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Resumen

A nivel mundial, el servicio al cliente ha cobrado una gran importancia, como factor
diferenciador y generador de ventajas competitivas en las organizaciones. En el pais a nivel
publico, las entidades han implementado dentro de sus nuevos enfoques modelos de servicio al
ciudadano, caracterizados por asesorias completas, gratuitas y satisfactorias; y en este sentido,
Colpensiones en la ciudad de Cucuta busca ser lider en servicio, traducido, en experiencias
Unicas para los ciudadanos en general, cambiando los paradigmas que se tienen frente a las
entidades del estado y su antecesor el Seguro Social. Es por esto, que surge la necesidad, de
plantear mejoras al modelo de operacién actual del punto de atencién, que permitan la
optimizacion del mismo en términos de tiempos, oportunidad, calidad y confiabilidad en el
servicio.

Partiendo de la identificacion de los atributos del servicio que requieren y buscan los
ciudadanos en el canal presencial, se desarroll6 una propuesta de optimizacién del modelo de
servicio actual basados en un proceso de diagnostico organizacional cuyos insumos
correspondieron a la aplicacion de una encuesta a los ciudadanos y una caracterizacion y analisis
del modelo actual efectuado por el equipo de trabajo del punto de atencién de Cucuta.

Los resultados de este trabajo permitieron identificar oportunidades de mejora y disefiar
las estrategias y su plan de implementacion para asegurar un modelo de servicio integral. Un
servicio con los estandares de calidad requeridos para responder a las necesidades y expectativas
de la ciudadania, el cual después de ser implementado se espera sea un referente para replicarlo
en las oficinas de Colpensiones a nivel nacional.

Palabras claves: asesorias, atributos, ciudadano, punto de atencion, servicio.



Abstract

Worldwide, customer service has become very important, as a differentiating factor and
generator of competitive advantages in organizations. In the country at the public level, the
entities have implemented within their new approaches models of service to the citizen,
characterized by complete, free and satisfactory advice; and in this sense, Colpensiones in the
city of Cucuta seeks to be a leader in service, translated into unique experiences for citizens in
general, changing the paradigms that exist in the face of state entities and its predecessor, Social
Security. This is why the need arises to propose improvements to the current operating model of
the point of service, which allows its optimization in terms of time, timeliness, quality and
reliability of the service.

Starting from the identification of the service attributes that citizens require and seek in
the face-to-face channel, a proposal was developed to optimize the current service model based
on an organizational diagnostic process whose inputs corresponded to the application of a citizen
survey. and a characterization and analysis of the current model carried out by the work team of
the Cdcuta point.

The results of this work made it possible to identify opportunities for improvement and
design strategies and their implementation plan to ensure that a comprehensive service model.

A service with the quality standards required to respond to the needs and expectations of
the public, which after being implemented is expected to be a benchmark to be replicated in the
Colpensiones offices nationwide

Keywords: Attributes, advice, citizen, points of attention and service
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1. INTRODUCCION

Las entidades del estado colombiano han venido fortaleciendo su capacidad operativa y
de servicio en pro de su fin esencial, como garantes del cumplimiento de derechos de los
ciudadanos y enfocando su gestion hacia administraciones modernas acorde con el crecimiento y
los constantes cambios empresariales, que caracterizan e impactan a las organizaciones
actualmente.

El plan nacional de desarrollo “Pacto por Colombia, Pacto por la equidad” busca una
transformacion de la administracién publica que permita superar las barreras institucionales que
existen actualmente, las cuales impiden mejorar la productividad del sector pablico y orientar la
gestion al servicio de los ciudadanos (Departamento Nacional de Planeacién , 2020) . Por su
parte, la Administradora Colombiana de Pensiones-Colpensiones alinedndose con las politicas de
gobierno nacional se ha propuesto para el afio 2022 consolidarse como una empresa gque asesora
y esta orientada al servicio y bienestar del usuario, por lo cual, uno de sus proyectos
institucionales es la certificacion de calidad del servicio.

Para ello, se debe tener en cuenta que la transversalidad del proceso de servicio al
ciudadano implica fortalecer la administracion del servicio o gerencia del servicio de manera
integral, para lograr la prestacion del servicio con estandares de excelencia motivados por la
persona/ciudadano en la propuesta de valor y por marcos de referencia exitosos identificados
como buenas practicas (Ministerio de Salud, 2020).

Por lo anterior, el objeto del presente estudio esta enmarcado en la formulacion de una
propuesta de mejora del modelo actual de servicio al ciudadano, implementado en el punto de
atencion como canal presencial de servicio en la ciudad de Cucuta.

Para cumplir con este propdsito:
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Se hace una revisién de referentes tedricos que describen caracteristicas o
atributos de modelos de servicio que pueden aportar a la aplicacion préactica de
aquellos parametros que establecen el modelo de gestion de servicio al ciudadano
que regula las instituciones publicas como es el caso de Colpensiones; y de dicha
revision se establecen atributos referentes para el diagnostico del servicio en la
institucion.

Se caracteriza el modelo actual de servicio, con la colaboracién del equipo de
trabajo de la sucursal.

Se realiza la medicion de la percepcion de los ciudadanos frente a la atencion e
informacidn recibida en dicha oficina, para determinar las necesidades y
expectativas de las personas en relacion con los atributos del servicio.

Se disefia un plan de intervencidn gue incluye estrategias de optimizacién del
proceso Yy asi propender por el logro de los objetivos institucionales en la
atencion del ciudadano de forma maés &gil, evitando reprocesos y garantizando un

servicio rapido, oportuno y eficaz.

Para presentar el trabajo realizado y sus resultados, el documento se estructura de la

siguiente forma:

En la primera parte se consideran los antecedentes, descripcion del problemay el

proposito del trabajo. También se presentan los objetivos, la justificacion, el marco de referencia

con los conceptos que fundamentan el estudio y el marco institucional de la empresa objeto del

estudio, que en este caso corresponde a la Administradora Colombiana de Pensiones

Colpensiones.
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La segunda parte, contempla el disefio metodoldgico de la investigacién y el diagnostico
organizacional. El disefio describe el tipo de investigacion realizada, se definid la poblacion y
muestra y las técnicas y procedimientos utilizados para la recoleccion de la informacion, a traves
de la caracterizacion del proceso actual realizado por parte del equipo de trabajo de la sede y un
instrumento estadistico que se aplicd a los ciudadanos que acudian al punto de atencion de
Colpensiones en la ciudad de Cucuta. En el diagnostico se presenta el procesamiento y analisis
de los resultados que permitio la identificacion de las oportunidades de mejora, sobre las cuales
se baso el disefio del plan de accién.

En la tercera parte, se describe la intervencion a través de cinco estrategias, que abarcan
las diferentes oportunidades de mejora encontradas y se establece un plan para su
implementacién. Finalmente, se generan algunas recomendaciones para la Vicepresidencia de
Servicio al Ciudadano de la entidad y unas conclusiones sobre el desarrollo del trabajo y el

cumplimiento de los objetivos propuestos.

1.1. Antecedentes del problema

Con el prop6sito de brindar a los ciudadanos la informacion permanente y la asesoria
personalizada en los diferentes tramites de Colpensiones, la entidad cuenta 85 puntos de
Atencidn al Ciudadano (PACs), organizados administrativamente a través de 8 direcciones
regionales: Bogota Centro, Antioquia, Caribe, Eje Cafetero, Santander, Occidente y Sur. De
acuerdo a su volumetria los PACS estan clasificados en oficinas tipo A, B y C siendo las
primeras las que mayor nimero de ciudadanos atienden.

En la ciudad de Cucuta, existe solo un punto de atencién al ciudadano, clasificado como

oficina Tipo A, adscrito a la Regional Santander, cuyo equipo de trabajo ,esta compuesto en un
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46% por trabajadores oficiales directamente de Colpensiones y un 54% personal de contratacion
tercerizada; ocasionando algunas veces que el cumplimiento de protocolos e instructivos de
servicio se vea afectado, ante el desconocimiento de los mismos o la falta de compromiso y
sensibilizacion periodica que genere una cultura de disposicion permanente a la atencién de los
requerimientos de los ciudadanos.

Por otro lado, la oficina recibe en promedio 400 solicitudes diarias y los tiempos de
espera y atencion pueden alcanzar los 90 minutos dependiendo del tipo de tramite, afectando la
percepcion del servicio de la entidad, cuya promesa de valor ha sido estimada en 30 minutos.
Pese a existir canales alternos, los ciudadanos utilizan el canal presencial y adicionalmente, los
procesos y normatividades estan en continuo cambio y no se genera capacitacion previa a los
agentes de servicio frente a las diferentes casuisticas.

Estas situaciones ocasionan que los procesos y la informacion que se suministra a los
usuarios en algunas ocasiones no sea completa o este errada, se producen demoras en la atencion
y reprocesos para el usuario y la entidad, originando que el servicio no cumpla con los estandares

requeridos.

1.2. Planteamiento del problema

Desde su entrada en operacién en el afio 2012, Colpensiones ha ido madurando su
modelo de servicio al ciudadano, permitiendo adaptarlo a las mejoras constantes que se han ido
determinando. Sin embargo, en el punto de atencién de Cucuta se han identificado atributos del
servicio gque no estan siendo percibidos de forma satisfactoria por parte de los usuarios que

asisten a dicha oficina. Debido al volumen de solicitudes diarias que se generan, el interés por la



17

atencion de los ciudadanos este centrado en la disminucion de tiempos y filas y no en brindar una
asesoria integral y de calidad que satisfaga las necesidades y expectativas de los mismos.

La entidad ha dispuesto también canales virtuales para la atencion de ciudadanos, con el
fin de descongestionar puntos de atencidn; sin embargo, se sigue prefiriendo el uso del canal
presencial pese a que los servicios y asesorias brindadas en algunas oportunidades no sean
oportunos, completos, accesibles y confiables.

Por lo anterior la pregunta de investigacion para orientar la formulacién del presente
trabajo es ¢Qué acciones desarrollar para mejorar el modelo de servicio al ciudadano del punto
de atencion de Colpensiones en la ciudad de Cucuta, de modo que se garantice el cumplimiento

efectivo de los atributos de servicio adoptados por la entidad?
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2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo general

Disefar una propuesta de intervencion enfocada al mejoramiento del modelo de servicio

al ciudadano utilizado en el punto de atencion de Colpensiones ubicado en la ciudad de Cucuta.

2.2. Objetivos especificos

v

Determinar los referentes tedricos que sustentan los atributos y caracteristicas de
un servicio con altos estandares de calidad que pueden ser aplicables a la gestion
del servicio al ciudadano, dentro de la gestion publica para evaluar el
cumplimiento de los mismos en el modelo de servicio actual del punto de Cucuta.
Realizar la caracterizacion actual del modelo de servicio implementado en el
punto de atencion de Colpensiones, objeto de la intervencion.

Establecer la percepcion actual de los ciudadanos sobre la atencién, informacién y
servicio en general que recibe en el punto de Atencion de Colpensiones de la
ciudad de Cuicuta.

Disefiar una propuesta para la optimizacién del modelo de servicio al ciudadano
para el punto de atencién de Colpensiones de la ciudad de Cucuta.

Elaborar un plan para la implementacion de la propuesta disefiada para el punto de

atencion al ciudadano de Colpensiones.
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3. JUSTIFICACION

En consonancia con los objetivos de la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano que
busca incrementar la confianza y la satisfaccion de la ciudadania, asi como mejorar la
efectividad, la colaboracion y la eficiencia de las entidades para atender oportunamente y con
calidad los requerimientos de los ciudadanos (Ministerio de Salud, 2020), los modelos de
servicio al ciudadano, se estructuran, de acuerdo a los lineamientos definidos por el DAFP y los
establecidos en la Politica de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano establecidos
en el Conpes 3785 (Funcion puablica, 2019) buscando que las personas demanden cada vez méas
servicios que rompan el estandar de lo basico, y se mantengan las promesas de valor con
atributos basicos y generen nuevos atributos diferenciadores del servicio. Los instrumentos de
estas politicas evidencian la necesidad de tener esquemas de servicio con acceso a informacion
completa y precisa y tramites sencillos.

Por otra parte, se hace relevante el estudio de otros modelos de servicio para aportar al
marco de referencia que permita identificar atributos de referencia de servicio que puedan
aportar a la evaluacion del servicio, en la sucursal de la entidad objeto del estudio y orientar
algunos elementos claves a considerar en el plan de mejora del esquema actual. Si bien es cierto,
los referentes literarios que documentan diferentes modelos, se enfocan en la consecucion de
resultados en un mercado globalizado y de caracter privado, se presentan elementos que
contribuyen a enriquecer el analisis de los resultados del diagndstico y las acciones aplicables.

Por otro lado, entender los aspectos que influyen en las areas de servicio al ciudadano que
se configura como cliente en el caso objeto de estudio, es también un proposito del marco de
referencia a fin de establecer oportunidades en las que en el contexto normativo se puedan

considerar en la implementacion de mejoras.
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Es importante anotar, que hacer un diagnostico del servicio de la sucursal mencionada y
proponer un plan de intervencion, da respuesta a los vacios de los programas de evaluacién de la
calidad del servicio que tienen las empresas del estado, cuyo enfoque de equidad y bienestar
atafie a toda la nacién y su institucionalidad, pero que por esa misma razén no se centran en
conocer las causas positivas 0 negativas del servicio, sino solo en el resultado.

La Sucursal de Colpensiones en la ciudad de Cucuta, requiere fortalecer su modelo de
atencion, y lograr dicha diferenciacion en el servicio. Para ello, se busca estar abierta al entorno
y al cambio y orientar sus actuaciones hacia el ciudadano y sus necesidades de acuerdo a los
fines esenciales del Estado Colombiano. EIl propoésito es lograr una organizacion perceptiva
cuyos colaboradores independientemente, de su tipo de contratacion garanticen altos niveles de
calidad humana y una cultura de servicio. Actualmente, en la operacién del canal presencial,
convergen varios roles de los cuales para el caso del punto y como se habia mencionado
anteriormente, el personal directo de Colpensiones corresponde Unicamente al 46% de los
colaboradores y el 54% restante pertenecen a otras empresas con las cuales la entidad tiene
subcontratada algunas labores especificas, por lo cual para estos Gltimos se presentan rotaciones
constantes y bajos niveles de capacitacion en servicio, que impactan en la atencion final que se
brinda a los ciudadanos.

Adicionalmente, y teniendo en cuenta que al ser una oficina tipo A, que atiende en
promedio diario 400 solicitudes diarias, sus tiempos de atencidn altos son altos, afectando
negativamente la percepcion de servicio por parte de los usuarios. De acuerdo a los informes del
afio 2019 de la Gerencia de servicio y atencion al ciudadano de la entidad, en el afio anterior el
2,07% de los turnos en oficinas tipo A, terminaron en estado “abandonado” es decir se retiraron

de las sedes sin recibir atencion y en el caso puntual de Cucuta, el porcentaje se ubicé en el
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1,62% correspondiendo a 1.205 ciudadanos en lo corrido del afio(Colpensiones, 2020). El
mismo informe revela, que en oficinas tipo A el 42,41% de las atenciones estuvieron fuera del
rango de la promesa de valor de la entidad, estipulado en 30 minutos en el modelo de atencién
actual y para el caso de Cucuta, el 13,62% se atendieron por encima de estos tiempos alcanzando
tiempos promedios de 93 minutos.

Con lo anterior, la operacion se ve afectada y no se garantiza el cumplimiento de los
atributos requeridos en el servicio, por lo cual, se busca implementar acciones que logren
comprometer a los colaboradores con el objetivo principal, disminuir tiempos de atencién y
lograr brindar informacion y un servicio completo, confiable y oportuno para todas las personas
que demandan un tramite o un servicio por parte del punto de atencion.

Por lo anteriormente expuesto, el propdésito del presente trabajo, es presentar estrategias
de mejora para el modelo de atencidn actual que se brinda en el punto de atencion de la ciudad
de Cdcuta, logrando de esta manera garantizar que el ciudadano encuentre lo que necesita,
entienda lo que encuentra y se dé solucion a su requerimiento durante la visita a un punto de
atencion, sin necesidad de recurrir a apoderados o tramitadores para gestionar sus tramites.

El desarrollo del trabajo, se realiza como iniciativa prioritaria de la Gerencia Regional
Santanderes, quien considera que en el marco de las funciones del autor se proponga estrategias
y proyectos, tendientes a optimizar procesos y procedimientos de servicio al ciudadano que
permitan mantener y mejorar la calidad, cobertura y efectividad de los productos y servicios de la
entidad mediante una gestion eficiente; por lo cual se cuenta con el respaldo de la Gerencia
Regional para los Santanderes y la Vicepresidencia de Servicio al ciudadano, para que de
acuerdo a los resultados obtenidos, se proponga la implementacién en los puntos de atencion a

nivel nacional.
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4. MARCO DE REFERENCIA

En Colombia, en los dltimos afios, las entidades publicas han mostrado un especial interés
por las mejoras en sus procesos de servicio al ciudadano buscando recuperar la confianza,
credibilidad y fidelidad en la institucionalidad. Uno de los sectores que ha mostrado grandes
cambios y reformas ha sido el referente con la seguridad social, y especialmente el subsector
pensiones, el cual serd abordado como objeto de estudio. A continuacion se hara una sintesis de
los resultados de la revision bibliogréfica centrada en las generalidades del servicio, una
descripcion de los principales referentes normativos en el campo de la seguridad social en
Colombia que influyen en el servicio y el marco institucional de Colpensiones, que es la entidad
sobre la cual la autora de este trabajo ha recibido el mandato para proponer mejoras al modelo de

servicio de la sucursal de Cucuta.

4.1. La importancia del servicio

4.1.1 El concepto y generalidades del Servicio

Stanton, Etzel y Walker (2004, pag. 333), definen los servicios como “actividades
identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada para brindar a
los clientes satisfaccion de deseos o necesidades” y para Méndez, Zufiiga y Preciado (2012, pag.
25)es el “conjunto de acciones interrelacionadas que ofrece una empresa con el fin de que el
cliente obtenga el producto o servicio en el momento y lugar adecuado, el cual satisfaga sus
necesidades y/o expectativas, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion de la
empresa”.

Una tendencia en el estudio del proceso de servicio son los ciclos de servicio,

fundamentados en los momentos de verdad. Un momento de verdad es cualquier situacion en la
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que el cliente interactda con algun aspecto de la organizacién y obtiene una impresién sobre la
calidad de su servicio (Albrecht, 2001).

En la actualidad, el tema de servicio es una practica que se ha vuelto inevitable,
permanente y necesaria. Desde la psicologia organizacional se sabe que esta actitud de servicio o
del buen servicio debe divisarse dentro de toda la organizacion, y constituirse en una pieza clave
de la cultura organizacional (Botero, 2006) para crear experiencias memorables que
identifiquen todas las dimensiones de calidad que aseguran que se comprende la definicion de
calidad de su producto o servicio (Edo, Puig, & Zornoza, 1999).

De acuerdo a diferentes autores, cuando se trata de analizar y mejorar las condiciones del
servicio que presta una organizacion, se debe caracterizar el ciclo de servicio, el cual se
configura de una secuencia estandar de eventos en que diferentes puntos de contacto de la
organizacion promueven para atender las necesidades y expectativas del cliente. Esta secuencia
empieza en el primer punto de contacto entre el cliente y termina, cuando el cliente percibe la
completes del mismo (Ortega, M & Suarez,S, 2010).

Figura 1 El ciclo de servicio

... Momentos
de verdad

Fuente: Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicion
(Duque, 2005)
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Conocer el ciclo del servicio y los momentos de verdad ayudan a la organizacion a
entender la perspectiva del cliente y como perciben la atencion que reciben de las diferentes

personas en la ejecucion de dicho ciclo (Albrecht, 2001).

En las entidades publicas y de acuerdo al Ministerio de Salud (2020)cuando se habla de
servicio, el término tiende a relacionarse con las palabras procedimiento, atencion y protocolo de
atencion. El concepto de procedimiento se define como la forma especifica para llevar a cabo
una actividad o un proceso, la atencién corresponde a la interaccion y acciones de comunicacion
que se desarrollan a través de los diferentes canales y el protocolo de atencion se refiere al
conjunto de elementos documentados que dispone una organizacion para plasmar el modo de
actuar deseado frente al ciudadano y las formalidades propias del trato como el saludo, la
despedida, la mirada y los gestos, buscando unificar el criterio de lo que se considera una
adecuada atencion.

Ahora bien, el ciclo de servicio en entidades publicas a diferencia de entidades de
servicios privados, tiene demarcado con mayor precision los momentos de verdad, por efectos de
la estandarizacion que promueve la Funcién pablica. Inicia con la identificacién de las
necesidades y demandas de los ciudadanos y culmina cuando el ciudadano obtiene su tramite o
servicio. El ciclo se compone de una serie de pasos consecutivos y se establece de la siguiente
manera:

Figura 2 Ciclo de servicio entidades publicas

Atencion en
modulo

Tiempo de

Ingreso
espera

Fuente: Programa Nacional de Servicio al ciudadano (DNP, 2018)
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Por otro lado, y como lo menciona Crandell (2008) es importante tener en cuenta algunos
aspectos relacionadas con servicio que se presentan en el contexto de las empresas publicas y
marcan una considerable diferencia entre estos dos sectores:

e Obligacién en la prestacion de servicios: la administracion pablica tiene la
responsabilidad de gestionar y garantizar el funcionamiento de ciertos servicios
sociales que no son prestados por empresas privadas. Responsabilidades en el
orden juridico, la sociedad, la economia, asi como en aspectos fiscales entre otros.

e Laforma en la que se concibe al destinatario del servicio en lo privado es como
un cliente o consumidor, y el sector publico se percibe como un ciudadano.

e Laempresa publica no puede seleccionar a sus clientes: las obligaciones del
servicio publico son no-excluyentes.

e Mayor claridad en la gestion. Los ciudadanos y las empresas demandan una
mayor transparencia en la toma de decisiones y la participacion democratica en
todas las fases del desarrollo de las politicas. Las empresas privadas no tienen la
obligacion de justificar decisiones y su funcionamiento interno.

e Presupuesto asegurado: la Administracion cuenta con una gran ventaja frente al
modelo privado, y es disponer de una partida presupuestaria anual asegurada.

e Organizacion compleja: la administracion se encuentra con un complejo
organigrama que debe repartirse entre Ministerios, Superintendencias, etc.

e Prima el bienestar comun y el enfoque de equidad.

e Rigidez legal. Una profunda y rigida legislacion administrativa dice lo que la
administracion puede hacer, ocasionando a veces procedimientos mas lentos y

complicados.
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A partir de la conceptualizacién del servicio y una vez revisada la literatura académica se

encontraron algunos modelos de servicio que puntualizan los atributos o dimensiones que de

acuerdo a los diferentes autores, definen el nivel de calidad del servicio en una organizacion.

Tabla 1 Modelos de servicio

Modelo Autor/ Descripcion Atributos o
Afo dimensiones
La calidad percibida por los
clientes es la integracién de la
Calidad técnica
Modelo de la | Gronroos | calidad técnica (qué se da) y la
Calidad funcional
imagen (1988) | calidad funcional (como se da), y
Imagen corporativa.
estas se relacionan con la imagen
corporativa.
Parasura- Confianza o empatia
Identificaron 10 criterios que
man, Fiabilidad
Ilamaron determinantes de la
Zeithaml Responsabilidad
SERVQUAL calidad del servicio, modelo que
y Berry Capacidad de
fue actualizado y simplificado a
(1985) respuesta
una evaluacion de 5 dimensiones.
Tangibilidad
Modelo de Rust & | Establece que las percepciones de El servicio
los tres Oliver | calidad no requieren experiencia El ambiente del
componentes | (1994) | con el servicio o proveedor; servicio




Modelo

Autor/

ARfo

Descripcion

Atributos o

dimensiones

mientras que la satisfaccion es
puramente experiencial.

Los autores delimitan a tres
componentes: el servicio y

sus caracteristicas, el proceso de
envio del servicio o entrega y el

ambiente que rodea el servicio.

El servicio entregado
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Fuente: Elaborado a partir de (Duque, 2005). “Revision del concepto de calidad

del servicio y sus modelos de medicion”

Los anteriores referentes bibliograficos permiten establecer que desde la perspectiva del

cliente, la calidad percibida y su evaluacion depende de las caracteristicas especificas del

servicio, de los clientes y del contexto en el cual se desenvuelven; luego se debe tener en cuenta,

el concepto de servicio a evaluar y su caracterizacion (Duque, 2005).

Por ello es que las entidades que incorporan estos modelos de servicio, necesitan:

- Realizar evaluacion permanentemente del servicio y en cada momento de verdad,

recibiendo retroalimentacion continua de sus clientes.

- Establecer programas de servicio de acuerdo a las categorias del cliente, que permitan

ofrecer diferentes atributos dependiendo del segmento, situacion que influyen

finalmente en el precio.

- Definir atributos para asociar la ventaja competitiva como respuesta de reaccion a las

acciones de sus competidores.
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Condiciones que dificilmente pueden cumplir las entidades publicas por las

condiciones ya explicadas en el aparte anterior.

4.1.3 Modelos de servicio en entidades administradoras de pensiones

Con respecto a la revision literaria realizada, no se encontraron casos de estudio sobre
modelos tedricos de servicio especificamente en entidades publicas que presten el servicio de
administracion de pensiones en Colombia o referentes internacionales en las bases de datos a las
que se tuvo acceso. Se encontraron dos referentes bibliogréficos relacionados con modelos de
servicio de entidades privadas como Profuturo AFP en Per( y Porvenir AFP en Colombia, los
cuales no muestran un modelo esquematizado de servicio, sino que concluyen en presentar un
conjunto de atributos asociados a la identificacion de indicadores de medicién de calidad del
servicio y de los cuales, es pertinente mostrar sus resultados:

El modelo de servicio de Profuturo AFP (Alarcon & Samaniego, 2019, pag. 11) se
sustentd en cuatro pilares, que segun el negocio transformarian los procesos distribuidos en
servicios diferenciados para cada canal y que fueron categorizados de la siguiente manera:

e Simplicidad y facilidad en los trdmites que el cliente tiene que realizar en
cualquiera de los canales no existiendo varios pasos de accion o papeles
innecesarios.

e Rapidez en el procesamiento del trdmite, siendo responsables el area de
operaciones y duefios del proceso.

e Accesibilidad que hace referencia a que el tramite o servicio que busca el cliente,
se pueda encontrar en los distintos canales.

e Seguridad en todo proceso que se realiza, generando la confianza al cliente.
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En el caso de estudio realizado por la AFP Porvenir, entidad de caracter privado, la
revision literaria esta basada sobre casos documentados de mejoramiento de servicio en
entidades como Almaviva S.A., Unipharm , Alfa y Servientrega que muestran como a partir de la
implementacién de sistemas de gestion de calidad se ajustan los atributos de servicio que refieren
los modelos de servicio anteriormente mencionados, Y se realizan propuestas de mejoramiento
del servicio en referencia a la capacitacion y entrenamiento del personal tanto en productos y
servicios que prestan las empresas, como también para generar estrategias de servicio y retencion
de clientes (Pulido, 2018).

Las caracteristicas del servicio de la oficina de Porvenir en Soacha, de acuerdo con el
autor del estudio, se encuentran identificadas por las siguientes condiciones:

e El servicio se produce cuando el afiliado es atendido personalmente por el
ejecutivo.

e Se presta también telefonicamente para evitar desplazamientos de los afiliados.

¢ Intangibilidad y calidad en la atencién.

e Experiencia para ofrecer el servicio.

¢ Planificacién de las condiciones fisicas, técnicas, humanas y tecnoldgicas en la
estructura del servicio.

e El servicio en la oficina se ofrece dentro de un protocolo estandarizado donde se
brinda atencion, calidez, rapidez y oportunidad.

o El funcionario que atiende el requerimiento del afiliado se encargue de tramitar

internamente ante las diferentes areas para dar solucion al caso.
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Es importante tener en cuenta que en Colombia, para la administracion de pensiones en la
parte pablica, la prestacion del servicio esta definida bajo los siguientes aspectos’:

e Se esta sujeto a una serie de regulaciones y normatividades especificas, que
buscan resguardar el interés publico.

e Esun servicio de naturaleza pablica, en el cual el cliente no paga un precio
especifico, y su porcentaje de cotizacion a la seguridad social no se ve afectado
por la estructura de costos y gastos de la entidad.

e No existe competencia directa, por ser la Unica administradora publica del pais.

e No se busca un animo de lucro, se antepone el interés de la sociedad en su
conjunto a los fines econémicos.

e Latoma de decisiones del ciudadano esté orientada hacia el futuro.

e El actuar de los servidores estd muy condicionado a la normativa y protocolos,
dada las responsabilidades disciplinarias que tienen los servidores frente a la
empresa y la ley.

e Se encuentran limitantes al momento de generar ventajas competitivas en el
marco del servicio, dada por las mismas normas de administracion de recursos y

funcionamiento de las entidades estatales.

Ahora bien, dada la naturaleza de la entidad objeto de estudio, la linea de trabajo del
presente documento, es decir, el analisis de las condiciones del servicio y potenciales mejoras se
deben enmarcar dentro de la Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del

Ciudadano liderada por el Departamento de Planeacion Nacional y apoyada en su

Estas opiniones se establecen desde el conocimiento y la experiencia de la autora en relacion con la prestacion de servicios en la
entidad objeto de estudio.
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implementacién por el Departamento de la Funcion publica, quienes implementan y adoptan un
modelo de servicio al ciudadano basado en unas dimensiones o atributos del servicio, sobre los

cuales se profundizara mas adelante.

4.2. Antecedentes de la prestacion de servicios de la Seguridad Social en Colombia

La Seguridad Social en Colombia, es un derecho fundamental orientado a proteger la
vida, salud e integridad de todos los ciudadanos. Pérez (1956, pag. 35) define la seguridad social
como “parte de la ciencia politica que, mediante adecuadas instituciones técnicas, de ayuda, de
prevision o asistencia, tiene por fin defender y propulsar la paz y la prosperidad general de la
sociedad a través del bienestar individual de todos sus miembros”. Rengifo (1982) por su parte
considera que es el conjunto de medidas empleadas por el estado para proporcionar paz y
bienestar al hombre y liberarle de las contingencias sociales que puedan crear un estado de
necesidad y la Constitucion Nacional la define como un servicio publico de carécter obligatorio
que se prestara bajo la direccién, coordinacion y control del Estado, en sujecién a los principios
de eficiencia, universalidad y solidaridad, en los términos que establezca la Ley (Constitucion
Politica Colombiana, 1991, art 48).

No obstante, es solo hasta la entrada de la Ley 100 donde se da una connotacion mas
clara y completa sobre la Seguridad Social Integral, la cual es definida como “el conjunto de
instituciones, normas y procedimientos, de que disponen la persona y la comunidad para mejorar
la calidad de vida, mediante el cumplimiento progresivo de los planes y programas que el Estado
y la sociedad desarrollen para proporcionar la cobertura integral de las contingencias,
especialmente las que menoscaban la salud y la capacidad economica de los habitantes del

territorio nacional, con el fin de lograr el bienestar individual y la integracioén de la comunidad”



32

(Ley 100, 1993, pag. 1) elementos que de acuerdo al documento CONPES 2877 (Departamento
Nacional de Planeacién, 1996)habian sido manejados por el Instituto Colombiano de Seguros
Sociales.

La década del 80 se caracterizd por una situacion de crisis: deficiencia en la prestacion de
servicios, desabastecimiento de suministros, desconfianza en el manejo de los recursos
econdmicos, decaimiento financiero de la entidad, exceso de reglamentacion, problemas de
operacion y falta de instrumentos uniformes de desarrollo administrativo (Departamento
Nacional de Planeacién, 1996). Para Celeddn (2016), es a partir del afio de 1995 y como
consecuencia de la implementacion de la reforma de la seguridad social puesta en vigencia con la
Ley No. 100 de diciembre de 1993, que se comienza a configurar la crisis financiera del Instituto
de Seguros Sociales, de los cuales es evidente al adentrarse en la operacion de la institucién, las
falencias que llevaron a la extincion de la entidad (Mayorga, 2015).

Bajo el diagnostico realizado por el DNP para el afio 2002, la situacion de la
administracién publica en Colombia arrojo6 deficiencias en procesos estructurales y la efectiva
prestacion del servicio a los ciudadanos. EI documento CONPES No. 34565 de fecha 15 de
enero de 2007, explica que la situacion del ISS era insostenible (Celedon, 2016). La
sostenibilidad se remite a la capacidad de la sociedad y el Estado de mantener los sistemas en
funcionamiento sin ocasionar mayores inconvenientes en las cuentas fiscales (Colina, 2018).

La Ley No. 1151 de 2007 “Por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2006-
20107, crea la Administradora Colombiana de Pensiones-Colpensiones, la cual tendria como
finalidad continuar con la guarda y administracion de las pensiones de los afiliados y usuarios
del extinto ISS (Celedon, 2016), y es de esta forma como la entidad inicia operaciones en el afio

2012, cuyo objetivo fue ofrecer un servicio eficiente y comprometido con la sostenibilidad del
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régimen de pensiones del estado, como respuesta del Gobierno Nacional para afrontar los
problemas estructurales que dejo el ISS derivados de la falta de planeacion, manejos

administrativos e incumplimiento (Mayorga, 2015).

4.3. Transformacion del Estado y organizaciones modernas

La poblacién en general tiene una nueva concepcion de la administracion publica y sus
relaciones con la sociedad, las expectativas de los ciudadanos han evolucionado y desarrollado
un mayor nivel de exigencia hacia ésta. El paradigma tradicional de Administracion Publica
poseia un caracter eminentemente burocratico, centrado en el cumplimiento formal de la
legislacion y garante de los derechos del ciudadano frente a las posibles arbitrariedades del
Estado (Restrepo, 2009); sin embargo la sociedad del siglo XXI demanda un nuevo modelo de
organizacion publica donde se actué con principios de legalidad, eficacia y eficiencia. EI modelo
posburocratico parte del uso comdn de términos como cliente, calidad, servicio, valor, incentivo,
innovacion, empoderamiento empowerment) y flexibilidad (Guerrero, 2001).

Las distintas administraciones publicas de los paises desarrollados estan implicadas en
una serie de profundos cambios y transformaciones con las que, en principio, tratan de mejorar la
prestacion del servicio publico, asi como adaptarse a los cambios del entorno existentes, en las
sociedades contemporaneas (Bafion & Carrillo, 1997).

Autores como Villa, Cando, Alcoser y Ramos (2017)sostienen que actualmente, las
empresas publicas estan atravesando cambios importantes producto de la incorporacion de
programas de desarrollo institucional, tecnologia y las exigencias de los usuarios y la ciudadania
en general, considera en lo referente al sector de las pensiones en Colombia, que los principales

problemas son la corrupcidn, lentitud en los trdmites y mala atencion de los funcionarios;
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conceptos basados en la experiencia con el antiguo Instituto de los seguros Sociales (Celedon,
2016). Para Martin-Castilla (2005) ,la conciencia social se une en la exigencia de formas de
gestion y relacion con el entorno més abiertas, flexibles, transparentes, democraticas y
participativas, que involucren al propio ciudadano en la conformacion de la direccidn que se
quiere dar a dichas instituciones, exigiendo transparencia en la gestion y control de los
resultados.

Dentro de las estrategias del Estado por modernizar sus Instituciones, se encuentra el
Programa de Renovacion de la Administracion Publica — PRAP, que ha evidenciado
proliferacion administrativa, desarticulacion de los niveles del Estado, complejidad
administrativa, ausencia de transparencia, ineficiencia e ineficacia y la deficiencia en los
procesos estructurales de la administracion (Ministerio de Salud, 2020) y de acuerdo a la
investigacion realizada por Farfan y Castro (2013), el conocimiento oportuno de las causas que
llevan a la crisis de las empresas y en especial, de las situaciones estructurales, es vital en
desarrollo del proceso preventivo de la salud empresarial. La anterior interpretacion de los
autores establece, que un correcto diagnostico empresarial y unas estrategias acertadas
conllevaran a una recuperacién y al logro de los objetivos trazados.

El procedimiento de diagndstico tiene como objetivo general contribuir a la integracion
de las decisiones en torno a los objetivos estratégicos, y mejorar el desempefio de una
organizacion en una forma planeada y organizada para hacerla mas estable, eficaz, eficiente, de
mejor valor, efectiva y competitiva (Torres & Suarez , 2006). Un proposito es la interpretacion
de significados que le den sentido a la investigacion para elaborar una guia de accion a seguir

por la empresa, en su busqueda de propuestas para mejorar la productividad y competitividad, y
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la generacion de proposiciones tedricas iniciales, que una vez validadas, den origen a nuevas
construcciones tedricas en el campo administrativo (Mejia, Serna, & Rodriguez, 2018).

Por otro lado, las exigencias legales para la prestacion de los servicios publicos en
Colombia son de carécter transversal y estan contenidas en diferentes instrumentos juridicos y
las iniciativas de modernizacion del Estado para el mejoramiento de la gestion publica
(Ministerio de Salud, 2020). Para entidades como Colpensiones, donde el eje fundamental es el
ciudadano es importante evaluar permanentemente la satisfaccion de los usuarios mediante
diagndsticos empresariales oportunos, de alli la importancia de abordar el tema de atencién y

experiencia del servicio para contextualizar el presente trabajo.

4.4. Gestion del Servicio al ciudadano

En las empresas publicas el estado debe ser garante de la atencion de las necesidades de
sus individuos Yy por ello Da Fonseca, Hernandez, Medina y Nogueira (2014), sostienen que los
ciudadanos buscan que en la gestién publica exista orden y un rumbo definidos para poder
desarrollar sus capacidades individuales y las de sus organizaciones, para reconocer las razones
de interés publico como suyas; y quieren , buenos gestores, que alcancen los resultados
esperados y en este contexto, se sefiala que la calidad de servicio es vista como una decision
estratégica para satisfacer las necesidades de los clientes (Araya-Castillo, 2013).

Lo anterior permite ver que el servicio conjuga caracteristicas actitudinales y
aptitudinales del ser y funciones/acciones derivadas de procesos y procedimientos
administrativos, misionales, asistenciales (Ministerio de Salud, 2020). No es suficiente conocer
las necesidades, las expectativas, las percepciones de calidad y los valores de los clientes para

tener una vision profunda de los mismos (Edvardsson, Gustafsson, & Enquist, B, 2007),por eso



36

es importante dentro del esquema del servicio, identificar los momentos de verdad definidos
como los diferentes instantes en los que un cliente hace contacto con algln aspecto de la
organizacion y en cada una de las etapas identificadas (Mendez, Zufiiga, & Preciado, 2012).

De acuerdo con Lépez (2015) , un servicio viene siempre acompafiado de una
experiencia, sea esta buena, mala o indiferente. Buena parte de lo que valora el usuario consiste
en el servicio en si, es decir, al modo de prestacion, al trato que el usuario obtiene del empleado
publico (Boix, 1994) . Por ello, una organizacion publica que busque la excelencia en el servicio
gestionara las actividades encaminadas al desarrollo de su estrategia en términos de procesos
orientados a la satisfaccion de los requerimientos de los ciudadanos (Martin-Castilla, 2005) e
implementara sistemas de calidad que aporten al desempefio de la entidad y contribuyan a
delinear la orientacion y el ritmo de los cambios a los que habra de responder la organizacion en
el mediano y el largo plazo (Hernandez, 2002).

Noya (2019) establece que aungque en muchas empresas es clara la importancia de tener
una estrategia o un plan de experiencia del cliente, no saben cémo hacerlo ni cdmo integrarlo en
una estrategia de negocios holistica y en el caso de las empresas que brindan servicios, en
ocasiones esto se torna dificil, ya que la evaluacion de lo ofertado practicamente depende del
momento de la prestacion (Romero & Chavez, 2015).

Para Duque (2005) la mejor evaluacion desde la perspectiva del cliente es la calidad
percibida y su evaluacion depende de las caracteristicas especificas del servicio y desde el
Estado, el establecimiento de programas de evaluacion de la calidad del servicio es
bastante relevante ya que tienen un enfoque de equidad y atafien a toda la nacién. EIl Programa
Nacional de Servicio al Ciudadano del Departamento Nacional de Planeacion en el afio 2013

elabor6 un modelo de protocolos de servicio al ciudadano y fij6 los atributos minimos para un
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buen servicio (Ministerio de Salud, 2020).Lo anterior, si bien es cierto muestra un punto de
partida para reconocer los atributos o caracteristicas que respaldan el servicio publico, es
importante garantizar que las instituciones cumplan con dichos pardmetros e incluso los superen.
Por ello Romero y Chavez (2015) sostienen que la alternativa més viable para lograr la
competitividad en un mercado es la calidad de los servicios y su correcta gestion permite
disminuir los costos asociados a fallos internos y externos. Una de las inconformidades méas
comunes de los ciudadanos afiliados a Colpensiones, es el manejo de la informacion; lo cual se
debe a la cantidad y diversidad de actores involucrados, la diversidad de ambitos territoriales, la
escasa infraestructura para el manejo de la informacién y la ausencia de mecanismos que
permitan la actualizacidon, consolidacion y divulgacion de la informacidn, y la falta de estrategias
para establecer canales efectivos de comunicacion entre los diferentes actores y procedimientos

sencillos para actualizar la informacién (Galvis, Gonzélez, & Vera, 2011).

Por otro lado, y como se habia mencionado anteriormente, Funcion Publica elabora
lineamientos generales aplicables de atencién al Estado y sus instituciones para los distintos
canales de servicio en el marco del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, con lo cual

buscan ordenar y mejorar la interaccién entre los servidores publicos y los ciudadanos.

De acuerdo a los protocolos de servicio al ciudadano establecidos por el DAFP (Funcién
publica, 2019) y los protocolos de atencidn internos de Colpensiones; existen una serie de
caracteristicas que se deben tener en cuenta para los ciudadanos que van a realizar tramites y
solicitar servicios, informacion, orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de una

entidad publica, independientemente del canal de servicio utilizado.
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De acuerdo a lo anterior, se definen las siguientes variables y atributos del servicio para

evaluar, en el desarrollo de esta investigacion:

Tabla 2 Atributos y variables del Servicio

Variable Definicion
Los seres humanos esperan ser reconocidos y valorados sin que se
Respeto
desconozcan las diferencias.
La informacién y respuesta entregada debe ser coherente, completa y
Confiabilidad
sustentada frente a los procedimientos y normas que rigen la entidad.
Facilidad que la entidad y el equipo de trabajo le brindan al ciudadano
Accesibilidad

para la utilizacién de los servicios.

Oportunidad

Servicio entregado en el momento adecuado, cumpliendo los términos de

ley y la promesa acordada con el ciudadano.

Actitud

Disposicion de &nimo de una persona, expresada mediante formas como

la postura corporal, el tono de voz o los gestos.

Claridad

El lenguaje debe ser respetuoso, claro y sencillo.

Presentacion

Influye en la percepcidn que tendré el ciudadano respecto al servidor

personal publico y la entidad. La identificacidn del servidor debe estar visible.
Puesto de El cuidado y apariencia del puesto de trabajo tienen un impacto
trabajo inmediato en la percepcion del ciudadano

Fuente: Elaboracidn propia a partir del Modelo de Servicio de Funcion Pablica

(DAFP, 2019)
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5. MARCO INSTITUCIONAL

5.1. Resefia Histérica

La Ley 90 de 1946 cred el Instituto Colombiano de Seguros Sociales, el cual en el afio de
1966 asumio el seguro economico de pensiones, surgiendo como una alternativa de
modernizacion que permitia atender de manera mas eficiente y universal la realidad
socioecondmica del pais. Este instituto fue creado como una entidad autonoma de derecho social,
con personeria juridica independiente y con patrimonio autbnomo, vigilado por la
Superintendencia Bancaria. El Instituto de Seguros Sociales fue una entidad que funcioné por
mas de seis décadas y para Diaz (2012)dentro de su larga existencia se resaltan los problemas
administrativos, su alto costo de funcionamiento, la descapitalizacidon, los atrasos tecnoldgicos, el
agotamiento de sus reservas, sin contar los problemas de corrupcion, los procesos judiciales y
tutelas que afrontaba a diario.

Por lo anterior, surge la necesidad de contar con una administradora moderna y eficiente
que contribuyera a la viabilidad del régimen, por lo que a través de la expedicién de la Ley 1151
de 2007, se cre6 la Administradora Colombiana de Pensiones - Colpensiones, como una empresa
industrial y comercial del Estado del orden nacional, con personeria juridica, autonomia
administrativa y patrimonio independiente; vinculada al Ministerio de la Proteccidn Social, cuyo
propdsito consiste en la administracion estatal del Régimen de Prima Media con Prestacién
Definida incluyendo la administracion de los Beneficios Econdmicos Periddicos de que trata el

Acto Legislativo 01 de 2005. De esta manera, se mantiene un régimen de prima media con
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prestacion definida bajo una administracion publica a cargo de Colpensiones, entidad que surge
con objetivos referidos a la eficiencia y modernizacion (Diaz, 2012).

Oficialmente a partir del 29 de Septiembre de 2012 Colpensiones inici6 operaciones, y en
el afio 2013, la Corte Constitucional declaré que habia un Estado de cosas inconstitucionales en
el tema de pensiones; el sistema habia colapsado y era incapaz de responder a tiempo las
peticiones de los usuarios, por lo que se estableci6 un seguimiento a la entidad con el fin de
desatrasar el sistema, mecanismo que permitié la atencién ordenada de todas las solicitudes,
independientemente de que hubiera pronunciamientos judiciales .

En el afio 2015, y por primera vez en la historia del pais, la Corte declaré que el estado de
cosas inconstitucionales habia sido superado, recuperando la confianza de los colombianos en el
sistema publico de pensiones y en julio de 2015 el gobierno Santos presento el lanzamiento del
programa Beneficios Econdmicos Periddicos ( BEPS),como mecanismo de ahorro y los cuales
estaban contemplados en la Constitucion y en el Acto legislativo 01 de 2005, como respuesta al
aumento de cobertura y la proteccion para la vejez de miles de colombianos que no podian
acceder a una pension. La figura 1 nos muestra la linea cronoldgica de la entidad desde su
concepcion.

Colpensiones en el 2019 fue la primera administradora de pensiones en poner a
disposicion de los ciudadanos la afiliacion electronica y actualmente es la marca de mayor
recordacion y con mejor afinidad dentro de los fondos de pensiones, asi o demuestra el estudio
“Top Of Mind”, realizado por la Revista Dinero y la revista Gerente, donde la entidad lidera el

ranking frente a los demas fondos de pension.



Figura 3 Cronologia Colpensiones
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Fuente: Elaboracion propia

5.2. Mision
“Colpensiones es una empresa del Estado que administra integralmente el Régimen de
Prima Media con prestacion definida (RPM), y los servicios sociales complementarios,

brindando calidad en la atencion y generando confianza en los colombianos mediante la

proteccion econdémica, durante el ciclo de vida, ante los riesgos de invalidez, vejez y

sobrevivencia” (Colpensiones, 2020).
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5.3. Vision

“En el 2022, Colpensiones sera reconocida como la mejor opcion de proteccion de la
vejez de los colombianos, por la calidad y efectividad en la atencién al ciudadano y la
innovacion en sus procesos para facilitar el ahorro para la vejez, invalidez y sobrevivencia”

(Colpensiones, 2020).

5.4. Estructura Organizacional

Figura 4 Estructura Organizacional Colpensiones
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5.5. Cadena de valor

Figura 5 Cadena de Valor Colpensiones
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5.6. Marco estratégico

El Plan Estratégico de Colpensiones actualmente se encuentra ajustado a los lineamientos

del Plan Nacional de Desarrollo 2019 - 2022 y la entidad ha establecido su hoja de ruta

definiendo unos objetivos a través de un mapa estratégico cuya representacion grafica muestra

la estrategia de la organizacion, en la cual se evidencian los objetivos estratégicos clasificados en

perspectivas, a través de la agrupacién en categorias que guardan una relacion causa-efecto y

facilitan la visualizacion y comprension de la estrategia en su totalidad (Colpensiones, 2020).
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Figura 6 Mapa Estratégico Colpensiones
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A continuacion, se describe cada uno de los (9) objetivos estratégicos para facilitar
posteriormente, la alineacion de las estrategias planteadas para optimizar el modelo de atencion
al ciudadano de Colpensiones a la carta de navegacion de la entidad con el fin de garantizar los
recursos necesarios y la contribucion a los propdsitos organizacionales definidos en el Plan

Estratégico Institucional para el presente cuatrienio:



Tabla 3 Objetivos Estratégicos Colpensiones

Objetivo

Descripcion

Incrementar en los usuarios el nivel
de recordacion de la marca
“Colpensiones” como sinonimo de
confianza para depositar los aportes
y ahorros para la proteccion hoy y

mafana.

Este objetivo busca posicionar a Colpensiones
en la mente y el corazon de los colombianos,
generando en ellos un sentimiento de
“confianza” hacia la entidad, sus productos y

servicios

Fortalecer la implementacion de la
politica publica de proteccion a la
vejez, a través de la administracién
efectiva del RPM vy servicios sociales

complementarios.

El PND 2018-2022 propende porgue todos los
colombianos tengan una proteccién econémica
en su vejez, ya sea a través de una pension o el
acceso a los servicios sociales
complementarios. Colpensiones contribuye a
este fin, administrando con calidad y
oportunidad el RPM y servicios sociales

complementarios a su cargo.

Incrementar la cobertura y el ahorro

en los BEPS

Enfocar los esfuerzos de cobertura de los BEPS
en la poblacion que no cumpla los requisitos de
pensién. Para ello, es preciso incentivar la

cultura del ahorro en los ciudadanos y
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Objetivo

Descripcion

posicionar los BEPS como un servicio de valor

cercano a la gente y de facil acceso.

Asegurar la sostenibilidad financiera

de la Administradora.

Este objetivo busca focalizar estrategias y
acciones orientadas a la racionalizacion del
gasto, monitorear los ingresos y mejorar la
planeacion institucional en sus distintos
niveles, buscando la sostenibilidad de

Colpensiones.

Optimizar la gestion financiera del

RPMy BEPS

Focalizar estrategias y acciones orientadas a la
fiscalizacion y cobro de la deuda por aportes al
RPM y optimizar los rendimientos en las

cuentas individuales de los ahorradores BEPS.

Implementar mejores practicas de
gestién, con enfoque en procesos y
riesgos para responder a los cambios
en el entorno y a las expectativas de

las partes interesada

Adoptar de manera integrada los sistemas de
gestion y buenas practicas empresariales que
faciliten el cumplimiento de los objetivos
estratégicos, la mejora continua e incrementen
la calidad y oportunidad en la prestacion de los

servicios a los ciudadanos
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Objetivo

Descripcion

Promover la transformacion digital
en la gestion institucional para hacer
mas eficientes los procesos, tramites

y servicios

Impulsar la transformacion digital en la
organizacion a traveés de la digitalizacion y
automatizacion de procesos, tramites y
servicios, haciendo uso de las tecnologias de la

informacion y las comunicaciones.

Ser reconocida como una de las

mejores empresas para trabajar

Convertir a Colpensiones en un gran lugar para
trabajar, orientando esfuerzos para incrementar
el bienestar de los colaboradores y un ambiente
laboral positivo, que estimule la productividad

y la generacién de valor en todos los niveles de

la organizacion.

Transformar la cultura
organizacional hacia un enfoque de

servicio, innovacion y creatividad.

Focalizar acciones para fomentar valores,
actitudes y experiencias de todos los miembros
de la organizacion para que las actuaciones
individuales y colectivas estén caracterizadas
por promover el servicio, la innovacion y la

creatividad

Fuente: Marco Estratégico Colpensiones (2020)
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Para dar cumplimiento a los objetivos del Plan estratégico institucional, anualmente, las
vicepresidencias, gerencias y direcciones de la empresa realizan la planeacion de los programas,
proyectos y planes de trabajo a su cargo, mediante una formulacion de la operacion a ejecutar en
cada vigencia ; que garantice el cumplimiento de la mision y la prestacion de los servicios a la
ciudadania en general, mediante la relacién y la alineacion de los planes de trabajo con las
diferentes areas Y la alta direccidn a través de la programacion efectiva del presupuesto y dando
cumplimiento a los lineamientos de integracion de los planes que forman parte de las politicas de

desarrollo administrativo (Colpensiones, 2020).

5.7. Posicion en el mercado y sector

El sector de seguridad social en pensiones estad compuesto por dos regimenes distintos
creados en la Ley 100 de 1993, que tiene como objetivo cubrir los riesgos de invalidez, vejez y
muerte para sus afiliados y su financiacion depende de las cotizaciones realizadas a través de su
vida laboral. Las principales diferencias entre los dos regimenes se pueden identificar en la tabla
3.

Tabla 4 Diferencias entre sistemas de pensiones

Régimen de ahorro individual (RAIS)

-El recaudo de los aportes se asigna a la -El recaudo de los aportes hace parte de un
cuenta individual de cada afiliado y son fondo comun del cual se toman los recursos
estos los recursos que le serviran para para pagar las pensiones.

pensionarse en el futuro.
-En la actualidad las mujeres deben contar

-Aungue no existe una edad minima para con 57 afios y los hombres con 62 afios para




Régimen de ahorro individual (RAIS) _

pensionarse, si existe un monto minimo
ahorrado en la cuenta individual.

-El monto de la pension estara determinado
por el capital ahorrado, por los rendimientos
obtenidos y por el flujo futuro de pagos a
los que tendra derecho el pensionado segln

la opcion que haya escogido.

-Los afiliados al RAIS tienen derecho al
pago de un auxilio funerario en caso de
fallecimiento.

-El recaudo de los aportes es administrado

por un fondo privado.

poder optar por su pension de vejez.

-Las semanas minimas para poder
pensionarse son 1.300.

-El monto de la pension estara determinado
por el ingreso promedio de los altimos 10

afnos cotizados.

-Los afiliados al RPM tienen derecho al
pago de un auxilio funerario en caso de

fallecimiento.

-El recaudo de los aportes es administrado

por Colpensiones.

Fuente: Informe de Gestion Colpensiones (2019)
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En cuanto a la conformacion del Sistema General de Pensiones, a diciembre de 2019, se

registraban 23.202.809 afiliados, de las cuales el 29.61% corresponden al RPM y el 70.38% al

RAIS, mostrando un crecimiento en Colpensiones del 4.53%.
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Tabla 5 Afiliados al sistema General de Pensiones

PORVENIR: 9.485.430 | COLPENSIONES: 6.870.364
PROTECCION: 4.803.246 | FONPRECON: 789
COLFONDOS: 1.921.775 | F. ANTIOQUIA: 387
OLDMUTUAL.: 120.375 | CAXDAC: 443

Total afiliados RAIS: 16.330.826 | Total afiliados RPM:  6.871.983
Total afiliados al Sistema general de Pensiones:
23.202.809
Fuente: Informe de Gestion Colpensiones (2019)

Para el caso de las personas que han accedido a una pensién, a diciembre de 2019
ascendia a 1.563.920 es decir, un crecimiento del 5.19% con respecto al mismo periodo del 2018.
El 89% de los pensionados corresponden al régimen de prima media y el 11% restante a un

régimen privado, de acuerdo a la tabla 5.

Tabla 6 Pensionados del SGP

PORVENIR: 81.465 COLPENSIONES: 1.380.977
PROTECCION: 62.757 FONPRECON: 2.378
COLFONDOS: 28.450 F. ANTIOQUIA: 2.881
OLDMUTUAL: 4.282 CAXDAC: 730
Total pensionados RAIS: 176.954 Total pensionados RPM:
1.386.966
Total pensionados en el Sistema general de Pensiones:
1.563.920

Fuente: Informe de Gestién Colpensiones (2019)

En cuanto a la Marca, Colpensiones continda siendo la administradora de pensiones
numero uno en la mente de los colombianos de acuerdo con el estudio Top of Mind de Invamer

Gallup y la Revista Dinero, con un 42% de recordacion, tal como se muestra en la figura 5:
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Figura 7 Posicionamiento de marca
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Fuente: Informe de Gestion Colpensiones (2019)

El crecimiento de Colpensiones en esta medicion ha sido de 36 puntos porcentuales desde
que la entidad ingreso a este diagnostico en el 2013, logrando para ese momento un 6 % de
participacion de recordacion. El 42 % es el resultado de un trabajo de la entidad no solo para
posicionar marca, sino también para lograr ser reconocida como una entidad publica que compite
con administradoras de pensién privadas de manera confiable y garantizando la proteccion

econdmica de la vejez de los colombianos (Colpensiones, 2020).
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6. DISENO METODOLOGICO
6.1. Tipo de Investigacion

De acuerdo a los enfoques de investigacion y el planteamiento del problema, la presente
investigacion es de caracter mixta, ya que por un lado se tiene componentes correspondientes a la
investigacion cuantitativa, cuyo método, es a través del analisis de datos estadisticos que permite
aplicar las ciencias basadas en la objetividad. Hernandez, Fernandez y Baptista, (2003, pag. 10)
plantean que el paradigma cuantitativo “utiliza la recoleccion y el andlisis de datos para contestar
preguntas de investigacion y probar hipétesis establecidas previamente, y confia frecuentemente
en el uso de la estadistica para establecer con exactitud patrones de comportamiento en una
poblacion”. Es decir, este paradigma como sistema, comprende un conjunto de afirmaciones
acerca del objeto de estudio apoyado en el uso de datos cuantitativos para analizar los resultados.

Por otro lado la investigacion también presenta un enfoque cualitativo, donde el
investigador se introduce en la experiencia de los participantes y construye el conocimiento,
siempre consciente de que es parte del fendmeno estudiado (Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2014), lo anterior, al recolectar informacién de los colaboradores del equipo de trabajo del punto
de atencion de Colpensiones en Cucuta y a partir de los dos enfoques y sus respectivos analisis,
se desarrollaron las estrategias para optimizar el modelo de atencion al ciudadano.

De acuerdo a lo anterior, en este estudio, el tipo de investigacion corresponde a una
investigacién descriptiva la cual consiste en conocer situaciones y aspectos predominantes a
través de la descripcion exacta de las actividades y procesos de un determinado evento. Para
Chavez (2001, pag. 46) , son aquellos estudios “donde las cosas se interpretan tal y como se
presentan en la realidad, interesandose por las condiciones o relaciones existentes los diferentes

actores que intervienen en la problematica planteada”. De lo citado se infiere que este tipo de
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investigacion busca dar una representacion detallada de lo que ocurre en el contexto donde se
presenta la problematica. Por su parte Hernandez et al. (2003, pag. 117) destaca que “la
investigacion descriptiva trabaja sobres realidades de los hechos y su caracteristica fundamental
es presentarnos una interpretacion correcta, especificando las propiedades, caracteristicas y
perfiles de las personas, grupos, comunidades, objetos o cualquier otro fendbmeno que se someta
a un analisis”.

Conforme a esto, la investigacion descriptiva consiente en hacer un andlisis sistemético
del objeto en estudio con el propdsito de interpretarlo y entender su naturaleza: por consiguiente,
durante la investigacion se orienta y direcciona la busqueda de informacion segura acerca de
elaborar una propuesta de mejora para el actual modelo de servicio al ciudadano empleado por la
empresa Colpensiones en el punto de atencion de Cucuta, la cual busca ser presentada a la
Vicepresidencia de Servicio al Ciudadano de Colpensiones, para establecer mejoras en el
proceso actual del canal presencial que garantice cumplir con los requerimientos de los
ciudadanos en materia de servicio.

En lo que respecta al disefio de la investigacion, se considera mixto, ya que la misma se
circunscribe en un estudio tanto bibliografico como de campo. El estudio de documentacion
bibliografica tiene como propésito la revision de fuentes documentales recolectando, evaluando,
verificando y sintetizando evidencias de lo que se investiga, con el fin de establecer conclusiones
relacionadas con los objetos de investigacion (Risquez, Fuenmayor, & Pereira, 1999). En el
desarrollo del presente trabajo, el estudio documental permitio fundamentar las bases teoricas y
desarrollar la caracterizacion del proceso que se detalla en el diagnostico organizacional. Por
otro lado, se realiz6 un estudio de campo, el cual, de acuerdo a Balestrine (2006) esta enfocado a

la recoleccidn de informacion directamente en el contexto donde acontecen los hechos tal cual
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como se presentan, sin ningun tipo de manipulacién por parte de quien obtiene los datos. Para
Sabino (2002, pag. 130), la investigacion de campo es: “aquella que se realiza con la presencia
del investigador o cientifico en el lugar de ocurrencia del fenémeno”. Segun lo anterior el
investigador obtiene la informacion directamente del medio real, por consiguiente, para esta
investigacion se obtiene la informacion relacionada al objeto de estudio directamente del equipo
de trabajo del punto de atencion y de los ciudadanos que visitan la oficina a quienes se les

aplicard un cuestionario.

6.2. Poblacion y muestra

En términos estadisticos, poblacion es un conjunto finito o infinito de personas, animales
0 cosas que presentan caracteristicas comunes, sobre los cuales se quiere efectuar un estudio
determinado (Gonzélez, 2015) .Para Balestrini (2006, pag. 176) la poblacion es: “La totalidad de
un fendmeno de estudio, incluye la totalidad de unidades de analisis o entidades de poblacion
que integran dicho fendmeno y que debe cuantificarse para un determinado fin”. Por otra parte,
Arias (2006, pag. 114), la define como: “todos los miembros de cualquier clase bien determinada
de personas, eventos u objetos”. Sobre la base de lo planteado, el presente estudio parte de que
la poblacion afiliada en Colpensiones en la ciudad de Cucuta esta constituida por 79.257
personas, de acuerdo a la informacion suministrada por el area de planeacion y riesgos de la
entidad; esta poblacion incluye personas de diferentes géneros, edades desde la etapa productiva
desde el inicio de su afiliacion, proximos a pensionarse y pensionados, que indistintamente de
estas caracteristicas reciben los mismos servicios por parte de la entidad.

En cuanto a la muestra es una parte de la poblacion, la cual tiene las mismas
caracteristicas. Es un subgrupo representativo de la poblacion de interés (Sabino, 2002). Por su

parte Herndndez et al (2014, pag. 173)dice que: “la muestra es, un subgrupo de elementos que
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pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas a los que se llama poblacién”. Es decir,

dentro de toda investigacion la muestra es un parte o porcentaje representativo a investigar.

Para definir el tipo de muestra, a la que se aplica el instrumento de medicion se tuvieron

en cuenta las siguientes condiciones.

La entidad no cuenta con informacion previa, que describa inconformidades,
quejas o reclamos sobre el servicio y/o resultados de encuestas de percepcion que
sirvan como linea base para segmentar de la poblacion de afiliados, un grupo
especifico sobre el cual se pueda medir la percepcion sobre condiciones de
servicio también especificas.

La atencion de la emergencia sanitaria que durante el proceso de investigacion se
surtio por parte de la entidad, limité e impuso restricciones para aplicar los
instrumentos de recoleccidn de informacidn en el punto de atencién que
permitieran recaudar informacion de diferentes segmentos y en diferentes
momentos en los que se ejecuta el servicio. Asi mismo, no se contaba con la
autorizacion para poder realizar encuestas a un niamero relevante de personas que
resultaban de la estimacion de un muestreo de tipo probabilistico.

El hecho de que una poblacién importate para la mejora del servicio son los
pensionados y prepensionados, sean adultos mayores, las restricciones de
movilidad hicieron suponer la limitacion a acceder a un numero significativo de
este segmento. Cabe anotar, que por su condicion de adulto mayor, son personas
gue tampoco tienen el dominio de competencias tecnoldgicas para contestar
encuestas online, por lo cual este mecanismo para el recaudo de informacion, se

descarté.
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Por lo anterior para establecer la muestra se utilizé el tipo de muestreo discrecional no
probabilistico. La seleccion de los individuos de la muestra es realizada por el investigador que
indica qué individuos de la poblacion son los que mas pueden contribuir al estudio. Este
muestreo es adecuado si dentro de la poblacion que se estudia, existen individuos indispensables
que no se escapen al utilizar un método totalmente aleatorio (Noguera, 2015, pag. 149).

Para el caso de estudio y proceso realizado, la determinacion de la muestra se realizo
como se menciono anteriormente, seleccionando ciudadanos afiliados a la entidad, y quienes
asistieron al punto de atencion de Cucuta en el periodo comprendido entre 14 y 30 de septiembre
del 2020. Dicho muestreo permitio seleccionar una muestra representativa que permitiera aplicar
el instrumento de medicion y obtener resultados mas precisos que mediante otras técnicas de
muestreo probabilistico; logrando de esta forma aplicar la encuesta, una vez culminada la

atencién a 150 ciudadanos.

6.3. Procedimientos y técnicas para la recoleccion y analisis de la informacién

Segun Hurtado (2012, pag. 32) , “las técnicas tienen que ver con los procedimientos
utilizados para la recoleccion de los datos, es decir el cbmo. Esto puede ser de revision
documental, observacion, encuesta y técnicas sociometrias, entre otras”. Del mismo modo,
define los instrumentos como herramientas con los cuales se va a recoger y codificar la
informacion.

En el presente trabajo de investigacion, la recoleccidn de datos se realiz6 utilizando dos
técnicas de acuerdo al tipo de estudio. Para la investigacion documental se realizd una revision
bibliogréfica, que permitiera obtener y organizar la informacion sobre la diferente literatura que

aportara al desarrollo y analisis del trabajo relacionada con los procesos de servicio al ciudadano
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en las entidades publicas, los atributos del servicio, y la caracterizacion del proceso en
Colpensiones. Para la investigacion de campo se aplicé como técnica la encuesta mediante un
cuestionario que agrupa una serie de preguntas relacionadas con los atributos que define el
servicio que se busca en las entidades publicas.

Segln Hernandez, et al (2014, pag. 217), “el cuestionario consiste en un conjunto de
preguntas respecto a una o mas variables a medir”. Para Meneses y Rodriguez (2011, pag. 9), un
cuestionario es, por definicion, “el instrumento estandarizado que se utiliza para la recogida de
datos durante el trabajo de campo de algunas investigaciones cuantitativas”, es decir, es la
herramienta que le permite al investigador establecer un conjunto de preguntas con el fin dltimo
de recolectar informacion objetiva de manera estructurada sobre una muestra de personas.

Por consiguiente, en la investigacion se utiliza un cuestionario bajo el formato escala tipo
Likert (ver Anexol), que, segln Sabino, (2002, pag. 368) consiste en: “un conjunto de items
presentados en forma de afirmacion o juicios, ante lo cual se pide la reaccion de los sujetos”. Es
decir, se presenta cada afirmacion y se solicita al ciudadano consultado que seleccione uno de las
cuatro opciones de respuesta estas son:

1-Muy Insatisfecho/a,

2-Insatisfecho/a,

3-Satisfecho/a

4- Muy satisfecho/a.

Para la aplicacion de las encuestas, es importante anotar que por condiciones de las
normas de bioseguridad estipuladas por la entidad y los permisos para este tipo de
investigaciones, se tuvieron que hacer en un periodo no mayor a 15 dias. Se hicieron de forma

aleatoria a personas que visitaron el punto de atencion de Cucuta durante el periodo comprendido
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entre el 14 y 30 de septiembre del 2020 y se aplicaron una vez finalizada su atencion, para medir
la percepcion de ese momento o experiencia de servicio recibida.

Por otro lado, es importante anotar que la labor es ejecutada por parte de una persona
externa a la organizacion, abordando al ciudadano una vez salian del punto de atencién para
evitar sesgar la informacion.

La medicion se realiza para el momento en el que se vive la experiencia, durante un lapso
aproximado de 15 dias como se menciond anteriormente y en diferentes momentos del dia. Pese
a las limitaciones que se presentaron por la actual emergencia sanitaria, se garantizd que se
contaban con las condiciones normales en que se atiende el servicio y los tramites de los
ciudadanos, salvo las excepciones de movilidad y protocolos de seguridad que se tienen

establecidos por las diferentes autoridades locales y la misma entidad.

6.4. Metodologia para el plan de mejora

A partir del enfoque tedrico presentado, y con el propdsito de disefiar el plan de mejora
del modelo de servicio al ciudadano en la empresa intervenida, la metodologia a seguir para
realizar el diagndstico empresarial es un proceso de investigacion y de analisis con el que se
pretende conocer la percepcion del cliente interno y externo de la organizaciéon para caracterizar
la situacién actual, y de esta forma establecer posibles mejoras al proceso que garantice una
mayor satisfaccion de los anteriores actores.

Para este proceso, se hace una caracterizacion del modelo actual por parte del equipo de
funcionarios de la sede de Colpensiones en la ciudad de Cucuta, con el fin de incluir sus aportes

en el modelo, teniendo en cuenta que son ellos los que interactuan directamente con los
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ciudadanos y conocen de forma directa los alcances y limitaciones en cada uno de los procesos.
Por otro lado, se realiza una serie de diagnosticos mediante la implementacion de herramientas
que nos permita conocer los problemas o debilidades internas, en este caso, el cuestionario a
aplicar que permite evaluar la percepcion de los ciudadanos frente a cada uno de los atributos
requeridos para un servicio adecuado.

En la encuesta a los ciudadanos se aplica una serie de preguntas asociadas a los atributos
definidos por el DAFP (Funcidn publica, 2019) y los protocolos de Colpensiones, mediante el
desarrollo de 22 preguntas que tendran como propo6sito medir el grado de cumplimiento de las
variables respeto, confiabilidad, accesibilidad, oportunidad y aspectos relacionados con temas

locativos que influyen en la satisfaccion de los ciudadanos.
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7. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Como se explicd anteriormente, para realizar el diagnostico y determinar la propuesta de
mejora en el modelo de servicio que actualmente tiene Colpensiones en sus puntos de atencién
presenciales, se realiz6 una caracterizacion del proceso, con el apoyo del equipo de trabajo del
punto de atencion de la ciudad de Clcuta y como segunda fase se aplicé un instrumento para
recolectar informacion a traves de encuestas realizadas a ciudadanos que visitaron el punto de
atencion de Cucuta durante el periodo comprendido entre el 14 y 30 de septiembre del 2020.

Dicho instrumento, fue aplicado a 150 ciudadanos e incluy6 unas preguntas de caracter
demografico, con el fin de caracterizar el tipo de personas que acuden a los puntos de atencion y
los tramites a realizar, asi como una serie de preguntas relacionadas con los atributos de un buen
servicio en entidades publicas, de acuerdo a lo definido por el Departamento Administrativo de
la Funcion Publica, quien elabora lineamientos generales aplicables de atencion al Estado y sus
instituciones para los distintos canales de servicio en el marco del Programa Nacional de
Servicio al Ciudadano, con lo cual buscan ordenar y mejorar la interaccion entre los servidores
publicos y los ciudadanos (Funcién publica, 2019).

Como prueba piloto, se realizaron tres encuestas con las cuales se identificaron claridad
en la redaccion de las preguntas y la adecuada interpretacion por parte de los ciudadanos
encuestados. El lenguaje utilizado fue claro y breve y es importante tener en cuenta, que el canal
de atencion presencial utilizado, para el caso la oficina de Cucuta, garantiz6 la confiabilidad y
acceso para encontrar ciudadanos que respondan a la encuesta en tiempo real, y la afluencia

diaria permite la aplicacion del instrumento de acuerdo a la muestra determinada.
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7.1. Caracterizacion del proceso

Colpensiones cuenta con puntos de atencidn al ciudadano en 8 regionales del pais, los

cuales permiten tener canal presencial a nivel nacional. En cada punto, se cuenta con un equipo

de servicio, que garantiza el proceso de atencidn y para el caso de Cucuta, se encuentra

conformado por cinco (5) roles claramente definidos, que buscan garantizar que durante toda la

visita al canal presencial se realice orientacion, acompafamiento, identificacion de necesidades y

asesoria a los ciudadanos frente a los tramites y servicios administrados por la entidad. El equipo

se encuentra conformado como lo muestra, la tabla 6:

Tabla 7 Roles en el Punto de Atenciéon Cucuta

Rol

No. de
Funcionarios

Descripcion

Encargados de la recepcion de los ciudadanos, inicialmente
identifican su requerimiento para la entrega del turno de

atencion. Intervienen durante la operacién para la entrega de

Orientadores 2
formularios y apoyan su diligenciamiento en caso de requerirse,
brindan informacion general de los tramites y servicios de la
entidad y promueven el uso de canales alternos.
Se encuentra asociado al proceso de recepcidn, radicacion,
Agentes de
3 validacion y digitalizacion de la documentacion para los
rotonda
diferentes trdmites, asi como su custodia temporal.
Aseguran el suministro de una asesoria adecuada a los
Agentes de
5 ciudadanos frente a sus solicitudes y tienen bajo su
servicio

responsabilidad la orientacion y acompafiamiento para la
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Rol No. de Descripcion
Funcionarios
atencion clara y completa a los requerimientos de los mismos,
la realizacion de validaciones iniciales en la documentacion
requerida para los diferentes tramites, la verificacion de la
completitud y el aseguramiento de la calidad de los documentos
aportados en la radicacion.
Brindan atencion integral al ciudadano que no puede cotizar
Gestor
2 para pension y puede ser beneficiario del programa BEPS,
BEPS
realizando la divulgacion y/o vinculacion al programa.
Lider del Punto de Atencion y encargado del manejo adecuado
del modelo de atencion definido por la entidad y la
administracion de los recursos humanos, fisicos, tecnoldgicos y
Jefe de
econdmicos asignados para la prestacion del servicio. Da el
punto de 1
soporte al equipo de servicio en los temas técnicos y operativos
atencion

y apoya el relacionamiento y cumplimiento de indicadores en
los diferentes programas que adelante Colpensiones en virtud

de su objeto social.

Fuente: Equipo de Servicio PAC Cucuta

La figura 7 ilustra el modelo actual de atencion del PAC Cucuta desde que ingresa el

ciudadano y es atendido por un orientador, encargado de segmentarlos de acuerdo a sus

diferentes solicitudes
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Figura 8 Modelo de atencion en Canal presencial
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Fuente: Colpensiones (2019)

Las actividades de la operacion diaria en el canal presencial buscan que las solicitudes y
tramites de los ciudadanos se direccionen adecuadamente de acuerdo al area competente para
emitir respuesta de fondo, para lo cual se propende por que dichas solicitudes cuenten con una
asesoria previa del punto de atencion. Es importante por ello indicar que, de acuerdo con la
gestion requerida, las solicitudes de los grupos de interés definidos anteriormente, se pueden
clasificar de la siguiente manera y configurada en el sistema como lo muestra la figura 8:

v’ Certificados RPM: corresponde a la expedicién de certificados de némina de
pensionados, certificados de afiliacion y reportes de historia laboral.
v Informacién General: dentro de este grupo se encuentran las consultas y asesorias

requeridas por los ciudadanos, frente a la normatividad vigente del RPM, estado
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de tramites radicados y toda informacion general y especifica asociada a los
canales de atencion y solicitudes cuyo alcance deba ser resuelto por Colpensiones.
Informacion RPM: Solicitudes a radicar que requieren asesoria previamente.
Incluye los tramites relacionadas con actualizaciones y correcciones de historia
laboral, némina de pensionados, reconocimientos y prestaciones econdémicas y
medicina laboral, cuyos procesos se encuentran modelados en el BPM de la
entidad, cuentan con un formulario para su radicacion y documentos minimos
exigidos para iniciar la gestion frente al &rea responsable de la respuesta y
requieren ser validados inicialmente por el front de la entidad.

Incluye los procesos de doble asesoria, para aquellas personas que desea
trasladarse de régimen de pension.

Solicitudes de empleadores: Corresponde a todas las consultas y requerimientos
de los empleadores aportantes, relacionadas con normalizacion y estados de
deudas.

Notificaciones: proceso tendiente a dar a conocer el contenido de los actos
administrativos proferidos por la entidad en sus diferentes procesos.
Informacion BEPS: procesos relacionados con el programa de Beneficios
Econdmicos Periddicos, para lo cual se cuenta con un gestor dentro del punto de
atencion que atienda esta poblacion.

Radicaciones: proceso de digitacion de documentos.
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Figura 9 Configuracion turnos
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Fuente: Modelo de atencion Colpensiones (2018)

Como soporte a los procesos de atencidn actualmente se cuentan con unos documentos de
apoyo que se describen en la tabla no. 7:

Tabla 8 Documentos de apoyo

Documento Descripcion Observaciones
Establece los -Fecha de Gltima actualizacion: 13/10/2015.
lineamientos de -Estructura del documento:

atencion que deben | *Atributos del servicio
Protocolo de
aplicar los *Pautas para prestacion del servicio presencial.
atencion en el canal
integrantes del *Ciclo de atencién.
presencial
equipo de servicio al | *Presentacion personal

momento de *Cumplimiento de horario

interactuar con los *Politica de restriccion de uso de celulares,




66

Documento

Descripcion

Observaciones

ciudadanos.

moviles y audifonos
*Atencion prioritaria

*Atencién de ciudadanos conflictivos

Instructivo del

sistema de turnos

Guias de uso e
indicaciones para
asignar turnos por

tramite.

Permite dar una atencion al ciudadano,
priorizando aquellos tramites de alto impacto,
cuantificar el flujo de ciudadanos y medir los

tiempos de espera y de atencion.

Kit del Modelo de

atencion

Contiene las guias de
usuario relacionados

con los tramites de

Informacion RPM

Se ubican en una carpeta compartida y se
refiere a los tramites que ingresan al médulo de
Orientacion y Asesoria y contiene el listado de
documentos obligatorios y opcionales y

excepciones en el modulo

Programa de
Gestion del
conocimiento e

innovacion

Tiene 4 lineas de
accion:
-Induccién
corporativa:
induccion,
reinduccion y

entrenamiento.

-Educacion formal.

Los protocolos de atencion se socializan en la
etapa de induccidn y se refuerzan anualmente
en el entrenamiento.

Para su fortalecimiento a través plan anual de
capacitacion, se incluyen tematicas referidas a:
-Cursos bésicos transversales: abordan temas
de interés para toda la organizacion.

-Capacitaciones para el desarrollo de
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Documento

Descripcion

Observaciones

-Plan Anual de

capacitacion

competencias comportamentales: temas de
desarrollo de la dimension humana del ser.
-Escuela técnica: programa enfocado a
fortalecer los conocimientos propios del
negocio, para el caso de los puntos de atencion
el enfoque es capacitaciones en habilidades y

servicio al cliente.

Protocolo de

Atencion Prioritaria

Establece el modelo
de atencién a la
poblacién que por su
condicion requieran
de una atencion

preferencial

Aplica para personas en condicién de
discapacidad e invalidez, adultos mayores con
edad igual o superior a 70 afios, y mujeres en
estado de embarazo notorio, siempre y cuando

requieran realizar tramites personales.

Fuente: Equipo de Servicio PAC Cucuta
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7.2. Procesamiento estadistico de datos
La encuesta desarrollada se orient6 en una primera parte a caracterizar los usuarios del
punto de atencion con los siguientes resultados:

Tabla 9 Resultados de caracterizacion ciudadanos punto de atencion

CARACTERIZACION POBLACION PUNTO DE ATENCION
Informacion general Frecuencia %
Afiliado 84 56%
Pensionado 33 22%
Tipo de encuestado Emiffz: dor g 222
Otros 24 16%
Total 150 100%
18-30 13 9%
31-50 41 27%
Rango de edad 51-70 94 63%
Mas de 70 2 1%
Total 150 100%
Femenino 76 51%
Genero Masculino 74 49%
Total 150 100%
Certificados 40 27%
Consulta
general 40 27%
Notificacion 7 5%
Tipo de tramite Radicacion 11 7%
Estado deuda 2 1%
Doble Asesoria 3 2%
OYA 47 31%
Total 150 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de tabulacion encuestas

Se encuentra que las personas que mas acuden a los puntos de atencion son personas
afiliadas (56%), entre los 51 y 70 afios de edad (63%), lo cual es consecuente con el interés que
las personas muestran cuando ya estan proximas a una edad de retiro. EI 22% esta representado

por personas ya pensionadas, sin embargo, le siguen el tipo de encuestado clasificado como otros
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(16%) representado por terceros y apoderados que representan un porcentaje alto dentro de la
poblacion objeto del estudio.

En cuanto al rango de edad, el 90% de la poblacion esta en la edad econdmicamente
activa entre los 31 y 70 afios. Con respecto al género, se observa en general que es indiferente
para el estudio ya que la proporcion de hombres y mujeres es muy similar, son el 49% y 51%
respectivamente.

En cuanto a los tramites que las personas van a realizar, el 31% manifestaron requerir
servicios de orientacion y asesoria (OYA) , correspondientes a las solicitudes de ciudadanos
relacionadas con actualizaciones y correcciones de historia laboral, némina de pensionados,
reconocimientos y prestaciones econémicas y medicina laboral, cuyos procesos se encuentran
modelados en el aplicativo Bizagi, cuentan con un formulario para su radicacion, asociado al tipo
de solicitud y documentos minimos exigidos para iniciar la gestion frente al rea responsable de
la respuesta, y los cuales deben ser validados inicialmente por el front de la entidad de acuerdo a
las caracteristicas y pertinencias definidas por los duefios de los procesos correspondientes.

Las otras dos grandes solicitudes estan representadas por la solicitud de certificados
(afiliacion, pension y reportes de historia laboral) con un 27% vy las consultas de informacion
general relacionadas con requisitos para tramites y estado de tramites, representadas también por
el 27% de las solicitudes.

Las notificaciones de actos administrativos constituyen solo el 5% de las solicitudes,
teniendo en cuenta que en virtud de la emergencia sanitaria y por decreto presidencial, las
notificaciones deben realizarse de forma electrénica y los procesos de doble asesoria con el 2%,
que corresponden a personas que desean trasladarse de régimen se realizan por canales alternos,

buscando la descongestion de los puntos de atencion.
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La segunda parte de la encuesta, se desarrollé basados en los atributos de servicio
definidos como prioritarios para Colpensiones, los cuales se buscan medir, a través de 22
preguntas con escala tipo Likert; se desarrollo el trabajo de campo, cuya informacion recolectada
a través de los 150 cuestionarios aplicados, fueron ingresados en el programa SPSS para su

respectiva tabulacion y andlisis y a continuacion se presentan los resultados.

De acuerdo a la escala califique que tan satisfecho se encuentra frente a:
ATRIBUTO RESPETO

Figura 10 La amabilidad y actitud de los funcionarios

[ satisfacho
W Muy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de tabulacion encuestas

En la primera grafica se observa que en general las personas se encuentran conformes con
la amabilidad y actitud de los funcionarios del punto de atencion, ya que de los 150 encuestados,
el 78,67%, es decir, 118 personas manifestaron estar completamente satisfechos y el 21,33%

satisfechos.
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Figura 11 El lenguaje respetuoso, claro y sencillo

[ satisfecho
W Muy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de tabulacion encuestas

En cuanto al lenguaje utilizado por los funcionarios, el cual, dentro de los atributos de un
buen servicio debe ser respetuoso, claro y sencillo, el 80% que correspondi6 a 120 encuestados
consideran estar muy satisfechos por el uso del mismo y el 20% restante esta satisfecho.

Figura 12 Al momento de la atencion se evitaron distractores: teléfonos, celulares,
audifonos, etc.

[ Insatisfecho
Wl Satisfecho
1] Muy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de tabulacion encuestas

De acuerdo a la encuesta al momento de evaluar si los funcionarios evitaron objetos tales

como celulares, audifonos u otros elementos que puedan generar distraccién al momento de la
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atencion, el nivel de satisfaccion baja ya que solo el 58,67%, correspondiente a 88 encuestados,
manifesto sentirse muy satisfecho e incluso el 5,33% dice estar insatisfecho frente a este aspecto.

Figura 13 Respeto por el turno de atencién

H Satisfecho
B Muy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de tabulacion encuestas

Esta ilustracion nos indica que en general los ciudadanos se encuentran satisfechos con el
turno de atencién que se les asigna al momento de la segmentacion del trdmite, considerando que
se les respeta al atender de acuerdo a la hora de llegada. El 65,33% de los encuestados (98
personas) dice estar muy satisfecho con este aspecto.

Figura 14 Cumplimiento de los horarios de atencion

M satisfecho
W Muy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de tabulacion encuestas
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Los horarios de atencion fue el aspecto con mejor calificacion dentro del atributo de
respeto, ya que 121 personas encuestadas, correspondientes al 80,67% dicen estar
completamente satisfechos con el cumplimiento que se da en los horarios definidos para la
atencion, teniendo en cuenta que la operacion inicia de forma puntual y se atienden a todas las
personas que alcancen a ingresar a las instalaciones en el horario dispuesto.

ATRIBUTO CONFIABILIDAD

Figura 15 El conocimiento y dominio del tema que tienen los funcionarios

[ insatisfecho
M Satisfecho
M Wuy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de tabulacion encuestas

Con respecto al atributo de confiabilidad, solo un encuestado se encontrd insatisfecho con
el conocimiento y dominio de los temas que tienen los funcionarios. El 69,33% correspondiente
a 104 encuestados dice estar muy satisfecho y 45 personas satisfechas. Sin embargo, se
recomiendan promover planes de capacitacion desde la Vicepresidencia de Servicio al

Ciudadano en conjunto con Talento humano con los diferentes procesos de forma permanente.
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Figura 16 Informacion suministrada (precisa, clara, completa)

H insatisfecho
[l Satisfacho
W Muy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de tabulacion encuestas

La siguiente pregunta se relaciond con la informacion suministrada al ciudadano en el
punto de atencion, donde el 58% de los encuestados dice estar completamente satisfechos porque
consideran que fue precisa, clara y completa, mientras que el 2% que correspondi6 a 3
encuestados manifestaron estar insatisfechos consideraron que la informacion no cumplié con las
anteriores caracteristicas. Es importante reforzar en los colaboradores la necesidad de la
orientacion integral y completa al ciudadano dependiendo del tramite a realizar y reforzar la

formacion de los funcionarios con capacitaciones que involucren a las areas de cada proceso.
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Figura 17 Interés demostrado por los funcionarios para atender su solicitud

M satisfecha
M Muy satisfecha

Fuente: Elaboracion propia a partir de tabulacion encuestas
El interés de los funcionarios por atender los requerimientos de los ciudadanos en
general, presentd una buena percepcion, ya que el 70% de los encuestados manifestaron estar
muy satisfechos y el 30% restante satisfecho.

Figura 18 Presentacidn personal acorde con la imagen institucional

H satisfecho
B Muy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de tabulacion encuestas

La presentacion personal fue el aspecto mejor calificado dentro del atributo de

Confiabilidad, donde el 78,67% de los encuestados, correspondiente a 118 personas manifestaron
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estar muy satisfechos y 32 personas satisfechas, correspondiendo al 21,33% de los ciudadanos
encuestados.

ATRIBUTO ACCESIBILIDAD

Figura 19 Sencillez en los procesos para los diferentes tramites

E Muy insatisfecha
M Insatisfecho

M Satisfecho

E wMuy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de tabulacion encuestas

Al evaluar el atributo de accesibilidad y especificamente si los procesos para las
diferentes solicitudes son sencillas, el 7,33% de los encuestados manifiesta estar insatisfechos y
el 0,67% muy insatisfecho. Solo el 45,33% correspondiente a 68 personas de las encuestadas
manifestd estar completamente satisfechas con los procesos. La entidad debe realizar una
revision de cada uno de los tramites y los procesos definidos para cada uno de modo que se le
atribuyan al ciudadano aspectos relacionados con documentacién a aportar cuya responsabilidad
sea de él y no de Colpensiones u otras entidades publicas, con las cuales se tenga cruce de

informacion, aplicando de forma adecuada las politicas anti tramites.
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Figura 20 Claridad en los requisitos de los diferentes tramites

M insatisfecho
M Satisfecho
M Wuy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de tabulacion encuestas

En cuanto a la claridad en los requisitos documentales necesarios para las diferentes
solicitudes el 99,33% de los encuestados consideran que este item es adecuado, el 50% dice estar
muy satisfecho y el 49,33% satisfecho, lo que indica que los requisitos son comprensibles para
los ciudadanos.

Figura 21 Adopcidn de turnos para atencion prioritaria

B NSsMR

M insatisfechao

M satisfecha

E wuy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de tabulacion encuestas
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Colpensiones brinda atenciédn prioritaria a adultos mayores de 70 afios, ciudadanos con
discapacidad y mujeres en estado de embarazo notorio, siempre y cuando obedezca a tramites
personales. En este aspecto el 52% de las personas encuestados manifestaron estar muy
satisfechos con esas politicas, el 36% satisfechos y un 2% insatisfechos al considerar que la
condicion se debe aplicar independientemente de que se trate de un trdmite personal o de un
tercero. Por otro lado, el 10% de los encuestados no respondi6 a la pregunta, ya que manifestaron
no tener evidencia del cumplimiento de dichas atenciones de forma prioritaria.

Figura 22 Informacién brindada por los canales alternos en anteriores
experiencias

B NSINR

B Muy insatisfecho
M Insatisfecho

@ satisfecho
CInuy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de tabulacion encuestas

Respecto al uso de canales como la APP, pagina WEB, Contacto Center y Chat virtual,
solo el 32% dicen sentirse completamente satisfecho con la atencién recibida en estos medios en
experiencias anteriores, razon por la cual la canal presencial continda siendo la opcion
seleccionada por los ciudadanos para su atencion. El 24,67% de los encuestados dijo sentirse
insatisfechos con la atencidn a través de estos mecanismos alternos y un 2% muy insatisfechos.

Es importante en esta parte tener en cuenta que los canales alternos operan de forma
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subcontratada, lo que implica que la formacion de los agentes en dichos medios no sea de la
misma calidad que la correspondiente al canal presencial, correspondiente a trabajadores
oficiales de la entidad.

ATRIBUTO OPORTUNIDAD

Figura 23 El tiempo de espera para ser atendido

[ insatisfecho
M Satisfecho
B Muy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de tabulacion encuestas

La gréfica nos muestra el grado de satisfaccion en cuanto al tiempo de espera para ser
atendido, donde solo el 34,67% manifestd estar muy satisfecho y 17 personas encuestadas,
correspondientes al 11,33% califico en este aspecto sentirse insatisfechos. La entidad debe
reevaluar el modelo de atencidn para verificar en que actividades se pueden optimizar tiempos
para prestar un servicio mas rapido o que mecanismos se pueden implementar para agilizar la

atencion y disminuir los tiempos de espera.
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Figura 24 Rapidez en la respuesta a sus solicitudes por parte del punto de
atencion

M insatisfecho
Wl Satisfecho
B Muy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de tabulacion encuestas

En cuanto a la rapidez en la respuesta que corresponden al punto de atencion el 47,33%
de los encuestados dice estar muy satisfechos y el 48% satisfecho. EIl 4,67% correspondiente a 7
personas mostraron insatisfaccion con los tiempos de respuesta. Este aspecto, esta directamente
relacionado con la pregunta anterior ya que se refiere a aspectos de agilidad en la atencion.

Figura 25Cumplimiento de los tiempos para dar respuesta desde nivel central

B NSINR

M Insatisfecho
M Satisfecho

M Muy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de tabulacion encuestas
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Al evaluar el grado de satisfaccion con la rapidez en las respuestas desde el nivel central,
el 41,33% de los encuestados dice estar muy satisfechos y el 53,33% satisfecho. El 4,67% de las
personas mostraron insatisfaccion con los tiempos de respuesta. En general los ciudadanos,
perciben que la entidad cumple con los tiempos estipulados de forma legal para dar respuesta de

fondo a las diferentes solicitudes.

ASPECTOS RELACIONADOS CON EL PUNTO DE ATENCION

Adicional a los atributos del servicio que se definieron evaluar, se analizaron unos
aspectos de tipo locativos, que inciden en el grado de satisfaccion de los ciudadanos y de los
funcionarios como clientes internos de la organizacion.

Figura 26 Ubicacion, espacio y facilidades de ingreso

H satisfecho
W Muy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de tabulacion encuestas

La percepcion de los encuestados frente a la ubicacion, el espacio y facilidades de ingreso
al punto de atencion es adecuada, ya que en general hay satisfaccion, y el 52,67% dicen estar

completamente satisfechos con este punto.
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Figura 27 Limpieza y aseo de las instalaciones

M Satisfecho
M Wuy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de tabulacion encuestas

La limpieza y el aseo del punto de atencion fue uno de los aspectos locativos con mejor
ponderacion, donde el 63,33% de los encuestados se mostraron muy satisfechos.

Figura 28 Cantidad y disposicién de modulos de atencion

Einsatisfecho
M Satisfecho
M Muy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de tabulacion encuestas

En cuanto a los médulos disponibles para la atencion, en general la cantidad es adecuada,

ya que la mitad de los encuestados, es decir el 50,67% manifestd estar muy satisfechos en este
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aspecto y el 46,67% satisfechos. Solo 4 personas, el 2,67% manifestd no ser lo suficientes para la
atencion de todos los ciudadanos que acuden al punto de atencion.

Figura 29 Espacio adecuado en salas

M Satisfecho
W Wuy satisfecha

Fuente: Elaboracion propia a partir de tabulacion encuestas

El espacio en salas es otro factor donde la percepcién de los encuestados es buena, ya que
el 57,33% dicen estar completamente satisfechos y el 42,67% satisfechos.

Para finalizar se midio la percepcion en términos generales frente a la atencion y servicio
en el punto de atencion de la ciudad de Cucuta, obteniendo los siguientes resultados:

Figura 30Calidad general del servicio prestado

[ insatisfecho
M Satisfecho
W muy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de tabulacion encuestas
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Figura 31La asesoria recibida en términos generales

E wuy insatisfecho
M insatisfecho

M satisfecho

E wuy satisfechao

Fuente: Elaboracion propia a partir de tabulacion encuestas

En cuanto a la calidad general y la asesoria recibida el 96% de los encuestados
aproximadamente manifiestan estar satisfechos con el servicio prestado por el punto de atencion
de la ciudad de Cdcuta, la entidad debe establecer acciones de mejora que les permita garantizar

un servicio efectivo a toda la ciudadania.

7.3. Analisis de datos

El anélisis de datos e informacion, se efectud a partir de la caracterizacién del modelo de
servicio actual de Colpensiones, construido con el apoyo del equipo de trabajo del PAC Clcuta
para posteriormente, realizar el diagnostico de la situacion actual con base en las respuestas
obtenidas de las 150 encuestas aplicadas en el punto de atencion de Colpensiones en esta ciudad.
De acuerdo a la informacidn anterior y la tabulacion de los resultados de las encuestas, se

identificaron las siguientes fortalezas y oportunidades de mejora dentro del esquema actual:



Tabla 10 Diagnéstico actual

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES DE MEJORA

-Amabilidad y actitud de los funcionarios
-El lenguaje utilizado es respetuoso, claro
y sencillo

-Asignacion de turnos y atencion de
acuerdo a parametros establecidos.
-Cumplimiento en los horarios de
atencion.

-Empatia e interés de los funcionarios por
satisfacer las necesidades de los
ciudadanos.

-Cultura de servicio.

-Presentacion personal de los
funcionarios.

-Requisitos claros para la radicacion de
los siguientes tramites.

-Cumplimiento de tiempos de respuesta de
acuerdo a los términos de ley.
-Ubicacion, espacio y facilidades de
ingreso a los puntos de atencion.

-Limpieza y aseo de las instalaciones.

-Existen distractores al momento de la
atencion

-El equipo de trabajo no tiene los
suficientes conocimientos y dominios de
los temas en servicio.

- No se garantiza la atencion integral a los
ciudadanos y la informacién que se
suministra es incompleta y poco clara.
-Los procesos establecidos para las
diferentes solicitudes no son sencillos para
el ciudadano.

-Tramitologia.

-Revision del protocolo de atencién
prioritaria, basado en el ser.

- El funcionamiento actual de los canales
alternos no permiten ser una alternativa
para disminuir filas y descongestionar
puntos de atencion.

-Procesos clave, que hacen parte del

modelo de servicio, son tercerizados.
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FORTALEZAS OPORTUNIDADES DE MEJORA

-Cantidad y disposicién de médulos de -Los tiempos de espera del ciudadano son
atencion suficientes. largos.
-Espacio adecuado en salas de servicio. -Falta de oportunidad en la respuesta al

ciudadano por parte del punto de atencion.

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de las encuestas

Las encuestas permitieron desarrollar el diagndstico de la situacién actual, y la
caracterizacion del modelo entender como se desarrollan las actividades en el canal presencial;
con el fin de enfocar la propuesta de mejora a desarrollar a partir de unas bases fundamentadas
en la medicion de la percepcion de los ciudadanos que permitieron determinar acciones para el

plan de intervencion que se desarrollaré en el siguiente apartado.
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8. PLAN DE INTERVENCION

De acuerdo con las conclusiones del diagnostico producto de los resultados obtenidos en
el instrumento de recoleccion de informacion, la caracterizacion del modelo actual realizado con
el apoyo de los funcionarios de punto de atencion de Cdcuta y atendiendo caracteristicas o
atributos de las buenas practicas de servicio establecidos en el marco de referencia, se presentan
las siguientes estrategias para optimizar el modelo de servicio al ciudadano dispuesto para los
puntos de atencion de Colpensiones, como canal presencial, las cuales se ilustran en la figura 31.

Es importante sefialar, que el enfoque y alcance de las estrategias que se proponen tienen
en consideracion las politicas, el marco estratégico actual de la entidad y la normativa que
establece los parametros de lo que puede ser implementado en la organizacion bajo los criterios
de eficiencia administrativa y presupuestal.

Figura 32 Estrategias para optimizacion del modelo de servicio

Revision de tramites, para
determinar cuales requieren
asesomnas o validaciones previas

Optimizacion de herramientas
tecnologicas y fortalecimiento ©
de canales alternos

Redefinicion de protocolos de

B atencion prioritaria o @ o

structura de la Escuela Tecnica

para areas de servicio al ’J.
ciudadano

Generacion de una Cultura de Servicio,
mediante el
"PACTO POR EL SERVICIO"

Fuente: Elaboracion propia



Con el prop6sito de garantizar la viabilidad de las estrategias planteadas, estas seran

alineadas a los objetivos estratégicos referenciados en el marco institucional en el numeral 5.6,

con el fin de garantizar los recursos necesarios y la contribucion a los propésitos
organizacionales definidos en el Plan Estratégico Institucional para el presente cuatrienio.

Figura 33 Alineacion de la estrategia

-
Generacion de una cu]tura] ( Estrus de la Escuela
E .. . Técnica para areas de
de servicio, mediante el ervicio al ciudadana.
S “PACTO POE EL
SERVICIO™ Eevision de tramites, para
T determinar cudles
R \ uieren asesoria previa. I
A -
T

E

G

I
Fedefinicion de

A protocolos de timizacion de
atencian herramientas

S prioritaria. tecnologicas y

"PACTO POR EL fortalecimiento de

L SERVICIO" canales alternos.

DBJ'ETIVDS ESTRATEGICOS

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se describiran cada una de las estrategias de forma méas detallada,
mecanismos sugeridos para su implementacion, y actividades a desarrollar para lograr

optimizacion requerida en el modelo de servicio de los puntos de atencidn.
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8.1. Estrategia 1: Generacion de una cultura de servicio, mediante el “PACTO POR
EL SERVICIO

Conforme a los resultados de la medicion de percepcion ciudadana y demas mecanismos
de informacion utilizados en este trabajo y recopilados en el punto de atencion de Colpensiones
en la ciudad de Cucuta, en esta primera estrategia se busca desarrollar las oportunidades de
mejora relacionadas con:

v' Distractores al momento de la atencion
v El equipo de trabajo no tiene los suficientes conocimientos y dominios de los
temas en servicio.

Los ciudadanos manifestaron no estar satisfechos con estos aspectos y por esta razén,
como una accion estratégica para el fortalecimiento de la capacidad institucional y el
mejoramiento del servicio que se presta a la ciudadania se busca desarrollar en todos los
funcionarios una cultura de servicio, mediante la estrategia del “PACTO POR EL SERVICIO”.

Figura 34 Implementacién estrategia Cultura de Servicio

wm

MARCO DE LA ESTRATEGIA
.@ COMPROMISORp Politica de Servicio @ CAMPANA DE EXPECTATIVA
ENSIBILIZACIO] PACTO POR EL SERVICIO
el &
Autodidgnostico 0 &) -~
(j%olpensiur.es (E | SEGUIMIENTO Y EVALUACION
e

@ FATTZ POR ELSERVICIC

5
4
Encuentros virtuales o
Reflexienl | || rEemmei trimestrales m
Yy >
% E, 2
",
== =
o
S Evaluaciones desempefio
1" . semestrales
s <
aﬁ RESULTADOS 8§  VICEP. DE SERVICIO & '0 MEJORA CONTINUA DEL PROCESO

Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo al esquema de implementacion las acciones que se van realizar en cada fase
de la primera estrategia son:
a. Establecimiento de Politica de Orientacion al Servicio en el punto de atencion, que

ratifique el compromiso directivo, a través del jefe del punto:

El punto de atencién de Cucuta se compromete a desarrollar una cultura de servicio al
ciudadano que garantice el desarrollo de los atributos de servicio y facilite el acceso a los
ciudadanos a la informacion y orientacion, oportuna y de calidad de los diferentes tramites y
servicios ofrecidos por la entidad; satisfaciendo sus expectativas y usando de forma eficiente los
mecanismos definidos por la organizacion, mediante buenas préacticas, basadas en documentos,

procesos y/o procedimientos que generen confiabilidad y confianza a los ciudadanos.

b. Campafia de Expectativa: como estrategia de comunicacion se remitirdn semanalmente
por parte del Jefe de punto de atencion, mailings a los correos de los colaboradores del punto de
atencion, durante el mes previo al lanzamiento de la estrategia invitdindolos a emprender un viaje
hacia la excelencia en el servicio y abarcando 4 enfoques:

v' ¢ Qué es el servicio?
v ¢ Qué esperan de mi los ciudadanos?
v' ¢ Como puedo agregar valor a lo que hago?

v" Servicio con un propoésito

c. Proceso de sensibilizacion: posterior a la campafia de expectativa, se inicia un proceso
de sensibilizacion con todo el equipo de trabajo mediante talleres que permitan realizar

autodiagnésticos individuales y grupales, y reflexiones sobre los procesos de cambio a
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emprender para posteriormente realizar la divulgacion mediante el lanzamiento oficial de la
estrategia, liderada por el jefe de punto de atencidén y mediante un acto que selle el compromiso
de cada persona con el servicio.

d. Firma del PACTO POR EL SERVICIO (Anexo 2): En cumplimiento a lo anterior,
todos los colaboradores del punto de atencion, incluidos contratistas, deberan suscribir el
PACTO POR EL SERVICIO, y asi mismo lo haran quienes a partir de la implementacion
ingresen a prestar sus servicios. Como acto simbdlico se emitira un acta firmada por todos los
participantes para ser publicada en la cartelera de la sede, permitiendo recordar a todo el equipo
el compromiso suscrito.

e. Seguimiento y evaluacion: para medir la efectividad de la implementacion de la
estrategia se realizara de forma trimestral encuentros virtuales trimestrales a través de Google
Meet con todo el equipo de trabajo en sesiones de dos horas y los cuales se dividiran en dos
fases:

-Retroalimentacién de las experiencias y resultados evidenciados desde cada uno de los
roles y revision delas acciones de mejora que desde la operacion se hayan detectado y que
contribuyan a fortalecer el modelo de atencion y la experiencia del usuario.

-Se incluiran en estos espacios, talleres practicos que contribuyan a desarrollar y mejorar
las habilidades en servicio de todo el equipo. En esta fase la idea es promover la participacién de
todos los integrantes desde su rol a través de dinamicas y casos concretos.

De forma semestral se implementaran evaluaciones de desempefio de todo el equipo de

trabajo cuyos resultados se retroalimentaran en los encuentros virtuales.
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8.2. Estrategia 2: Estructura de la Escuela Técnica para areas de servicio al ciudadano

Como se menciond anteriormente en la caracterizacion del proceso, la Gerencia de
Talento humano de Colpensiones lidera el programa de Gestion del conocimiento e innovacion
de la entidad, con el fin de desarrollar y fortalecer las competencias adecuadas para el
mejoramiento de los procesos y servicios, apalancado en un conjunto de acciones encaminadas a
la capacitacion necesaria bajo la modalidad virtual y presencial, impartidas tanto por formadores
internos como externos (Colpensiones, 2020).

Dentro de las lineas de accion del programa de Gestion del conocimiento se encuentra la
escuela técnica, que es un programa enfocado a fortalecer los conocimientos propios del negocio,
sin embargo, para las areas de Servicio al ciudadano dentro de las cuales se encuentran los
puntos de atencidn, estas formaciones se orientan solo a desarrollar habilidades de servicio al
cliente ya que las formaciones técnicas como tal referentes a normatividad y conocimientos en el
Régimen de prima media se dirigen a grupos especificos de las areas de operaciones de la
entidad, encargadas de brindar respuestas de fondo a los ciudadanos.

Se propone coordinar para los planes anuales de capacitaciones tematicas relacionadas
con el conocimiento técnico y la normatividad vigente, es decir, los procesos relacionados con
los diferentes tramites de la entidad, en cabeza de la Vicepresidencia de Operaciones y que
incluye las gerencias de Administracion de la Informacion, de Financiamiento e Inversiones,
Determinacion de derechos y Defensa Judicial; esto permitird presentar las acciones
encaminadas a implementar las oportunidades de mejora relacionadas con:

v El equipo de trabajo no tiene los suficientes conocimientos y dominios de los

temas en servicio
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v No se garantiza la atencién integral a los ciudadanos y la informacién que se
suministra es incompleta y poco clara.

v' Falta de oportunidad en la respuesta al ciudadano por parte del punto de atencién.

v Los tiempos de espera del ciudadano son largos.

Estas acciones son necesarias ya que el desarrollo de estos conocimientos permitira dar
asesorias completas, oportunas y méas confiables a los ciudadanos y se plantean que las mismas
sean impartidas por funcionarios de cada uno de los procesos y gerencias involucradas, con el fin
no solo de tener la informacion y entender el proceso al interior de las areas participantes, para
orientar de forma adecuada a los ciudadanos en sus solicitudes y evitar reprocesos al interior de
la entidad.

Para desarrollar el plan de capacitacién, existen dos modalidades utilizadas por la entidad
para la gestion y formacion de conocimiento, siendo el mecanismo virtual el mas efectivo para
lograr cobertura nacional a través del Sistema de Apoyo Virtual Integral (SAVIA), modalidad
que se utilizaria para el desarrollo de la estrategia.

La estrategia se centra de esta forma, en el inicio de la estructuracién de una Escuela
Técnica dirigida a los agentes de servicio del punto de atencion de Cucuta para la mejora del
conocimiento referente al régimen pensional y los procesos de la entidad ; y se liderara un
cronograma para que de forma trimestral se desarrollen sesiones virtuales con profesionales de
las diferentes areas adscritas a la Vicepresidencia de Operaciones, permitiendo al personal del
Front aclarar inquietudes, estar actualizados y que exista una retroalimentacion en doble via que
disminuya los reprocesos al ciudadano y garantice un ingreso en la informacion y los tramites
con mayor calidad. En los anexo 3, 4, 5y 6 se detallan las fichas técnicas de las formaciones a

realizar, como implementacion de la estrategia.
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Para garantizar el desarrollo de estas formaciones es necesario que se incluyan estas
fichas en el Plan Anual de capacitaciones, para que el area de talento humano las implemente y
coordine con las areas correspondientes los recursos necesarios para la realizacion de acuerdo al
diagrama que se ilustra a continuacion.

Figura 35 Diagrama de Flujo Estrategia 2
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Fuente: Elaboracién propia
Una vez implementado el plan, se realizaré la medicion de la efectividad de cada
actividad y la comprension de la informacion trimestralmente, a través de una evaluacion en la
plataforma SAVIA, utilizando casos practicos y reales que permitan el desarrollar capacidad de
andlisis e interpretacion para aplicar los conocimientos recibidos. Finalmente al culminar el
primer afio de la implementacion de la estrategia, se evaluard la efectividad del plan de

capacitacion, a través del indicador definido para tal fin.
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8.3. Estrategia 3: Redefinicion de protocolos de atencién prioritaria

Como anteriormente se mencion6 Colpensiones tiene establecido dentro de su modelo de
atencion un protocolo de atencion prioritaria que aplica para personas en condicion de
discapacidad e invalidez, adultos mayores con edad igual o superior a 70 afios, y mujeres en
estado de embarazo (Colpensiones, 2018) , sin embargo, en las condiciones generales de
aplicacion del protocolo se dispone que se atendera de manera prioritaria a los ciudadanos,
siempre y cuando requieran realizar tramites personales y en el caso de las mujeres embarazadas,
el estado debe ser notorio.

Por lo anterior, se plantea protocolos de atencion prioritaria, basado en el SER para que
se contemple la condicion de la persona independientemente de que el trdmite sea personal o no,
y se incorpora como prioritarias las mujeres con nifios en brazos menores a 1 afio o en condicion
de discapacidad.

En esta estrategia, se disefian protocolos de atencion presencial con enfoque diferencial,
orientado a fortalecer las habilidades y competencias de los funcionarios al momento de atender
a ciudadanos en condicion de funcionalidad reducida, discapacidad o prioritarios en su
interaccion con las aplicaciones y/o servicios, a través de pautas de trato y lenguaje incluyente,
brindando un servicio digno y acorde a cada condicion particular.

Una vez definidos, se socializaran a los funcionarios del punto de atencion y se les
brindara la respectiva capacitacion necesaria para la atencion de estos ciudadanos con el fin de
establecer pautas y normas béasicas de atencion al ciudadano de acuerdo a las caracteristicas de la
poblacion, especialmente, las que se encuentran en condicion de discapacidad, las cuales estan

categorizadas y cuyas necesidades son diferentes de acuerdo a las limitaciones.



Tabla 11 Protocolos personas con discapacidad

Discapacidad

Pautas

Sensorial

Visual

-Al realizar contacto, prestar atencion a la persona a pesar de que ella no
pueda verlo, las personas ciegas o de baja vision perciben la fuente de la
voz e identifican si mientras le habla, usted mira en otra direccion.

-Si la persona acepta ayuda para su direccionamiento o ubicacion en el
punto de atencion, tomar con suavidad la mano y ubicarla en su hombro, no
hale al ciudadano del vestuario o brazo, recuerde que usted es su guia para
desplazarse por el lugar.

-Evitar caminar muy rapido, vaya en linea recta.

-Eliminar obstaculos para evitar riesgos (objetos en el suelo, cables de
corriente, sillas, etc.)

-Si asisten con un tercero o perros guia, permitir ingreso sin restricciones.
-Cuando la persona con discapacidad visual tenga perro guia, no separarlo
de él, no halar, no distraer, y permitirle entrar antes que el ciudadano.

- Activar el proceso de atencién normal saludar, llamar por el nombre,
identificarse y preguntar como puede ayudarlo.

-Si debe leerle un documento, hacerlo despacio y con claridad. No abreviar
los contenidos ni hacer comentarios sobre los mismos, a menos que la
persona se lo pida expresamente.

-Para indicarle a una persona ciega donde ha de firmar, tomar su mano y

Ilevarla hasta el punto donde debe hacerlo.
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Discapacidad

Pautas

Sensorial

Auditiva

- Si la persona con discapacidad auditiva no esta prestando atencion, tocar
levemente su hombro o brazo.

-ldentificar si puede establecer comunicacion escrita.

-Si la persona se comunica de esta forma, escribir textos breves y claros
(¢quién? ;Qué? ;Cuando? ;Coémo?)

-Utilizar frases cortas y precisas para dar alguna informacion, puede acudir
a indicaciones visuales.

-Siempre hablar de frente, de manera clara y pausada y mantener contacto
visual.

-Hablar claramente sin exagerar la vocalizacion de las palabras y sin tapar
su boca, ya que algunas personas sordas hacen lectura labio facial.

- Si el ciudadano le pide que hable con mas volumen, seguir su instruccion
pero no subir mucho su tono de voz, puede creer que lo estan gritando.

- Debido a que la informacién visual cobra especial importancia, tener
cuidado con el uso del lenguaje corporal.

- Evitar sobreponer la cultura oyente sobre la cultura sorda. Tener en cuenta
que la lengua materna de la poblacién sorda es la lengua de sefias.

-Si la persona sorda va acompafiada de intérprete, evitar dirigirle la palabra

solo a éste, olvidando que su interlocutor es la persona con discapacidad.

-Estar mas alerta frente a las necesidades de la poblacion sordo ciega, pues

las barreras en orientacion y movilidad, y comunicacion son méas notorias.
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Discapacidad

Pautas

Sensorial

Visual-

auditiva

-Atender las indicaciones del acompafante, sobre cual es el método que la
persona prefiere para comunicarse.

- Es preciso informar que se esta presente; para llamar la atencién, de la
persona con sordo ceguera tocar suavemente su hombro o brazo.

-Hablar a una distancia corta, sin exagerar el tono de voz, para captar su
atencion.

- Como no sabemos si el ciudadano conserva algo de vision, tratar de
ponerse siempre dentro de su campo visual, quiza pueda entender a través
de labio lectura.

-Intentar dirigirse al ciudadano escribiendo en un papel blanco con letras
grandes, frases sencillas y en lo posible con tinta negra en un lugar bien
iluminado para que el contraste sea mayor.

-Si usted detecta que la persona utiliza un audifono, ubicarse cerca al
mismo y hablar clara y directamente, vocalizar muy bien las palabras con
una intensidad razonable, sin gritar.

-Si la persona no esta acompafiada de un guia, se debe mencionar que se le
va a asistir durante el trayecto y tocar su brazo permitiendo que se sujete de

usted.

Fisica
Talla baja-

motora

-No fijar la mirada en la protesis, silla, baston, muleta u otro dispositivo
que use; es necesario concentrarse solo en la persona y su mensaje.
-Algunas personas también tienen alterada su capacidad verbal, es

importante ser paciente y esperar a que termine cada palabra o frase sin
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Discapacidad

Pautas

interrumpir, ni adelantarse a lo que va a decir.

-Preguntar a la persona si requiere ayuda. Si la requiere, pedir que le
explique lo que debe hacer y como

-No tocar sus elementos de ayuda (muletas, caminador, baston, etc.) a
menos que lo soliciten.

-Evitar halarlo o empujarlo

-En caso de tener que cargar la silla de ruedas, esto se debe hacer minimo
por dos personas y en la forma en la que el ciudadano lo indique.

-No mover la silla de ruedas a menos que el ciudadano lo solicite.

- En el caso de ciudadanos de talla baja, tratar segin su edad cronoldgica,
puede ser comun tratar a las personas de talla baja como nifios, lo cual no es
correcto.

- Verificar que durante el proceso de atencidn, los elementos necesarios
estén al alcance de la mano de la persona que accede al servicio.

-Nunca acariciar a una persona de baja estatura en la cabeza.

-Mantener contacto visual con las personas de talla baja, sin que la persona

fuerce el cuello, por lo cual se puede alejar un poco.

Cognitiva
Anomalias
proceso

aprendizaje

-Escuchar con paciencia y suministrar la informacion requerida, puede que
la persona con discapacidad intelectual se demore més en entender los
conceptos. La mejor forma de ayudar es ser amable y utilizar un lenguaje
concreto.

- Comprender que los tiempos de las personas con discapacidad intelectual
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Discapacidad

Pautas

son distintos, se debe ser paciente.

-En la conversacion permitir que las personas lleven su propio ritmo, no
anticiparse a lo que van a decir, se debe dar espacio y respetar su silencio.
-Hablar sencilla y naturalmente. Utilizar lenguaje claro, con mensajes
concretos y cortos. Instrucciones cortas y ejemplos son de gran utilidad.

- Brindar informacion de forma visual. Evitar lenguaje técnico y complejo.
-Utilizar un lenguaje simple, explicito y breve, sin parafrasear; siempre
positivo.

-Durante todo el proceso de orientacion o acceso al servicio, validar que la
persona comprende la informacion suministrada.

-Si es necesario explicar nuevamente con calma.

-Tener en cuenta las opiniones y sentimientos expresados por la persona,
sin entrar en discusiones que puedan generar irritabilidad o malestar.

-En ocasiones pueden tener comportamientos que podrian parecerle

extrafios, permanecer neutro ante ellos y continuar de forma natural.

Psicosocial

Causas
psiquicas y/o
intelectual o

cognitiva

-Ante una crisis permanecer tranquilo, no acercarse al espacio corporal de

la persona; si lo ve posible preguntar como ayudarle o a quien puede acudir.

Si va con un acompafante apoyarse en éste, seguramente sabra como
manejar la situacion.

-Nunca entrar en confrontacion con alguien que esta en crisis, moderar sus
gestos y expresiones, no levantar el tono de su voz, asi la otra persona le

grite, no mirar fijamente ni hacer movimientos fuertes con sus manos o con
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Discapacidad Pautas

su cuerpo. De manera discreta retirar objetos con los que pueda agredirse o
agredir a otros.
-Brindar informacion clara y sencilla, si es necesario explicar nuevamente

con calma y ser paciente.

Condiciones Generales:

-Actuar con respeto y equidad, sin postura asistencialista o de lastima

- Colaborar con aquellas actividades que la persona no pueda realizar por si misma.

-La informacion brindada debe ser clara y precisa, si es necesario explicar nuevamente con
calma y evitar los comportamientos que puedan hacer sentir ofendido al ciudadano

-Si la persona esta acompafiada y requiere hacerle una pregunta, preguntar directamente,
para evitar hacerle sentir excluida de la atencion.

-Verificar que la informacion suministrada al ciudadano ha sido efectivamente comprendida.

Fuente: Elaboracion propia con base al Manual de Servicio a la ciudadania de la

Secretaria Distrital de Integracion social (2017)
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8.4. Estrategia 4: Optimizacion de herramientas tecnolégicas y fortalecimiento de
canales alternos

Conforme a los resultados de la medicion y de acuerdo al diagndstico realizado una de las
propuestas esta orientada a la optimizacion de herramientas tecnoldgicas y fortalecimiento de los
canales alternos, lo anterior como mecanismos de descongestion de los puntos de atencion
presenciales disminuyendo filas y por ende, tiempos de espera y atencion. Este aspecto cobro
especial relevancia en el periodo 2020 debido a la Emergencia Sanitaria y la necesidad de migrar
a la virtualidad el mayor nimero posible de servicios.

La estrategia impacta en las siguientes oportunidades detectadas en el diagnostico
organizacional:

v El funcionamiento actual de los canales alternos no permiten ser una alternativa
para disminuir filas y descongestionar puntos de atencion.

v' Tercerizacion de procesos clave, que hacen parte del modelo de servicio.

v Disminucion de tiempos de espera del ciudadano.

Frente a las acciones para optimizar las herramientas tecnoldgicas, para el caso del punto
de atencion de Cdcuta, la estrategia consiste en la implementacion de una zona de servicio para
activacion, registro y capacitacion en la Sede Electronica de Colpensiones, para los usuarios que
asisten al punto, tal como se ilustra en la figura 35, y especialmente los que demandan
certificados, que en la medicion realizada correspondio al 27% de los encuestados, asi mismo a
quienes solicitan informacion del estado de sus tramites, potencializando el uso de los estos

canales de atencidn para futuros requerimientos de los ciudadanos.
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Figura 36 Incorporacion zona de Servicio PAC Cucuta
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Fuente: Elaboracion propia

La capacitacion en la zona de servicio estara a cargo de un aprendiz SENA quien brindara
soporte y capacitacion, para que los ciudadanos creen sus usuarios en la zona electronica de la
entidad, conozcan que tramites pueden adelantar por este medio y realice la capacitacion
necesaria con el fin de que puedan conocer las funcionalidades disponibles, con acompafiamiento

del jefe de punto durante el primer mes de la implementacion.

De acuerdo al modelo propuesto una vez el ciudadano finaliza su ruta de servicio, con la
radicacion de su tramite se invita a la zona de servicio para brindarle la informacion de la oficina

virtual como se ilustré anteriormente y especialmente para los siguientes casos:
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v" Personas que solicitan certificados, correspondiente al 27% de la demanda del
punto de atencion.

v" Para quienes se afilian por primera vez o solicitan su traslado de fondo, se apoya
en el registro para que puedan monitorear a través del canal electrénico su historia
laboral y en caso de ser necesario soliciten correcciones de la misma,
involucrandolos desde esos primeros momentos a participar activamente en el
proceso pensional.

v Cuando radiquen tramites correspondientes a reconocimiento, con el fin de que
realicen el seguimiento al estado de su tramite con el nimero de solicitud
generada al momento de la entrega de la documentacion.

v" Empleadores y trabajadores independientes que se notifican de procesos de deuda,
se les orienta en el registro al portal del aportante, para que puedan realizar la

depuracién de la deuda.

Adicionalmente y teniendo en cuenta que uno de los objetivos estratégicos y pilares de la
entidad es la transformacion digital, lo cual implica la necesidad de contar con herramientas
tecnoldgicas de apoyo a los procesos y fortalecer el manejo de la informacién disponible la cual
debe estar cada dia més cerca y accesible a los ciudadanos, en el desarrollo del trabajo se
evidencian otras estrategias que se pueden implementar para el fortalecimiento de los canales
alternos, que debido a su magnitud requiere del apoyo institucional de varias areas y debe ser
lideradas por la Vicepresidencia de Planeacion y riesgos, con el fin de revisar su factibilidad

técnica, operativa y econdémica, asi como su impacto social.
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Las acciones a emprender se enfocan dependiendo de cada tipologia como se ilustra en la

siguiente tabla:

Tabla 12 Planteamiento de otras acciones para fortalecimiento de canales

alternos
Canal Limitantes Propuesta
-Proceso tercerizado, con alta -Realizar procesos de contratacion
Lineas de rotacion de personal y una baja | directa, asegurando la formacion de
atencion curva de aprendizaje con personal con los conocimientos
telefonicas | yeqpecto al personal oficial de la | necesarios para atender las diferentes
(018000 y solicitudes de los ciudadanos,

Audio lineas en

entidad que labora en el Front.

-Los ciudadanos manifiestan no

disminuyendo la rotacion de personal,

puntos de tener una buena experienciaen | aumentando productividad y
atencion) la atencién recibida por dicho optimizando el uso de este recurso.
canal. -Incorporar lineas celulares para la
oy |9
-Acceso limitado a los trdmites y | atencion de ciudadanos, aumentando la
servicios de la entidad. cobertura de este canal.
-Desactualizacion para consulta | -Asegurar que la plataforma tecnoldgica
de estados de tramites sea robusta y que la informacion se
Pagina Web
-Caidas constantes publique en forma, periddica y
oportuna.
APP -Limitacion en los tramites a -Realizar campariia de divulgacion para
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Canal

Limitantes

Propuesta

Colpensiones

gestionar, para solicitar

informacion se registra con el fin

de que el Contact Center se
contacte via telefonica.
-Cuenta con un componente de
educacion financiera 'y un
simulador que los usuarios no

utilizan por desconocimiento.

que los ciudadanos conozcan y usen

este canal que es el mas moderno y

amigable.

-Incorporar mecanismos flexibles para

para cambios de clave o confirmacion

de usuarios.

-Cobertura a un grupo limitado

de afiliados como son los

-Incrementar cobertura para todos los

afiliados al fondo de pension.

Chat
colombianos en el exterior -Implementar servicios de video
Ilamadas
-Dificultad para el registro o -lImplementar zonas de servicio en los
Sede recuperacion de contrasefias. puntos de atencion para activacion,
Electronica - Datos inconsistentes en las BD | registro y capacitacion en la sede

electrénica.

Fuente: Elaboracion propia
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8.5. Estrategia 5: Revision de tramites, para determinar cudles requieren asesoria o
validaciones previas del area de servicio.

Con el fin de optimizar tiempos de atencidn y generar actividades que agreguen valor y
una experiencia de servicio al ciudadano, es necesario replantear los trdmites que requieren
validaciones previas por parte de los agentes de servicio y asi evitar reprocesos o tramitologia
para el ciudadano y la entidad o por el contrario aquellos que no requieren de dicha intervencién
y podrian ingresar directamente a radicacion.

Actualmente con el turno de Informacion RPM se atienden procesos de doble asesoria
para las personas que deseen trasladarse de régimen de pension y trdmites que se han
categorizado como OY A (orientacién y asesoria) para denotar aquellos que antes de ser
radicados requieren unas validaciones previas y asesorias por parte de los agentes de servicio.

En la medicién realizada del punto de atencion, el 31% de las solicitudes corresponden a
este segmento e involucran los tiempos mas altos de espera; se han definido dentro de esta
categoria los siguientes procesos, los cuales contienen un total de 102 tramites de la entidad:

v Reconocimiento: 42 tramites asociados.
v NOmina de pensionados: 49 trdmites asociados.
v Medicina Laboral: 8 tramites asociados.

v" Correccion de historia laboral: 3 tramites asociados.

En la tabla 12 se detallan cada uno de los tramites que actualmente pasan por una asesoria

previa independientemente de la persona que realice la solicitud.



Tabla 13 Tramites OYA
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Proceso

Tramites

Reconocimiento

CoNoOR~WNE

Pension de vejez convenios internacionales

Sustitucion Provisional Ley 1204 de 2008

Pension vejez periodista

Indemnizacion sustitutiva sobrevivientes

Sustitucién Pensional

Pension de vejez tiempos privados

Pension de vejez tiempos publicos — regimenes especiales
Pension de vejez compartida

Pension vejez para adre trabajador de hijo invalido

. Pension especial de vejez anticipada por invalidez
. Pension vejez alto riesgo

. Indemnizacién vejez

. Pension de sobrevivientes

. Pension de invalidez

. Indemnizacién invalidez

. Auxilios funerarios

. Pension familiar

. Recurso Auxilio Funerario

. Recurso Pension de Vejez Compartida

. Recurso Pension de Vejez Padre trabajador hijo invalido
. Recurso Pension Especial de Vejez Anticipada

. Recurso Pension Vejez Alto Riesgo

. Recurso Pension Vejez Periodista

. Recurso Pensidn Vejez Convenios Internacionales

. Recurso Pension Invalidez

. Recurso Pension Invalidez Convenios Internacionales
. Recurso Pensiodn sobrevivientes

. Recurso Sustitucion Pensional

. Recurso Sustitucién Provisional Ley 1204/08

. Recurso Pension Sobre. Convenios Internacionales
. Recurso Indemnizacion de vejez

. Recurso Indemnizacioén de Invalidez

. Recurso Indemnizacion sustitutiva sobrevivientes

. Recurso Pension Familiar

. Recurso Pension de Vejez

. Pension de invalidez convenios internacionales

. Pension de sobrevivientes convenios internacionales
. Autorizacion traslado BEPS

. Retracto de Traslado ISPV al fondo BEPS

. Indemnizacion Sustitutiva de Invalidez - Ecopetrol
. Indemnizacion Sustitutiva de Vejez - Ecopetrol
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Proceso

Tramites

42

. Indemnizacion Sustitutiva de Sobrevivientes - Ecopetrol

NoOmina de
pensionados

43.
44,
45,
46.
47.
48.
49.
50.
51.
52.
53.
54.
55.
56.
57.

58.

59.

60.

61.

62.
63.

64.
65.
66.
67.
68.
69.
70.
71.
72.
73.
74.
75.
76.
77.
78.
79.

Escolaridad Pago Unico por Estudios Interrumpidos
Escolaridad-Reactivacion Beneficiario

Escolaridad Retiro pension Beneficiario y/o
Acrecimiento

Afiliacion Terceros

Solicitud Préstamos

Cancelacion préstamos por Orden judicial
Cancelacién préstamos por Paz y salvo

Cancelacion Préstamo por orden asociacion y/o caja
Cancelacién préstamos por Fallecimiento
Cancelacion Afiliacion Terceros por Orden Judicial
Cancelacién Afiliaciéon por Orden Asociacion y/o Cajas
Reintegro pago a herederos

Solicitud reintegro mesadas

Traslado EPS_ Régimen de excepcion para Cotizantes o
Beneficiarios de Pension

Traslado EPS-Régimen de excepcion para Beneficiarios
en Salud

Traslado EPS-Fondo de Solidaridad Residente en el
exterior Interrupcion de la EPS

Traslado EPS-Fondo de Solidaridad Residente en el
exterior No Afiliados a EPS

Reingreso pension y/o beneficiario incremento
Dependencia econémica

Reactivacion pension y/o beneficiario incremento
Reingreso pension y/o beneficiario incremento_ Nulidad
de fallecimiento

Reintegro indemnizacion

Valores girados después del fallecimiento

Mesada adicional

Traslado cuenta pago pension por ventanilla

Pago a herederos

Modificacion datos de documento

Reajuste anual

Cambio datos bésicos

Traslado cuenta de pago pension por abono cuenta
Traslado cuenta pago pension Exterior

Suspensidn pension y beneficiario y/o incremento
Actualizacion de escolaridad

Traslado EPS-Devolucion de aportes

Creacion y/o Modificacion Embargos

Cancelar embargo

Recurso Pago a Herederos
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Proceso

Tramites

80.

81.

82.
83.

84.

85.

86.
87.
88.
89.
90.
91.
92.

Reactivacion pension y/o beneficiario incremento-Cese
de cargo publico

Reingreso pension y/o beneficiario incremento-Mandato
judicial

Retiro pension y/o beneficiario incremento-Fallecimiento
Retiro pension y/o beneficiario incremento-Mandato
judicial

Reactivacion pension y/o beneficiario incremento-Por
solicitud del pensionado

Control de Supervivencia Pensionados Residentes en el
Exterior

Escolaridad-Modificacion de Documento
Escolaridad-Reingreso Pension Beneficiario

Ajuste en salud

Reintegro auxilio funerario

Traslado EPS-EPS

Traslado EPS-Universidades

Suspensidn pension y beneficiarios y/o incremento
Nombramiento cargo publico

Medicina Laboral

93.
94.
95.
96.
97.

98.
99.

Medicina laboral tutelas

Determinacion del Subsidio por Incapacidades
Calificacion de pérdida de capacidad laboral/
Revision del estado de invalidez de los pensionados
Solicitud de Traslado para asistir a cita con Juntas de
Calificacion de invalidez

Manifestacion de Inconformidad contra el dictamen
Solicitud Reembolso

100. Entrega de Tiquetes y/o Voucher para asistir a Juntas

de Calificacion de Invalidez

Historia Laboral

100. Solicitud de correccion historia laboral
101. Novedad de retiro retroactivo
102.Actualizacion de Historia Laboral Tiempos Publicos

Fuente: Elaboracién propia a partir de los tramites de la entidad

Con el fin de optimizar tiempos de atencion y generar actividades que agreguen valor y

una experiencia de servicio al ciudadano, es necesario replantear los tramites que requieren

validaciones previas por parte de los agentes de servicio y asi evitar reprocesos o tramitologia

para el ciudadano y la entidad y aquellos que podrian ingresar directamente a radicacion.
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De acuerdo a lo anterior se pueden hacer los siguientes ajustes:

v" Proceso de reconocimiento:
-18 tramites cuya instancia son los recursos, teniendo en cuenta que en dichos
tramites corresponden a objeciones frente a la primera solicitud y por lo tanto no
se realiza validacion documental.
-Autorizaciones y retractos de BEPS: 2 trdmites que tampoco requieren validacion
documental, porque se originan de una asesoria previa por parte del Gestor BEPS,
por lo tanto pueden ser direccionados directamente a radicacion.
Con estas dos modificaciones, se podrian optimizar los tiempos de atencion de 21
tramites, que corresponderia al 50% de los casos para el area de reconocimiento
de prestaciones econémicas.
v Nomina de pensionados: Excluir del médulo de OYA 10 tramites que no
requieren validacion documental: traslados de cuenta por abono en cuenta,
traslados por ventanilla, mesada adicional, reajuste anual, cambio datos basicos,
creacion y/o modificacion embargos, cancelar embargo, recurso pago a herederos,
reactivacion pension y/o beneficiario incremento-cese de cargo publico,
suspension pension y beneficiarios y/o incremento nombramiento cargo publico.

v Medicina Laboral: la manifestacion de inconformidad contra el dictamen de
Colpensiones tampoco requiere validacion documental.

v" Historial laboral: actualizacién de historia laboral tiempos publicos.

8.6. Plan de implementacion de las estrategias
Una vez definidas las estrategias a implementar en el punto de atencion de Colpensiones

en la ciudad de Cucuta se define el siguiente plan para el desarrollo de las mismas, una vez se



supere la actual emergencia sanitaria, que permita tener las condiciones necesarias para su
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aplicabilidad:
Tabla 14 Plan de Implementacion
ESTRATEGIA Acciones a CRONOGRAMA (Meses)
desarrollar 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18

Generacion de
una cultura de
servicio,
mediante el
“PACTO POR
EL SERVICIO

Establecimiento
de la politica de
servicio

Campafia de
expectativa a
través de mailings

Taller de
sensibilizacion
para el equipo del
punto de atencion

Divulgacion de la
estrategia

Suscripcion del
Pacto por el
Servicio

Encuentros
virtuales de
seguimiento a la
estrategia

Evaluacion de la
estrategia

Estructura de
la Escuela
Técnica para
areas de
servicio al
ciudadano

Remitir
necesidades de
capacitacién para
el plan anual

Estimar recursos
y solicitarlos a las
areas
correspondientes

Realizar
capacitaciones
programadas

Evaluar
capacitaciones

Retroalimentar
resultados

Evaluar
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ESTRATEGIA

Acciones a
desarrollar

CRONOGRAMA (Meses)
6 7 8 9 10 11 12 13 14

15

16

17

18

efectividad del
plan

Retroalimentar
resultados

Redefinicion
de protocolos
de atencion
prioritaria

Disefio de
protocolos con
enfoque
diferencial

Aprobacién de
protocolos

Capacitacion a
funcionarios

Evaluacion de la
estrategia por
parte del equipo
de trabajo.

Optimizacion
de
herramientas
tecnoldgicas y
fortalecimiento

Adecuacion de
zonas de servicio
en el punto de
atencion

Capacitacion
aprendiz SENA
para orientacion a
los ciudadanos

Acompafiamiento
al funcionario de
zonas de servicio

de canales Evaluacion de la
alternos estrategia
implementada.
Presentacion de
resultados y otras
acciones a la
Vicepresidencia
de Servicio
Revision de Revision de
tramites, para | tramites y
determinar documentos que
cuéles requieren
requieren intervencion o
asesoria o asesoria previa
validaciones Actualizar mallas
previas del documentales
area de Actualizar
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ESTRATEGIA

servicio.

Acciones a CRONOGRAMA (Meses)
desarrollar s[T[s[s[O[u[E[B1

15 16 17 18

material educativo
de acuerdo alo
definido

Evaluacion de la
estrategia

Fuente: Elaboracion propia

8.7. Indicadores de gestion de las estrategias del plan de intervencién

Con el proposito de realizar seguimiento a la gestion y resultados del plan de intervencion

trazado, se disefiaron los siguientes indicadores para medir el avance y cumplimiento de la

propuesta de mejora a implementar en el punto de atencion de Colpensiones en Clcuta.

En la siguiente tabla se presenta la bateria de indicadores como herramientas de

seguimiento asociados a cada una de las cinco estrategias para optimizacion del modelo de

servicio.

Tabla 15 Indicadores

HOJA DE VIDA DE INDICADORES

ESTRATEGIA Generacion de una cultura de servicio, mediante el “PACTO

POR EL SERVICIO
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HOJA DE VIDA DE INDICADORES

Nombre del Cumplimiento de encuentros virtuales para seguimiento de la
indicador estrategia
Objetivo Me_dir el cymplimiento de las actiyidades programadas mediante
sesiones virtuales con todo el equipo de trabajo.
Medicion del No. Actividades ejecutadas
indicador | L X100
No. Actividades Programadas
Meta 100% | Frecuencia | Semestral
Nombre del Evaluacion de desempefio
indicador
_— Evaluar el desempefio de todos los funcionarios del punto de
Objetivo - . -
atencion, en cuanto a aspectos relacionados con servicio.
Medicién del Promedio de las calificaciones obtenidos por los funcionarios en la
indicador evaluacion realizada
Meta 90% | Frecuencia | Semestral
ESTRATEGIA Estructura de la Escuela Técnica para areas de servicio al
ciudadano
Nombre del Efectividad de las capacitaciones de la escuela técnica
indicador
- Medir la efectividad de las actividades desarrolladas para fortalecer
Obijetivo e - i
el conocimiento técnico de los colaboradores del punto de atencion.
Medicion del Funcionarios que aprueban las evaluaciones 100
indicador B o
Total de funcionarios que asistieron a las capacitaciones
Meta 90% | Frecuencia | Trimestral
Nombre del Efectividad de la estrategia basada en la Escuela Técnica
indicador
Medir la efectividad de la estrategia en general, buscando la
Objetivo disminucion de las PQRS que se radican y se relacionan con
informacidn general que se puede brindar en el punto de atencion.
Medicién del PQRS de informacion general
indicador R X100
Total PQRS radicadas en el punto de atencion
Meta Disminucién del 5% | Frecuencia | Anual
ESTRATEGIA Redefinicion de protocolos de atencion prioritaria
Nombre del Disminucion de quejas por atencion prioritaria
indicador
- Medir la efectividad de la implementacion de protocolos de atencion
Objetivo S . i
prioritaria con enfoque diferencial.
Medicion del Quejas radicadas por atencion de ciudadanos prioritarios
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HOJA DE VIDA DE INDICADORES

indicador | —mmmmmmmememmmmemmeeeoe oo ---- X100
Total quejas radicadas
Meta 0% | Frecuencia | Trimestral
ESTRATEGIA Optimizacion de herramientas tecnoldgicas y fortalecimiento de
canales alternos

Nombre del Efectividad de la zona de servicio

indicador
Medir la efectividad de la implementacion de la zona de servicio,

- mediante registros y capacitaciones efectivas en zona electronica de

Objetivo . i ) A
ciudadanos y empleadores, con el fin de que realicen sus tramites por
dicho canal.

. No. de ciudadanos enrolados y capacitados en zona electrénica
!\/Ie_d|C|on del | ST X100
indicador Total de ciudadanos atendidos por certificados en el periodo
Meta 15% | Frecuencia | Mensual
ESTRATEGIA Revision de tramites, para determinar cuéles requieren asesoria o

validaciones previas del area de servicio.
Nombre del Disminucion de tiempos de espera
indicador
Disminuir los tiempos de espera del ciudadano, al optimizar las
Objetivo actividades relacionadas con tramites que no requieren validaciones
previas por parte de los agentes de servicio
Medicién del % de reduccién de tiempos de espera
indicador
Meta 20% | Frecuencia | Mensual

Fuente: Elaboracion propia

9. RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES
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A continuacion, se presentan las recomendaciones para la implementacién del plan de

intervencion propuesto y las conclusiones de cierre del trabajo.

9.1. Recomendaciones

Dentro de las recomendaciones a la empresa objeto de la intervencion, esta la
socializacion de los resultados del plan de accion y su implementacion a todo el equipo de
trabajo del punto de atencién de Cdcuta, como principales actores que deben estar involucrados
en todo el despliegue de la estrategia y su posterior evaluacion para medir la efectividad.

Una vez terminada la actual emergencia sanitaria y con las condiciones idoneas que
permitan el retorno a la operacion normal, realizar una prueba piloto en el punto de atencion para
determinar posibles ajustes a las estrategias para su posterior implementacion.

Realizar mediciones y evaluaciones de las acciones implementadas después de cada
actividad, con el fin de evaluar avances, su eficacia y efectividad, para lo cual se recomienda
asignar lideres para cada estrategia contribuyendo de esta forma a asegurar una participacion
activa y compromiso de todo el equipo.

Una vez implementado el plan de accion, realizar nuevas mediciones de la satisfaccién
del servicio, por parte de los usuarios, aplicando el instrumento disefiado en el presente trabajo
de forma semestral.

A partir de los resultados de la ejecucion de la estrategia, se recomienda la
implementacidn en los demas puntos de atencion a nivel nacional, estableciendo mediciones
periddicas, para ajustar el modelo y promover dentro de la organizacion la mejora continua en la

atencion al usuario. Asi mismo se sugiere la implementacion de las siguientes acciones:
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v"Incorporar dentro de las relaciones contractuales el establecimiento del Pacto por
el servicio y para el caso de los trabajadores oficiales, implementarlo como parte
integral de los contratos laborales de los colaboradores adscritos a la
Vicepresidencia de Servicio al Ciudadano.

v Generar el compromiso de todos los servidores publicos y colaboradores de los
diferentes canales de atencion para desarrollar una gestion hacia la excelencia del
servicio. La entidad cuenta con protocolos de atencion documentados, los cuales
son socializados en los procesos de induccion y con un refuerzo anual dirigidos a
los trabajadores oficiales de los puntos de atencion. Teniendo en cuenta, que la
mayor parte de los roles son procesos de contratacion tercer izados, se sugiere incluir
en los acuerdos de niveles de servicio (ANS) el despliegue de estos procesos.

v Revisar los planteamientos generados frente a cada uno de los canales alternos,
con el fin de que se revise la viabilidad en las acciones planteadas y se ofrezcan al
ciudadano alternativas de acorde a la transformacion digital como pilar de la
organizacion.

v Es importante incorporar las mediciones y actualizaciones de los mapas de riesgos
para cada una de las estrategias propuestas, ya que es durante su implementacion,
que se pueden identificar de forma mas efectiva y asi mismo determinar las
acciones a seguir en caso de presentarse.

Para la implementacion de los indicadores de calidad que se proponen, es importante
revisar y establecer la conexion directa con los indicadores de gestion de la entidad que estan
orientados a los procesos misionales de la organizacion.

Documentar el resultado de la implementacion de la propuesta expuesta en el desarrollo

del presente trabajo, como caso de estudio para la organizacion.
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9.2. Conclusiones

De acuerdo al objetivo del trabajo desarrollado, se logro disefiar una propuesta enfocada al
mejoramiento del modelo de servicio al ciudadano que se utiliza actualmente en el punto de
atencion de Colpensiones, especificamente en la ciudad de Cucuta con el fin no solo de optimizar
su capacidad operativa sino brindar a los ciudadanos una verdadera experiencia en el servicio,
mediante el compromiso de todos los funcionarios del equipo de trabajo, logrando prestar un
servicio de calidad, agil, oportuno y confiable .

La revision bibliogréafica y referentes tedricos, tomados para el desarrollo del presente
trabajo dirigido, permitieron establecer los atributos diferenciadores que catalogan la prestacion
de un servicio de alta calidad de acuerdo a lo reglamentado por funcion publica y en
concordancia con las caracteristicas de las organizaciones modernas y la transformacién del
estado para lograr entidades mas competitivas y eficientes; y que sirvieron de insumo para
evaluar su cumplimiento en el modelo actual implementado en Cucuta y definir las estrategias
para su mejoramiento.

Para dar cumplimiento al siguiente objetivo, con respecto a la caracterizacion actual del
modelo de servicio implementado en el punto de atencion de Colpensiones, se desarrollaron
talleres participativos con el equipo de trabajo de la oficina de Clcuta, ejercicio que facilito la
investigacion realizada y permitio determinar la situacion actual mediante un diagndstico interno.

La percepcion actual de los ciudadanos sobre la atencion, informacion y servicio en
general que reciben en el punto de atencion se determiné mediante una encuesta aplicada a 150
ciudadanos que visitaron la oficina de Culcuta, y cuyos resultados permitieron una vez tabulados,

establecer acciones de mejora para cumplir con los requisitos y atributos del servicio definidos
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en los referentes tedricos, apoyados por los talleres realizados con el equipo de trabajo. En el
diagndstico realizado, la percepcion general del ciudadano en cuanto a infraestructura e imagen
corporativa, es muy buena y en general el trato dado por los funcionarios de servicio; sin
embargo, es necesario reforzar algunos aspectos en temas de capacitacion técnica y formacién en
servicio.

Con la informacion anterior, se disefid una propuesta para la optimizacion del modelo de
servicio del punto de atencion de Cucuta, enfocado al despliegue de cinco estrategias que en su
conjunto abarcan las oportunidades de mejora identificadas en el andlisis de la informacion del
instrumento aplicado a los ciudadanos y los talleres realizados con el grupo de colaboradores de
la sede de la entidad objeto de intervencion.

Finalmente, se estableci6 un plan para la implementacion de la propuesta disefiada, el
cual sera ejecutado en un periodo de dos afios, y cada item sera evaluado para que de acuerdo a
los resultados obtenidos, se implemente el modelo a nivel nacional, logrando consolidar a
Colpensiones como una entidad lider en servicio, catalizadora de cambios que impacten a los
ciudadanos en forma positiva y contribuyan a lograr la proteccién a la vejez, como fin mismo de
la administracion estatal.
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