectos y las fichas técnicas de las iniciativas
requeridas para implementar las estrategias institucionales, estableciendo su periodo de ejecucion,
de tal forma que se garantice la continuidad de la planeacidn y el cumplimiento del Plan Estratégico
Institucional definido.

Definicion de un esquema de correlacidon entre las estrategias institucionales y los proyectos e
iniciativas definidos, incluyendo los se encontraban en ejecucién como parte del plan de accién de la
empresa.
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Por otra parte con el fin de lograr conocimiento y apropiacion del personal de la empresa tanto con el
Plan Estratégico Institucional como con el modelo de articulacion del Sistema de Planeacién Institucional,
se realizé una campafa de socializacién y divulgacién que incluyé al nivel central y las oficinas regionales
de COLPENSIONES.

1.3 METODOLOGIA DE PLANEACION Y PROGRAMACION PRESUPUESTAL

Para garantizar la integracion de los componentes del sistema de planeacidn institucional con el sistema
presupuestal y el sistema contractual de la empresa se elaboré una metodologia denominada
“Metodologia de Planeacién y Programacion Presupuestal” actualizada anualmente con base en las
lecciones aprendidas de las vigencias anteriores.

La metodologia para formular el plan de accidn, el plan de compras y el presupuesto para el afio 2017 de
forma integral tiene como objetivo articular los instrumentos de planeacién tactica de la empresa,
garantizando la alineacion de los proyectos e iniciativas de las diferentes dreas con las estrategias
planteadas en el direccionamiento estratégico, la asignacién racional del gasto y la programacién
efectiva del presupuesto.

Durante el mes de septiembre de cada vigencia se inicia el ciclo presupuestal, razén por la cual las
dependencias formalizan los proyectos, iniciativas, gastos administrativos y gastos operativos que la
empresa va ejecutar en la siguiente vigencia para lograr las metas para el Régimen de Prima mediay los
Beneficios Econdmicos Periddicos. Este conjunto de instrumentos establece las metas anuales de la
empresa, los bienes y servicios que se deben adquirir y el valor de los mismos para estimar el
presupuesto necesario, de tal manera que se tenga por parte de los servidores publicos una vision
integral de los recursos con que cuenta al momento de planear, ejecutar y controlar cada una de sus
actividades.
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Integracion en un solo ejercicio de planeacion de 3 instrumentos de la empresa

Plan de accidn
anual

Plan anual de
adquisiciones

Presupuesto
anual

Instrumento gerencial (e que N

de  planeacion vy proyecta la
control de la ejecucion adquisicion  de  los
anual de proyectos e
iniciativas de las

Instrumento que
bienes y servicios permite el estimativo
. necesarios para el de ingresos, gastos e
dependencias funcionamiento de la inversiones del aio

empresa para el cumplimiento
de las metas

llustracion 6 Metodologia de Planeaciéon y Programacion Presupuestal. Fuente: Vicepresidencia de
Planeacion y Riesgos

Para la formulacion el plan de accidon las areas tuvieron en cuenta los siguientes referentes
metodolégicos:

a) Modelo Integrado de Planeacidon y Gestidon conforme a lo establecido en el Decreto 2482 de
2012 teniendo en cuenta cada una de las cinco politicas de desarrollo administrativo que
corresponden a: a) Gestidon Misional y de Gobierno, b) Transparencia, Participacion y Servicio al
ciudadano, c) Gestion del Talento Humano, d) Eficiencia Administrativa y e) Gestién financiera.

b) El plan estratégico institucional y mas especificamente las estrategias de la empresa que asocian
la planeacidn estratégica y funcional.

c) Elinstructivo para la gestidon de proyectos de la empresa que aporta conceptos, instrumentos y
procedimientos para la formulacidn, ejecucidn, monitoreo y cierre de los proyectos.

d) La metodologia para la formulacién de iniciativas, las cuales constituyen la unidad de planeacion
mas pequeiia de la organizacion.
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1.3.1 Seguimiento al plan de accion

Para garantizar el proceso de retroalimentacion de la planeacién, la empresa realiza seguimiento
mensual al plan y publica en la pagina web institucional un informe de seguimiento trimestral del plan de
accién a través del cual se presenta a los ciudadanos el avance de la gestidon y al mismo tiempo, le
permite a la organizacién verificar el cumplimiento de las actividades de los proyectos o iniciativas para
llevar a cabo, de ser necesario, acciones que le permitan corregir las desviaciones y asi cumplir con las
metas planteadas por cada uno de los responsables.
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2. PLAN DE ACCION 2017
OBJETIVOS

Implementar el programa de fortalecimiento institucional para consolidar el nuevo modelo de
proteccion que tiene el Estado para la vejez de los colombianos en una empresa eficiente,
transparente y orientada a los usuarios.

Fortalecer el Régimen de Prima media:
o Atender el 100% de las solicitudes de reconocimiento con término legal cumplido
o Cumplir con la totalidad de las sentencias pendientes
o Atender la totalidad de las tutelas pendientes

Consolidar la operacién de los Beneficios Econdmicos Periddicos —BEPS-

Vincular al programa BEPS 910.000 ciudadanos

Lograr que el 31% de los vinculados cuenten con ahorros en sus cuentas individuales
Lograr que el 50% de los ahorradores se beneficien del microseguro BEPS

Entregar 9.458 BEPS

Consolidar estrategias y alianzas con entidades territoriales y empresas del sector
privado, para incrementar la obtencién de recursos para el programa BEPS.

o Consolidar una estrategia con el Gobierno Nacional para crear habitos de ahorro en la
poblacién

o O O O

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

Continuar con los proyectos orientados a garantizar la seguridad de la informaciéon que administra la
empresa.

Continuar con las acciones para evitar los actos de corrupcion y fraude en la entidad.

Ejecutar proyectos e iniciativas para la implementacion de la Politica Integral de Proyeccién Humana
para el trabajo en Colpensiones.

Garantizar la continuidad de la ejecucién de los proyectos o iniciativas que vienen de la vigencia
anterior.
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2.2 SUPUESTOS DEL PLAN DE ACCION

e El Plan de Accién estd alineado al nuevo marco Estratégico de la empresa, es decir, en torno a la
mision, visidn, objetivos, valores y estrategias de la empresa.

e La empresa centrara sus esfuerzos en la implementacion del fortalecimiento institucional para
consolidar la oportuna atencion de los requerimientos y la relacidén de largo plazo con los afiliados,
vinculados, pensionados y aportantes.

e La planeacidon anual estd orientada por el Plan Estratégico Institucional 2015-2018, el Plan Estratégico
del sector trabajo 2015-2018 y el Plan Nacional de Desarrollo “Todos por un Nuevo Pais”

e El plan de accidn esta articulado con el plan de adquisiciones y el presupuesto anual de la empresa.
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2.3

A continuacidn presentamos el Plan de Accion de Colpensiones aprobado por la Presidencia para la vigencia del afio 2017, el cual se organizé de

PLAN DE ACCION

acuerdo a las politicas del Modelo Integrado de Planeacidn y Gestidn, asi:

2.3.1

Subpolitica de
Desarrollo
Administrativo

Gestion Misional

Gestion Misional y de Gobierno

2.3.1.1 Proyectos

Estrategia

institucional

Producir  registros
confiables y
actualizados en

todos los procesos
misionales para los
afiliados 'y demads
usuarios de la
empresa

Nombre del
proyecto o iniciativa

Mejoramiento de la
calidad de los datos
almacenadas en las
Bases de Datos
misionales

Objetivo General del
proyecto o iniciativa

Desarrollar y poner en
produccion las
herramientas necesarias
para el diagndstico,
validacion de integridad,
depuracién y cargue de

informacion depurada de
tipo, ndmero de
documento, nombre o
razén social de afiliados y
aportantes, en las bases de
datos misionales de
Colpensiones

Metas del proyecto o
iniciativa

Desarrollar 'y poner en
produccién las herramientas
necesarias para el
diagndstico, validacion de
integridad, depuracion vy
cargue de informacion

depurada de tipo, numero
de documento, nombre o
razon social de afiliados y
aportantes, en las bases de
datos misionales de
Colpensiones

C e

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Indicadores para medir el
avance de la meta

Actividades
realizadas/Actividades
Planeadas
Entregables
completados/Entregables
Planeados

Nombre del Lider
del Proyecto o
Iniciativa

Maria Teresa Ortega

Dependencia
responsable

Vicepresidencia de
Operaciones y
Tecnologia

F.inicial

15/01/2015

29/12/2017
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Subpolitica de
Desarrollo
Administrativo

Estrategia
institucional

Nombre del

proyecto o
iniciativa

Objetivo General del
proyecto o iniciativa

Disefiar e implementar un

[ g TODOSPORUN
é NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Metas del proyecto o iniciativa

1. Sincronizar informacion de las bases de

Indicadores para
medir el avance de la
meta

Nombre del
Lider del
Proyecto o
Iniciativa

Dependencia
responsable

F.inicial

F. final

Producir registros modelo Unico de informacién
_ & _ *CON 4atos BEPS y RPM -
confiables y que permita mediante . - Actividades
) o 2. Contar con informacion depurada y ) -
actualizados en procesos de validacidon la . realizadas/Actividades ) . )
todos los procesos|Base  Unica delinsercion de datos confiable para los  procesos de la Planeadas Vicepresidencia de
Gestion Misional ,, P ) ) organizacion Edwin Cantillo Servicio al 30/06/2015 | 15/12/2017
misionales para los|Clientes Fase 0 debidamente depurados a las P . Entregables .
- i . 3. Permitir la identificacion de un afiliado, Ciudadano
afiliados y demas bases, manteniendo| . . completados/Entregab
. . . vinculado, aportante y terceros mediante
usuarios de la sincronizadas las bases de e » les Planeados
. . un cddigo Unico que controle la evolucion
empresa afiliados, vinculados, . . .
0 cambios en el documento de identidad
aportantes y terceros.
1.Fortalecer el modelo de asesoria y
atencion al ciudadano
. 2. Ajustar los procesos y herramientas
. Ajustar los procesos . . ~
Gestionar la . . . _|que  garanticen la informacién .
operativos y tecnoldgicos . . Actividades
empresa con .. |oportunidad y de calidad para segmentar . .
Implementar la|actuales, que  permitan o e realizadas/Actividades
procesos ,, ) . la poblacién objetivo
. operacion que|brindar asesoria integral a las o ) . Planeadas . . .
articulados, . . 3.Disefiar e implementar la herramienta Yohanna Vicepresidencia de
controlados permita el traslado personas que voluntariamente e oermite suministrar los  datos Entregables Esperanza Beneficios
S . u i umini z ici
Gestion Misional Ylde los recursos delsoliciten el traslado  del g p . completados/Entregab P o 19/03/2016 | 05/01/2018
asegurados, requeridos para asesorar al ciudadano. Guerrero Econdmicos
i fuentes de[Programa PSAP a BEPS, y que . . les Planeados . o
alineando la|,. L . . 4. Ajustar los procesos y herramientas ) Quintero Periddicos
i financiacion al{garanticen el cumplimiento del . Hitos
tecnologia a que permitan efectuar el traslado de los .
. programa BEPS Decreto que regulan el completados/Hitos
servicio de los recursos del programa PSAP a BEPS
mismos traslado de los recursos del 5. Ajustar los procesos y herramientas planeados
programa PSAP a BEPS J P Y

que me permita efectuar el otorgamiento
del BEPS incluido los recursos del
programa PSAP
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2.3.1.2 Iniciativas

- Nombre del
Subpolitica de ) Nombre del L. ) ) L .
Estrategia Objetivo General del . Indicadores para medir Lider del Dependencia . .
Desarrollo N proyecto o .. Metas del proyecto o iniciativa F.inicial F. final
" ) institucional L proyecto o iniciativa el avance de la meta Proyecto o responsable
Administrativo iniciativa L.
Iniciativa
Focalizacion para - Cobertura para atencién y recaudo
el acceso de lalAumentar, en un plazo de dos|Beps en los municipios focalizados
poblacién rural|afios, la participacion de la|(Red ampliada) . . .
) L . . L, ) Vicepresidencia
Fortalecer el|dispersa al|poblacién  rural en Ila| - Ciudadanos vinculados y ahorrando|Poblacién rural vinculada Alexandra de Beneficios
Gestion Misional modelo de servicio|programa vinculacién y ahorro dentro|en Beps / poblacién total Hernandez Econdmicos 02/02/2016 |30/12/2017
al ciudadano complementario |del mecanismo Beps, a un| - Poblaciéon amparada con pélizas de vinculada Periédicos
de Beneficios[35% de vinculados y un|microseguro beps
Econdmicos 17.5% de ahorradores - Poblacién beneficiaria de Beneficios
Periédicos BEPS Econdmicos Periddicos en su vejez

2.3.2 Transparencia, Participacion y Servicio al ciudadano
2.3.2.1 Proyectos
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Subpolitica de
Desarrollo
Administrativo

Estrategia
institucional

Nombre del
proyecto o
iniciativa

Adecuacion,
Remodelaciény

Objetivo General del
proyecto o iniciativa

Realizar la adecuacion,
remodelacién y ampliacién de
puntos de atencion existentes

[ g TODOSPORUN
é NUEVO PAIS

Metas del proyecto o iniciativa

* Realizar la adecuacion fisica y la
provisién de mobiliario de los espacios
de atencion de Medellin, Manizales,
Tumaco

* Satisfacer las necesidades de
nuestros usuarios de contar con

Indicadores para medir

completados/Entregable

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Nombre del
Lider del
Proyecto o
Iniciativa

el avance de la meta

Actividades
realizadas/Actividades
Planeadas
Entregables

Dependencia
responsable

F.inicial

F. final

Plan anticorrupciény |Fortalecer el|Ampliacion de mediante consecucién de|puntos de atencién al ciudadano con s Planeados Dumar Javier | Vicepresidencia
de Atencion al modelo de servicio|Puntos de locales e intervenciones|las condiciones optimas y espacios| Numero de oficinasy Cardenas Adn:)inistrativa 01/02/2016 | 15/05/2017
Ciudadano al ciudadano Atencion y Nuevas |fisicas para garantizar [requeridos para la atencion de sus sedes
Sedes espacios adecuados para los|requerimientos. adecuadas/Numero de
Colpensiones funcionarios y la prestacion|* Realizar la remodelaciéon fisica de| oficinas proyectadas
del servicio a los ciudadanos |las rotondas de radicacién, mediante| Numero de oficinas
plataformas que garanticen un| remodeladas/ Numero
espacio adecuado para los| de oficinas a remodelar
funcionarios
Disefiar e implementar la
estrategia educativa general _
8 o 8 4 1. Definir los documentos base para »
para los siguientes grupos . » . Actividades
) . la implementacién de la estrategia i .
Plan anticorrupcién y Estrategia de poblacionales definidos por educativa realizadas/Actividades
) Educacién en i COLPENSIONES Jovenes, . Planeadas . Vicepresidencia
de Atencién al ., educacion en . ( 2. Desarrollar herramientas Mario Orozco P ) 01/01/2016 | 01/05/2017
. ahorro y pensién ., Adultos, Colombianos en el . Entregables Comercial
Ciudadano ahorroy pension educativas  transversales 'y por

exterior, Proximos a pension,
Empleadores, Trabajadores
internos, Jueces, Aliados,
Poblacién sisbén).

segmento durante el periodo definido
para el proyecto

completados/Entregable

s Planeados

2.3.2.2

Iniciativas
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Subpolitica de
Desarrollo
Administrativo

Estrategia
institucional

Poner en marcha

Nombre del
proyecto o
iniciativa

Objetivo General del
proyecto o iniciativa

Proporcionar la informacién a

[ g TODOSPORUN
é NUEVO PAIS

Metas del proyecto o iniciativa

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Nombre del
Lider del
Proyecto o
Iniciativa

Indicadores para medir
el avance de la meta

Dependencia
responsable

F.inicial

F. final

un programa de los ciudadanos sobre las|Disefiar y divulgar una campafia de
. L, ética y o posibles  modalidades  de|prevencién sobre las  posibles
Plan anticorrupciony i Campafia de » . ~, . . . .
) transparencia para ) fraude y corrupcién|modalidades de fraude y corrupcién| actividades realizadas / | Yohanna Cafias Oficial de
de Atencion al L prevencion de | . X . . . , e 01/02/2016 |31/07/2017
. la organizacion y| . identificadas, como|identificadas, para que los ciudadanos|actividades programadas Gonzélez Cumplimiento
Ciudadano riesgo de fraude ) ., X
sus partes mecanismo de proteccién|no incurran en ello, conozcan sus
interesadas ante maniobras mal|consecuencias y no se dejen usar.
internas y externas intencionadas.
Implementar medidas que
garanticen la Transparencia y
el Acceso a la Informacién
Poner en marcha -
o Publica, de acuerdo con las i . . .
un programa de|Fortalecimiento . Publicar y realizar divulgacion del
. estrategias  generales que|, o -
. ) ética y|para la|. Manual Interno de politicas de No. Actividades . . .
Plan anticorrupcién y ¢ . ¢ i | integran los subcomponentes Hab Data" | E d Realizadas/N Aleiand Vicepresidencia
., ransparencia para|transparencia y el . ) abeas Data", e squema de ealizadas/No. ejandro o,
de Atencién al p . ,,p P v de Transparencia activa, o, i q N o ] de Planeaciény | 15/03/2016 | 31/01/2017
. la organizacién y|derecho de acceso . . "|publicaciéon de informacion." y el Actividades Alvarez .
Ciudadano . _._|Transparencia pasiva, |, K Riesgos
sus partes|a la informacién - Manual o Guia para el acceso a la Programadas
; - Instrumentos de Gestion de|. o .
interesadas publica » .. |informacién publica" de Colpensiones
int " la  Informacién,  Criterio
internas y externas
v diferencial de accesibilidad,
Criterio diferencial
de accesibilidad y Monitoreo
Poner en marcha
un programa de
- prog . Realizar las  adecuaciones y/o -
. L, ética y|Actualizaciéon  de . . L . X No. Actividades
Plan anticorrupciony . . Actualizar los cédigos de ética|modificaciones que se requieran del . o -
., transparencia para|los codigos de K L L Realizadas/No. Yohanna Cafias Oficial de
de Atencidn al L, L y buen gobierno de laf(los) cédigo (s) de ética y buen L. . . 01/04/2016 |31/03/2017
. la organizacién y|ética y buen R . ) . Actividades Gonzalez Cumplimiento
Ciudadano . Colpensiones gobierno, con el fin de ajustar el
sus partes|gobierno L Programadas
. marco normativo institucional
interesadas

internas y externas
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PAZ EQUIDAD EDUCACION

~ Nombre del
Subpolitica de ) Nombre del L. ) . . 5
Estrategia Objetivo General del . Indicadores para medir Lider del Dependencia .. .
Desarrollo . proyecto o L. . Metas del proyecto o iniciativa F.inicial F. final
. ) institucional L proyecto o iniciativa el avance de la meta Proyecto o responsable
Administrativo iniciativa L.
Iniciativa
Poner en marcha L ) .
Disefiar e implementar un plan piloto
un programa de . N - -
. Plan piloto "Lee, para desarrollar actividades didacticas L .- .
. ., ética . X . T No. Actividades Oficina Nacional
Plan anticorrupciony . juegay aprende el [Fortalecer en los servidores|con contenidos disciplinarios, con R -
o transparencia para L L o X i X Realizadas/No. Angela patricia de Control
de Atencion al L, Cadigo publicos el conocimiento de la|algunos funcionarios del nivel central, L. . 01/01/2017 |31/12/2017
. la organizacién y L ) Actividades Rojas Interno
Ciudadano Disciplinario Ley 734 de 2002 que permitan establecer un modelo T
sus partes S R Programadas Disciplinario
. Unico que se pueda replicar en la empresa
interesadas .
. para el afio 2018
internas y externas
Continuar sensibilizando a los
Poner en marcha colaboradores de
un programa de Colpensiones con el fin de
. » ética y M comprender la importancia|Realizar tallleres vivenciales en el Nivel No. Actividades
Plan anticorrupciény transparencia para sensibilizacién en de aplicar los principios de|central y Regionales para sensibilizar Realizadas/No Yohanna Cafias Oficial de
L i A . i incipi i ibiliz iz . ici
de Atencion al P ) ”p ética, integridad y | p princip . - y‘ 8 . P . . , o 01/01/2017 |31/12/2017
Ciudadano la organizacién y transparencia integridad y transparencia en|en ética, integridad y transparencia a Actividades Gonzélez Cumplimiento
sus partes sus actuaciones para|los colaboradores de Colpensiones. Programadas
interesadas desarrollar la actividad de
internas y externas Colpensiones en condiciones
de legalidad
Fortalecimiento de ' -
| h fent 1) Realizar actualizaciones a los
as  herramientas
. formularios PQRS en el Portal Web,
para la atencionde| . . . .
o Disefiar e implementar{con el fin de ajustarlos a Ila .
. L, las Peticiones, . . L . . No. Actividades . . .
Plan anticorrupciony |Fortalecer el Quej herramientas encaminadas a|normatividad vigente nacional y dar Realizadas/N Paola And Vicepresidencia
L . . |Quejas L . L ealizadas/No. aola Andrea .
de Atencidn al modelo de servicio . v fortalecer la atencién de las|cumplimiento a los requerimientos de . R de Servicio al 01/01/2017 |31/12/2017
. X Reclamos, Actividades Rivera .
Ciudadano al ciudadano PQRS de acuerdo con la|laPGN Ciudadano
conforme lo - . - . L Programadas
) normatividad vigente 2) Disefiar e implementar la recepcion,
dispone la L ) o
. radicacion y constancia de recibido de
normatividad -
X las peticiones verbales
vigente.
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Nombre del
.. Indicadores para medir Lider del Dependencia
e s Metas del proyecto o iniciativa
proyecto o iniciativa el avance de la meta Proyecto o responsable
Iniciativa

Subpolitica de ) Nombre del _
Estrategia Objetivo General del

Desarrollo . proyecto o F. final
institucional

Administrativo iniciativa

Formular e implementar una
estrategia que facilite el

desarrollo  acciones  que L i
Realizacion de una estrategia que

X ., Elaborar y Rendicion de  |permitan dar conocer la X i i No. Actividades
Plan anticorrupcion y . contiene diferentes mecanismos para i . ; . .
., desarrollar una cuentas y gestion de la empresa, . X Realizadas/No. Ana Maria Vicepresidencia
de Atencién al . L R L, desarrollar actividades teniendo en . ) K 01/01/2017 |30/12/2017
X estrategia integral| Participacion  |fomentar espacios de didlogo Actividades Gonzélez Ibarra |Comercial
Ciudadano - GEL L . ..~ |cuenta los componentes del Manual
de comunicaciones Ciudadana y promover la participacion Programadas

. ) Unico de Rendicién de Cuentas
de la ciudadania en los grupos

de internos y externos de la
entidad.

Ven por tu futuro

Centro de Atencién Telefénica Nacional: 01 8000 41 09 09 - Centro de Atencién Telefonica Nacional BEPS: 01 8000 41 07 77
Bogota: 489 09 09 - Bogota BEPS: 487 03 00 - Medellin 483 60 90
www.colpensiones.gov.co



ViGILADD STERVESEE ™

2.3.3

Colpensiones

Ven por tu futuro

Gestion de Talento Humano

2.3.3.1 Proyectos

Subpolitica de
Desarrollo
Administrativo

Estrategia
institucional

Renovar la cultura
organizacional y

N profundizar las
Capacitacion L

politicas de

desarrollo del

talento humano

Nombre del
proyecto o
iniciativa

Estrategia de
Educacion Formal
2017

Objetivo General del

proyecto o iniciativa

Realizar convocatorias para
participar en programas de
Educacion Formal de
Pregrado y Posgrado con el
fin de incentivar y fortalecer
el desarrollo profesional de
los servidores
contribuir a la retencion del
talento humano.

ublicos
P! y 3

-

Metas del proyecto o iniciativa

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

2. Evaluar y seleccionar al personal
que cumpla con los requisitos
establecidos en las convocatorias.
Legalizar la  documentacion
requerida dentro de la convocatoria y
en concordancia hacer la gestion de
pago del aporte establecido por la
empresa..

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Indicadores para medir
el avance de la meta

%Avance real de
actividades /%Avance
esperado de actividades.
# Entregables
completados/#Entregabl
es Planeados
# Hitos Planeados/#Hitos
Completados.

Nombre del
Lider del
Proyecto o
Iniciativa

Angélica
Cifuentes
Cabarcas

Dependencia
responsable

Vicepresidencia
de Talento
Humano

F.inicial

17/01/2017

F. final

29/12/2017

Recursos Humanos -

2.3.3.2

Subpolitica de

Estrategia
Desarrollo g

- . institucional
Administrativo

Renovacién de la
cultura

organizacional y
fortalecimiento de

Plan Estratégico de

GEL las  politicas de
desarrollo talento
humano

Nombre del
proyecto o
iniciativa

Virtualizacién
Manual de
Funciones

Iniciativas

Objetivo General del
proyecto o iniciativa

Virtualizar el manual de
funciones a

aplicativo SAP

través  del

Metas del proyecto o iniciativa

Disponer en el sistema SAP de las
funciones de los servidores publicos
de Colpensiones, para que el jefe de
cada dependencia pueda asignar o
modificar la asignacién de funciones
de cada uno de los servidores de su
drea.

Indicadores para medir
el avance de la meta

Etapas Propuestas /
Etapas Cumplidas

Nombre del
Lider del
Proyecto o
Iniciativa

Maryluz

Martinez Cruz

Dependencia
responsable

Vicepresidencia
de Talento
Humano

F.inicial

01/01/2016

F. final

24/01/2017

Ven por tu futuro
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Colpensiones

Ven por tu futuro

Subpolitica de
Desarrollo
Administrativo

Estrategia
institucional

Nombre del
proyecto o
iniciativa

Objetivo General del
proyecto o iniciativa

Disefiar el plan de sucesion en

Metas del proyecto o iniciativa

1. Disefiar la reglamentacion para el

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Nombre del
Lider del
Proyecto o
Iniciativa

Indicadores para medir
el avance de la meta

Estudios de cargo
realizados / Estudios de

Dependencia
responsable

F.inicial

F. final

Renovacién de la - L cargo programados
la Administradora|proceso de Sucesion.
cultura . i X . K Entregables
L . . Disefio de la|Colombiana de Pensiones -|2. Realizar el estudio de cargos para . . .
Plan Estratégico de |organizacional y Estrategi delcol X rib do!1dentifi b | President Completados / Marvl Vicepresidencia
) strategia e|Colpensiones, contribuyendo|ldentificar y aprobar por el Presidente aryluz
Recursos Humanos - |fortalecimiento de ”g P O v y P P o Entregables Planeados ) v de Talento 01/04/2016 |31/08/2017
- Sucesion en|a generar continuidad en los|de Colpensiones los cargos a incluir en , Martinez Cruz
GEL las politicas de K . X K =, Numero de planes de Humano
Colpensiones cargos criticos para la entidad|la estrategia de Sucesion. L .
desarrollo talento ., | Sucesién construidos /
y el desarrollo de los|3. Formular los planes de sucesion ,
humano candidatos potenciales ara los cargos aprobados Nmero de cargos
i iales. .
p P 8 P aprobados para Plan de
Sucesion
Meta 1. Cumplir con un 80% de
. . Gerentes Nacionales, Coordinadores y
Sensibilizar a los servidores . ,
., o | servidores lideres de procesos
Renovacién de la publicos de las Regionales y el R . .
i capacitados en temas asociados al| No. de servidores del
cultura . Nivel Central en todos los|_. . . - .
L. . Tu me cuidas, yo te| Sistema de Seguridad y Salud en el| nivel directivo del nivel . i X
Plan Estratégico de |organizacional  y| . _[niveles acerca de la R . . . Vicepresidencia
o cuido /Fase 2 nivel|. . . |Trabajo. central capacitados/No. Diego Felipe
Recursos Humanos - [fortalecimiento de importancia de asumir . . . de Talento 01/02/2017 | 31/12/2017
. central i de servidores del nivel Otalora
GEL las  politicas de R comportamientos  seguros, . N . Humano
regionales) . Meta 2. Desarrollar e implementar directivo del nivel
desarrollo talento que permitan fortalecer la . i *
R estrategias de fortalecimiento del central*100
humano cultura de Seguridad y Salud|_. . .
X Sistema de Gestion de Seguridad y
en el Trabajo. R .
Salud en el Trabajo en las regionales y
PAC's
., Fortalecer las competencias
Renovacién de la . . .
laborales de los servidores de e Numero de asistentes a
cultura . . 100% de cumplimiento de las L L
o Colpensiones a través de la . ., |las actividades de gestion . i i
organizacional vy L . e o actividades programadas de gestién - - .| Vicepresidencia
o, o Gestion dellidentificacion, disefio I del conocimiento Angélica Beatriz
Capacitacion fortalecimiento de o X ,, del conocimiento y 80% en , o R de Talento 02/01/2017 |31/12/2017
L. conocimiento implementacion de . ., . /Numero de invitados a Cifuentes
las  politicas de » Participacion de las actividades de - - Humano
programas de formacion, L, o las actividades de gestion
desarrollo talento s Gestion del Conocimiento e .
humano capacitacion y  desarrollo del conocimiento*100
u

profesional
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Subpolitica de
Desarrollo
Administrativo

Estrategia
institucional

Renovacion de la
cultura
organizacional y

Nombre del
proyecto o
iniciativa

Bienestar laboral y

Objetivo General del
proyecto o iniciativa

Promover la calidad de vida
laboral de los colaboradores
de la Administradora
Colombiana de Pensiones,
COLPENSIONES, a través de

Metas del proyecto o iniciativa

Cumplir al 100% con las actividades

Indicadores para medir
el avance de la meta

Numero de encuestas de
satisfaccion con

Nombre del
Lider del
Proyecto o
Iniciativa

Julidn Andrés

Dependencia
responsable

Vicepresidencia

F. final

Bienestar e incentivos |fortalecimiento de| X L i promedio total igual o de Talento 02/01/2017 |31/12/2017
. calidad de vida programas disefiados con el{del plan de Bienestar Laboral . . Casallaz Cruz
las  politicas de § i superior a 3.0 / Nimero Humano
fin de  satisfacer  sus X
desarrollo  talento . de encuestas realizadas
necesidades en las
humano . .
dimensiones del ser y saber
estar.
* 85% de los servidores publicos que
se vinculan como trabajadores
oficiales a Colpensiones cuenten con la
b " evaluacién por parte del Jefe
esarrollar programas que ) .
o, p_ g . q Inmediato del Periodo de Prueba
Renovacién de la apuntan a identificar las . L
. * 98% de los servidores publicos . )
cultura brechas de competencias y| . . o Ndmero de Servidores
o i - sujetos a Evaluacion del Desempefio, i . . .
organizacional y .. mejorar el Desempefio de los X . evaluados por el jefe . Vicepresidencia
i . i o Gestion del ) - evaluados y con informe individual . i i Alejandro
Bienestar e incentivos |fortalecimiento de - servidores  publicos, paraf, X . e inmediato/ Nimero de . R de Talento 01/01/2017 |31/12/2017
. desempefio 2017 Mejora de la validez y confiabilidad R . Enrique Espinosa
las  politicas de retener el talento humano . " Servidores sujetos a Humano
, de los instrumentos de evaluacion, o
desarrollo  talento adecuado a través de . L evaluacién
R . |adaptdndose a la evolucién de
humano ambientes de trabajo

armonicos y productivos.

Colpensiones.

*Desarrollar planes de mejoramiento
individual y grupal para optimizar el
desempefio y competencias laborales
de los servidores publicos.

Ven por tu futuro
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Colpensiones

Ven por tu futuro

[ g TODOSPORUN
é NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Eficiencia Administrativa
2.3.4.1 Proyectos

234

ViGILADD STERVESEE ™

Subpolitica de
Desarrollo
Administrativo

Estrategia
institucional

Fortalecer el
modelo de gestion
de las tecnologias
de informaciéon que
permita identificar

Nombre del
proyecto o
iniciativa

Estructuraciéon del

Objetivo General del
proyecto o iniciativa

Elaborar el Plan Estratégico
de Tecnologias de Ila
Informacion y las
Comunicaciones — PETI de la
Administradora Colombiana
de Pensiones — Colpensiones

Metas del proyecto o iniciativa

 Definir la estrategia que le permita a
Colpensiones aplicar el marco de
referencia del decreto 2573 de 2014
de MINTIC.

 Establecer la arquitectura objetivo de
los dominios de Informacion, Sistemas
de Informacién, Servicios
Tecnoldgicos, Estrategia de Tl,
Gobierno de Tl, y Uso y Apropiacion

Indicadores para medir
el avance de la meta

Nombre del
Lider del
Proyecto o
Iniciativa

Dependencia
responsable

F.inicial

afiliados y demas
usuarios de la
empresa

Gestién Comercial para poder
analizar informacion
necesaria para Colpensiones

Implementacion segin necesidad del
negocio para Némina o PQRS o
Gestién Comercial

Gestion de adecuadamente las N Sist d la  estructuracion del de Col X Hitos C lidos/Hit, | Carl Vicepresidencia
. . uevo Sistema de e Colpensiones. itos Cumplidos/Hitos uan Carlos )
Tecnologias de necesidades iy programa de proyectos que i P de Operaciones y| 19/05/2015 | 28/02/2017
W .. Informacion . .. _|* Elaborar el mapa de ruta para la Planeados Mendoza ,
Informacion tecnoldgicas, X conduzca la implementacion|. » . Tecnologia
L Colpensiones . . implementacién del portafolio de
priorizarlas e del nuevo sistema misional, K
. L proyectos del PETI y el portafolio de
implementarlas en asegurando el cumplimiento tos del - isional
., royectos del nuevo sistema misional.
funcion de los del decreto 2573 del 2014 del p y' L
. . L , ¢ Estimar costos de la adquisicion e
lineamientos Ministerio de Tecnologias de|. .,
. L, implementacion de los proyectos que
estratégicos la Informacion y las conformaran el PETI v el Nuevo
Comunicaciones - MINTIC. ) v
Sistema.
 Definir y priorizar los proyectos y las
fases de implementacion.
Implementar f: n la B
Producir registros Realizar el levantamiento , plementar dos fases en la Bodega
3 L . L, de Datos:
confiables y disefio e implementacion de
Gestion d actualizados en informacién para la Bodega Fase3: Inf i6n de Histori Vi idenci
estion de L ase 3: Informacién de Historia . icepresidencia
, todos los procesos|Bodega de Datos|de Datos de Historial Laboral RFCs Exitosos /RFCs X P i
Tecnologias de . .. Laboral Javier Funeme |de Operacionesy| 15/01/2015 | 24/02/2017
=, misionales para los|Faselll y IV y Noémina o PQRS o de i Presentados ,
Informacion Fase 4: Levantamiento e Tecnologia

Ven por tu futuro
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Subpolitica de
Desarrollo
Administrativo

Gestion de

Estrategia
institucional

Fortalecer el
modelo de gestion
de las tecnologias
de informacion que
permita identificar
adecuadamente las

Nombre del
proyecto o
iniciativa

Objetivo General del
proyecto o iniciativa

Implementar una plataforma
tecnologica integrada vy

Metas del proyecto o iniciativa

1. Seleccionar e implementar una
plataforma de portales dindmica, versatil,
robusta y adecuada a las necesidades de
Colpensiones y sus ciudadanos.

2. Garantizar una  arquitectura e
infraestructura para portales sdlida que
garantice la adecuada integracion de los
componentes existentes y de los nuevos
que se requieran para atender las

Indicadores para medir

el avance de la meta

Actividadees

Nombre del
Lider del
Proyecto o
Iniciativa

Dependencia
responsable

Vicepresidencia

F.inicial

F. final

) K Portal unificado|dindmica del Portal oficial de|necesidades. . . Felipe Eduardo .
Tecnologias de necesidades ) . realizadas/Actividades ) ) de Operaciones y| 16/02/2015 | 30/04/2017
2, L Colpensiones Colpensiones para ofrecer a|3. Implementar en la nueva plataforma los Gallén Medina ,
Informacion-GEL  |tecnoldgicas, . R L R programadas Tecnologia
L los ciudadanos  mejores|servicios a ofrecer a los ciudadanos,
priorizarlas e -
i servicios por este canal. colaboradores y proveedores.
implementarlas en . .
~, 4. Alinear el proyecto con las estrategias
funcion  de los . .
i A web que esté adelantando la entidad en los
lineamientos . .
L frentes educativos, transaccionales e
estratégicos . .
informativos.
5. Dar cumplimiento a las directrices de la
estrategia de gobierno en linea segun el
decreto 2693 del 21 de diciembre de 2012.
Fortalecer el Tomar control de los
modelo de gestion desarrollos de software hoy
de las tecnologias existentes en manos del
de informacion que . roveedor SYC, toda vez que L.
i X q Apropiar las P q Actividades
permita identificar i estos programas no son|Desarrollar los componentes de software . .
., soluciones R X , realizadas/Actividades . i .
Gestion de adecuadamente las tecnolégicas we propiedad de Colpensiones.|que actualmente construyé SYC para Planeadas Juan Carlos Vicepresidencia
Tecnologias de necesidades 8 g Por lo tanto, los desarrollos|Colpensiones y que no dependen del de Operaciones y| 11/12/2015 | 10/11/2017
soportan procesos Entregables Mendoza

Informacion-GEL

tecnoldgicas,
priorizarlas
implementarlas en
funcion  de los
lineamientos
estratégicos

funcionales de
Colpensiones

que se requieran diferente a
la prestacion del servicio
deben ser desarrollados por
Colpensiones para su
actualizacion y
mantenimiento.

servicio que presta, cumpliendo la cadena
de valor de desarrollo de software.

completados/Entregable

s Planeados

Tecnologia
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Subpolitica de
Desarrollo
Administrativo

Estrategia
institucional

Fortalecer el
modelo de gestion
de las tecnologias
de informacion que
permita identificar

Nombre del
proyecto o
iniciativa

Objetivo General del
proyecto o iniciativa

Contar con el sistema de
gestion de BEPS (sw) y los
componentes de integracion
e interoperabilidad (hw vy
comunicaciones) entre los
diferentes actores que
componen el sistema

Metas del proyecto o iniciativa

Contar con el sistema de gestion de BEPS
(sw) y los componentes de integracion e
interoperabilidad (hw y comunicaciones)
entre los diferentes actores que componen

Indicadores para medir

el avance de la meta

Nombre del
Lider del
Proyecto o
Iniciativa

Dependencia
responsable

F.inicial

F. final

Gestion de adecuadamente las . R . . . . Actividadees Vicepresidencia
, X Apoyo Tecnoldgico |(autorizador transaccional y|el sistema (autorizador transaccional vy i . Juan Carlos X
Tecnologias de necesidades - - realizadas/Actividades de Operaciones y| 08/01/2014 | 21/04/2017
o L BEPS redes de servicios). redes de servicios). Mendoza ;
Informacion tecnoldgicas, . . . programadas Tecnologia
L Soportar  tecnoldgicamente|Soportar tecnoldgicamente las necesidades
priorizarlas e . .
. las  necesidades de los|de los diferentes proyectos formulados
implementarlas en . . -
funcion  de  los diferentes proyectos|para BEPs, en su etapa inicial de analisis,
. . formulados para BEPs, en su|disefio y puesta en produccion.
lineamientos . .
. etapa inicial de analisis,
estratégicos L
disefio y  puesta en
produccion.
Reconfigurar la_estructura de Centro de
. Costo Centros Gestores buscando
Reconfigurar en SAP la| " . v X
L minimizar el impacto que este nuevo
Gestién de estructura de Centros L - .
. modelo organizativo pueda tener sobre los| actividades realizadas /
tecnologias de . Gestores y Centros de Costo -
L, i . Reconfigurar  en procesos y documentos que ya han| actividades planeadas,
Gestion de informacion de acuerdo con la estructura X i Mary Luz . . .
, X SAP estructura de L. . empezado su ciclo en el sistema SAP. entregables completados Vicepresidencia
Tecnologias de alineadas con las organica de Colpensiones en R i Fonseca L . 23/09/2016 | 28/02/2017
o X Centros Gestores y . Desarrollar los ajustes necesarios en la|/entregables planeados, Administrativa
Informacion necesidades el marco del Fortalecimiento, Lombana

estratégicas de la
empresa

Centros de Costos

la actualizacién de los
programas de ingreso de
informacion.

plataforma técnica SAP para su correcto
funcionamiento en la nueva estructura.
Actualizar los programas de ingreso de
informacién de SAP.

hitos completados /
Hitos Planeados
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- Nombre del
Subpolitica de ) Nombre del .. ) ) . )
Estrategia Objetivo General del . Indicadores para medir Lider del Dependencia . )
Desarrollo S proyecto o .. Metas del proyecto o iniciativa F.inicial F. final
" ) institucional s proyecto o iniciativa el avance de la meta Proyecto o responsable
Administrativo iniciativa ..
Iniciativa
1. Definir y actualizar las metodologias a
parametrizar en la herramienta para la gestion de
laneacion estratégica y el SIG en Colpensiones.
P . ‘g ,y. P " Actividades
2. Realizar el diagndstico de la documentacion . o
) , . realizadas/Actividades
. . relacionada con cada mddulo a parametrizar en la
Parametrizar e implementar . Planeadas
1SOTOOLS h ient herramienta ISOTOOLS. Ent bl
como herramienta ntregables
L . |3. Parametrizar la herramienta ISOTOOLS, de s
tecnolégica que  permita , . completados/Entregable
X ., |acuerdo con las metodologias proporcionadas por
gestionar  la  planeacion ) s Planeados
Fortalecer los o, L ; los responsables de cada mddulo.
R Implementacién  |estratégica, asi como la . . L . Responsables de proceso . . . . .
mecanismos y la de Ia h ientaladministracia tion d I4. Migrar la informacion general de Colpensiones y i . Adriana Lucia | Vicepresidencia
” . e la herramienta|administracion estion de . L - ue gestionan . .
Gestion de la calidad |cultura de la X Ve aquella relacionada con la planeacion estratégica y que & -, ¥ Sarmiento de Planeaciény | 25/01/2016 | 28/02/2017
» 1ISOTOOLS en|Sistema Integrado de ., ; Planeacion en la R .
planeacion en la K ., B X los modelos de gestion del SIG a la herramienta i Toquica Riesgos
o, Colpensiones Gestidn, la Gestion de Riesgos herramienta/Total de
organizacion . L ISOTOOLS.
de Colpensiones facilitando el . e responsables de proceso
5. Transferir el conocimiento generado sobre la .
acceso a todos los . Servidores que pueden
X . herramienta I1SOTOOLS a los responsables vy
trabajadores de Colpensiones . . acceder ala
usuarios  administradores de los modulos .
X herramienta/Total de
implantados. . o
. . . servidores habilitados en
6. Realizar la prueba piloto de la herramienta X
) - ., la herramienta
ISOTOOLS a fin de verificar la gestion de los
mddulos en produccion en la operacion de
Colpensiones.
1- Formular los proyectos nuevos y hojas de ruta
Gestionar la que complementan el plan de implementacion del
empresa con Realizar la formulacion de|fortalecimiento institucional, alineandolos vy %Avance real de
procesos nuevos proyectos y hojas de|articulandolos con los proyectos existentes. actividades /%Avance
articulados, ruta requeridas, con el fin de esperado de actividades. . . .
trolad Desarrollo del planimplementar el modelo de[2- Desarrollar el plan de implementacis # Entregabl Vicepresidencia
” i controlados esarrollo del plan|implementar el modelo de|2- esarrollar el an de implementacion ntregables ) . .
Gestion de la calidad ¥ i p” P i P P & Emmgil Martinez. | de Planeaciény | 01/01/2017 | 12/07/2018
asegurados, de implementacién [operacién TO BE que fue|formulado. completados/#Entregabl Riesgos
alineando la definido por Colpensiones en es Planeados
tecnologia al el marco del fortalecimiento|3-Revisar y actualizar la ruta critica de los proyectos |# Hitos Planeados/#Hitos
servicio de los institucional. formulados en el fortalecimiento institucional de Completados.
mismos acuerdo con las prioridades establecidas por el
comité CIDAD.
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Subpolitica de
Desarrollo

2.3.4.2

Estrategia

institucional

Administrativo

Nombre del
proyecto o
iniciativa

Iniciativas

Objetivo General del
proyecto o iniciativa

-

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Metas del proyecto o iniciativa

1) En marzo de 2016, se debera tener el desarrollo

Indicadores para medir

el avance de la meta

Nombre del
Lider del
Proyecto o
Iniciativa

Dependencia
responsable

F. final

Gestion de| _. . . . |del médulo de calculos actuariales que permitira . . .
Simulador Célculo |Crear un servicio que permita . o Vicepresidencia
procesos . . , . |hacer la la publicacion del servicio web del Entregables X
, i i Actuarial enla [simulador Célculo Actuarial| | Olga Lucia de
Gestion de la Calidad |articulados, - . simulador. Completados/Entregable . . - 28/02/2016 | 28/02/2017
paginawebde |en la pagina web de R , Sarmiento Financiamiento e
controlados . . 2) En septiembre de 2016 se debera contar con el s Planeados .
Colpensiones Colpensiones N . L Inversiones
asegurados simulador publicado en la pagina web de
Colpensiones.
. Preparacion para
Gestionar la L
empresa con la aplicacién del
roiesos Nuevo Marco
Zrticulados Normativo de|Desarrollar las actividades
trolad ! Convergencia a|requeridas para la|Contar con los saldos iniciales de los estados Actividades Di L vi idenci
) . controlados . L . e . . . . iana Luc icepresidencia
Gestion de la calidad estandares preparacion de la informacién|financieros de la Administradora y Fondos (IVM y| realizadas/Actividades R v p‘ R X 02/01/2017 | 31/10/2017
asegurados, . . L . X Castro Tirado Administrativa
alineando a internacionales de|contable para la aplicacion del|BEPS) bajo el nuevo marco normativo. programadas
N informacién nuevo marco normativo.
tecnologia alf,. .
cervicio de  los financiera para
mismos Entidades de
Gobierno
Gestionar la
empresa con
procesos L Proporcionar a todos los
X Disefio e . f
articulados, . L, servidores de Colpensiones . . . . . .
implementacién |, ., - . L Actividadees Adriana Lucia Vicepresidencia
., . controlados informaciéon  completa  y|Disefiar e implementar el plan de comunicaciones . . X -,
Gestion de la calidad del plan de realizadas/Actividades Sarmiento de Planeaciény | 20/01/2017 | 22/11/2017
asegurados, o oportuna, para la|del SIG. R R
. comunicacién |, . programadas Toquica Riesgos
alineando la| . implementacion de buenas
. interna del SIG . .,
tecnologia al practicas en la operacion.
servicio de los

mismos
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" Nombre del
Subpolitica de . Nombre del L. ) . . .
Estrategia Objetivo General del .. Indicadores para medir Lider del Dependencia .. .
Desarrollo S proyecto o .. Metas del proyecto o iniciativa F.inicial F. final
L . institucional . proyecto o iniciativa el avance de la meta Proyecto o responsable
Administrativo iniciativa o
Iniciativa
i Disefiar el Subprograma de
Gestionar la .
Documentos  Vitales que
empresa con X . e
permita su identificacion,
procesos L. L
i L evaluacion, seleccion, L
articulados, Disefio del L, L, - Avance en disefio y
controlados Programa de proteccién, - preservacién y)Disefiar y aprobar el Subprograma de Documentos aprobacion del Liliana Gutiérrez | Vicepresidencia
" " . . i z
Gestion documental ¥ g recuperacion de aquella|Vitales del Programa de Gestion Documental de P , p- i X 01/02/2017 | 29/12/2017
asegurados, Documentos X . Subprograma de Garzén Administrativa
) ) informacién que en caso de{COLPENSIONES .
alineando la Vitales X K Documentos Vitales
) emergencia sirve para la
tecnologia al S
. defensa y restitucion de
servicio de los
. derechos y deberes de
mismos .
personas y entidades.
Gestionar la
empresa con Mantener en los funcionarios
procesos de la empresa la cultura del
articulados, autocontrol su aplicacion
, . y- p Realizar actividades de divulgacion al interior de la Actividadees 5 . L.
Modelo Estandar de |controlados y| Fomentodela |practica en la ejecucion de los X , o . L Judith Alejandra Oficina de
X empresa mediante envio de comunicaciones| realizadas/Actividades ) 01/03/2017 |30/10/2017
Control Interno asegurados, Cultura del Control [procesos con el fin de L o Vargas Lopez Control Interno
. i periddicas a los correos institucionales. programadas
alineando la fortalecer el sistema de
tecnologia al control interno  de la
servicio de los empresa.
mismos

2.3.5 Gestion Financiera
2.3.5.1 Proyecto
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Subpolitica de
Desarrollo
Administrativo

Estrategia
institucional

Nombre del
proyecto o
iniciativa

Objetivo General del
proyecto o iniciativa

Disefiar y desarrollar una
herramienta informatica
integral que automatice los
procesos de ingresos vy
egresos de la Gerencia de

Metas del proyecto o iniciativa

1. Definir cronograma y plan de trabajo para

Indicadores para medir

el avance de la meta

Nombre del
Lider del
Proyecto o
Iniciativa

Dependencia
responsable

F.inicial

F. final

Fortalecer e levantamiento de requerimientos y casos de uso
. Ingresos y Egresos y la . .
implementar  los . 2. Levantar los requerimientos funcionales de los .
X Gerencia de Aportes o o R . ] Actividades
mecanismos ) ) procedimientos priorizados por la Vicepresidencia , L ) ) .
. . Recaudo, con el fin de ejercer R o ; realizadas/Actividades Vicepresidencia
tendientes a buscar Sistema Integrado de Financiamiento e Inversiones. Leonardo
L . o X o un mayor control sobre las , . » Planeadas de
Gestion Financiera |la  sostenibilidad|de Financiamiento . . |3. Desarrollo de los médulos de integracién y ChavarroyOlga | . . 11/08/2015 | 12/01/2018
o operaciones que se realizan| = T L Entregables ) ) Financiamiento e
financiera de(SIF ' liquidacion por parte de la fabrica de software. Lucia Sarmiento )
. en los diferentes . » . | completados/Entregable Inversiones
Colpensiones como . 4. Ejecucion de pruebas funcionales de validacion,
. procedimientos y que a suf. L s Planeados
administradora de ) . integracion y liquidacion.
vez, permita unificar la

RPM y BEPS

informacion financiera con el
propésito de facilitar su
manejo al usuario interno y
prestar un mejor servicio al
cliente externo.

5. Puesta en produccion del Sistema de Informacion
de Ingresos y Egresos
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2.3.5.2 Iniciativas

Subpolitica de Nombre del Nombre del

Estrategia Objetivo General del Metas del proyectoo  Indicadores para medir Lider del Dependencia

Desarrollo .. proyecto o .. ... F.inicial F. final
institucional proyecto o iniciativa iniciativa el avance de la meta Proyecto o responsable

Administrativo iniciativa ..
Iniciativa

Fortalecer e
implementar los
mecanismos

. oL Habilitar el comité de Vicepresidencia
tendientes a buscar Redisefio del ) . o . . " . -
. i . L inversiones modificando la Funcionamiento del Comité de Inversiones en| Juan Mauricio de
Gestién Financiera |la sostenibilidad comité de . . . . ) . . 01/02/2016 | 31/03/2017
X K . R estructura de manera tal que comité al 100% funcionamiento Palacios Murillo | Financiamiento e
financiera de inversiones . .
sea operativo. Inversiones

Colpensiones como
administradora de
RPMy BEPS
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3. PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

En cumplimiento del Decreto 124 de 2016 “por el cual se sustituye el Titulo 4 de la parte 1 del libro 2 del
Decreto 1081 de 2015”, a continuacidn se presenta el proyecto de Plan Anticorrupcion y de Atencidn al
Ciudadano de Colpensiones para la lucha contra la corrupcidn para que sea consultado por la ciudadania
en general y participen en la formulacién del mismo a través de la encuesta que se ha dispuesto para
ello.

3.1 CONTEXTO ESTRATEGICO
3.1.1 Panorama sobre posibles hechos de corrupcién

Teniendo en cuenta que la administracidon del riesgo es un aspecto fundamental para la empresa,
Colpensiones implementd un Sistema de Administracién de Riesgo Operativo — SARO, un Sistema de
Administracidn de Lavado de Activos y Financiacién del Terrorismo y la administracién del Riesgo de
Fraude y Corrupcién, dentro del marco de actuacidn, politicas y procedimientos establecidos por la Junta
Directiva y normatividad vigente aplicable a la entidad.

En este sentido los lideres y sus equipos de trabajo identifican periddicamente los riesgos de corrupcion
y fraude de cada uno los procesos a su cargo asi como las causas asociadas, permitiendo hacer la
valoracion de los mismos y establecer los respectivos controles.

En atencidén al levantamiento de la matriz de riesgos de cada uno de los procesos de Colpensiones, se
realizaron sesiones de sensibilizacién a los colaboradores de Colpensiones para comprender la necesidad
de combatir la corrupcion, haciendo énfasis en la importancia de denunciar a través de los Instrumentos
de Fomento de Confianza, Integridad y Transparencia; asi como también la identificacion de los posibles
eventos de riesgo de fraude y/o corrupcidén que se pueden presentar en el proceso al que pertenecen y
la determinacién de controles para mitigar estos riesgos identificados.

A diciembre de 2016, se identificaron posibles riesgos de corrupciéon y fraude en 51 procesos de
Colpensiones. Al consolidar esta ultima informacidn, y una vez analizado el mapa de riesgos de
corrupcién y fraude se concluye:
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e El perfil de riesgos de corrupcion y fraude de Colpensiones, una vez aplicados los controles se
encuentra en nivel moderado. Lo anterior, teniendo en cuenta que la probabilidad de ocurrencia
después de controles disminuye a un nivel improbable pero el impacto en caso de materializarse
sigue siendo relevante.

PROBABLE

POSIBLE

IMPROBABLE

INSIGNIFICANTE MENOR MODERADA MAYOR CATASTROFICA

® Riesgo Inherente @ Riesgo Residual

e Se identificaron los riesgos de fraude y corrupcidn, a los cuales se le asociaron 222 causas,
entre las cuales se encuentran:

- Uso y/o divulgacion de informacion privilegiada - Fuga de informacion confidencial,
restringida o interna para favorecer a terceros

- Alteracion de informacion

- Presentacion y/o radicacion de documentacion falsa

- Suplantacién personal

- Ataques informaticos

- Tréfico de influencias

Con respecto al 2012 fecha en la que Colpensiones entré en operacion, la Entidad fortalecid la
documentacion de los riesgos / causas asociados a corrupcién, pasando de 55 causas en 2012 a 222 en
el 2016.

Lo anterior producto de:

Mayor conocimiento de la operacion del negocio por parte de los lideres de los procesos.
Registro de eventos que afectan el cumplimiento de los objetivos de la entidad y de sus
procesos.
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o Concientizacién y cultura de la administracién de riesgos.

Con el fin de minimizar los posibles eventos de corrupciéon y fraude, Colpensiones desarrollé actividades
como la suscripcion del “Pacto de Integridad y Transparencia” por parte de los servidores publicos,
contratistas y demds colaboradores de la Entidad. Lo anterior, con el fin de generar conciencia frente al
comportamiento ético y cumplimiento en el desarrollo de las funciones de manera transparente y asi
mismo, implementar la buena practica de informar presuntos hechos de corrupcién y/o fraude de los
cuales tengan conocimiento.

Para tal fin y con el dnimo de facilitar la puesta en conocimiento de tales hechos, se implementaron las
siguientes herramientas de reporte:

e Linea de Integridad y Transparencia (portal web de Colpensiones — pestaia antifraude)
e Buzdn de Integridad y Transparencia (linea telefénica 018000 518500)

Los reportes asociados a eventos de riesgo de fraude y/o corrupcién recibidos a través de los
Instrumentos de Fomento de Confianza, Integridad y Transparencia, son objeto de verificacién
preliminar e investigacién administrativa especial por parte del Area de Cumplimiento, para lo cual y con
el fin de lograr inmediatez, oportunidad y calidad en este proceso, se contraté un tercero experto que
apoye esta labor.

Asi las cosas una vez puestas en marcha las medidas ya descritas y gracias a la participacién activa de
ciudadanos, servidores publicos, contratistas y demas colaboradores, se han podido identificar ademas
de los posibles riesgos de fraude (interno - externo) ya expuestos, las siguientes causas:

e Fraude en correccién de historia laboral

e Fraude en el reconocimiento de prestaciones econdmicas
e Cobro por adelantar tramites al interior de la Entidad

e Cobro por el suministro de informacion

e Estafa al ciudadano

e Acceso y uso abusivo de los sistemas informaticos

e Prevaricato en fallos judiciales

Adicional a lo anterior, Colpensiones en aras de proteger el patrimonio publico y los recursos de los
ciudadanos, expidié la Resolucidn No 555 del 30 de noviembre de 2015, en la cual se establecié un
procedimiento denominado “Investigaciones Administrativas Especiales”, cuyo fin es hacer una
validacidn a las prestaciones econdmicas reconocidas por la Entidad y sobre las cuales existen indicios de
que las mismas han sido otorgadas con fundamento en documentos falsos, presiones indebidas,
induccion a error a la administracion o cualquier otra practica corrupta.
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De tal forma, la Entidad con la informacidn allegada por las diferentes fuentes de informacion, adelanté
investigaciones administrativas especiales, en las cuales y luego de hacer las validaciones
correspondientes, evidencié eventos de fraude y/o corrupcion, en los que se ordend de oficio las
revocatorias directas de los actos administrativos reconocidos, toda vez que los mismos han tenido como
fundamento documentos falsos, alteracién de informacién y suplantacion de identidad.

3.1.2 Diagnéstico de los tramites y servicios de la entidad

Actualmente Colpensiones cuenta con 31 trdmites inscritos en SUIT y 1 OPA (Otro Procedimiento
Administrativo), de los cuales 30 corresponden al Régimen de Prima Media y 2 a Beneficios Econémicos
Periddicos — BEPS, asi:

Régimen de Prima Media

Generales:
e Actualizacion de datos del afiliado
e Actualizacion de datos del empleador
e Afiliacion al Régimen de Prima Media con Prestacién Definida
e Recuperacién de semanas
e Retracto y anulacién de afiliacion a pensiéon en el Régimen de Prima Media
e Traslados de régimen pensional

Gestion de novedades de némina
e Cancelacion afiliacién y/o Libranzas a Asociaciones y Cajas de Compensacidn
e Escolaridad y modificaciéon condicion
e Modificar datos basicos y de identificacién
e Pago a beneficiarios (Valores girados después del fallecimiento)
e Pago a herederos (Mesadas no cobradas antes del fallecimiento)
e Pagos en el exterior
e Reactivacidn pension y/o beneficiario incremento
e Reingreso pensidn y/o beneficiario incremento
e Reintegros por mesadas no cobradas e indemnizacion sustitutiva
e Retiro pension y/o beneficiario incremento
e Traslado de cuenta de pago pension
e Traslado Entidad Promotora de Salud EPSy devolucién de aportes en salud

Beneficios y prestaciones
e Convalidados no vinculados con aportes
e Devolucidn a terceros de aportes realizados al Régimen de Prima Media con Prestacion Definida
e Incapacidad temporal en caso de enfermedad o accidente de origen comun
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Calificacion de pérdida de capacidad laboral

Indemnizacidn sustitutiva de la pensidn de vejez, invalidez o sobrevivientes en el Régimen de
Prima Media

Novedad de retiro retroactivo de trabajadores del Régimen de Prima Media con Prestacion
Definida

Pensidn de invalidez en el Régimen de Prima Media con Prestacion Definida

Pensidn de sobrevivientes y sustitucion pensional en el Régimen de Prima Media

Pensién de vejez en el Régimen de Prima Media

Pensiones especiales de vejez en el Régimen de Prima Media

Reconocimiento de auxilio funerario en el Régimen de Prima Media

Correccién de historia laboral

OPA: Correccion de historia laboral

Beneficios Econdmicos Peridodicos BEPS

Destinacidn de recursos del servicio social complementario de Beneficios Econémicos Periddicos
(BEPS).

Vinculacidn y actualizacidn de datos en el servicio social complementario de Beneficios
Econdmicos Periddicos BEPS

Racionalizacion de tramites

Se han implementado automatizaciones y mejoras en algunos tramites a fin de disminuir tiempos, costos
para el ciudadano y aumentar los canales de radicacién de los tramites. A continuacion se detallan las
mejoras en cada modalidad de racionalizacién:

Administrativa: Se ejecutd una mejora en el proceso de correccién de historia laboral para que
los afiliados puedan acercarse a Colpensiones y radicar en cualquier momento los formularios de
reporte de tiempos publicos antes de 1994, con la finalidad de completar la historia laboral con
mayor tiempo de anticipacion al cumplimiento de los requisitos para la solicitud del
reconocimiento de una prestacién de vejez

En el proceso de vinculacién BEPS, se implementé una validacidon biométrica que permite que
sélo con la cédula y la verificacion de huella se realice la lectura de datos del ciudadano
registrados en la cédula, los cuales son confrontados con la huella registrada por el ciudadano en
el dispositivo de lectura.

Asi mismo, el ciudadano antes de realizar el trdmite de vinculacion BEPS puede efectuar una
consulta para verificar en la pagina web si cumple con los requisitos y es un candidato para el
tramite.
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De igual forma se automatizé el tramite de Incapacidad temporal en caso de enfermedad o
accidente de origen comun, el cual permitird que los ciudadanos puedan radicar sus documentos
directamente en los puntos de atencién de Colpensiones disminuyendo tiempos de
desplazamiento, contar con mas validaciones para resolver la solicitud y permitiendo mayor
acceso a la informacidn del tramite.

e Tecnoldgica: Con la mejora implementada, los certificados de vinculacién al programa BEPS y
estados de cuenta se podrdn generar desde la pagina web por parte de los ciudadanos.

Debido a la implementacion de validacidn de huella biométrica para la vinculaciéon y
actualizacién de datos en el servicio social complementario de Beneficios Econdmicos Periédicos
— BEPS, el formulario se generara directamente con firma y estampa cronolégica que certifica
que el documento es legalmente valido para la vinculacién disminuyendo la impresion y firma
del ciudadano.

3.1.3 Diagnéstico de la estrategia de servicio al ciudadano

Teniendo en cuenta la importancia de brindar mecanismos que permitan el acceso de los ciudadanos y
grupos de interés a informacion y diferentes servicios, Colpensiones cuenta con diferentes canales de
atencion, entre ellos, los Puntos de Atencién, Contact Center y Portales Web.

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

v" Puntos de Atencién RPM

Actualmente la entidad tiene sedes en las 8 regionales del pais y cuenta con una sede principal en la
ciudad de Bogota, las cuales permiten atender de manera personalizada a los afiliados, pensionados,
empleadores y ciudadanos en general, a través de sus 80 puntos de atencion distribuidos en todo el pais
de acuerdo a la densidad poblacional y las necesidades de cada regidn.

Dado lo anterior, COLPENSIONES tiene presencia en Bogotd y en los 32 Departamentos de Colombia asi:

Regional No. Puntos de Atencion

Bogotd 12
Centro 17
Occidente 14
Caribe 12
Antioquia
Santander
Sur
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Regional No. Puntos de Atencién
Eje Cafetero 4
Total 80

Tabla 1 Distribucion de Oficinas y Puntos de Atencion Colpensiones por Regional. Fuente: Vicepresidencia de Servicio al
Ciudadano

Los logros en la implementacién y mejoramiento de puntos de atencidon -RPM - en todo el territorio
nacional, se muestran en la siguiente ilustracion:

Ejecucion del
Convenio con el
Fondo  Nacional

Apertura de las del Ahorro (FNA)

Oficinas
. dentro de una
Centroccidental (en - L
; alianza estratégica
Medellin) ara compartir
raslado Oficinas de  Chapinero (en P . p
. } . [ espacios en las
illavicencio y Neiva  Bogotd) para Ofici
j brindale a los icinas
Eg:;iliciones mejorj: ciudadanos una Colpensiones en
) . . Arauca, Leticia y
infraestructura y atencién integral
. | en RMP, BEPS Mocoa y en la
pertura de los Sf-:-r;]/lc’;o a Em Ieado;'es y Oficina del FNA en
Puntos de cludadano. P ’ Medellin en el
Atencion en Centro Comercial
Puerto Carrefio, Mayorca. (No
San José del aparece en la
Guaviare, Inirida pagina web)
y Mitd. estos
puntos

pertenecen a la
regional Centro.

Tabla 2 Logros Puntos de Atencion Colpensiones RPM. Gerencia Nacional Red y Canales alternos

v" Equipo Humano en Puntos de Atencién y Oficinas

El equipo de servicio dispuesto para garantizar el proceso de atencién y cumplimiento al modelo de
servicio al ciudadano en cada uno de los puntos de atencidén y oficinas Colpensiones a nivel nacional, se
encuentra conformado por cuatro roles claramente definidos, los cuales realizan acompafiamiento,
identifican necesidades, resuelven dudas y entregan respuesta o compromiso frente a los tramites y
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servicios administrados por Colpensiones. De acuerdo a su alcance el equipo se encuentra conformado
por:

Rol Descripcion
Facilitadores Tiene como foco de acciéon la recepcién de los ciudadanos en los puntos de atencién y
oficinas que por su volumen de operaciones necesitan de dicha figura. Durante todo el
horario de atencion intervienen en la entrega de formularios e informacién general de los
tramites y servicios; asi mismo, incentivan el uso de canales alternos (Audio linea, afiches
electrénicos, zona transaccional, contact center). Por otra parte, garantizan que los
ciudadanos que se encuentren en salas de espera tengan su turno de atencién y los
documentos minimos requeridos para el momento de la radicaciéon. Por ultimo,
intervienen cuando los ciudadanos después de ser atendidos por agentes de servicio

requieren informacién adicional.

Agentes de | Se encuentra asociado al proceso de radicacién y procesamiento de los tramites, el
Rotonda ciudadano interactua con el agente de rotonda siempre y cuando la solicitud se encuentre
asociada a tramites, PQRS, actualizacion de datos y entrega de correspondencia. Las
actividades asociadas a este rol en el modelo de servicio incluyen la recepcion y
procesamiento de los tramites junto con los documentos obligatorios u opcionales para
cada tipo de tramite.

OF COULDVER W

Agentes de | Cumplen uno de los roles mas importantes dentro del modelo de servicio en puntos de
Servicio atencién y oficinas, no solo porque son quienes asesoran a los ciudadanos frente a sus
solicitudes, sino porque deben conocer al detalle los trdmites y servicios que presta la
entidad, incluidas las novedades o los temas coyunturales que pueden afectar la
prestacidn del servicio.Frente a la interaccion directa con los diferentes grupos de interés,
tienen bajo su responsabilidad el acompafamiento al ciudadano, la atencién clara y
completa a los requerimientos de los mismos, la generacién de respuestas oportunas a las
solicitudes y peticiones y el aseguramiento de la completitud y calidad de los documentos
aportados para la radicacion de los tramites. Otro de sus focos de accidn, corresponde a la
orientacion de los ciudadanos frente a los tramites y servicios a cargo de la entidad.

Si bien el eje fundamental del agente de servicio esta enfocado al proceso de servicio, es
importante mencionar que teniendo en cuenta el modelo de servicio actual, existen
actividades que ejecuta luego del proceso de atencién llevado a cabo por parte de los
agentes de rotonda y validacion por parte del Back Office. Estas actividades estan
asociadas a la verificacidn, avance y cierre de los tramites radicados por los ciudadanos,
tarea relacionada con la generacion de la carta de respuesta o compromiso. Por otra
parte, los agentes de servicio tienen como responsabilidad el estar atentos a las
novedades presentadas con la documentacién, asi como acompaniar el proceso de cierre
de oficina mediante la verificacion del cierre de los casos y validaciéon de los soportes
fisicos entregados en cada radicacion.

VIGILADD T CRNTEROERDH MIMAHCET,

Este rol se enfoca en ser lider del punto de atenciéon y tiene bajo su responsabilidad la

Director de adecuada administracion de los recursos humanos, fisicos, tecnoldgicos y econdmicos
Oficina / asignados para la adecuada prestacidn del servicio. Es el encargado de dar soporte a los
Gestor agentes de servicio, rotonda, facilitadores y personal de apoyo en los temas técnicos y

operativos. Bajo su alcance se encuentra mediar y solucionar los inconvenientes o
conflictos que se presenten con los ciudadanos e integrantes del equipo de servicio con el
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Rol Descripcion

objetivo de garantizar el correcto funcionamiento del punto durante cada jornada laboral.
Por otra parte, tienen a cargo la administracion, apertura y cierre de cada uno de los
puntos de atencidn, actia como interlocutor entre las areas, responden por los informes y
labores administrativas, de planeacidn y control que hagan parte de la gestion propia del
punto de atencion. Frente a sus funciones puntuales con respecto al proceso de apertura,
atencidn y cierre diario de oficinas, cada uno de estos alcances se encuentran establecidos
en el Protocolo definido por la entidad.

v" Descripcion Modelo de Servicio — Puntos de Atencién y Oficinas Colpensiones

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

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

e Tramites: Son los procesos que se encuentran modelados en el aplicativo Bizagi (BPM de la
entidad), los cuales cuentan con un formulario para su radicacién, asociado al tipo de solicitud y
documentos minimos exigidos para iniciar la gestion frente al rea responsable de la respuesta.

e Correspondencia Externa: Son todos los documentos emitidos por personas o entidades
externas con destino a Colpensiones, que no tienen asociado un tramite definido como un
proceso dentro del aplicativo Bizagi (BPM de la entidad).

e Servicios: Dentro de este grupo se encuentran las consultas y asesorias requeridas por los
ciudadanos que asisten a los puntos de atencidn, frente a la normatividad vigente del Régimen
de Prima Media con Prestacion Definida y los trdmites que administra la entidad.

Asi mismo se incluye la expedicidon de certificados de ndmina y afiliacién, entrega de historia laboral,
estado de trdmites radicados y toda informaciéon general y especifica asociada a los tramites, canales de
atencién y solicitudes cuyo alcance deba ser resuelto por Colpensiones.

Una vez identificado el tipo de solicitud que se recibe en las oficinas, es importante especificar las etapas
y areas en las cuales se realizan los procesos que permiten dar respuesta al requerimiento de los
ciudadanos que visitan el canal presencial.

A continuacién se realiza una descripcion del modelo actual de atencidn en PAC que contiene una
secuencia de actividades en cada una de las dreas que intervienen en el proceso:
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llustraciéon 7 Modelo de Atencién. Fuente: Vicepresidencia de Servicio al Ciudadano

Area del modelo de
servicio

Area Asignacién de
Turnos

Descripcion

El ciudadano ingresa al punto de atencion Colpensiones y es atendido por un
facilitador que se encarga de identificar el servicio o tramite requerido. Lo anterior,
debe darse de forma agil, logrando entregar al ciudadano el turno de acuerdo a la
segmentacion actual de tramites (consulta e informacion, tramites rapidos,
notificaciones y radicacion). Si el turno asignado es para radicacidn, el ciudadano es
remitido a rotonda; los demads trdmites: atencion prioritaria, consulta y asesoria,
notificaciones y tramites rapidos, son dirigidos a la sala de espera para ser
atendidos en las ventanillas correspondientes. Es importante que desde el
momento de asignar el turno, se identifiquen a los ciudadanos que pertenecen a la
poblacidn prioritaria para poder dar aplicacion al protocolo correspondiente.

Area de Radicacién
(Rotonda)

Los agentes de rotonda se encargan del proceso de recepcion, digitacion de
informacién basica, digitalizacion de documentos, envio de transacciones al back
office de acuerdo a la descripcion técnica operativa y logistica del contrato. Ademas
a lo mencionado, realizan el alistamiento de los documentos fisicos para su entrega
al jefe o responsable de la oficina y el posterior envio al sitio de archivo del
operador archivistico de COLPENSIONES.

Una vez realizadas las validaciones, se genera un nimero de radicacién el cual se
imprime sobre los documentos recibidos y efectivamente radicados. Después de
realizar la radicacion de los documentos los agentes de rotonda realizan la
digitalizacién de los mismos y sus anexos en el aplicativo de gestion documental de
Colpensiones.
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Area del modelo de Descripcion
servicio

Como paso final, organizan los documentos recibidos y radicados y cada operador
dentro de su jornada laboral realiza un proceso de cuadre y conciliacion de los
documentos respecto a los tramites realizados, para entregar diariamente los
paquetes de documentos aprobados al jefe de oficina o responsable de la oficina o
punto de atencidn.

Esta parte del proceso se encuentra asociada a la atencion y/o asesoria que realiza
Area Agentes el agente de servicio en ventanilla. Una vez identificado el requerimiento del
Servicio ciudadano, se debe entregar la informacion de manera completa y clara.

Es importante verificar en caso de ser necesario los aplicativos de consulta,
generando los documentos que soportan la solicitud (certificados, historias
laborales, etc.). Si la consulta obedece al estado de un tramite ya radicado, se debe
validar en el BPM e informar el estado. Una vez se entregue el documento o finalice
la asesoria se dara por terminada la atencion.

Por el contrario, si de la asesoria entregada se desprende la necesidad de radicar
un tramite, se le debe informar al ciudadano que formularios y documentos debe
anexar para poder realizar una radicacion efectiva.

En los casos que el ciudadano tenga a la mano todos los soportes necesarios para
solicitar el tramite, se debe direccionar al area de radicacion previa verificacion de
los mismos.

Para los casos de atencion prioritaria, el agente de servicio debe estar dispuesto a
atender todas las solicitudes (tramites y servicios) que requieran los ciudadanos
pertenecientes a esta poblacidn.

Para las notificaciones, el agente de servicio procede a realizar las verificaciones
tendientes a establecer si es posible notificar al ciudadano, de ser asi imprime y
entrega copia del acto administrativo explicando el contenido del mismo vy
diligenciando el acta correspondiente. Por ultimo realiza las actividades de cierre
del caso de notificacidn en el aplicativo de gestion Bizagi.

OF COULDVER W
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Desde el Back Office y luego de realizadas las validaciones correspondientes, se
Cierre de Casos envia la carta de respuesta o compromiso de respuesta al agente de servicio para
que este la entregue al ciudadano y proceda a cerrar el caso en Bizagi. El
ciudadano en sala de espera, luego de haber radicado, es llamado a turno para la
entrega de la carta o compromiso de respuesta, inmediatamente, el agente de
servicio cierra el caso y da por terminada la atencién.

Si el ciudadano una vez que radica, decide no esperar la atencion en ventanilla, se
generard el proceso de correspondencia para enviar la respuesta a su
requerimiento a la direccién de contacto registrada (direccion o correo
electrodnico).
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v/ Contact Center RPM

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

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

/ FRONT \ / BACK OFFICE \

CIUDADANOS, AFILIADOS, PENSIONADOS,

CIUDADANOS, AFILIADOS, PENSIONADOS,

EMPLEADORES EMPLEADORES

SMS - NAP

Envio de mensajes de texto y mensajes
de voz: Educativos, invitacidn eventos,
recaudo.

BACKOFFICE

INBOUND

Informacién General, agendamiento de '
citas, doble asesoria, actualizacién de

datos.

OUTBOUND

Notificacién, agendamiento citas pre '
pensionados, agendamiento
verificacion historia laboral, encuestas

@ 2 @
@ f @
y campaiias especificas.
E-MAIL PLANEACION Y CONTROL
@ Reportes estadisticos

Gestion de requerimientos internos

Atencidn correo electrénico Programa i K
X X Inteligencia base de datos
Colombianos en el Exteriory call center

S
a
-4
[+
w
[
4
w
o
[
<
-
2
(]
o

AUDIO LINEAS PAC BUZON ANTICORRUPCION
>

i'? Mecanismo de interaccién con los
ciudadanos para dar a conocer sus
reportes sobre eventuales casos de
corrupcién o en fraude interno o

/ k externo.

e

: PROCESO DE CALIDAD - FORMACION Y ENCUESTA DE SATISFACCION CONTACT CENTER :

Informacidn General, agendamiento de
citas, doble asesoria.

o ———————————— T ——— -

llustracién 8 Servicios prestados por el Contact Center. Fuente: Vicepresidencia de Servicio al Ciudadano
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v" Servicios Telefdnicos:

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

e Llamada Inbound: Es |a atencidon de llamadas entrantes recibidas en el Contact Center, a través de las
cuales se brinda informacidon general, estado del tramite una vez el usuario supera la validaciéon de
seguridad, actualizacién de datos informacién del Programa Colombianos en el Exterior, atencién a
empleadores, asesoria uso portal empleador, doble asesoria y la zona transaccional.

¢ Llamadas Outbound: Son campaiias especificas solicitadas por las diferentes dreas de la entidad, para
realizar llamadas salientes, envio de mensajes de texto- SMS o mensajes de voz — desde el Contact
Center, las cuales son:

v" Servicios Virtuales
Adicional a los servicios de caracter telefdnico, el contact center brinda atencién a través de mecanismos
virtuales, apoyando diferentes frentes como se describe a continuacién:

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

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

e Chat Programa Colombianos en el exterior: Comunicacién en tiempo real que se realiza entre varios
usuarios cuyas computadoras estdn conectadas a una red, generalmente Internet; los usuarios
escriben mensajes en su teclado, y el texto aparece automaticamente y al instante en el monitor de
todos los participantes.

A través de este servicio, los ciudadanos residentes en el exterior pueden obtener informacién de la
entidad y de los tramites a través del servicio de correos, chat, ingresando a la pagina web
www.colpensiones.gov.co sesion CANALES/CHAT COLOMBIANOS EN EL EXTERIOR.

v" Servicios Back Office
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Como parte de los servicios del Contact Center, se encuentra el soporte de un back office, el cual se
enfoca en facilitar la comunicacién con los ciudadanos y apoyar de manera estratégica al canal para
asegurar una debida atencion.

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

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

v" Portal Web RPM
En la busqueda de asegurar mecanismos que permitan brindar una adecuada atencidn a los ciudadanos,
la Administradora Colombiana de Pensiones, Colpensiones, cuenta con una pagina de internet en donde
los mismos pueden acceder desde cualquier lugar para consultar informacién sobre productos vy
utilizacion de servicios. El ingreso a este canal se da a través de la direccion www.colpensiones.gov.co.

El portal cuenta con una pagina de inicio amigable, donde se encuentra la informacidn relevante para la
ciudadania, haciendo facil la navegabilidad e interaccién de la comunidad con el portal.

Tramites en Linea — Zona Transaccional

Colpensiones implementd en su portal www.colpensiones.gov.co el acceso a una zona de tramites en

linea, a la cual se ingresa por medio de una clave con previa validacién y autenticacién de identidad de la
persona. En esta zona se permite al ciudadano acceder a diferentes servicios sin tener que desplazarse a
un punto de atencidn, acercando al ciudadano a nuestra entidad de una manera oportuna y agil, todo
esto desde la comodidad de la casa u oficina del ciudadano.

Los tramites y servicios que pueden ser realizados a través del portal RPM, se han disefiado e
implementado con el fin de ofrecer a la ciudadania una mejor calidad en la atencidn obteniendo por
parte de la entidad un compromiso o la respuesta inmediata a sus requerimientos.

v" Red de oficinas BEPS

La Red Integral de Atencidn y Servicios esta conformada de la siguiente manera:
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4 oficinas

Bogota, Medellin, Caliy Gestores itinerantes

Barranquilla, cada una puntos de atencion. (69 en todo el pais).
con cuatro (4) gestores

llustracion 9 Red Integral de Atencidn y Servicios. Fuente: Gerencia Nacional Red y Canales Alternos

Esta Red atiende los tramites de vinculacion de ciudadanos, actualizacién y modificacion de datos,
solicitudes de traslado a BEPS, solicitudes de destinacién de recursos para recibir el Beneficio Econdmico
Periddico y/o su desistimiento, recepcidn, respuesta o escalamiento de PQRS. La atencion de los
ciudadanos para estos tramites se realiza en las oficinas y puntos de atencion.

En la siguiente tabla se muestra la distribucidn de las oficinas, puntos de atencién BEPS y gestores
itinerantes por regionales:

Regional Municipio Gestor Itinerante Oficina BEPS Gestores Punto Puntos BEPS
ANDES 1
APARTADO 1 1
BELLO 1 1
CAUCASIA 1 1
ANTIOQUIA MEDELLIN 5 4 2 2
QUIBDO 1 1
RIONEGRO 1 1
TURBO 1 1
Total ANTIOQUIA 6 4 8 8
BOGOTA BOGOTA 10 4 5 5
Total BOGOTA 10 4 5 5
ARMENIA 1 1 1
CARTAGO 1 1
CAFETERO DOSQUEBRADAS 1
MANIZALES 1 1 1
PEREIRA 2 1
Total CAFETERO 5
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Regional

CARIBE NORTE

Total CARIBE NORTE

CARIBE SUR

Total CARIBE SUR

SUR

Total SUR

CENTRO

Municipio
BARRANQUILLA
CIENAGA
EL BANCO
MALAMBO
RIOHACHA
SABANALARGA (ATL)
SANTA MARTA
SOLEDAD
VALLEDUPAR

CARMEN DE BOLIVAR
CARTAGENA
CERETE
LORICA
MAGANGUE
MONTERIA
PLANETA RICA
SAHAGUN
SINCELEJO
TIERRALTA
TURBACO

ESPINAL
FLORENCIA
GARZON
IBAGUE

LA DORADA
NEIVA
PITALITO

ARAUCA
CAJICA
CHIQUINQUIRA
DUITAMA
FACATATIVA
FUSAGASUGA
GIRARDOT
SOACHA
SOGAMOSO
TUNJA
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Gestor Itinerante Oficina BEPS Gestores Punto Puntos BEPS
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Regional Municipio Gestor Itinerante Oficina BEPS Gestores Punto Puntos BEPS

VILLAVICENCIO 1 1 1
YOPAL 1 1
ZIPAQUIRA 1 1

Total CENTRO 6 11 11
BUENAVENTURA 1 1 1
CALI 4 4 1 1
GUADALAJARA DE BUGA 1 1
IPIALES 1 1

OCCIDENTE PALMIRA ! !
PASTO 2 1 1
POPAYAN 1 1
SAN ANDRES DE TUMACO 1 1
SANTANDER DE QUILICHAO 1 1
TULUA 1 1

Total OCCIDENTE 9 4 10 10
AGUACHICA 1 1
BARBOSA 1 1
BARRANCABERMEJA 1 1 1
BUCARAMANGA 1 1
CUCUTA 2 2 2

SANTANDERES FLORIDABLANCA 1 1
GIRON 1 1
OCANA 1 1
PAMPLONA 1
PIEDECUESTA 1 1
SAN GIL 1

Total SANTANDERES 7 10 10

Tabla 3Cobertura Red Integral de Atencion y Servicios. Fuente: Gerencia Nacional Red y Canales Alternos

Ven por tu futuro

Centro de Atencion Telefonica Nacional: 01 8000 41 09 09 - Centro de Atencion Telefonica Nacional BEPS: 01 8000 41 07 77
Bogota: 489 09 09 - Bogota BEPS: 487 03 00 - Medellin 483 60 90
www.colpensiones.gov.co



OF COULDVER W

VIGILADD T CRNTEROERDH MIMAHCET,

G
Colpensiones

Ven por tu futuro

TODOSPORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

v" Resumen de tramites y solicitudes atendidas en las oficinas y Puntos BEPS

CIUDADANO

COLPENSIONES - BEPS

Reune Documentos, solicita los
siguientes tramites:

Brinda atencién y Verifica Requisitos

Vinculacion

Ciudadanos colombianos, mayores de 18 anos.
Ciudadanos que pertenecen a los niveles |, Il y Il del SISBEN.
Personas indigenas residentes en resguardos, deberdn
presentar el listado censal.

Actualizacidén de Datos

Diligencia el Formato de actualizacion (Soporte en caso de ser
necesario)

Destinaciéon de Recursos

Diligenciar el Formulario de solicitud de destinacion
Adjuntar para la Devolucién de Ahorros: Certificacién de cuenta
bancaria a nombre del vinculado o tercero radicando: Carta de
Autorizacién al Tercero.

Desistimiento de la destinacion de
recursos

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

Modificacién de destinacion de
recursos

Solo en Caso de haber radicado la solicitud de destinacién de
recursos y desea un cambio de alternativa. Adjuntar los
Soportes en caso de ser necesario.

Autorizaciéon de Traslado a BEPS

Diligenciar el Formato, estar Vinculado al programa y contar
con recursos que corresponden a Indemnizacién Sustitutiva de
Pensién de Vejez.

Indemnizacion Sustitutiva de Vejez
por parte de Colpensiones

Diligenciar los formatos:
Formato de Prestaciones Econdmicas, Formato de Solicitud de
Indemnizacién Sustitutiva, Formato de Declaracién de NO
Pension.

Solo en caso de no haber realizado el tramite para solicitar
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CIUDADANO COLPENSIONES - BEPS

indemnizacidn sustitutiva de vejez en los PAC de Colpensiones.

Estar Vinculado al Programa BEPS, haber solicitado Ia
. destinacion de recursos con la opcién "Anualidad Vitalicia",
Colombia Mayor o . . .. .
diligenciar el formato y cumplir con las condiciones requeridas

por el consorcio Colombia Mayor.

PQRS Revisa solicitud y brinda respuesta al ciudadano.

llustracion 10 Vinculacion, actualizacion de datos y tramites BEPS. Fuente: Vicepresidencia de BEPS

v"  Contact Center BEPS

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

v' Servicios

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

/é TODOS PORUN

~

CIUDADANOS, VINCULADOS, AHORRADORES, CIUDADANOS, VINCULADOS, AHORRADORES,

INDEMNIZADOS, PATROCINADORES INDEMNIZADOS, PATROCINADORES

INBOUND ~ SMS - NAP

Informacién General, agendamiento de ﬁ% Envio de mensajes de texto y mensajes
citas, consulta de saldos, tramite de de voz: Bienvenida vinculacién,
PQRS invitacion al ahorro

OUTBOUND @ PLANEACION Y CONTROL
Agendamiento citas Beps, invitacion al Reportes estadisticos

ahorro, encuestas y campafias Inteligencia base de datos
especificas.

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

E-MAIL

Atencidn corre electrénico - Quiero ser
Beps.

vy
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AUDIO LINEAS PAC

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

CHAT INTERNO

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

semanas cotizadas al RPM, dreay
puntaje para establecer nivel de / K /

e

: PROCESO DE CALIDAD - FORMACION Y ENCUESTA DE SATISFACCION CONTACT CENTER !

llustracidn 11 Servicios prestados del Contact Center BEPS. Fuente: Gerencia Nacional Red y Canales Alternos

v' Telefénico

e Llamada Inbound: Es |la atencidon de llamadas entrantes recibidas en el Contact Center, a través de las
cuales se brinda informacién general, agendamiento de atencidn en los puntos Beps, informacidén y
radicacion de PQRS de respuesta no inmediata, consulta de saldos.

e Llamadas Outbound: Son campafias especificas solicitadas por las diferentes areas de Ia
Vicepresidencia de Beps, para realizar llamadas salientes desde el Contact Center, las cuales son:
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o Agendamiento citas Beps y/o eventos: La Gerencia Nacional de Gestién de la Red solicita el
agendamiento de los puntos de atencién Beps a nivel nacional y la Gerencia Nacional Comercial el
agendamiento de eventos.

El Contact center se comunica con el ciudadano, realiza la divulgacidon y promocion del programay lo
invita a acercarse a un punto de atencidn Beps para recibir a profundidad la charla del programa y
realiza el agendando de la cita de acuerdo a la disponibilidad, hora y lugar y/o realiza el
agendamiento al evento.

o Campanias especificas: Las diferentes areas solicitan la realizacién de campafias (outbound), es decir,
salidas de llamadas para contactar a los ciudadanos como invitaciéon al ahorro, Colombia Mayor,
confirmacién aceptacion del Beps, entre otras.

Portal Web BEPS
Ingresando a nuestro portal: www.beps.gov.co, se puede acceder a toda la informacién acerca del

programa y, los tramites y servicios que ofrece de manera facil y desde cualquier lugar donde exista
conexion a internet.

El portal cuenta con una pagina de inicio amigable donde se encuentra la informacién relevante para la
ciudadania, haciendo fdcil la navegabilidad e interaccién de la comunidad con el portal. Para llegar a una
buena distribucion de informacidn, la pagina se divide en 4 elementos importantes:

P I tivi ) Atencién al
22 Crogeme [[Eeisoiueey g Awenciona

llustracidon 12 Menu principal portal web BEPS. Fuente: Vicepresidencia de Servicio al Ciudadano

En general cada ventana contiene la siguiente informacion:

- Programa BEPS: Donde se encuentra la informacién basica sobre la definicién del programa, cudles son
las condiciones para pertenecer a él y cdmo vincularse.

- Ahorre en BEPS: Informacion sobre el ahorro y como realizarlo.

- Incentivos y Beneficios: Informacion sobre los incentivos puntuales y los incentivos periddicos, asi
como las formas en que se pueden destinar los recursos ahorrados en el programa.

- Atencion al ciudadano: Secciones de ayuda para el usuario, como preguntas frecuentes, glosario,
lineas de atencidn, formulario para PQRS y Calendario de eventos.
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3.1.4 Diagndstico del avance en la implementacion de la Ley de Transparencia

Con el fin de realizar seguimiento a implementacién de la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso
a la Informacién Publica Nacional, la Vicepresidencia de Planeacidn y Riesgos utilizéd la matriz de
autodiagndstico propuesta por la Procuraduria General de la Nacion-PGN, la cual se fundamenta en los
siguientes articulos de la ley:

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

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

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

Dicha matriz contiene las actividades que se deben abordar en el marco de la Resolucién 3564 de 2015
del Ministerio de Tecnologias de la Informaciéon y Comunicaciones; de esta forma se identifica el avance
de su implementacién. El siguiente cuadro, contiene las actividades e informacion que Colpensiones
debe poner a disposicion de los ciudadanos en su sitio web:
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1.1 | Mecanismos para la | Espacios fisicos destinados para el contacto con | X http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/|
atencion al | la entidad. ocalizacion _de puntos de_atencion colpensione
ciudadano s _pac

Teléfonos fijos y maviles, lineas gratuitas y fax, | X http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/c

incluyendo el indicativo nacional e internacional, ontact center

en el formato (57+Numero del drea respectiva).

Correo electrdnico institucional. X http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/n
uestra_entidad/Colpensiones/notificaciones_judi
ciales

Correo fisico o postal. X Se destino que la sede de la carrera 9 N2 59-
43/61 Locales 1-2-3 Edificio "Nueve 59 Urban
Essence", Bogotd, para la recepcion de correo
fisico.

Link al formulario electrénico de solicitudes, | X http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/n

peticiones, quejas, reclamos y denuncias. uestra_entidad/Colpensiones/atencion _al_ciudad
ano/peticiones quejas o reclamos

1.2 | Localizacién fisica, | Ubicacidn del sujeto obligado. X http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/|
sucursales 0 | Ubicacién fisica de sedes, dreas, regionales, etc. X ocalizacion de puntos de atencion colpensione
regionales, horarios - - — — s _pac

g, . Horarios y dias de atencion al publico. X
y dias de atencion al
Enlace a los datos de contacto de las sucursales o | X

publico

regionales.
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1.3 | Correo electronico | Disponible en la seccion particular de http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/n
para notificaciones | transparencia. uestra_entidad/Colpensiones/notificaciones judi
judiciales ciales

Disponible en el pie de pdgina principal.
Disponible en la seccion de atencion a la
ciudadania.

Con acuse de recibido al remitente de forma
automdtica.

1.4 | Politicas de | Enlace que dirija a las politicas de seguridad de la http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/n
sequridad de la | informacion, ademds de las condiciones de uso de uestra_entidad/Colpensiones/proteccion_de dat
informacion del sitio | la informacion referente a la proteccion de datos os_personales
web y proteccion de | personales publicada en el sitio web, segun lo
datos personales establecido en la ley 1581 de 2012.

g, 2 | Informa | 2.1 | Datos abiertos Publicar datos abiertos generados por el sujeto http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/n

E cion de obligado en su sitio web. uestra_entidad/qgestion y control/datos abierto

" interés s

g Publicar  datos abiertos en el portal

E www.datos.gov.co.

§ 2.2 | Estudios, Estudios, investigaciones y otro tipo de http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/n

= investigaciones y | publicaciones de interés para ciudadanos, uestra_entidad/qestion y control/transparencia
otras publicaciones. | usuarios y grupos de interés, definiendo una y_acceso_a_la_informacion_publica

periodicidad para estas publicaciones.
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2.3 | Convocatorias Convocatorias dirigidas a ciudadanos, usuarios y | X http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/n
grupos de interés, especificando objetivos, uestra_entidad/Colpensiones/trabaje con nosot
requisitos y fechas de participacion en dichos ros
espacios.

http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/n
uestra_entidad/gestion y control/participacion
ciudadana

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

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

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

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

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

actividades relacionadas con los procesos misionales de la
entidad.
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2.8 | Informacién  para | El sujeto obligado disefia y publica informacién http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/z
nifias, nifios y | dirigida para los nifios, nifias y adolescentes ona_de ninos
adolecentes sobre la entidad, sus servicios o sus actividades,
de manera diddctica.
2.9 | Informacion Informacion general o adicional util para los http://www.venportufuturo.qov.co/
adicional usuarios, ciudadanos o grupos de interés.

3 | Estructu | 3.1 | Misidn y vision Mision y vision de acuerdo con la norma de http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/n
ra creacion o reestructuracion o segun lo definido en uestra_entidad/Colpensiones/marco_estrategico
orgdnica el sistema de gestion de calidad de la entidad.

y talento
humano | 3.2 | Funcionesy deberes | Funcionesy deberes de acuerdo con su norma de http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/n
creacion o reestructuracion. Si alguna norma le uestra_entidad/Colpensiones/quienes somos
asigna funciones adicionales, éstas también se
gs deben incluir en este punto.
Eé 3.3 | Procesos y | Procesos y procedimientos para la toma de http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/p
g procedimientos decisiones en las diferentes dreas. rocesos y_procedimientos
a 3.4 | Organigrama Estructura orgdnica de la entidad. http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/n
:
g
El

Publicado de manera grdfica y legible, en un
formato accesible y usable.

Descripcion de la estructura orgdnica, donde se
dé informacion general de cada division o

uestra_entidad/Colpensiones/organigrama y eq
uipo_humano
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dependencia.

3.5 | Directorio de | Directorio de informacion de los servidores | X http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/n
informacion de | publicos y contratistas incluyendo aquellos que uestra_entidad/Colpensiones/organigrama_y _eq
servidores publicos y | laboran en las sedes, dreas, divisiones, uipo_humano
contratistas departamentos y/0 regionales segun

corresponda, La Vicepresidencia Administrativa ejecutd una
Publicado en formato accesible y reutilizable, con | X iniciativa con el objetivo de mantener actualizada
la siguiente informacion: la_informacidn de los contratistas por prestacion

de servicios en el SIGEP con corte a 31 de octubre
de 2016, y para ello se realizaron las siguientes
actividades: se validd la totalidad de hojas de
vida de contratistas activos _de la _Entidad, se
incluyd los contratos vigentes, se liquidaron en el
sistema los contratos finalizados y se dio de baja
del sistema a los contratistas que ya no se
encuentran vinculados a la Entidad.

Nombres y apellidos completos.

Pais, Departamento y Ciudad de nacimiento.

Formacion académica.

Experiencia laboral y profesional.

x| x| x| Xx|Xx

Empleo, cargo o actividad que desempefia (En
caso de contratistas el rol que desempeiia con
base en el objeto contractual).

Dependencia en la que presta sus servicios en la | X
entidad o institucion

Direccidn de correo electronico institucional. X

ViGILADD STERVESEE ™

x

Teléfono Institucional.

Escala salarial segun las categorias para | X
servidores publicos y/o empleados del sector
privado.
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Ven por tu futuro

C s

= PAZ EQUIDAD EDUCACION

Objeto, valor total de los honorarios, fecha de
inicio y de terminacion, cuando se trate contratos
de prestacion de servicios.
3.6 | Directorio de | Listado de entidades que integran el http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/|
entidades sector/rama/organismo, con enlace al sitio Web ocalizacion de puntos de atencion colpensione
de cada una de éstas, en el caso de existir. s _pac
3.7 | Directorio de | Listado de las principales agremiaciones o http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/n
agremiaciones, asociaciones relacionadas con la actividad propia uestra_entidad/Colpensiones/directorio_de _agre
asociaciones y otros | de la entidad, con enlace al sitio Web de cada miaciones y grupos de interes
grupos de interés. una de éstas y los datos de contacto de los
principales grupos de interés y/u organizaciones
sociales o poblacionales.
3.8 | Ofertas de empleo Oferta de empleos que incluya la convocatoria http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/n
para los cargos a proveer por prestacion de uestra_entidad/Colpensiones/trabaje_con_nosot
M servicios. ros
:
o 4 | Normati | 4.1 | Normatividad  del | Decreto unico reglamentario sectorial, el cual http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/n
- vidad orden nacional debe aparecer como el documento principal. uestra_entidad/Colpensiones/Normativas/Norma
- .
s tiva
=
Decretos descargables no compilados de:
Estructura.
Salarios.
Decretos que desarrollan leyes marco.

Ven por tu futuro
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Otros.

TODOSPORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

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

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

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

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

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

Ven por tu futuro
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TODOSPORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Si existen resoluciones, circulares u otro tipo de | X
actos administrativos de cardcter general, se
debe publicar un listado descargable, ordenado
por tipo de norma, temdtica y fecha de
expedicion, indicando:
Tipo de acto administrativo
Fecha de expedicidn
Descripcion corta

4.2 | Normatividad  del | Listado de la normatividad disponible. X

orden territorial Tipo de Norma

Fecha de expedicion
Descripcion corta
Informacion organizada por tipo de norma, | X
temadtica y fecha de expedicion de la mds reciente
a la mds antigua o un buscador avanzado
teniendo en cuenta filtros de palabra clave, tipo
de norma y fecha de expedicion.
Normas publicadas dentro de los siguientes 5 dias | X
de su expedicion.

4.3 | Otros sujetos | Todas las normas generales y reglamentarias | X

obligados relacionadas con su operacion.
Presupu | 5.1 | Presupuesto general | Presupuesto general asignado para cada afo | X http://www.colpensiones.qov.co/Documentos/inf
esto asignado fiscal. ormacion_financiera
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TODOSPORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

5.2 | Ejecucion Informacion histérica detallada de la ejecucion | X http://www.colpensiones.qov.co/Documentos/inf
presupuestal presupuestal aprobada y ejecutada de ingresos y ormacion_financiera
histérica anual gastos anuales.
Distribucion presupuestal de proyectos de | X
inversion junto a los indicadores de gestion.
5.3 | Estados financieros Estados financieros para los sujetos obligados | X http://www.colpensiones.qov.co/Documentos/inf
que aplique. ormacion_financiera
Planeaci | 6.1 | Politicas, Politicas 'y  lineamientos  sectoriales e | X http://www.colpensiones.gov.co/descargar.php?i
on lineamientos y | institucionales. dFile=6732
manuales
Manuales. http://www.colpensiones.gov.co/descargar.php?i

Planes estratégicos, sectoriales e institucionales.

Plan de Rendicion de cuentas.

Plan de Servicio al ciudadano.

Plan Antitramites.

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano
de conformidad con el Art. 73 de Ley 1474 de
2011

dFile=6694

http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/n
uestra_entidad/qestion y control/transparencia
y _acceso _a la_informacion publica
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Contenido de toda decision y/o politica que haya
adoptado y afecte al publico, junto con sus
fundamentos y toda interpretacion autorizada de
ellas.

TODOSPORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

inscripcion en el Banco de Programas y Proyectos
de Inversion nacional, departamental, municipal
o distrital, segun sea el caso, de acuerdo a lo
establecido en el articulo 77 de la Ley 1474 de
2011.

6.2 | Plan de gasto | Plan de gasto publico para cada afio fiscal con: X http://www.colpensiones.qov.co/Documentos/pr
publico Objetivos X ogramas_y_proyectos
Estrategias X
Proyectos X
Metas X
Responsables X
Planes generales de compras X
6.3 | Programas y | Proyectos de inversion o programas que se | X http://www.colpensiones.qov.co/Documentos/pr
proyectos en | ejecuten en cada vigencia. Los proyectos de ogramas y proyectos
ejecucion inversion deben ordenarse segun la fecha de

Ven por tu futuro
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TODOSPORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

6.4 | Metas, objetivos e | Metas, objetivos e indicadores de gestion y/o | X http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/n
indicadores de | desempefio, de conformidad con sus programas uestra_entidad/Colpensiones/estrategia_de seq
gestion y/o | operativos y demds planes exigidos por la uimiento_indicadores
desempefio normatividad.

6.5 | Participacion en la | Mecanismos o procedimientos que deben seguir | X http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/n
formulacion de | los ciudadanos, usuarios o interesados para uestra_entidad/gestion_y control/participacion
politicas participar en la formulacion de politicas, en el ciudadana

control o en la evaluacion de la gestion
institucional, indicando:

Sujetos que pueden participar. X
Medios presenciales y electronicos. X
Areas responsables de la orientacidn y vigilancia | X
para su cumplimiento.

6.6 | Informes de | Informe de empalme del representante legal, | X http://www.colpensiones.qov.co/descargar.php ?i
empalme cuando haya un cambio del mismo. dFile=6733

Control | 7.1 | Informes de gestion, | Informes de gestion, evaluacion y auditoria | X http://www.colpensiones.gov.co/Documentos/inf
evaluacion y | incluyendo ejercicio presupuestal. Publicar como ormes de gestion
auditoria minimo:
Informe enviado al Congreso/Asamblea/Concejo. | X
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Informe de rendicion de la cuenta fiscal a la
Contraloria General de la Republica o a los

organismos de control territorial, segun

corresponda.

TODOSPORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Informe de rendicion de cuentas a los
ciudadanos, incluyendo la respuesta a las
solicitudes realizadas por los ciudadanos, antes y
durante el ejercicio de rendicion.

Informes a organismos de inspeccion, vigilancia y
control.

7.2

Reportes de control

interno

Informe pormenorizado del estado del control
interno de acuerdo al articulo 9 de la Ley 1474 de
2011.

http://www.colpensiones.qov.co/Documentos/re
portes de control interno

7.3

Planes

de

Mejoramiento

Planes de Mejoramiento vigentes exigidos por
entes de control internos o externos. De acuerdo
con los hallazgos realizados por el respectivo
organismo de control.

Enlace al sitio web del organismo de control en
donde se encuentren los informes que éste ha
elaborado sobre la entidad.

http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/p
lan_de_mejoramiento_controlaria_general_de_|
a_republica

7.4

Entes de control que
vigilan a la entidad y

Relacion de todas las entidades que vigilan al
sujeto obligado.

http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/n
uestra_entidad/gestion y control/participacion
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ViGILADD STERVESEE ™

informacion
contractual

a recursos publicos en el SECOP.

mecanismos de | Mecanismos internos y externos de supervision, | X ciudadana
supervision notificacion y vigilancia pertinente del sujeto

obligado.

Indicar, como minimo, el tipo de control que se | X

ejecuta al interior y exterior (fiscal, social,

politico, etc.).

7.5 | Informacion  para | Normas, politicas, programas y proyectos | X http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/n
poblacién dirigidos a poblacion vulnerable de acuerdo con uestra_entidad/gestion_y control/transparencia
vulnerable: su mision y la normatividad aplicable. y _acceso_a_la_informacion publica

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

incluyendo: uestra_entidad/Colpensiones/sequimiento corte
p constitucional
Numero de demandas. X -
Estado en que se encuentra. X
Pretension o cuantia de la demanda. X
Riesgo de pérdida. X
8 | Contrata Informacion Informacion contractual publicada y agrupada en | X http://www.colpensiones.qov.co/Documentos/inf
cion Contractual una misma seccion del sitio web del sujeto ormacion _contratacion
obligado, con vinculo al SECOP.
8.1 | Publicacion de la | Informacion de su gestion contractual con cargo | X http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/n

uestra_entidad/gestion y control/transparencia
y_acceso _a_la_informacion publica
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TODOSPORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

8.2 | Publicacion de Ia | Aprobaciones, autorizaciones, requerimientos o | X https://www.contratos.qov.co/consultas/resulta
ejecucion de | informes del supervisor o del interventor, que dolistadoProcesos.jsp#
contratos prueben la ejecucion de los contratos.
8.3 | Publicacién de | Manual de contratacién, que contiene los | X https://www.contratos.qov.co/consultas/resulta
procedimientos, procedimientos, lineamientos y politicas en dolistadoProcesos.jsp#
lineamientos y | materia de adquisicion y compras.
politicas en materia
de adquisicion 'y
compras
84 | Plan  Anual  de | Plan Anual de Adquisiciones (PAA). X http://www.colpensiones.gov.co/Documentos/inf
Adquisiciones ormacion contratacion
Enlace que direccione al PAA publicado en el | X https://www.contratos.gov.co/consultas/resulta
SECOP. dolistadoProcesos.jsp#
Tramites | 9.1 | Trdmites y servicios | Trdmites que se adelanten ante las mismas, | X http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/n
y senalando: uestra_entidad/qestion y control/transparencia
servicios y acceso a la_informacion publica
La norma que los sustenta. X
Los procedimientos o protocolos de atencion. X
Los costos. X http://www.suit.gov.co/VisorSUIT/index.isf?Fi=1
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Los formatos y formularios requeridos, indicando | X 5
y facilitando el acceso a aquellos que se
encuentran disponibles en linea.
1 | Instrume | 10. | Informacion minima | Informacion minima de los articulos 9, 10y 11 de | X http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/n
0 | ntos de | 1 la Ley 1712 de 2014 uestra_entidad/qestion y control/transparencia
gestion y _acceso_a_la_informacion publica
de
informa
cion 10. | Registro de Activos | Registro de Activos de Informacion (RAl), con las | X El registro de activos de informacion fue
publica 2 de Informacion siguientes caracteristicas: presentado en el comité de desarrollo
- - ; administrativo (21-10-2016), el cual lo aprobd,
En formato excel y disponible en datos abiertos. X L ( ) , P
: g pero indicé a su vez que se tenia que volver a
Disponible en el portal www.datos.gov.co. X revisar por las vicepresidencias. El documento
Nombre o titulo de la categoria de informacion. X serd publicado una vez las vicepresidencias
Descripcion del contenido de la categoria de la | X terminen la revision.
informacion.
Idioma. X

Medio de conservacion (fisico, andlogo y/o | X
digital).
Formato (hoja de cdlculo, imagen, audio, video, | X
documento de texto, etc).

ViGILADD STERVESEE ™

Informacion publicada o disponible. X
10. | Indice de | Indice de informacién Clasificada y Reservada, | X https.//www.colpensiones.gov.co/descargar.php
3 Informacion con las siguientes caracteristicas: ?idFile=7151
Clasificad
asificada y En formato excel y disponible en datos abiertos. X
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Reservada

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

TODOSPORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Nombre o titulo de la categoria de informacion.

Nombre o titulo de la informacion.

Idioma.

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

| x| x| x| x

Fecha de generacion de la informacion.

Nombre del responsable de la informacion.

Objetivo legitimo de la excepcion.

Fundamento constitucional o legal.

Fundamento juridico de la excepcion.

Excepcion total o parcial.

Fecha de la calificacion.

Plazo de clasificacion o reserva.

10.

Esquema
Publicacion
Informacion

de
de

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

X| X| x| X[ X|X|Xx<|X<|Xx

Nombre o titulo de la informacion.

x

Idioma.

<

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

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

Fecha de generacion de la informacion.

https://www.colpensiones.gov.co/descargar.php
?idFile=7150
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TODOSPORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Frecuencia de actualizacion. X

Lugar de consulta. X

Nombre de responsable de la produccion de la | X

informacion.

Nombre de responsable de la informacion. X

Cuadro de Clasificacion Documental (CCD) X

Procedimiento participativo para la adopcion y X

actualizacion del Esquema de Publicacion. De

acuerdo con el régimen legal aplicable, los

sujetos obligados implementardn mecanismos de

consulta a ciudadanos, interesados y usuarios en

los procesos de adopcion y actualizacion del

Esquema de Publicacion.
10. | Programa de | Plan para facilitar la identificacion, gestion, | X http://www.colpensiones.gov.co/publicaciones/8
5 Gestion Documental | clasificacién, organizacion, conservacion 'y 29/Programa%20de%20Gestion%20Documental.

disposicion de la informacion publica, elaborado pdf

segun lineamientos del Decreto 2609 de 2012, o

las normas que lo sustituyan o modifiquen.
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10. | Tablas de Retencion | Listado de series, con sus correspondientes tipos http://www.colpensiones.qov.co/Publicaciones/n
6 Documental documentales, a las cuales se asigna el tiempo de uestra_entidad/qgestion_y control/qestion_docu
permanencia en cada etapa del ciclo vital de los mental
documentos.
10. | Registro de | Registro de publicaciones que contenga los El registro de publicaciones depende de que se
7 publicaciones documentos publicados de conformidad con la publique el esquema de publicacion de
Ley 1712 de 2014. informacion, el cual esta en revision por las
diferentes  vicepresidencias, Iluego de Ia
Automdticamente disponibles. aprobacién  del  comité  de  desarrollo
administrativo.
10. | Costos de | Costos de reproduccion de la informacién publica. Se presento al comité de desarrollo
8 reproduccion Acto administrativo o documento equivalente administrativo (21-10-2016) la propuesta para

donde se motive de manera individual el costo
unitario de los diferentes tipos de formato a
través de los cuales se puede reproducir la
informacion.

oficializar los costos de reproduccion de
informacion publica. El comité solicito realizar un
estudio de los costos asociados a los desarrollos
tecnoldgicos requeridos al igual que los cambios
en el modelo de atencion. A partir de esa
informacion se debe permitir establecer la
relacion costo beneficio a partir de los volumenes
de copia solicitados por los ciudadanos y el valor
unitario a cobrar. Se presentara antes del 31 de
Marzo de 2017 al comité de desarrollo
administrativo.

Ven por tu futuro

Centro de Atencién Telefénica Nacional: 01 8000 41 09 09 - Centro de Atencién Telefonica Nacional BEPS: 01 8000 41 07 77

Bogota: 489 09 09 - Bogota BEPS: 487 03 00 - Medellin 483 60 90

www.colpensiones.gov.co



http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/gestion_y_control/gestion_documental
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/gestion_y_control/gestion_documental
http://www.colpensiones.gov.co/Publicaciones/nuestra_entidad/gestion_y_control/gestion_documental

ViGILADO

Colpensiones

Ven por tu futuro

10.

Mecanismos  para
presentar quejas y
reclamos en relacion
con omisiones o
acciones del sujeto
obligado

Informacion  sobre los mecanismos para
presentar quejas y reclamos en relacion con
omisiones o acciones del sujeto obligado, y la
manera como un particular puede comunicar una
irregularidad ante los entes que ejercen control.

TODOSPORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

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

uestra_entidad/Colpensiones/atencion al ciudad
ano/peticiones _quejas o _reclamos

10

10.

Informe de PQRS

Informe de todas las peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y solicitudes de acceso a la
informacion recibida y los tiempos de respuesta,
junto con un andlisis resumido de este mismo
tema.

Informe  especifico sobre solicitudes de
informacién publica, discriminando minimo la
siguiente informacion:

http://www.colpensiones.qov.co/descargar.php?i
dFile=6947

Se publico el informe del ultimo trimestre dado
quela funcionalidad salio _en produccion al
finalizar el primer semestre del 2016.

Numero de solicitudes recibidas.

Numero de solicitudes que fueron trasladadas a
otra institucion.

Tiempo de respuesta a cada solicitud.

Numero de solicitudes en las que se negd el
acceso a la informacion.
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3.2 POLITICA DE INTEGRIDAD Y GESTION DEL RIESGOS DE CORRUPCION

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

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

e Valores institucionales: Integridad y Transparencia

e Elementos Formales: Cédigo de Etica, Cédigo de Buen Gobierno Corporativo, ley disciplinaria,
matriz de riesgos y la estructura de responsabilidad en la que se establece quién y como se
encarga de realizar acciones y monitorearlas.

3.2.1 Objetivos

e Continuar con la generacién de una cultura de previsién de riesgos para generar en los servidores
publicos, trabajadores en misidn, contratistas y demas colaboradores, conciencia frente al
comportamiento ético y de cumplimiento en el desarrollo de sus funciones, para que las mismas se
ejecuten de manera transparente y la gestion de Colpensiones se realice en condiciones de legalidad,
construyendo confianza con el ciudadano y protegiendo el patrimonio publico y los recursos de los
ciudadanos.

e Divulgar los instrumentos de fomento de confianza (Linea y Buzén de Integridad y Transparencia) a
los ciudadanos, trabajadores oficiales, trabajadores en misién, contratistas y demas colaboradores
de Colpensiones, para que informen los hechos irregulares de los cuales tengan conocimiento.

e Continuar con la generacion de una cultura preventiva al interior de la entidad para que los
servidores publicos de Colpensiones, tengan conciencia de la importancia de las buenas practicas
empresariales desde lo ético y el cumplimiento en el desarrollo de sus funciones de manera
transparente, dandoles a conocer el contenido de la Ley 734 de 2002, a fin de sensibilizarlos respecto
a la importancia en el ejercicio de la funcién publica y asi prevenir la comisidn de conductas con
incidencia disciplinaria.

3.2.2 Ambito de aplicacion
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La politica se aplicara a todos los trabajadores oficiales, trabajadores en mision, personal de apoyo de las
oficinas a nivel nacional y personas juridicas y naturales que tienen un vinculo contractual con la entidad.

3.2.3 Principios

e Dirigir los esfuerzos para lograr el cumplimiento de la mision de Colpensiones, teniendo en
cuenta que el servicio que se presta como Administradora del Régimen de Prima Media con
Prestacion Definida y de los beneficios econdmicos peridédicos (BEPS), es el reconocimiento de
derechos de los ciudadanos y no la mera 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 de incurrir en conductas indebidas que contrarien las leyes, los Cédigos de Etica y
Buen Gobierno y los principios de la entidad.

e No anteponer los intereses propios sobre los intereses generales.

e Informar oportunamente todo aquello de lo que tenga conocimiento y que pueda constituirse en
un hecho de corrupcién.

¢ No solicitar ni aceptar ninguna clase de soborno, dadiva, regalos, favores o cualquier otra clase
de beneficio de manera directa o a través de terceros, para obtener un beneficio particular.

e Realizar todas las acciones necesarias para proteger el patrimonio publico y las que permitan la
recuperacion del mismo en caso de que se haya afectado.

3.2.4 Responsablesy roles

e Presidente, Vicepresidentes, Directores Nacionales de Oficina y Gerentes Nacionales: Teniendo
en cuenta que el pilar fundamental de la politica es contar con la decision y apoyo de la
administracién de la entidad, permitiendo que la apropiacion de los temas asociados a la
prevencion del riesgo de fraude y corrupcion, no estén en cabeza Unicamente de érganos de
control internos. Debe trabajarse la lucha contra este flagelo, como un tema estratégico de
sostenibilidad, legalidad y servicio al ciudadano, para lo cual le corresponde a la alta direccion
demostrar su compromiso con la politica, crear y fomentar una cultura ética y de cumplimiento,
y asegurar la implementacion de controles que mitiguen los riesgos de corrupcion y fraude.
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e Colaboradores de COLPENSIONES: Conocer y aplicar la politica de transparencia e integridad;
ejecutar los controles de riesgo identificados en los procesos a su cargo y dejar evidencia de su
cumplimiento, reportar acciones o incidentes relacionados con practicas o actividades que vayan
en contravia de la transparencia.

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

e Oficina Nacional de Control Interno: incluir en su plan de auditoria la evaluacién del
cumplimiento de la politica de transparencia y el monitoreo de los controles identificados.

e Oficial de Cumplimiento: Adelantar las acciones de verificacion preliminar de los reportes de
fraude y/o corrupcidn recibidos a través de los Instrumentos de Fomento de confianza,
integridad y Transparencia; asi como las investigaciones administrativas especiales donde se
evidencia la expedicion de actos administrativos de reconocimiento de prestaciones econémicas
de manera irregular, con miras a lograr la revocatoria de los mismos, asi como promover las
acciones legales que de estos hechos se deriven.

o Desarrollar politicas de prevencion del fraude y/o corrupcidn, orientadas a reducir la
probabilidad de ocurrencia de los mismos; criterios de priorizacidn y metodologia para el
monitoreo y control de la operacidon y ejecutar el plan anual de monitoreo y control de la
operacion que permita identificar desviaciones respecto de la politica, objetivos y
procedimientos definidos para los procesos asi como contribuir a la mejora continua de
los mismos.

o Adelantar la representacion judicial y extrajudicial de Colpensiones en los procesos
penales con el fin de propender por la proteccidon de los intereses de la Entidad en la
materia, a través de la definicion de necesidad de interponer denuncia, determinacién
de los mecanismos de defensa, constitucidn como victima y demas etapas propias del
proceso, asi como la atencidn de requerimientos de la Fiscalia General de la Nacidén y
juzgados penales.

3.2.5 Beneficios para el ciudadano

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

Teniendo en cuenta que la administracién del riesgo es un aspecto fundamental para la empresa, los
lideres y su equipo de trabajo identifican periédicamente los riesgos de corrupcién y fraude de cada uno
de los procesos a su cargo asi como las causas asociadas, permitiendo hacer la valoraciéon de los mismos
y establecer los respectivos controles; para lo anterior, se tienen en cuenta las siguientes variables:

Contexto: El 28 de Febrero de 2012, en el Acta No. 34 la Junta Directiva de Colpensiones aprobd el
Manual de Administracion de Riesgo Operativo, mediante el cual se establecieron los lineamientos,
metodologias y politicas para la implementacién del sistema.

La Circular Externa 041 de 2007 expedida por la Superintendencia Financiera de Colombia, que modifica
el Capitulo XXIII, establece las reglas relativas a la Administracidon del Riesgo Operativo para que las
entidades sometidas a su vigilancia y control adopten, establezcan, implementen y administren
adecuadamente un sistema de administracion de riesgo operativo “SARQO”.

La Metodologia: Es un aspecto fundamental en la estructura del gobierno corporativo, que consiste en la
aplicacidén sistematica de politicas, procedimientos y practicas que permitan medir, analizar, monitorear,
controlar y administrar el riesgo; y tomando como referencia la ISO 31000 de 2009 sobre los Principios
Generales para la Gestidon de Riesgos, Colpensiones ha establecido un modelo de administracién de
riesgo operativo el cual contempla las siguientes etapas:

o Determinacidn del contexto: La Administracion del riesgo operativo se desarrolla dentro de un marco
de un contexto estratégico, organizacional y de gestidn del riesgo; el cual requiere establecerse para
definir los criterios basicos dentro de los cuales se debe administrar el riesgo.

o Determinacidn del contexto estratégico: Establece la relacidn entre la empresa y su entorno, lo cual
implica la identificacién de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. En este sentido, se
incluyen aspectos como los financieros, operacionales, competitivos, politicos, sociales, del cliente,
culturales y legales. En esta etapa, se deben establecer los elementos criticos que puedan apoyar o
afectar la capacidad de la Empresa para manejar los riesgos a que se ve expuesta; asi como garantizar
la articulacion de la misién y objetivos estratégicos con las politicas de administracion de los riesgos.

e Determinacion del contexto organizacional: Busca comprender la empresa y sus capacidades, asi
como las metas, objetivos, estrategias e iniciativas. De esta manera, se asegura que desde el principio
se establezca la administracion del riesgo como una politica clara en la consecucién de los objetivos
de la empresa.

o Identificacidn de los riesgos: Consiste en generar una lista global de eventos que podrian afectar los
objetivos de cada uno de los procesos. Debe considerar tanto los que estan bajo control como los
gue no, y debe responder a preguntas tales como: sobre qué puede suceder, dénde, cuando, como y
por qué. Para la identificacion de los riesgos operativos, se tendrd en cuenta la contribucién de los
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responsables de procesos, los cuales deben apoyarse en informaciéon confiable y tener un buen
conocimiento de los procesos y de la Empresa. Adicionalmente al conocimiento y a la experiencia, es
necesario el soporte documental que proporcionan los informes de gestién, de auditoria, de las
entidades de vigilancia y control, encuestas, normatividad, estadisticas, entre otros.

o Analisis de los riesgos: Busca identificar la probabilidad de ocurrencia de los riesgos y su impacto en
caso de materializarse. El andlisis puede ser de tipo cualitativo y cuantitativo; cuando no se cuente
con estadisticas, de las cuales se puedan establecer probabilidades, el andlisis cualitativo es
apropiado para adelantar esta etapa.

La probabilidad se define como la posibilidad de ocurrencia del riesgo, la cual puede ser medida con
criterios de frecuencia, si se ha materializado o de factibilidad, cuando se tiene en cuenta la presencia
de factores internos y externos que pueden propiciar el riesgo, aunque este no se haya materializado.
Por impacto se entiende las consecuencias que puede ocasionar la materializacién del riesgo.

En este sentido, para la medicion y evaluacién se utilizaran las equivalencias para la probabilidad y el
impacto con las cuales puede determinarse el nivel de riesgo.

e Valoracion del riesgo: Consiste en tomar las medidas para controlar los riesgos inherentes a que se
ven expuestos los procesos con el fin de disminuir la probabilidad de ocurrencia y/o el impacto en
caso de que se materialicen.

e Monitoreo del riesgo: En esta etapa se busca desarrollar un proceso que permita la oportuna
deteccidon y correccidon de las deficiencias presentadas; asegurar que los controles funcionen en forma
oportuna, efectiva y eficiente, y que los riesgos residuales se encuentren en los niveles establecidos
por Colpensiones. EI monitoreo permanente de los procedimientos y planes de accién relacionados
con el sistema de administracion de riesgo operativo permitird proponer correspondientes
actualizaciones y modificaciones.

En el Capitulo 8 del Manual se establece el procedimiento para registrar los eventos de riesgo, que
permite establecer medidas correctivas y preventivas en cada uno de los procesos, asi como
identificar oportunidades de mejora, teniendo en cuenta la Circular Externa 048 de 2006 y la Circular
Externa 037 de 2007.

Para la vigencia 2017, la gestidn de riesgos de fraude y corrupcién se focalizard en los siguientes
aspectos:

e Andlisis y monitoreo de los principales riesgos de fraude y corrupcion.

e Fortalecimiento de la estructura para administrar y monitorear los riesgos.

e Evaluacion permanente de nuevos eventos o patrones de fraude que se puedan estar
generando.

e Refuerzo y sensibilizacién a las partes interesadas.

e Actualizacién y divulgaciéon del cddigo de ética y buen gobierno.
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e Gestidon del riesgo de corrupcion: con el objetivo de administrar el riesgo de corrupcién de
acuerdo con lo dispuesto en el Decreto 214 de 2016.

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano

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

. . . Fecha
Subcomponente Proyecto/Iniciativa| Actividades | Meta o producto| Indicadores |Responsable
programada
Subcomponente /proceso 1
Politica de Administracion de
Riesgos de Corrupcion
Subcomponente/proceso 2 n
Construccion del Mapa de AdrTwlnlstrar el
Riesgos de Corrupcion r'ESgolde No. de
., . corrupcién de actividades . =
Subcomponente /proceso 3 Gestion del R|.e:5g0 Plan C_'e acuerdo con los | realizadas /No. Diana Patricia 30/12/2017
Consulta y divulgacién de Corrupcién trabajo dispuesto enel | de actividades Valderrama
Decreto 214 de programadas
Subcomponente /proceso 4 2016

Monitoreo o revision

Subcomponente/proceso 5
Seguimiento

3.3  POLITICA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES

Conforme lo establecido en la normatividad legal vigente para la gestidon de planes anticorrupcion y los
lineamientos del Departamento Administrativo de la Funcidn Publica (DAFP), se determina que para la
adecuada racionalizacidn de tramites se debe tener en cuenta el desarrollo de la politica anti-tramites
con la que se pretende lograr un acercamiento y mayor nivel de credibilidad de los ciudadanos frente a
los tramites realizados con la entidad.

Desde esa perspectiva, dentro de Colpensiones se aplican acciones para tener un mejoramiento
constante de sus procesos, a tal punto que dentro del gran proyecto de Fortalecimiento que inicio la
entidad, uno de los ejes fundamentales es el mejoramiento y reclasificacién de los procesos de tal forma
gue se armonicen e integren para que tengan un mayor impacto en el servicio prestado a los ciudadanos
y empleadores.

Ven por tu futuro

Centro de Atencion Telefonica Nacional: 01 8000 41 09 09 - Centro de Atencion Telefonica Nacional BEPS: 01 8000 41 07 77
Bogota: 489 09 09 - Bogota BEPS: 487 03 00 - Medellin 483 60 90
www.colpensiones.gov.co



OF COULDVER W

VIGILADD EBUFDRINT EHOERC WA FIMAS I

(-/. TODOS PORUN
Colpensiones NUEVO PAIS

Ven por tu futuro PAZ EQUIDAD EDUCACION

Al interior de Colpensiones, el desarrollo de la politica anti-trdmites es guiado por los lineamientos y
elementos establecidos para la racionalizacion de tramites los cuales se traducen en la aplicacion de
mejoras en los procedimientos ya sea de manera manual y/o automatizada, que permitan la
simplificacion y optimizacidn de procesos ya sea por reduccidn en tiempos de respuesta, reduccién en
numero de actividades, revision de documentacion exigida, estandarizacidn o enlace con otros procesos,
entre otros.

Esta politica inicia su ejecucidn con los analisis a las necesidades de los ciudadanos en areas misionales
como Vicepresidencia de Servicio al Ciudadano, Vicepresidencia Comercial, Vicepresidencia de Beneficios
y Prestaciones y Vicepresidencia de Financiamiento e Inversiones; pero de igual forma, se visualiza que
ésta puede ser de aplicabilidad en diferentes niveles, por el impacto que pueden percibir los ciudadanos
al momento de utilizar un servicio para gestionar un tramite.

Para ejecutar adecuadamente esta politica, es necesario contar con elementos de gran relevancia como:
analisis preliminar de las necesidades de los ciudadanos, analisis del impacto en términos del beneficio
obtenido al ciudadano ya sea en reduccion de tiempos, reduccidn de reprocesos, generacién de nuevas
formas para la radicaciéon o gestion de los tramites, entre otros. Como ejemplo de estas acciones,
durante la vigencia 2017 se realizard la implementacién de nuevas formas de ejecucidon en algunos
trdmites mediante la aplicacién de elementos de Orientacién y Asesoria al ciudadano antes de una
radicacién final, disminuyendo reprocesos en etapas mas avanzadas de las solicitudes.

3.3.1 Objetivos

e Lograr procesos mas efectivos que permitan acercarnos cada dia mdas al cumplimiento de las
necesidades y expectativas de los ciudadanos generando un mayor nivel de credibilidad.

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

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

3.3.2 Ambito de aplicacion

Teniendo en cuenta los lineamientos establecidos desde el Departamento Administrativo de la Funcién
Pdblica (DAFP) para la racionalizacién de tramites, el alcance de la politica es aplicado al interior de
Colpensiones en primera instancia en los procesos misionales que estan ligados directamente a los
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tramites requeridos por los ciudadanos; y en segundo instancia se realizan permanentemente anlisis
detallados de procedimientos internos que permitan beneficio directo a los ciudadanos.

3.3.3 Principios

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

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

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

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

Generar lineamientos claros y precisos para la aplicacién de acciones que permitan una adecuada
racionalizacion de tramites.

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

3.3.4 Responsablesy roles

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

Oficina Nacional de Ingenieria de Procesos: Con la recepcién, analisis, disefio, desarrollo e
implementaciéon de acciones que aporten a una adecuada racionalizacién de tramites con los
elementos definidos y a través de la herramienta BPM definida.

Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia: Disponer de la tecnologia necesaria que permita
ejecutar los tramites definidos de la forma mas adecuada.

Vicepresidencia de Servicio al Ciudadano: Andlisis frente a los niveles de satisfaccion de los
ciudadanos y la identificacion de nuevas necesidades que aporten a la racionalizacidn de tramites.
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3.3.5 Beneficios para el ciudadano

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

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

3.3.6 Gestion por procesos / Aplicacion Herramienta BPM

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

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

Los procesos que se encuentran automatizados a través de la herramienta de BPM corresponden a
procesos de Afiliacion, Actualizaciones (Correccion de Historia Laboral, actualizacion de datos basicos
entre otros), Reconocimiento, Gestién de Némina, Gestién de ingreso de vinculados BEPS, Gestion de
Ingresos y Egresos RPM y Gestion de Defensa Judicial, cada uno con reglas de negocio definidas para un
mejor desempefo; y siempre contando con el apoyo de un equipo de trabajo tanto funcional como
técnico que soporta la gestion de los mismos para un adecuado desempefio.

La aplicacion de automatizaciones y mejoras a los procesos dentro de la herramienta BPM contienen
metodologias que permiten llevar a cabo las solicitudes generadas en las areas por los lideres de
proceso, desarrollando etapas de andlisis, alineacidn con los objetivos de la entidad, priorizacion,
ejecucién, puesta en produccion y medicién del desempenio a la gestion.
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PLANEACION DE

LA ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION

NOMBRE DEL TRAMITE,
N° PROCESO O PROCEDIMIENTO

TIPO DE ACCION

TIPO DE RACIONALIZACION

SITUACION ACTUAL

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

BENEFICIO AL CIUDADANO Y/O ENTIDAD

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

FECHA REALIZACION

INICIO
dd/mm/aa

AN
dd/mm/aa

1 |Actualizacién de Datos del Afiliado

Administrativas

Optimizacién de los procesos o
procedimientos internos

La actualizacién de los datos de
contacto del ciudadano como
(Direccion, Correo electrénico,
Teléfono fijo, Telefono movil,
entre otros) se debe solicitar a
través del formato de
actualizacion de datos
independientemente de que se
vaya a realizar algan tramite de

implica diligenciar otro formato
adicional a la solicitud principal.

Realizar la actualizacién de datos
basicos de contacto del ciudadano como
(Direccién, Correo electrénico, Teléfono
fijo, Telefono movil, entre otros) en el
momento en que el ciudadano se
acerque a la oficina a realizar alguna
solicitud relacionada con los tramites de

Némina de Pensionados, lo que [IN6mina de Pensionados.

El ciudadano no tendra que realizar el
diligenciamiento del formato "Actualizaciéon de
datos" si va a actualizar sus datos de contacto
como (Direccién, Correo electrénico, Teléfono fijo,
Telefono movil, entre otros) disminuyendo el uso
de este formato para estas solicitudes.

Oficina Nacional de
Ingenieria de
Procesos

01/01/2017

30/06/2017

2 |Actualizacién de Datos del Afiliado

Administrativas

Reduccion de tiempo de duraciéon
del tramite/OPA

La actualizacién de los datos de
contacto del ciudadano como
(Direccion, Correo electrénico,
Teléfono fijo, Telefono movil,
entre otros) se debe solicitar a
través del formato de
actualizacién de datos yen ese
instante se genera un nuevo
sub-proceso correspondiente a
“actualizacion de datos" en
donde la solicitud del ciudadano
debe llegar al area de némina
para la aplicacion de la solicitud.

Actualizar los datos basicos de contacto
del ciudadano, en el momento en que se
este generando la orientacion y asesoria
para la radicacién de un tramite de
noémina, disminuyendo los tiempos de
espera para la actualizacion de este tipo
de informacion.

El ciudadano obtendra la actualizacién de sus
datos de contacto en el momento de la orientacion
yasesoria para un tramite, dejando las
correspondientes constancias de su autorizacién

Oficina Nacional de
Ingenieria de
Procesos

01/01/2017

30/06/2017

Reconocimiento Auxilio Funerario
en el Régimen de Prima Media

Administrativas

Reduccién de tiempo de duracién
del tramite/OPA

En la actualidad el tramite de
reconocimiento de auxilio
funerario es radicado yen el
area correspondiente se
realizan las validaciones
pertinentes para identificar si la
persona solicitante tiene
derecho al reconocimiento del
auxilio funerario

Realizar mejoras internas al tramite de
tal forma que se permita la aplicacién de
validaciones desde la orientacion y
asesoria yasideterminar si el tramite es
viable

El ciudadano que presenta la solicitud de
reconocimiento de auxilio funerario obtendra una
respuesta mas agil en la viabilidad del
reconocimiento de la prestacion solicitada.

Gerencia de
Reconocimiento /
Oficina Nacional

Ingenieria de

Procesos

01/01/2017

30/06/2017
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3.4 MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

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

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

e Emplear la debida diligencia en el suministro de la informacién, en el ofrecimiento de los
productos y en la prestacidon de los servicios a los ciudadanos, a fin de que éstos reciban la
informacidn y atencidon oportuna y respetuosa en el desarrollo de todas las relaciones que se
establezcan con COLPENSIONES. En desarrollo de esta politica, se ha establecido que todos los
ciudadanos que requieran informacién de COLPENSIONES, la prestacion de un servicio o el
diligenciamiento de un tramite obtendran oportunamente una respuesta definitiva por parte de
la Entidad o un compromiso de respuesta.

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

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

e Contar con una herramienta que contribuya a la optimizacidén, automatizacién y gestion de los
procesos del Régimen de Prima Media con prestacidn 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
reclamos interpuestos por los ciudadanos vy, tras la identificacion de las causas generadores de
las mismas, disefiar e implementar las acciones de mejoras necesarias, oportunas y continuas.

e Propiciar un ambiente de atencidn y respeto por los ciudadanos, mediante la aplicacion de los
Cédigos de Etica y de Buen Gobierno y la implementacién del protocolo de servicio al ciudadano,
procurando que la atencién se brinde con amabilidad y respeto por parte de nuestro equipo
humano.
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Realizar campafias de educacién financiera que permitan a los 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 proteccion de sus derechos.

Realizar actividades pedagdgicas y de capacitacion que impulsen la cultura de proteccién al
ciudadano en los servidores de la Entidad y en especial en las personas encargadas de brindar
atencién a los ciudadanos, a efectos de contar con un capital humano competente para el
cumplimiento de los objetivos de la Entidad y satisfacer las necesidades de los ciudadanos.

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

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

Objetivo

Fortalecer la relacion de Colpensiones con los ciudadanos y grupos de interés, todo en el marco
de una cultura de servicio enfocada en el respeto y proteccién de los consumidores financieros.
Dar claridad en los aspectos clave en el que se deben focalizar los esfuerzos de Colpensiones
para asegurar una atencidn adecuada a los consumidores financieros.

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

Ambito de aplicacion

Las politicas generales para la adecuada atencidn y proteccidn del consumidor financiero aplican a todas

las dreas de la entidad, de manera principal a aquellas en donde se focalizan las actividades de atencion

a los ciudadanos y a las que soportan todos los procesos de caracter misional que se convierten en la

base fundamental para garantizar un servicio agil, respetuoso y cercano a la comunidad en general.

3.4.3

Principios

Colpensiones establece un marco de referencia que orienta la toma de decisiones de los funcionarios y

su actuar frente al servicio al ciudadano, por lo tanto, los principios que rigen el accionar de las politicas

generales para la adecuada atencién y proteccion del consumidor financiero son:
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Servicio al Ciudadano: Cada colaborador enfoca sus esfuerzos en la bisqueda de asegurar una
atencién adecuada a los ciudadanos y grupos de interés, buscando que sus requerimientos y
necesidades sean atendidos con disposicidn, actitud de servicio, informacién clara y
responsabilidad frente al compromiso con el futuro de los mismos.

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

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

Responsables y roles

Todos los servidores y trabajadores deben velar por el cumplimiento de las politicas establecidas con el
fin de consolidar al interior de la organizacién, una cultura de atencion, respeto y servicio al consumidor

Financiero. De las obligaciones mencionadas en el Manual del Sistema de Atencién al Consumidor
Financiero SAC, Acuerdo 026 de 2012, cabe resaltar las siguientes:

3.4.5

Vicepresidencia de Servicio al Ciudadano, Gerentes Nacionales, Gerentes Regionales, Directores
de Oficina: Les corresponde velar por el cumplimiento de las politicas generales para la adecuada
atencién y proteccion del consumidor financiero.

Servidores publicos, trabajadores oficiales y colaboradores que en el marco de accion de su
cargo interactien con los consumidores financieros o soporten a través de sus actividades a
procesos misionales que impacten la debida atencidn de los ciudadanos y grupos de interés.
Vicepresidencia Comercial: encargada de definir los lineamientos de las campafias de divulgacion
y capacitacion de Educacién Financiera permitiendo a los consumidores financieros adoptar
decisiones, comprender las caracteristicas de los productos y servicios, asi como las obligaciones
y derechos.

Vicepresidencia Juridica y Secretaria General: lo relacionado a disefiar e implementar
mecanismos dirigidos a unificar, estudiar y actualizar criterios, fundamentos, disposiciones
juridicas constitucionales, normas con fuerza de ley, actos administrativos, jurisprudencia y
doctrina relacionada con el objeto social de la Empresa.

Vicepresidencia de Talento Humano: le corresponde apoyar y dar acompafiamiento a la
Vicepresidencia de Servicio al Ciudadano para impulsar una cultura de proteccién al Consumidor
Financiero con el propdsito de contar con un capital humano competente para el cumplimiento
de los objetivos de la entidad y satisfaccion de las necesidades de los consumidores.

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

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

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

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

3.4.6 Derechos y deberes de los consumidores financieros

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

Principales Derechos:

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

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

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

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

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

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

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

e Los demas derechos que se establezcan en la Constitucién y la Ley.

Principales deberes

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

e Aprovechar los mecanismos de divulgacién de informacidon 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 atencion y cuidado al momento de tomar decisiones, como son entre otras,
la afiliacidn y el traslado de régimen.

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

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

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

e Propender por el uso de los mecanismos que Colpensiones ponga a disposicion de los
ciudadanos para la educacion financiera y previsional, asi como para el suministro de
informacioén.

e Pagar oportunamente o velar porque su patron haga los aportes del Sistema de Seguridad Social
Integral.
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e Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones fijados por Colpensiones como administradora
del Régimen de Prima Media con prestacién definida.

e Suministrar informacion veraz, clara, completa y oportuna a COLPENSIONES para el tramite de

las diferentes prestaciones y en los eventos en que la Entidad se lo solicite para el debido
cumplimiento de sus deberes. Asi mismo, actualizar los datos que asi lo requieran.

3.4.7 Estrategias

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

Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano
Componente 3: Servicio al Ciudad:
b p Proy /Iniciativas Actividades Meta o producto dicadores bl Fecha prog
Adecuacion, Remodelacion y . o L, Actividades
Subcomponente L Realizar la adecuacion fisica y la provision de . . X
L Ampliacidn de Puntos de ) o . o, realizadas/Actividad Dumar Javier
Fortalecimiento de los L, Cronograma(Project) [mobiliario de los espacios de atencién de . 15/05/2017
. Atencion y Nuevas Sedes . . es Planeadas Cardenas
canales de atencidn . Medellin, Manizales, Tumaco
Colpensiones
1) Realizar actualizaciones a los formularios
Fortalecimiento de las PQRS en el Portal Web, con el fin de
herramientas parala ajustarlos a la normatividad vigente nacional Actividades
Etbcomecente atencion de las Peticiones, dar cumplimiento a los requerimientos de|realizadas/Actividad
Normativo y ) ! Plan de trabajo M P q Paola Andrea Rivera 31/12/2017
. Quejas y Reclamos, laPGN es Planeadas
procedimental N - . L
conforme lo dispone la 2) Disefiar e implementar la recepcion,
normatividad vigente. radicacion y constancia de recibido de las
peticiones verbales
Disefiar e implementar la estrategia
educativa general ara los siguientes
8 X v P L 8 Actividades
S onerts Estrategia de educacion en grupos  poblacionales  definidos  por realizadas/Actividad
Relacionamiento con el 8 L, Cronograma(Project) [COLPENSIONES (Jovenes, Adultos, Mario Orozco 01/05/2017
) ahorro y pensién ) ) L. es Planeadas
ciudadano Colombianos en el exterior, Préximos a
pension, Empleadores, Trabajadores
internos, Jueces, Aliados, Poblacion SISBEN).

Es importante sefialar que dentro del proyecto de Implementacidn del Fortalecimiento Institucional se

encuentran los siguientes subproyectos que impactan los mecanismos de atencién al ciudadano:

e Implementacion del Proceso de Estandarizacion: que tiene por objetivo implementar un modelo
estandar para la radicacidon y validacion de requisitos previos de eficiencia y calidad, que se vea
reflejado tanto en la respuesta de las solicitudes de ciudadanos y aportantes como en la
satisfaccion del cliente, a través de la completitud y pertinencia de la informacién, tanto en el
RPM como en BEPS.

e Implementacion del Proceso de Administracion de Solicitudes: que tiene por objetivo
implementar el proceso de administraciéon de solicitudes que consiste en controlar y hacer
seguimiento a las solicitudes presentadas ante la Entidad desde su recepcién, atencidn vy
radicacion por los diferentes canales, hasta la comunicacién o notificacion de la respuesta.
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e Fortalecimiento del proceso del Modelo de atencidn y del proceso de Orientacién y Asesoria:
gue tiene por objetivo consolidar un modelo de atencién enfocado en un proceso de orientacion
y asesoria que permita brindar acompafiamiento al ciudadano y a los grupos de interés, a través
de los canales dispuestos por la entidad para que adopten decisiones informadas acerca de los
productos y servicios ofrecidos.

e Esquema de Regionalizacidn: que tiene por objetivo proponer un esquema de prestacion del
servicio que permita establecer una estructura regional para atender las necesidades tanto a
nivel nacional como internacional y que asi mismo permita asegurar la adecuada atencién a
afiliados, pensionados, empleadores, vinculados, otorgados y demas grupos de interés de la
entidad.

e Mejoramiento al proceso de mercadeo y revision, disefio e implementacién de los procesos de
servicios extendidos y servicios de bienestar: que tiene por objetivo revisar, ajustar e
implementar los procesos de mercadeo, servicios extendidos y servicios de bienestar.

3.5 POLITICA DE RENDICION DE CUENTAS

La politica de rendicién de cuentas y participacion ciudadana de Colpensiones desarrolla una estrategia 'y
mecanismos permanentes, que tienen como fin suministrar informacién sobre la gestién institucional y
promover espacios de didlogo para mantener una interaccién de la empresa con los ciudadanos y demas
grupos de interés de la entidad.

En este contexto la Politica de Rendicion de Cuentas y Participacion Ciudadana que se formula en este
documento, expone el disefio e implementacién de actividades que generan la apertura de la
informacidn, espacios de participacion que contribuyen al desarrollo de una gestién integra vy
transparente que reflejan la convergencia de responsabilidades y roles de los grupos de interés internos
y externos quienes ocupan un lugar relevante para el cumplimiento de los objetivos institucionales.

Colpensiones reconoce que la participacidon ciudadana es la mejor estrategia para garantizar el control
social, fomentar el cumplimiento del Cédigo del Buen Gobierno, la transparencia en la gestiéon y la
distribucién interna de responsabilidades, soportadas ademas en el Cédigo de Etica y en las politicas que
gobiernan la operacion.

3.5.1 Objetivo

Formular e implementar una estrategia que facilite el desarrollo acciones que permitan dar conocer la
gestidn de la empresa, fomentar espacios de didlogo y promover la participacién de la ciudadania en los
grupos de internos y externos de la entidad.
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3.5.2 Ambito de aplicacién
Es politica aplica a los grupos de interés internos y externos de la entidad:

Propias Organizaciones sociales y politicas

+ Ciudadania en general + ONG's

+ Estudiante (Jovenes y nifos) *  Sindicatos

+ Partidos
+ Afiliados - Pre pensionados (Ntcleo familiar)
+ DDHH
*  Vinculados
* Pensionados * Redes sociales
+ Colaboradores (Trabajadores oficiales, + Medios institucionales
trabajadores en misién, contratistas y . Medi itari
aprendices SENA edios comunitarios

* Medios de comunicacion

* Empleadores + Lideres de opinién

+  Aliados + Medios regionales

Estado y Gobierno Privados

+ Gobierno Nacional, regional y local «  Gremios
*  Ministerios + Camara de comercio

» Congreso + Empleadores

+ Entes de control: Procuraduria, Contraloria,

entre otros. + Academia

*  Ramajudicial +  Proveedores

llustracién 13 Grupos de interés de Colpensiones. Fuente: Grupo de comunicaciones

3.5.3 Principios

Con el objetivo de mantener el posicionamiento, legitimidad y sostenibilidad de Colpensiones como una
Entidad moderna, transparente, confiable y eficiente que acompana y asesora a los colombianos para
gue tomen la mejor decisidn en sus vidas y obtengan proteccion para la vejez.
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La politica se basara en un modelo de participacién soportado por tres elementos fundamentales:

ELEMENTOS

~
=0 Informacion Dialogo Incentivos
\ Objetivo: Fomentar el dialogo v la Objetivo: Promover

Objetivo: Mejorar los atributos de la
informacion que se entrega a los
ciudadanos, la cual debe ser
comprensible, actualizada,
oportuna, disponible y completa.

retroalimentacion entre las
entidades del Estado vy los
ciudadanos. No solo informar sino
también explicar y justificar la
gestion publica.

comportamientos institucionales de
rendicion de cuentas de las
entidades vy peticién de cuentas por
parte de los ciudadanocs, a partir de
la generacion de buenas practicas.

VIGILADD SRR

— / =
v v v

] y Fin: Reforzar el comportamiento de
Fin: Generacion de datos vy Fin: Contacto/didlogo con el servidores plblicos y ciudadanos

contenidos  sobre la  gestion: ciudadano para dar explicaciones hacia el proceso de rendicion de
Informacion de calidad y en frente a las acciones, escucharlos o cuentas (capacitacion,
lenguaje claro sobre los procesos y acompafiamiento y reconocimiento

et dar respuesta a inquietudes
resultados de la gestién publica. de experiencias).

(presencial — virtual).

llustracion 14 Elementos de la politica de Rendicion de Cuentas. Fuente: Grupo de Comunicaciones

De acuerdo con la dinamica organizacional, se ejecutaran mensualmente algunas de las siguientes
acciones:

E‘ ACCIONES PARA LA GENERACION DE DIVULGACION

DE INFORMACION

- Portal Web actualizado — multicanal integrado v multiplataforma
Pagina principal ¥ micro sitios: BEPS- ETICO—-VEN POR TU FUTURO

- Informes de Gestion publicados en el portal web

- Elaboracion y ajustes de contenidos

Elaboracion de publicaciones
Permiten publicar noticias y resultados de trabajos e investigaciones
especificas: Comunicados de prensa, entre otros.

- Disefo de publicidad
Para dar a conocer la entidad en la comunidad e intentar fomentar el uso de
bienes vy servicios que presta. Medios masivos, puntos de atencidon o en la
Web (\Vallas, volantes, afiches, comerciales y perifoneo).

- Utilizacion de espacios en medios de comunicacion masiva.
Para mantener una socializacion permanente (Revistas, periodicos, radio,
internet vy televisidn (comunitarios, locales, regionales o nacionales).

. Desarrollo de canales multimedia. Para comunicar contenidos. (Videos)
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QQQ ACCIONES PARA PROMOVER EL DIALOGO

Ferias de la gestion, feria de la transparencia o expo gestidn.
« Eventos convenciones, congresos, jornadas educativas, etc.

. Foro
Reunidén publica en la cual diversas organizaciones de la sociedad civil y
entidades publicas deliberan e intercambian ideas y opiniones para evaluar
la gestién de alguna entidad o sector.

. Audiencia publica participativa
Evento publico entre ciudadanos, organizaciones vy servidores publicos en
donde se evalda la gestidén para garantizar los derechos de los ciudadanos.

- Espacios de dialogo a través nuevas tecnologias de informacién
Foros, blog, streaming vy redes sociales para establecer una comunicacién y
retroalimentacién en tiempo real.

. Grupo focal — taller de discusion
Agrupacién de personas con diferente formacion académica y profesional
pero que comparten algin tema en comun frente al que se presentan
diferentes percepciones.

. Mesa de trabajo tematica — taller colaborativo
A diferencia del foro, donde hay deliberacidén a partir de una temaéatica vy
obtencion de un producto que sera tenido en cuenta por la entidad para su
gestion.

ACCIONES PARA INCENTIVOS

- Capacitaciones a servidores publicos y a ciudadanos
Espacio académico, de educacién continua y permanente por medio del cual
la entidad refuerza su capacidad de gestién y conduce la formacion de un
publico idéneo en temas naturales de su mision —Reforzar patrones de
conducta al interior — cultura de RC.

=  Encuestas y difusion de resultados
El fin es conocer la percepcion de las personas respecto a diferentes
tematicas.

- Participacion y colaboracion abierta
Convocar a los ciudadanos a proponer ideas y soluciones a temas.

llustracion 15 Acciones de la Politica de Rendicién de Cuentas. Fuente: Grupo de
Comunicaciones
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3.5.4 Responsables y roles

Siendo la rendicion de cuentas la ejecucién de acciones permanentes, a través de las cuales se
construyen, promueven y fortalecen espacios de concertacién entre los grupos de interés y se crean
ambientes de confianza que permitan el cumplimiento de la misidn institucional y el logro de objetivos
de beneficio colectivo, durante la vigencia 2017 Colpensiones fortalecerd las acciones de informacién,
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 Rendicién
de Cuentas y Participacién Ciudadana se llevara a cabo en el marco del Plan de Accién de 2017, con la

descripcién de los actores y roles que convergen en su desarrollo.

Comunicados de prensa, piezas

graficas y audiovisuales, contenidos

informativos y educativos para
medios de comunicacion
tradicionales y virtuales

Desarrollo e implementacion de
Ven por tu futuro (Estrategia
educativa)

Redes Sociales de Colpensiones

Contact Center

Actualizacion del Portal Web
Institucional

Chat Colombianos en el Exterior

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

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

Afiliados, Pensionados, pre-
pensionados, empleadores,
ciudadania en general.

Afiliados, Pensionados, pre-
pensionados, empleadores,
ciudadania en general.

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

Ciudadanos colombianos
fuera del pais

Ciudadania en general.

Centro de Atencion Telefénica Nacional: 01 8000 41 09 09 - Centro de Atencién Telefénica Nacional BEPS: 01 8000 41 07 77

www.Colpensiones.gov.co

Canales presenciales y virtuales
de Colpensiones

Twitter: @ Colpensionesinf
Facebook: Colpensiones Oficial y
YouTube:
Colpensionescomunicaciones

Linea Gratuita Nacional
018000410909
Bogota 4890909

Medellin 2836090

www.Colpensiones.gov.co

http://www.Colpensiones.gov.co:

8080/chatCO.htm

http://www.Colpensiones.gov.co:

8080/encuesta.aspx

Permanente

Permanente

Permanente

Lunes a viernes de
6: 00 a.m. a 8:00
p.m. y Sabados de
8:00 a.m. a 1:00
p.m.

Permanente

Lunes a viernes de
6: 00 a.m. a 8:00
p.m. y Sabados de
8:00 a.m. a 1:00
p.m.

Permanente

L Acciones | _Grupos deinterés Disponibilidad | Responsables

Comunicaciones

Vicepresidencia
Comercial/
Comunicaciones
Comunicaciones
y Gerencia
Nacional de
PQRS

Vicepresidencia
de Servicio al
Ciudadano

Vicepresidencia
de Servicio al
Ciudadano
(Gerencia
Nacional de Red
y Canales RPM)

Vicepresidencia
Comercial

Gerencia de
Investigacion y
Desarrollo
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| Acciones | Gruposdeinterés | ____Comoacceder | _Disponibilidad | Responsables

Comunicaciones
; -
Calanes de informacién, atencién Riesgos;
y Servicio y Convocatoria (Para el Vicepresidencia
L . Permanente .
caso de audiencias y demas Comercial, y
espacios presenciales) Vicepresidencia
de Planeacién y
Riesgos
- o
Presidencia —
Gremios, asociaciones, Comunicaciones/
lideres sectoriales, Invitacidn a reuniones, mesas de Segun Plan de Vicepresidencia
autoridades, fuerzas vivas y trabajo Relacionamiento Comercial y
medios de comunicacion. Vicepresidencia
de BEPS

> L. Empleadores y ciudadania Campaiias de educacion y Segun Vicepresidencia
Dialogo y educacion L . ., X
en general comunicacion al ciudadano programacion Comercial

llustracion 16 Estrategia de Rendicion de Cuentas Colpensiones. Fuente: Grupo Comunicaciones

Afiliados, Pensionados, pre-
Rendicién de Cuentas pensionados, empleadores,
usuarios en general

Estrategia de Relacionamiento

3.5.5 Beneficios al ciudadano

Colpensiones le brinda a la ciudadania medios de comunicacidn, informacién, interaccién, educacion y
difusién que le permite a cada colombiano conocer sobre los programas, mecanismos y servicios que
desarrolla la Entidad. Con esto se busca aportar a los propdsitos institucionales de generar en los
trabajadores colombianos una cultura del ahorro que les permita contar con proteccién a lo largo de su
vida laboral y tener una vejez con bienestar y tranquilidad.

A continuacién se describen los tipos de informacion que genera Colpensiones teniendo en cuenta las
necesidades de los ciudadanos y su clasificaciéon de acuerdo con el Manual Unico de Rendicién de
Cuentas:

Pertinencia/ Disponibilidad/ Utilidad/ | credibilidad | ©portunidad/

Funcionalidad /Accesibilidad
Confiabilidad Relevancia Coherencia

INFORMACION GENERADA

Comunicados de Prensa X X X X X

Piezas graficas y audiovisuales y
contenidos pedagdgicos para redes

. ; . X X X X X
sociales y herramientas virtuales
(portal)
Marcos normativos y legales X X X X X
Canales presenciales y virtuales X X X X X
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Pertinencia/ | Disponibilidad/ Utilidad/ | credibilidad | ©portunidad/

INFORMACION GENERADA Funcionalidad /Accesibilidad
Confiabilidad Relevancia Coherencia
X
X
X
X
X
X
X
X
X

Tramites y servicios X

Datos abiertos X

Informes financieros X

Informes de gestion y avances de
resultados

Contratacion X

Herramientas de Participacion vy
atencion al ciudadano

Lineamientos GEL X

Encuestas X

Reuniones y estrategias de
relacionamiento

llustracién 17 Tipos de informacién de acuerdo al Manual tnico de Rendicidn de Cuentas. Fuente: Grupo de Comunicaciones

3.5.6 Comunicaciéon y educacion

Gracias al trabajo conjunto y articulado de la Presidencia con las Vicepresidencias y Direcciones Nacionales,
se busca generar contenidos comprensibles, actualizados, oportunos y completos, no sélo a nivel externo
sino interno, esto implica que se desarrollen acciones y se utilicen los medios propios de la Entidad para dar
a conocer a nivel nacional, la importancia de la proteccidon para la vejez de los colombianos.

Para ello estan disponibles las siguientes herramientas comunicativas:

EXTERNOS

Portal Web Site BEPS
www.colpensiones.gov.co https://www.colpensiones.gov.co/beps/
ETICO

Ven por tu futuro

Site: https://etico.colpensiones.gov.co/
http://www.venportufuturo.gov.co

Puntos de Atencion Colpensiones —PAC

Redes Sociales Puntos BEPS

Ven por tu futuro
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EXTERNOS

Jornadas y participacion en eventos (Congresos,
ferias, etc.)
Impresos (Plegables, volantes, etc.)
SAVIA
(Modulo extendido para capacitacion a grupos de Boletin Pre-pensionado
interés externos).

Medios de comunicacién tradicionales y virtuales

Contact center y PBX
Contact Center: Bogota 57(1) 489 09 09
Medellin +57(4)- 283 60 90
Resto del Pais: 018000 41 0909
Sede Principal: Carrera 10 No. 72 - 33 Torre B Piso 11-PBX [057] +1 217 0100-
Bogota D.C. — Colombia

llustracion 18 Herramientas comunicativas externas de Colpensiones. Fuente: Grupo de Comunicaciones

Adicionalmente, al interior de la entidad se utilizan:

INTERNOS
CANALES HERRAMIENTAS
*Mailing (tarjetas) *Encabezados configurados
*Collage *Enlaces Youtube a videos y site
*Mensajes/cartas *Animaciones e infografias
Correo electrénico *Comunicados *Reel fotografias
*  Buzén

* Noticiero Colpensiones Hoy

* Noticiero Colpensiones Hoy. com

Presenciales * Visitas sedes
*  Concentracién masiva de grupos (Encuentro, charla magistral,
etc.)

* Capacitaciones
*  Sketch escénicos actividades educativas y ludicas, entre otros

Fondo de escritorio * Postales — mensajes masivos cortos

Ventana emergente * Mensajes corto de tres frases

Ven por tu futuro
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Equipos tecnoldgicos de * Video conferencias
Telepresencia

Carteleras fisicas *  Afiches
A nivel nacional *  Memorandos - Comunicados
Pantallas Compensar * Anuncios actividades de Bienestar Laboral

llustracion 19 Herramientas comunicativas internas de Colpensiones. Fuente: Grupo de Comunicaciones

3.5.7 Estrategias

Para operativizar esta politica se desarrollara la siguiente iniciativa:

Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano

Componente 4: Rendicién de cuentas

Fecha
Subcomponente Proyecto / Iniciativa | Actividades Meta o producto Indicadores | Responsable
programada
Subcomponente 1
Informacion de calidad y en R
. . Realizacion de una
lenguaje comprensible estrategia que contiene
Subcomponente 2 los siguientes
Dialogo de doble via con la con?r?onentes.. No. de
. , . Informacion de calidad y L
ciudadania y sus organizaciones | X Actividades
S en lenguaje X .
Rendicién de X . g J_, Realizadas / Ana Maria
Subcomponente 3 Plan de trabajo| comprensible, Didlogo 31/12/2017
K i cuentas ) No. de Gonzalez
Incentivos para motivar la cultura de doble via con la actividades
de la rendicidn y peticién de ciudadania y sus
o programadas)

cuentas organizaciones e

Incentivos para motivar
Subcomponente 4 la cultura de rendicién
Evaluacion y retroalimentacién a de cuentas
la gestidn institucional

3.6 POLITICA DE ACCESO A LA INFORMACION

De acuerdo con la Ley 1712 de 2014 por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacién Publica Nacional y que tiene como objetivo regular el derecho de acceso a la
informacién publica, los procedimientos para el ejercicio y garantia de derecho y las excepciones a la
publicidad de la informacion, Colpensiones continuara con las acciones permanentes en su operacién
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para la implementacién de esta ley teniendo como referente la matriz de autodiagndstico propuesta por
la Procuraduria General de la Nacién-PGN de acceso a la informacién publica.

3.7 INICIATIVAS ADICIONALES

En concordancia con el Decreto 124 de 2016 existe un sexto componente denominado iniciativas
adicionales que buscan fomentar la integridad y brindar transparencia y eficiencia en el uso de los
recursos, para ello se ejecutardn las siguientes iniciativas:

e Plan piloto "Lee, juega y aprende el Cédigo Disciplinario Unico": con el objetivo de Fortalecer en
los servidores publicos el conocimiento de la Ley 734 de 2002.

e Actualizacion de los cédigos de ética y buen gobierno: con el objetivo de actualizar los cédigos de
ética y buen gobierno, para que se ajuste el marco normativo institucional respecto a la
conducta que debe caracterizar el comportamiento de los colaboradores.

e Campafia de prevencion de riesgo de fraude: con el objetivo de proporcionar la informacién a los
ciudadanos sobre las posibles modalidades de fraude y corrupcién identificadas, como
mecanismo de proteccién ante maniobras mal intencionadas.

e Sensibilizacién en ética, integridad y transparencia: con el objetivo de continuar sensibilizando a
los colaboradores de Colpensiones con el fin de comprender la importancia de aplicar los
principios de integridad y transparencia en sus actuaciones para desarrollar la actividad de
Colpensiones en condiciones de legalidad; construir confianza con el ciudadano y proteger el
patrimonio publico y los recursos de los trabajadores, pensionados y empleadores frente a
maniobras al margen de la ley.

e Dentro del proyecto de Implementacidn del Fortalecimiento Institucional se encuentra un
subproyecto denominado “Monitoreo y Control de la operaciéon” que tiene como objetivo
implementar el monitoreo y control de la operacion de la entidad y que permitira fortalecer el
control de riesgo de fraude y corrupcion.
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