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RESUMEN

Colpensiones enfrenta un desafio significativo debido a la alta demanda de actualizaciones de

datos por parte de afiliados, empleadores y vinculados al programa BEPS, en el marco de la

reforma pensional, esta alta demanda genera una sobrecarga en los canales de atencién,

dificulta la gestién de la informacion y aumenta los costos operativos debido al uso excesivo de

papel. La actualizacién constante de datos es crucial para garantizar la precisidn de los envios de

correspondencia y mejorar la calidad del servicio.

La investigacidn se alinea con los esfuerzos de Colpensiones por modernizar sus procesos y

cumplir con la normativa vigente en materia de proteccion de datos, politicas de cero papel y

racionalizacion de trdmites, esta se basa en la importancia de la calidad de los datos para la toma

de decisiones, esta investigacion descriptiva busca optimizar la actualizacidn de datos de

empleadores, afiliados y vinculados al programa BEPS, analizando el uso del papel y

proponiendo digitalizacién para mejorar la eficiencia. La Ley 1581 de 2012 obliga a los

ciudadanos a mantener sus datos actualizados, pero las inconsistencias en la base heredada del

ISS generan demoras en la atencidn. Se proponen mejoras para apoyar la politica de cero papel.



1 CONTEXTO Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Existe una alta demanda en los canales de atencién dispuestos por Colpensiones, lo cual esta
produciendo bloqueos en la utilizacidn del portal web y aumentando la afluencia a los puntos
fisicos para la atencidn de trdmites debido a la implantacién de la reforma pensional. Esta
investigacion corresponde a un estudio descriptivo que busca comprender la relacidn entre la
actualizacién de datos y la politica de cero papel en Colpensiones. Se analizara el
comportamiento de los tramites de actualizacion de datos de afiliados, vinculados y

empleadores, a partir de la validacién de las métricas disponibles en la entidad.

El objetivo principal es identificar cdmo optimizar los recursos utilizados en la resolucién de las

solicitudes de actualizacion de datos de empleadores, afiliados y vinculados al programa BEPS en

Colpensiones. Esta tarea es de constante monitoreo, ya que el uso del papel para la radicacién de

solicitudes y envio de respuestas a los ciudadanos tiene un impacto directo en los costos y la

eficiencia de los procesos. Por lo tanto, es necesario identificar los trdmites que actualmente se

realizan de manera impresa y evaluar la viabilidad de su digitalizacién. Ademas, se analizaran los

flujos de actualizacidn de datos en linea para identificar posibles cuellos de botella y/o posibles

errores, con el fin de proponer mejoras que refuercen la politica de cero papeles y reduzcan los

costos asociados al uso del papel.

COLPENSIONES creada en 2012 tras la fusién con el ISS, asumid la compleja tarea de gestionar

las pensiones de millones de colombianos. Heredd una extensa base de datos que, aunque fue

un punto de partida fundamental también presenta desafios significativos. La actualizacion



constante de esta informacidn se convirtié en un obstdculo para la eficiencia operativa,

especialmente en procesos como la correspondencia.

La Ley 1581 de 2012 Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos

personales. Art.8. establece la obligacién de los ciudadanos de actualizar sus datos personales.

Sin embargo, esta normativa, junto con los frecuentes cambios de residencia, ha dificultado la

tarea de mantener los registros actualizados en COLPENSIONES, como consecuencia, se han

generado demoras y errores en la entrega de correspondencia, afectando tanto a los afiliados

como a las empresas. COLPENSIONES, pilar fundamental del sistema de seguridad social

colombiano, enfrenta el desafio de mantener actualizados los datos de millones de afiliados.
Heredada de la antigua entidad ISS, esta base de datos, si bien es extensa, presenta

inconsistencias y lagunas que dificultan la gestion eficiente de las pensiones. La importancia de

contar con informacion precisa y actualizada es crucial, no sélo para garantizar el pago correcto

de las prestaciones, sino también para ofrecer un servicio de calidad a los ciudadanos. El alta

tasa de solicitudes de actualizacidn de datos ha generado un cuello de botella en los procesos de

liquidacion de pensiones. Al no contar con informacidn precisa y actualizada, los calculos pueden

verse afectados, generando pagos errdneos o retrasos en la entrega de las prestaciones.
Ademas, la necesidad de verificar y corregir constantemente la informacidn retrasa
significativamente la atencidén a otros tramites. Las entidades de pensiones, tanto en Colombia
como en otros paises enfrentan diversas problemadticas al momento de actualizar los trdmites
relacionados con la gestién de pensiones. Estas dificultades pueden tener un impacto

significativo en los usuarios y en la eficiencia del sistema. Es importante enmarcar que la Ley



1581 de 2012 o Régimen General de Proteccién de Datos Personales, aplicable al tratamiento de
informacion personal contenida en cualquier base de datos realizado por personas naturales o
juridicas de naturaleza publica o privada bajo la supervisién de la Superintendencia de Industria
y Comercio SIC, dentro de COLPENSIONES se establece como mecanismo la actualizacién de
datos personales como un deber de los ciudadanos afiliados la cual se encuentra publicada en la
pagina Web en la seccién de Carta de trato digno al ciudadano, como referencia y temas de
investigacion se puede referenciar Lider de la linea de estudios juridicos en informatica y
tecnologias — GEJIT Docente de la Facultad de Derecho de la universidad CES Diego Martin
Buitrago Botero habla en su articulo sobre la importancia y el cumplimiento de la regulacion
colombiana en el tratamiento de datos y la informacidn veraz usada en las bases de datos de las
empresas asi mismo de como establecer politicas claras para el almacenamiento y tratamiento

de datos. (Botero, 2016)

2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA
La actualizacion de datos es fundamental para garantizar una respuesta eficiente a los
ciudadanos y cumplir con la politica de cero papel. En Colpensiones, el monitoreo continuo de la
documentacién, tanto fisica como digital, es esencial para tomar decisiones informadas y
optimizar la gestidn de recursos. La calidad de la informacién almacenada en las diversas bases
de datos de la entidad es clave para este proceso. Dado que existen dos trdmites principales
relacionados con la actualizacidn de datos, es necesario definir con precisién los conceptos de
“dato” y “clasificacion de datos”, asi como conocer la normativa aplicable para su manejo. Un
dato, proveniente del latin "datum" que significa "lo que se da", es cualquier representacion
simbdlica de hechos, elementos o ideas, ya sea en formato alfabético, numérico o alfanumérico.
Cuando hablamos de datos personales, nos referimos a aquella informacién que permite

identificar de manera Unica a un individuo, como su nombre, nimero de identificacion,



direccién, informacidn de salud o preferencias, esta informacién puede incluir datos sensibles

como orientacion sexual, politica o religiosa. (Lotero, 2018)

Pero ¢cdmo incide la calidad de los datos en los tramites de actualizacidn y en la generacion de
documentacién impresa? El aseguramiento de la calidad de los datos es fundamental para
garantizar la eficiencia y la eficacia de los procesos. Este implica no solo verificar la precisién y la
integridad de los datos, sino también controlar los procesos que los generan y utilizan. Como
sefiala (Salcedo Cifuentes, Cardona Orozco, & Cardona Orozco, 2018), el resultado final no es un
dato, sino la informacidn que obtenemos a partir de él. Esta informacién debe ser confiable,
actualizada y accesible para todos los usuarios autorizados. Para lograr esto, es necesario contar
con una base de datos Unica y actualizada que soporte todos los procesos de la entidad y

permita la generacién de reportes e informes precisos y oportunos.

La informacion derivada de la actualizacién de datos en tiempo real tiene un impacto directo en
el proceso de gestién de correspondencia, especificamente en el envio de respuestas a los
ciudadanos. Errores en la informacién pueden generar reenvios por parte del proveedor de
correspondencia, lo que contradice la politica de cero papeles de la entidad y afecta la eficiencia
administrativa. La adopcién de tecnologias innovadoras por parte de ciudadanos y entidades es
cada vez mds comun, y las entidades publicas han implementado diversos canales en linea para
realizar solicitudes, radicar peticiones y actualizar datos. Sin embargo, es fundamental conocer y
cumplir con la normatividad vigente en materia de proteccién de datos personales. Estos datos
deben ser tratados con confidencialidad y garantizar mecanismos seguros para su consulta y
actualizacién. En el tratamiento de datos personales no basta con la recoleccidon de estos, es
necesario tener en cuenta la normativa vigente en la materia para el cumplimiento y garantia de
derechos fundamentales como la intimidad y la informacién consagrados en la carta

constitucional en el articulo 15. De igual manera es necesario permitirles a los titulares las



garantias de conocer, actualizar y rectificar la informacion que de ellos se haya recogido, esto es

lo que se conoce como el derecho al Habeas Data. (Botero, 2016)

Para entender esta relacidn es indispensable entender la responsabilidad que se tiene como
entidad publica en la actualizacién de tramites y por consiguiente con la promesa de valor con el

ciudadano y por supuesto con el medio ambiente.

La automatizacidn de la informacién ha sido objeto de investigacién en Colpensiones y se incluye
dentro del despliegue estratégico en el plan estratégico institucional 2023 — 2026, Colpensiones.
(2024, c). Marco estratégico. https://www.colpensiones.gov.co/publicaciones/115/marco-
estrategico/ Colpensiones. esta se considera en la actualizacidn y unificacion de los datos de
contractibilidad de aportantes, terceros y empleadores dentro de los proyectos y planes de
trabajo, asi como el programa de Onda cero el cual tiene como finalidad incentivar el uso

racional y eficiente del papel.

COLPENSIONES cuenta con el “Programa para el Uso Racional y Eficiente del Papel - Onda Cero"
2021.Documento interno con el cual se busca afianzar la cultura del ahorro y trabajo en la
gestion del cambio de sus colaboradores, desde la reduccidn, reutilizacion y el reciclaje gradual
del consumo de papel, permitiendo que se minimice el impacto ambiental que se pueda

presentar en el desarrollo de las diferentes actividades de la Entidad.

La finalidad de este programa es realizar seguimiento y apoyo programa cero papel, con relacion
a las cuotas de impresion, generar reporte carpetas (Almacenamiento digital), presentar
semestral avances del programa, apoyar la elaboracién del documento para el reciclaje de papel,
apoyar la revision de areas con mayor incidencia en el uso del papel, promover el reciclaje de

papel (Campafias de divulgacién - Retomar el buen uso de contenedores para el reciclaje (Cajas
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de reciclaje), (Colpensiones pagina web, 2024).con el fin de identificar la cantidad de residuos en

papel).

Actualmente con la finalidad de continuar con la reduccién en el volumen de impresiones y
fotocopias en la Entidad, que se logré a partir de la declaratoria de Emergencia Sanitaria en el
marco de la estrategia de “mantener la produccién y gestion de documentos por medios
electrénicos y apropiar la gestiéon documental electrénica en la Entidad”, se continua con la
restriccidn de acceso al servicio de impresién y solamente se habilitan los usuarios que por
necesidades del servicio o atendiendo a directrices normativas, requieran indispensablemente
hacer uso de la cuota de impresidn, las cuales deben ser justificadas por cada drea. Onda Cero.
(2021). Programa para el Uso Racional y Eficiente del Papel. Documento interno. Disponible para

empleados

Algunas actividades que actualmente se realizan son:

Campaiias de sensibilizacion orientadas a reforzar los conocimientos en el uso adecuado y
eficiente de la informacidn alojada en los espacios de almacenamiento de la Entidad; asi como
promover el uso de tecnologias de informacién disponibles por la Entidad para la produccién
documental electrdnica. Publicacion de la factura ecoldgica trimestral en la Comunidad Onda
Cero de Soy COLPENSIONES, con el objetivo de concientizar a las dreas sobre el consumo del

papel y nimero de impresiones efectuadas.

En dtiles y papeleria se estima el suministro de los insumos en las cantidades estrictamente

necesarias en todos los puntos de atencién a nivel nacional.

En cuanto a la sostenibilidad ambiental la estrategia del “Programa Onda Cero” Onda Cero.
(2021). Programa para el Uso Racional y Eficiente del Papel. Documento interno. Disponible para

empleados a través de diversos ejes tematicos, para garantizar que los trabajadores y otros en
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Colpensiones, se sensibilicen y tomen consciencia y se comprometan y se hagan responsables
con el cuidado y proteccién del medio ambiente. Promover las mejores practicas para el cuidado
del medio ambiente, el uso de tecnologias y un ambiente laboral sano tanto fisico como virtual,

generando al interior de la Empresa una cultura orientada a reducir, reutilizar y reciclar.

Desde el programa Onda Cero Onda Cero. (2021). Programa para el Uso Racional y Eficiente del
Papel. Documento interno. Disponible para empleados se promueve el compromiso ambiental
en el uso responsable de los recursos. Es asi como se logrd una reduccion en la impresion de
papel de aproximadamente el 52% para los afios 2020y 2021 en comparaciéon con el afio 2019;

sin embargo, ha aumentado notoriamente durante los dos ultimos afios.

Se efectud la implementacién de correo electrénico certificado a partir de 31 de Julio 2019, para
los tramites certificados RPM, Notificaciones, PQRS, lo que permitié un ahorro aproximado del
46% en los costos asociados a impresidn y gestién de entrega de 14.000 certificados o

notificaciones enviadas por email.

En cuanto las comunicaciones Oficiales se Implementd el envio de comunicaciones por correo
electrénico certificado y SMS certificado, para los tramites pendientes en el BPM Bizagi y la

consulta de respuestas en el portal web de la Entidad por ciudadanos y grupos de interés.

Se supone que mediante la implementacidn de la automatizacién de los tramites como
actualizacién de datos se optimizara el uso de los recursos, el cual es el objetivo principal de este

trabajo de investigacion.

3. PREGUNTA DE INVESTIGACION
Dada la situacidn de la constante y creciente demanda en el trdmite de actualizacién de datos de
empleadores, afiliados y vinculados del programa BEPS y |a alta operatividad que genera en las

areas que deben dar las respuestas, asi como la utilizacidon de recursos adicionales como
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mensajeria y grandes volumenes de uso del papel nos planteamos con este trabajo, ¢Cdmo

optimizar los recursos que se utilizan en el trdmite de actualizacion de datos?

4, OBJETIVO GENERAL
Identificar la manera de optimizar los recursos utilizados en la resolucién de las solicitudes de
actualizacién de datos de empleadores, afiliados y vinculaciones del programa BEPS en

Colpensiones.

5. OBIJETIVOS ESPECIFICOS

¢ |dentificar los tramites que actualmente se hacen impresos.

Evaluar la viabilidad de implementar los tramites en linea incluyendo la actualizacidn de datos y

la respuesta.

¢ Revisar el flujo de actualizacion de datos y proponer una mejora que refuerce la politica

establecida de cero papel dentro de la Entidad.

¢ Obtener la opinidn experta en sistemas de gestion documental sobre la automatizacién de los

procesos de tramites en linea para la actualizacién de datos, con el fin de evaluar el uso de

papel, para la gestidn de actualizacién de datos, garantizando la seguridad de la informacidny la

experiencia del usuario, asi como obtener recomendaciones para optimizar el disefio de

propuesta de mejora.

6. JUSTIFICACION

Los cambios normativos generan desafios para Colpensiones, entre ellos, la necesidad de

adaptar sus procesos y sistemas con oportunidad suficiente que permita adelantarnos a las
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situaciones, por lo cual nuestra investigacidn se enfoca en analizar el impacto de estos cambios

en los tramites de actualizacidn de datos y el uso del papel, para su gestion. Pagina | 6 Al

analizar el comportamiento de los trdmites de actualizacion de datos y evaluar la brecha

existente en el uso de soportes en papel para los tramites categorizados en nuestra investigacion

buscamos determinar el alcance de la automatizacion, el uso de soportes fisicos para su

operativa y la optimizacién de recursos. Esta investigacidon se enmarca en el campo de

investigacidon, emprendimiento y gerencia, grupo, entorno econdmico de las organizacién y linea,

politicas y administracion publica de la EAN.

7. MARCO INSTITUCIONAL

COLPENSIONES es una entidad publica descentralizada, con personeria juridica, patrimonio

propio y autonomia administrativa y financiera, encargada de administrar el Régimen de Prima

Media (RPM) en Colombia. Este régimen es uno de los dos pilares del sistema pensional

colombiano, junto con el Régimen de Ahorro Individual con Solidaridad (RAIS), administrado por

los fondos privados de pensiones. Colpensiones. (2024, c). Marco estratégico (Version 2.0).

https://www.colpensiones.gov.co/publicaciones/115/marco-estrategico/

7.1 LAS FUNCIONES PRINCIPALES DE COLPENSIONES
Afiliacién y recaudo: Se encarga de afiliar a los trabajadores al RPM, recibir sus cotizaciones y las

de sus empleadores, y llevar el registro de los aportes.

Reconocimiento y pago de pensiones: Evalla las solicitudes de pension de vejez, invalidez y

sobrevivientes, y realiza el pago de las mesadas pensionales a los beneficiarios.
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Administraciéon de los recursos: Gestiona los recursos del RPM de manera eficiente y

transparente,

garantizando su sostenibilidad financiera a largo plazo.

Informacidn y atencioén al ciudadano: Brinda informacion clara y oportuna a los afiliados y

pensionados

sobre sus derechos y deberes, y ofrece atencidn personalizada a través de sus canales de

servicio.

7.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
Colpensiones cuenta con una estructura organizacional que le permite cumplir con sus funciones

de manera efectiva. Esta conformada por:

Junta Directiva: Es el maximo drgano de direccion de Colpensiones, encargado de definir las

politicas y estrategias de la entidad.

Presidente: Es el representante legal de Colpensiones y el responsable de su gestion

administrativa y financiera.

Vicepresidencias: Se encargan de areas especificas como Operaciones, Riesgos, Tecnologia 'y

Servicio al Ciudadano.

Direcciones Territoriales: Estan ubicadas en diferentes regiones del pais y brindan atencion

personalizada a los afiliados y pensionados.

7.3 MARCO LEGAL
La actualizacion de datos en Colpensiones se encuentra enmarcada en un conjunto de normasy

leyes que regulan el Sistema General de Pensiones en Colombia. Entre las principales se
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encuentran: Ley 100 de 1993: Esta ley establecio el Sistema General de Seguridad Social Integral

en Colombia, incluyendo el régimen de prima media.

Decreto 758 de 1994: Reglamenta el funcionamiento del RPM.

Decretos reglamentarios: Diversos decretos han desarrollado y reglamentado las disposiciones

de la Ley 100, estableciendo los procedimientos y requisitos para la actualizacién de datos.

Resoluciones: COLPENSIONES emite peridodicamente resoluciones en las que se detallan los

aspectos técnicos y operativos de los tramites, incluyendo la actualizacién de datos.

La principal finalidad de la actualizacion de datos es asegurar que COLPENSIONES cuente con
informacion confiable y actualizada sobre sus afiliados y empleadores. Esto es crucial para el
desarrollo de procesos relacionados con la Historia Laboral y la gestidon de pensiones, ya que

permite una atencién mas efectiva y personalizada.

En un entorno de creciente digitalizacion, la organizacién viene dando cumplimiento a la circular
Externa 5 de 2012 del Archivo General de la Nacional el cual establece los lineamientos de la
implementacidn de la gestidn electrdnica y al Decreto 088 de 2022, el cual marca la hoja de ruta
para la transformacion digital del Estado, de esta manera Colpensiones busca cumplir con las
expectativas de los ciudadanos en cuanto a la atencidn de los tramites de actualizacién de datos

y las acciones que se deriven de las mismas.

La politica de racionalizacién tiene como objetivo facilitar al ciudadano el acceso a los tramites y
otros procedimientos administrativos que brinda la administracién publica, por lo que cada
entidad debe implementar acciones normativas, administrativas o tecnoldgicas que tiendan a
simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los tramites. La politica esta

compuesta por cuatro fases: 12) Identificacién de tramites, 22) Priorizacién de tramites, 32)
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Racionalizacidn de tramites y 42) Interoperabilidad. (Departamento Administrativo de la Gestidn
Publica, Guia Metodoldgica Para la Racionalizacién de Tramites, 2017). La principal finalidad de
la actualizacion de datos es asegurar que Colpensiones cuente con informacién confiable y

actualizada sobre sus afiliados y empleadores, con procesos amigables con el medio ambiente y

una interaccion escalonada al uso de canales virtuales confiables para la ciudadania.

8. FUENTES BASICAS ACORDE AL ALCANCE DEL ESTUDIO
Esta investigacidn pretende comprender la relacién entre la actualizacidén de datos y la politica de
cero papeles en Colpensiones, para ello identificar los tramites que actualmente se realizan de
manera impresa y evaluar la implementacion de estos tramites en linea con el fin de agilizar los
procesos y optimizar los recursos. Esta investigacién, se desarrolla desde un enfoque cualitativo,
donde segun la definicién de Elias Mejia, Humberto Naupas, Eliana Novoa y Alberto Villagémez,
la investigacidn cualitativa es interpretativa; es decir, se sostiene en una concepcion
hermenéutica, sus métodos de recoleccion le permiten acceder a datos para ser observados e
interpretados (Mejia, Naupas, Novoa, & Villagémez, 2014). El programa onda cero para el uso
racional y eficiente del papel se encuentra actualmente incluida dentro de la matriz del plan de
accion del presente afo 2024 en el objetivo hacer de Colpensiones una entidad para su gente, en

el indicador tactico de cultura organizacional.

El objetivo de Colpensiones dentro de la politica de responsabilidad social es “Establecer los
lineamientos para asegurar que adopte una estrategia de Responsabilidad Social de forma
continua y logre un mejor nivel de sostenibilidad. Estos lineamientos se establecen a partir de los
principales referentes internacionales de gestidn de la Responsabilidad Social y deben ser el
marco de actuacidn dentro del cual se desarrollan los objetivos estratégicos de Colpensiones”,
teniendo en cuenta lo anterior esta investigacion se centra en el objetivo especifico de Promover

el control y el consumo responsable de los recursos naturales. Colpensiones propone un total de
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(8) lineas de actuacidn que considera relevantes y estan basadas en las materias fundamentales
de la Norma Técnica ISO 26000 “Guia Internacional de Responsabilidad Social”, la investigacién
de este proyecto se incluye dentro de la linea de actuacion: Respeto por el medio ambiente
(Programa Onda Cero). Colpensiones es consciente del impacto que tiene su gestion en el
entorno y en el medio ambiente, por ende, ha identificado y evaluado cada uno de estos para
gestionarlos de manera idénea. Asi mismo, incorpora medidas para promover el consumo
responsable de los recursos y el respeto por el medio ambiente, estos se aseguran realizando el
seguimiento al envio de Informes de impresiones trimestrales, generando reporte de carpetas
(Almacenamiento digital), presentando semestralmente los avances del programa, apoyando la
elaboracién del documento para el reciclaje de papel, apoyando la revision de areas con mayor
incidencia en el uso del papel, promoviendo el reciclaje de papel (Campafias de divulgacion -
Retomar el buen uso de contenedores para el reciclaje (Cajas de reciclaje), con el fin de

identificar la cantidad de residuos en papel).

8.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION
Esta investigacion es de tipo no experimental ya que pretende analizar los cambios a través del
tiempo principalmente de un cuatrienio a otro en el marco de la politica cero papel, segin la
definicién (Sampieri Hernandez, 2014), “Podria definirse como la investigacion que se realiza sin
manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios en los que no hacemos variar en
forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo que
hacemos en la investigacidén no experimental es observar fendmenos tal como se dan en su contexto
natural, para analizarlos (The SAGE Glossary of the Social and Behavioral Sciences, 2009b)”. Citando
al autor Hernandez Sampieri “el enfoque cualitativo busca principalmente la “dispersion o

expansion” de los datos e informacién, mientras que el enfoque cuantitativo pretende “acotar”
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intencionalmente la informacidn (medir con precision las variables del estudio, tener “foco”). Esta

investigacion es de caracter cualitativo no experimental por los siguientes motivos:

e Actualmente existe una realidad que investigar dentro de la Entidad de Colpensiones en cuanto
al punto de partida.

e larealidad de la problematica actual puede cambiar de acuerdo con la aplicacion de las
encuestas.

e las fuentes de datos provienen directamente de las politicas y planes de accién implementados
en la Entidad.

e Lateoria se construye con los datos recolectados y analizados, posteriormente se comparan con
las estadisticas anteriores.

e Encuanto a la recoleccién de datos los participantes son fuentes internas de datos, el
investigador también es un participante. (los involucrados en el proyecto trabajamos
actualmente en la Entidad), con el analisis de datos pretendemos comprender procesos y ayudar

a mejorar la gestidn en la automatizacién de procesos.

8.2 DISENO Y ALCANCE DE LA INVESTIGACION
Esta investigacion se clasifica segun su propdsito como tedrica, ya que permite contrastar los
resultados obtenidos a la luz de una teoria, esta investigacion se centra en desarrollar y analizar
conceptos, teorias y modelos dentro de un campo especifico del conocimiento, durante la revision
examina vacios de estudios previos, modifica las teorias existentes y servird de base para futuras

acciones o proyectos de optimizacién de recursos en Colpensiones.

e Segun se grado de profundidad de tipo descriptivo, ya que describe con precisidn el objeto de
estudio, que busca comprender la relacién entre la actualizacién de datos y la politica de cero

papel en Colpensiones.
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Segun su fuente de datos es cualitativa, en cuanto a su inferencia es inductiva ya que busca
obtener conclusiones de lo general a lo particular, en este caso dentro de la Politica de cero
papely la mejora del proceso de actualizacién de datos en cuanto a su aplicacién actual.

Se analizara el comportamiento de los tramites de actualizacién de datos de afiliados, vinculados
y empleadores, a partir de la validacion de las métricas, se analizaran las encuestas realizadas a

los diferentes roles, como funcionarios, ciudadanos y expertos del drea de gestion documental.

Esta investigacion se desarrolla desde un enfoque cualitativo no experimental, ya que segun sus

caracteristicas aplica los enfoques anteriormente descritos, mencionadas a continuacién:

El Objetivo es describir las caracteristicas de la actualizacidn de datos, sin buscar relaciones de
causa y efecto.

El tipo de datos utilizados son cualitativos y se recolectara informacion a través de encuestas y
entrevistas.

Permite adaptaciones en el enfoque y en las técnicas de recoleccién de datos segun el contexto y
los objetivos especificos.

No manipula variables ni establece controles, lo que la diferencia de investigaciones
experimentales.

Se realiza en entornos naturales, lo que permite una observacién mads cercana y realista del

fenémeno.

8.3 DEFINICION DE VARIABLES OBJETO DE MEDICION
Definicion de Variables:

Para establecer las variables de investigacidn en nuestro proyecto debemos primero definir qué

es evaluar la viabilidad de implementar trdmites en linea. Viabilidad de un proyecto se refiere a

analizar si un proyecto, en este caso, la implementacidn de tramites en linea en Colpensiones es
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factible y sostenible en términos tecnoldgicos, organizacionales, econémicos, legales, sociales y

ambientales.

Para entender cada de estos aspectos, los enfocamos en nuestro proyecto a:

e Viabilidad Tecnolégica: Se refiere a evaluar si la tecnologia existente o disponible es adecuada
para implementar los tramites en linea. Esto incluye aspectos como la infraestructura
tecnoldgica, la seguridad de los datos, la compatibilidad con diferentes sistemas y dispositivos, y
la capacidad de escalar la solucion a medida que crece la demanda.

e Viabilidad Organizacional: Aqui se analiza si la organizaciéon tiene la capacidad y los recursos
necesarios para llevar a cabo el proyecto. Esto incluye aspectos como la estructura
organizacional, los procesos internos, la capacitacion del personal, la cultura organizacional y la
asignacion de recursos.

e Viabilidad Organizacional: Aqui se analiza si la organizaciéon tiene la capacidad y los recursos
necesarios para llevar a cabo el proyecto. Esto incluye aspectos como la estructura
organizacional, los procesos internos, la capacitacion del personal, la cultura organizacional y la
asignacion de recursos.

e Viabilidad Econdmica: Se evalua la rentabilidad del proyecto, considerando los costos de
implementacién, mantenimiento y operacion, asi como los beneficios sociales esperados. Esto
incluye aspectos como el retorno de la inversion y los ahorros de costos.

e Viabilidad Legal: Se verifica si el proyecto cumple con todas las leyes y regulaciones aplicables.
Esto incluye aspectos como la proteccion de datos personales, la firma electrénica, la

accesibilidad y la no discriminacion.
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Viabilidad Social: Se analiza el impacto social del proyecto, considerando los beneficios para los
usuarios, la comunidad y la sociedad en general. Esto incluye aspectos como la mejora de la
calidad de vida, la reduccién de tramites burocraticos y la inclusiéon de grupos vulnerables.
Viabilidad Ambiental: En algunos casos, se puede evaluar el impacto ambiental del proyecto,

especialmente si implica el uso de recursos naturales o la generacién de residuos.

Definiciéon Conceptual

Una vez aclarado el concepto de viabilidad en la implementacién de tramites en linea en
Colpensiones seleccionamos algunas de las variables mas relevantes para evaluar la viabilidad de
la implementacion, incluyendo la actualizacién de datos y la respuesta a los tramites a los

ciudadanos, empleadores y afiliados al programa Beneficios Econdmicos Periddicos BEPS:

1. Variables relacionadas con la tecnologia: Entendiendo la tecnologia como el conjunto de
conocimientos y técnicas que utilizamos para transformar nuestro entorno y resolver
problemas y una herramienta que el ser humano ha desarrollado a lo largo de la historia
para satisfacer sus necesidades y mejorar su calidad de vida, las variables que podemos

medir serian:

a. Disponibilidad y calidad de la infraestructura tecnolégica: Capacidad de los servidores,

velocidad de conexidn, seguridad de los datos.

b. Compatibilidad de los sistemas: Integracién de los nuevos sistemas con los existentes.

C. Accesibilidad a internet: Cobertura de internet en las zonas donde se encuentran los
afiliados.

2. Variables sociales: La sociedad como un conjunto de individuos que interactian entre si,

comparten una cultura comun y se organizan en estructuras sociales. Estas estructuras
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pueden ser desde familias y comunidades hasta naciones y civilizaciones. En nuestra

medicidon podemos determinar:

Aceptacién del usuario: Disposicion de los afiliados a realizar los tramites en linea.

Nivel de conocimiento tecnoldgico: Habilidades digitales de los usuarios.

Satisfaccidon del usuario: Grado de satisfaccién con el servicio en linea.

Variables relacionadas con los procesos: Un proceso es una secuencia ordenada de

actividades o pasos que se llevan a cabo para alcanzar un objetivo especifico. Es decir, es
un conjunto de acciones interrelacionadas que transforman una entrada (materia prima,
informacion, etc.) en una salida (producto, servicio, resultado), en el caso de los procesos

de Colpensiones podriamos identificar:

Eficiencia de los procesos: Reduccién de tiempos de respuesta y simplificacion de

tramites.

Calidad de la informacidn: Precision y veracidad de los datos registrados.

Seguridad de la informacidn: Proteccién de los datos personales de los afiliados.

Variables relacionadas con la organizacién: Entendiendo a una organizaciéon como un

sistema social conformado por un grupo de personas que trabajan juntas de manera coordinada

para alcanzar un objetivo en comun. Este objetivo puede ser desde una simple tarea hasta una

mision compleja, y la organizacién proporciona la estructura y los recursos necesarios para

lograrlo, podemos tomar estas variables:

Capacitacién del personal: Nivel de preparacion del personal para atender las nuevas

necesidades.
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b. Cambios organizacionales: Adaptacion de los procesos internos y la estructura

organizacional.

C. Costos de implementacién y mantenimiento: Evaluacién de los costos asociados al
proyecto.
5. Variables relacionadas con la respuesta: Entendiendo la respuesta a un ciudadano como

la contestacion oficial que una entidad publica o privada brinda a una solicitud, peticidn,
gueja o reclamo realizado por un individuo. Esta respuesta puede ser verbal, escrita o a
través de un medio electrénico, y debe ser clara, concisa y proporcionada en un tiempo

razonable, podemos medir como variables:

a. Tiempo de respuesta: Tiempo que tarda Colpensiones en responder a las solicitudes.
b. Calidad de la respuesta: Claridad y pertinencia de las respuestas.
c. Canales de atencién: Disponibilidad de diferentes canales de atencidn al usuario (chat,

correo electronico, teléfono).

Definicion operativa
Para hacer la medicidn de las variables se aplicard un cuestionario con 15 preguntas en 3

secciones que evaluaran:

e Variables relacionadas con la tecnologia, se medird con 4 items con escala de Likert
Segun Test (2024), "Likert scales are a popular choice for measuring attitudes and
opinions" (p. 2). e 5 puntos (1= totalmente en desacuerdo, 5= totalmente de acuerdo).
Los items evaluaran aspectos como Infraestructura, seguridad, compatibilidad y

mantenibilidad.
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Variables sociales, se medira con 3 items con respuestas de Sl o NO. Los items evaluaran
aspectos como, aceptacion del usuario, brecha digital e inclusién.

Variables relacionadas con los procesos: se medira con 3 items con escala de Likert
Segun Test (2024), "Likert scales are a popular choice for measuring attitudes and
opinions" (p. 2). de 5 puntos (1= totalmente en desacuerdo, 5= totalmente de acuerdo).
Los items evaluaran aspectos como eficiencia de los procesos, calidad y seguridad de la
informacion.

Variables relacionadas con la organizacién: Se medird con 3 items con escala de Likert
Segun Test (2024), "Likert scales are a popular choice for measuring attitudes and
opinions" (p. 2), de 5 puntos (1= totalmente en desacuerdo, 5= totalmente de acuerdo).
Los items evaluaran aspectos como capacitacidén del personal, cambios organizacionales
y costos de implementacidon y mantenimiento.

Variables relacionadas con la respuesta Se medird con 3 items con escala de Likert Segun
Test (2024), "Likert scales are a popular choice for measuring attitudes and opinions" (p.
2), de 5 puntos (1= totalmente en desacuerdo, 5= totalmente de acuerdo). Los items
evaluaran aspectos como tiempo de respuesta, claridad y pertinencia, canales de
atencién. En resumen, las variables, la definicién conceptual, operativa y dimensiones la
podemos observar en la siguiente tabla:

Tabla 1

Definicion de Variables

VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES

OPERACIONAL




TECNOLOGICAS Entendiendo la tecnologia como el Se medird con Infraestructura,
4 ftems con seguridad,
conjunto de conocimientos y escala de compatibilidad
Likert de 5 y
técnicas que utilizamos para puntos (1= mantenibilidad.
totalmente en
transformar nuestro entorno y desacuerdo,
5= totalmente
resolver problemas y una de acuerdo)
herramienta que el ser humano ha
desarrollado a lo largo de la historia
para satisfacer sus necesidades y
mejorar su calidad de vida
SOCIALES La sociedad como un conjunto de Se medird con  Aceptacion del

individuos que interactdan entre si,
comparten una cultura comuny se
organizan en estructuras sociales.
Estas estructuras pueden ser desde
familias y comunidades hasta

naciones y civilizaciones

3 items con
respuestas de

Sl o NO.

usuario, brecha
digital e

inclusion.

DE PROCESOS

Un proceso es una secuencia
ordenada de actividades o pasos
que se llevan a cabo para alcanzar
un objetivo especifico. Es decir, es
un conjunto de acciones
interrelacionadas que transforman

una entrada (materia prima,

Se medira con
3 items con
escala de
Likert de 5
puntos (1=
totalmente en

desacuerdo,

Eficiencia de los
procesos,
calidad y
seguridad de la

informacion.

25
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informacion, etc.) en una salida

(producto, servicio, resultado)

5= totalmente

de acuerdo)

ORGANIZACIONALES

Entendiendo a una organizacién
como un sistema social conformado
por un grupo de personas que
trabajan juntas de manera
coordinada para alcanzar un
objetivo en comun. Este objetivo
puede ser desde una simple tarea
hasta una misién compleja, y la
organizaciéon proporciona la
estructura y los recursos necesarios

para lograrlo

Se medira con
3 items con
escala de
Likert de 5
puntos (1=
totalmente en
desacuerdo,
5= totalmente

de acuerdo).

Capacitacién del
personal,
cambios
organizacionales
y costos de
implementacién
y
mantenimiento.

DE RESPUESTA

Entendiendo la respuesta a un
ciudadano como la contestacion
oficial que una entidad publica o
privada brinda a una solicitud,
peticién, queja o reclamo realizado
por un individuo. Esta respuesta
puede ser verbal, escrita o a través

de un medio electrdnico, y debe ser

clara, concisa y proporcionada en un

tiempo razonable

Se medira con
3 items con
escala de
Likert de 5
puntos (1=
totalmente en
desacuerdo,
5= totalmente
de acuerdo).

Tiempo de
respuesta,
claridad y
pertinencia,
canales de
atencion.

Nota. La tala describe de manera sintetizada las variables seleccionadas.
Fuente: Elaboracion propia
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8.4 CARACTERISTICAS DE LA POBLACION, TECNICA DE MUESTREO Y EL TAMANO DE LA
MUESTRA
Dada la situacién de la constante y creciente demanda en el tramite de actualizacién de datos de
empleadores, afiliados y vinculados del programa BEPS y la alta operatividad que genera en las
areas que deben dar las respuestas, teniendo en cuenta que la propuesta beneficiaria a todos los
actores en estos procesos la poblacion objeto de analisis debe corresponder a empleadores,
afiliados, vinculados al programa BEPS y funcionarios de las areas encargadas de dar las

respuestas a los tramites.

De acuerdo con el boletin de cifras de Colpensiones a septiembre de 2024 contaba con
6.863.279 afiliados, 1.726.037 pensionados, 52.029 anualidades BEPS, mds de 500 empresas
cotizantes y mds de 2400 funcionarios, distribuidos a lo largo del territorio colombiano y en el

exterior, con lo que se estima una poblacién de mas de 8.6 millones.

e Al ser una poblacién tan grande por conveniencia en el trabajo, efectos académicos, la
disponibilidad de tiempo, al igual que de recursos, utilizamos un muestreo no
probabilistico, donde aplicaremos 50 encuestas a afiliados, pensionados, afiliaciones
BEPS, empresas y funcionarios que se encuentren activos y cotizantes a septiembre de
2024 en la ciudad de Bogota. Las encuestas a los funcionarios de Colpensiones, se
aplicaran con preferencia, a aquellos que desempefien sus labores en las areas
encargadas de dar respuesta a las solicitudes de actualizacién de datos en Bogota, no

siendo un requisito fundamental.
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9. MODELOS, TECNICAS DE INTERVENCION ORGANIZACIONAL Y MODELOS APLICADOS
A partir de la identificacion de los cuatro (4) tramites de actualizacidn de datos en
Colpensiones (actualizacién de datos del afiliado, del empleador, del pensionado y
vinculacion/actualizacidn de datos en el servicio social complementario de los Beneficios
Econdmicos Periddicos - BEPS), hemos disefiado un cuestionario, que nos permitira
conocer la percepcién de los funcionarios involucrados en los procesos que atienden o
intervienen en estos tipos de solicitudes. Estos tramites tienen en comun el reporte de
cambios en informacion personal, principalmente ubicacidn y datos de contacto
(direccion, teléfonos, correo electrénico). Para esta investigacion, nos enfocaremos en
estos factores comunes, dado que guardan relacidn directa con la forma en que se
emiten las respuestas (fisicas o electrdnicas) tras la solicitud. Este analisis nos permitira
evaluar si existe un uso del papel, tanto al inicio del trdmite en los puntos de atencion
como al finalizarlo con la emisidn de la respuesta. Por lo tanto, proponemos la aplicacién
de un cuestionario con preguntas disefiadas para analizar si esta actualizacién tiene
algun efecto en la implementacion de la Politica Cero Papel de la entidad.
Especificamente, buscamos determinar en qué medida la automatizacién e
implementacién de estos tramites en linea, contribuyen o no a la reduccién del uso de
papel y a la eficiencia en la atencién al ciudadano. Un cuestionario como técnica de
investigacion para abordar los tramites de actualizacidn de datos, en la implementacion
de la politica “Cero papeles” y la percepcidn de la eficiencia en el uso de los recursos,
puede significar un aporte mayor de la informacién acerca de la percepcién y la
experiencia de los usuarios y empleados involucrados en estos procesos. Para entender
como aplicar esta técnica, aqui se define su contexto de aplicacién en la investigacion:

Politica “Cero papel” orientada a disminuir o eliminar la utilizacién de documentos fisicos
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en la gestion de la administracién publica, en el que se promueve la digitalizacién y la
eficiencia de los recursos en la tecnologia disponible. El tramite de actualizacién de datos
es un proceso vital para la implementacidn de esta politica mencionada antes, que
consiste en la actualizacion de los sistemas digitales a la informacidn relevante y actual
para los ciudadanos, empleadores, afiliados y pensionados, por otra parte, la reforma
pensional puede tener un impacto profundo en los tramites de actualizacién de datos en
Colpensiones, impulsando tanto desafios como oportunidades. La digitalizaciény
modernizacidn de los procesos son esenciales para mejorar la eficiencia en la gestion de
la informacioén, pero serd crucial implementar estrategias efectivas de comunicacion y
apoyo a los afiliados para asegurar una transicién exitosa hacia los nuevos
requerimientos. Dado el contexto actual de implementacién de la reforma pensional, la
aplicacion del cuestionario nos permitird conocer la perspectiva de los funcionarios
encargados de estos tramites y su relacién con las précticas de uso racional del papel en
sus labores diarias, permitiéndonos observar de manera lineal el comportamiento en

todo el recorrido del tramite de inicio a fin.

9.1  CARACTERIZACION DE MODELOS Y DISENO
Bajo la premisa de que una investigacién de tipo cualitativo busca obtener datos que
posteriormente se convertirdn en informacidn relevante, por cuanto es extraida de
ambientes cotidianos de las unidades de andlisis para este caso tramites de actualizaciéon
de datos, parafraseando a (Sampieri Hernandez, 2014), por lo tanto partiremos de la
observacién, la cual nos permite “Comprender procesos, vinculaciones entre personasy
sus situaciones, experiencias o circunstancias, los eventos que suceden al paso del
tiempo y los patrones que se desarrollan (Miles, Huberman y Saldafia, 2013; y Jorgensen,

1989).” (...) y generar hipdtesis para futuros estudios tomado de (Sampieri Hernandez,
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2014), seguido de la aplicacién de cuestionarios, que nos permitiran ampliar la
percepcidn de la implementacion de trdmites en linea de actualizacidon de datos bajo el

dinamismo de entidades publicas en adopcidn de la politica de cero papel.

Utilizaremos el recurso de la entrevista a los grupos focales, mediante la aplicaciéon de un
cuestionario con preguntas abiertas y cerradas que nos permitan ampliar el espectro de

la observacion y la revisiéon de documentos internos y externos respectivamente.

Los grupos focales son una herramienta invaluable para explorar en profundidad las
percepciones, experiencias y opiniones En este caso, la automatizacién de tramites de
actualizacién de datos es un tema complejo que requiere de una comprension profunda

de las necesidades y desafios de los usuarios.

Componentes clave de un modelo de entrevista a grupos focales:

El propdsito que busca esta investigacidon es conocer especificamente sobre la
automatizacion de tramites y eficiencia en el uso de los recursos, ldentificacion del uso
de impresiones fisicas en los procesos actuales, evaluar la disposicion a adoptar nuevas

tecnologias, conocer las expectativas sobre la interfaz de usuario.

Determinar las caracteristicas demograficas y socioecondmicas de los participantes que
aportaran informacion relevante como funcionarios, colaboradores de diferentes

departamentos, usuarios finales, administradores de sistemas.

Al disefiar un cuestionario para investigar la automatizacion de tramites de actualizacion
de datos, es fundamental considerar tanto los aspectos técnicos de la automatizacion
como las percepciones y experiencias de los usuarios. A continuacion, se detallan los

componentes y elementos clave.
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Objetivos especificos ¢ Cudl es la percepcidn de los usuarios sobre los tramites actuales?

¢Qué expectativas tienen sobre la automatizacion? ¢ Qué beneficios esperan obtener?

¢Qué obstaculos prevén?

Grupo focal

¢Empleados de qué areas?

éClientes internos o externos?

éNiveles jerarquicos?

Adaptar el lenguaje y las preguntas a las caracteristicas de cada grupo.

La estructura del cuestionario contiene aspectos relevantes como

Introduccién: Explica el objetivo de la investigaciéon

Preguntas Sobre el Proceso Actual: Indagar sobre los canales utilizados

Preguntas Sobre la Automatizacién: Explorar las expectativas, preferencias y

preocupaciones relacionadas con la automatizacion.

Preguntas Abiertas: Permitir a los participantes expresar sus opiniones y sugerencias de

manera libre.

Tipo de Preguntas:

Cerradas: Opciones de respuesta predefinidas (si/no, eleccién multiple).

Abiertas: Espacios para respuestas extensas.
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Para el disefio del cuestionario se tuvieron en cuenta elementos funcionales como:
Claridad y Concision: Utilizar un lenguaje sencillo y evitar tecnicismos innecesarios,

formular preguntas claras y directas, evitar preguntas dobles o ambiguas.

Claridad y Concisién: Utilizar un lenguaje sencillo y evitar tecnicismos innecesarios,

formular preguntas claras y directas.

Relevancia: Asegurarse de que todas las preguntas estén relacionadas con los objetivos

de la investigacion.

Orden Légico: Organizar las preguntas de manera coherente, siguiendo un flujo légico,

Iniciar con preguntas generales y avanzar hacia preguntas mas especificas.

Neutralidad: Evitar preguntas sesgadas que puedan influir en las respuestas, utilizar un

lenguaje neutral y Objetivo.

Validez y Confiabilidad: Revisar el cuestionario para asegurarse de que mide lo que se
pretende medir, realizar una prueba piloto para identificar posibles problemas y realizar

ajustes.

La herramienta utilizada en el disefio del cuestionario es Google Forms: Plataforma

gratuita y facil de usar para crear cuestionarios en linea.

9.2 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION
Los instrumentos de investigacion, utilizados a lo largo de la investigacidn, inicia, con un
formato de observacidn, atendiendo a lo recomendado para la investigacién de tipo
cualitativo, ( ver anexo 1, formato de observacion) el cual serd diligenciado como
producto inicial por cada uno de los investigadores, toda vez que “la indagacion

cualitativa los instrumentos no son estandarizados, sino que se trabaja con multiples
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fuentes de datos, que pueden ser entrevistas, observaciones directas, documentos

(Sampieri Hernandez, 2014), bajo un rol de observador pasivo.

El siguiente instrumento de investigacion que utilizaremos los cuestionarios de
investigacion, que sera utilizado como fuente, de recoleccién de informacién, (Ver anexo
2, formato de cuestionario) otro instrumento de investigacion que utilizaremos son las
entrevistas, para ello hemos disefiado un cuestionario para entrevista a un experto de
alguno de los frentes de trabajo como, canales de atencién, gestion documental, entre
otros, que tienen a cargo el proceso de distribucion de correspondencia y/o contacto
directo con la percepcion del ciudadano, fuente, de recoleccion de informacion, (Ver

anexo 3, formato de entrevista).

9.3 TECNICAS DE ANALISIS DE DATOS
Teniendo en cuenta, que los analisis cualitativos permiten su observacion de manera
paralela durante la recoleccion de informacidn, en base a la aplicacion de los
cuestionarios realizaremos un corte y clasificacion, categorizacidn a los datos obtenidos y
codificacién de la informacidn parafraseando a (Sampieri Hernandez, 2014), dichos
analisis nos permiten identificar informacién relevante a la percepcion de la
automatizacion de tramites de actualizacion de Colpensiones, y establecer el
relacionamiento con el cumplimiento de la politica cero papel, y el impacto de las
estrategias que ha realizado la empresa, para el cierre de esta brecha. Como se evidencia

en la figura 1 Proceso General de Andlisis Cualitativos

El analisis de los datos cualitativos es una actividad que implica reflexiones,

transformaciones, comprobaciones realizadas a partir de la informacion obtenida con el
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fin de obtener un significado relevante para el problema de investigacién que se estudia

(Martinez Mediano, 2014)

Figura 1

Proceso General de Andlisis de Datos Cualitativos

PROCESO GENERAL DE ANALISIS DE DATOS CUALITATIVOS

Tareas Actividades

Operaciones

Separacién de
unidades
Identificacion y

REDUCCION e
clasificacion

Criterios de separacién fisicos, teméticos,
gramaticales, sociales
Categorizacién y codificacion

DE DATOS ——
Sintesis y

agrupamiento

Agrupamiento fisico, creacién de
metacategorias, obtencién de estadisticos, de
agrupamiento y sintesis,

DIsPOSICION | Disposicion

Elaboracién de tablas, graficos, modelos,

conclusiones

(Garcia Jimenez y otros, 1994).

Nota: El proceso de andlisis de datos cualitativos, tomado de (Martinez Mediano, C,2014)

Por lo anterior una vez se realice el analisis de toda la informacién recolectada, para esta
investigacion, presentaremos los resultados, para demostrar el cumplimiento de las posibles

hipétesis del cumplimento de los objetivos trazados en esta.

10. ANALISIS DE LOS DATOS RECOLECTADOS

La viabilidad organizacional de una empresa depende en gran medida de la capacidad de sus

¥ TRANSFOR- malrices, sistemas de redes
MACION DE | Transformacién | Expresién de los datos en ofros lenguajes
DATOS [numérico, gréfico)
Proceso para Datos textuales: deseripeidn e interpretacion;
obtener recuento, concurrencia de resultados eddigos,
resultados comparacion y contextualizacién.
Proceso para Datos textuales: consolidacién tedrica
alcanzar aplicacién de ofras teorias, uso de metdaforas y
conclusiones analogias, sintesis con resultados de ofros
OBTENCION investigadores.
DE RESULTA- Dalos numéricos: uso de reglas de decision
DOS Y VERIFK [comparacién de los resultados con modelos
CACION DE tedricos y experiencia del analista)
ﬁ.I(I;E)SI.\rCLUSIO- Verificacion de | Comprobacion o incremenio de mediante la

presencia prolongada en la validez el compo,
intercambio de opiniones con otros
investigadores, triangulacién comprobacién con
los participantes, establecimiento de
adecuacion referencial, ponderacién de la
evidencia,

Comprobacién de la coherencia estructural

procesos para cumplir con objetivos estratégicos, adaptarse a cambios del entorno y garantizar la

sostenibilidad operativa. En este andlisis, se evaluaran las siguientes variables clave: eficiencia de

los procesos, calidad de la informacidn y seguridad de la informacidn, las cuales interactidan

directamente con la estructura y desempefio organizacional.
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Variables de proceso

Las variables de proceso abarcan los factores internos y externos que influyen en la ejecucidn y

resultados de las actividades organizacionales. Estas incluyen:

Flujo de trabajo: La secuencia légica y ordenada de las tareas, procesos mal definidos
generan cuellos de botellay errores.

Asignacién de recursos: Incluye tiempo, personal, tecnologia e insumos, la falta de
recursos adecuados limita el alcance y calidad de los procesos.

Interdependencia: La conexidn entre procesos afecta la continuidad operativa, un
proceso critico mal gestionado puede paralizar otras areas.

Adaptabilidad: Los procesos deben ser lo suficientemente flexibles para ajustarse a

cambios en la demanda, normatividad o avances tecnoldgicos.

Eficiencia de los procesos

La eficiencia evalua cdmo se utilizan los recursos para alcanzar los resultados deseados. Aspectos

clave incluyen:

Indicadores de desempefio (KPIs): Tiempo de ciclo, costos operativos y productividad,
procesos eficientes presentan menores tiempos y costos sin sacrificar calidad.
Automatizacion: El uso de herramientas tecnolégicas reduce errores humanos, acelera
tareas repetitivas y mejora la trazabilidad.

Minimizacion de desperdicios: El andlisis de desperdicios, basado en metodologias como
Lean, identifica actividades que no aportan valor al cliente final.

Capacitacién y competencia del personal: La formacién continua del equipo de trabajo

incrementa la eficiencia al reducir errores y mejorar la toma de decisiones.
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Calidad de la informacion
La calidad de la informacién impacta directamente en la toma de decisiones y en la eficacia de

los procesos. Sus pilares son:

e Precisidn: Los datos deben ser exactos y actualizados. Informacion incorrecta o
desactualizada genera decisiones erréneas y costos adicionales.

e Relevancia: Solo la informacién pertinente debe circular por los procesos, evitando
sobrecarga de datos que dificulten el analisis.

e Accesibilidad: Los datos deben estar disponibles para los usuarios autorizados cuando lo
necesiten, sin obstaculos técnicos ni burocraticos.

e Consistencia: La informacién debe ser uniforme en todas las plataformas y sistemas

utilizados por la organizacién.

Seguridad de la informaciéon
La proteccidn de datos y la gestién de riesgos son fundamentales en un entorno donde las

amenazas cibernéticas y las normativas de privacidad son crecientes. Factores clave:

e Confidencialidad: Asegurar que solo personal autorizado acceda a datos sensibles, esto
requiere politicas claras, controles de acceso y tecnologias de cifrado.

e Integridad: Garantizar que la informacidn no sea alterada o destruida de manera no
autorizada, esto implica contar con copias de seguridad y sistemas de monitoreo
continuo.

e Disponibilidad: Los datos deben estar siempre accesibles para los usuarios cuando lo

requieran, sin interrupciones significativas.
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Cumplimiento normativo: Cumplir con regulaciones como GDPR, ISO 27001 o leyes
locales de proteccion de datos para evitar sanciones legales, mas utilizados por la

organizacion. Integraciéon de variables en la viabilidad organizacional

La interaccidn entre estas variables determina el nivel de viabilidad organizacional.

Algunas conclusiones clave:

Sinergia entre eficiencia y seguridad: Un proceso eficiente debe incorporar mecanismos
de seguridad sin afectar su desempefio. Por ejemplo, automatizar tareas criticas con
tecnologias seguras optimiza recursos y protege la informacion.

Calidad como base estratégica: La calidad de la informacidn actia como habilitador de
decisiones estratégicas y operativas, procesos bien informados tienden a ser mas
eficientes y menos riesgosos.

Estrategias holisticas: Una organizacion que prioriza la flexibilidad y la mejora continua
en sus procesos sera mas resiliente ante cambios externos, resultados en la figura 2

Viabilidad Organizacional

Como parte de este andlisis se recomienda:

e Realizar auditorias periddicas de procesos: Identificar cuellos de botella, ineficiencias
y riesgos asociados a la seguridad de la informacion.

e Invertir en tecnologia: Adoptar herramientas que automaticen procesos y mejoren la
gestidn de datos bajo estandares de seguridad.

e Promover la cultura organizacional: Educar a los empleados sobre la importancia de
manejar la informacion con calidad y seguridad, ademas de seguir procedimientos

establecidos.
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e |Implementar metodologias de mejora continua: Frameworks como Lean Six Sigma
pueden combinarse con normativas de seguridad (1SO 27001) para optimizar
procesos integrales.

e Evaluar el retorno de inversion (ROI): Cada cambio debe justificar su impacto
positivo en eficiencia, calidad y seguridad, considerando los costos asociados.

Figura 2 Viabilidad Organizacional

Viabilidad Organizacional

pariables de
roceso; 28%;
;. 28%

Eficiencia de
JS procesos;
. 24%; 24%

M variables de proceso M Eficiencia de los procesos

Calidad de la informacién Seguridad de la informacion

Nota: El grafico evidencia los datos recolectados en las herramientas establecidas para la investigacion y hallar
la viabilidad de acuerdo a las variables nombradas anteriormente. Elaboracidn propia

VARIABLE ORGANIZACIONAL
Para la variable organizacional el resultado de la aplicacién del instrumento fue el siguiente

¢Cémo evaluarias la capacitacién recibida en cuanto a tramites en linea?

Figura 3 Viabilidad Organizacional

En una escaladel1al 5, éCémo

evaluarias la capacitacion recibida en cuanto a Respuesta Factor

tramites en linea?

1 Totalmente en desacuerdo 3 6,67%
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2 En desacuerdo 2 4,44%
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15 33,33%
4 De acuerdo 16 35,56%
5 Totalmente de Acuerdo 5 11,11%
No responden 4 8,89%
Total general 45

Fuente Resultados de la encuesta: Elaboracion Propia

Colpensiones, utilizando una escala de Likert de 5 puntos, nos muestra:en la figura 3 Viabilidad
Organizacional podemos observar que tenemos mayoria Satisfecha: Un nimero considerable de
participantes (16+5 = 21) expreso un nivel de acuerdo o total acuerdo con la capacitacion, lo que

indica una satisfaccion general.

Grupo Indeciso: Un grupo importante (15) se ubico en la categoria neutral, sugiriendo que la
capacitacion podria haber sido mas especifica para algunos o que se requirieron mas ejemplos

practicos.

Descontento Minoritario: Aunque menor, un grupo de participantes (3+2 = 5) expresé algun nivel

de desacuerdo con la capacitacidn, lo que indica que ciertas areas podrian necesitar mejoras.

Basados en los datos presentados, podemos inferir que:

La capacitacién en general fue bien recibida por la mayoria de los encuestados.

Sin embargo, existe un grupo significativo que no se sienten completamente satisfecho con la

capacitacion recibida por parte de la entidad.

La capacitacién podria beneficiarse de una mayor personalizacién para abordar las necesidades

especificas de cada grupo de usuarios.
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Figura 4 Capacitacion

En una escaladel 1 al 5,

¢COmo evaluarias la capacitacion
Respuesta Factor

recibida en cuanto a la politica cero

Papel?
1 Totalmente en desacuerdo 2 4,44%
2 En desacuerdo 3 6,67%

3 Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 12 26,67%

4 De acuerdo 16 35,56%

5 Totalmente de Acuerdo 8 17,78%

No responden 4 8,89%
Total general 45

Fuente Resultados de la encuesta: Elaboracion Propia

Los resultados que evidenciamos en la figura 4,de la encuesta donde se pidid a los participantes
evaluar la capacitacidn recibida sobre la politica de cero papel en Colpensiones con una escala
del 1 al 5. Donde cada numero representa un nivel de acuerdo o desacuerdo con la capacitacion

recibida

Mayoria Satisfecha: La mayoria de los encuestado (16+8 = 24) se mostraron de acuerdo o
totalmente de acuerdo con la capacitacion. Esto sugiere que, en general, la capacitacién fue bien

recibida.

Algunos Descontentos: Un nimero significativo de participantes (2+3 = 5) expresoé algun nivel de
desacuerdo con la capacitacion. Esto indica que hay areas en las que la capacitacion podria

mejorar.



Indecisos: Un grupo considerable de participantes (12) se ubicé en la categoria neutral, lo que

sugiere que la capacitacién podria haber sido mas especifica o detallada para algunos.

Figura 5 Capacitacion

¢Como evaluarias la capacitacion recibida en
cuanto a la politicacero Papel?

8,89%  4,44% 6,67% + 1 Totalmente en desacuerdo
17,78% I 2 En desacuerdo

26,67%

3 Ni de acuerdo ni en
35,56% desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de Acuerdo

Fuente Resultados de la encuesta: Elaboracion Propia

Basandonos en estos resultados, en la figura 5 Capacitacion, podemos concluir que: La
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capacitacion fue efectiva para la mayoria de los encuestados. Sin embargo, existe un margen de

mejora, especialmente en cuanto a la claridad y profundidad de algunos temas. Es importante

identificar los aspectos especificos de la capacitacion que generaron mayor satisfaccion y

aquellos que requieren ajustes.

¢Cémo percibes los cambios organizacionales implementados en Colpensiones?

Figura 6 Resultados de la encuesta
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¢Como percibes los cambios

organizacionales implementados en Respuesta

Colpensiones?

Buenos 31,11%
No responden 7 15,56%
Los desconozco 3 6,67%
Positivos 3 6,67%
Normal 2 4,44%
Otras Respuestas 16 35,56%
Total general 45

Fuente Resultados de la encuesta: Elaboracion Propia

En la figura 6 resultados de la encuesta se indica que en esta pregunta sobre los resultados sobre
la percepcion de los empleados sobre los cambios organizacionales implementados en

Colpensiones, se han categorizado en diferentes factores para facilitar su analisis.

Percepcidn Positiva: Un 37.78% (14+3=17) de los encuestados percibe los cambios como "buenos"
o "positivos". Esto indica que una parte considerable de los empleados tiene una vision favorable

de las transformaciones organizacionales.

Desconocimiento: Un 22.22% (7+3=10) de los encuestados sefald no conocer o no responder a la
pregunta. Esto sugiere que existe un grupo de empleados que no estan completamente

informados sobre los cambios o que no ha tenido la oportunidad de experimentarlos.

Otras Respuestas: Un 35.56% de los encuestados proporcioné "otras respuestas”. Esta categoria
es la mas amplia y requiere un analisis mas detallado para comprender las diferentes percepciones

y opiniones.
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Figura 7 Percepcién de los Cambios

cComo percibes los cambios
organizacionales implementados en
Colpensiones?

» Buenos

- No respoden

+ Los desconozco
+ Positivos

- Normal

+ Otras Respuestas

Fuente Resultados de la encuesta: Elaboracion Propia

En general para esta variable organizacional podemos concluir: Las capacitaciones de tramites en linea
y politica de cero papel han sido valoradas positivamente por la mayoria de los empleados como se
puede evidenciar en la figura 7 Percepcion de los cambios. Sin embargo, existen oportunidades para
mejorar las capacitaciones, haciéndolas mas personalizadas y especificas para las necesidades de cada

individuo.

Los resultados de la encuesta indican que los cambios organizacionales implementados en
Colpensiones han sido recibidos de manera positiva por una parte de los empleados, pero también
existe un margen de mejora en la comunicacion interna y en la involucracién de los empleados en el

proceso de cambio.

Variables Tecnoldgicas
A continuacidn, se presentan algunos analisis correspondientes a las variables de Infraestructura

tecnoldgica, se formularon las preguntas ¢Conoces los Sistemas de Informacién donde se lleva a
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cabo la actualizacion de Datos? ¢ Qué opinas de la velocidad de conexidn que tiene la entidad a lo
largo de tu tiempo en esta entidad, écudles han sido tus experiencias?, éPara las respuestas de los
tramites de actualizacion de datos, al ingresar a los sistemas de informacién involucrados en cual
de las siguientes escalas ubicas la velocidad de conexion? ¢Para responder a estas preguntas, se
utilizdé un analisis de frecuencia y descriptivo (Hernandez-Sampieri et al., 2014), lo cual permitié
determinar la percepcién general de los usuarios sobre la velocidad de conexién de los sistemas

de informacidn relacionados con los tramites de actualizacién de datos?

Figura 8 Velocidad de Conexion

Conocimiento de los sistemas de informacion de
actualizacion de datos

Sl
32% No ~
No
No Sl

68%

Fuente Resultados de la encuesta: Elaboracion Propia

De acuerdo con los resultados del instrumento de recoleccidén de informacion se observa en la
figura 8 que el 68% de los funcionarios de areas que participan en los tramites de actualizacidn de
datos, no tienen claro los sistemas de Informacion donde se lleva a cabo la actualizacién de datos

y un 32%si los conocen.



45

Figura 9. Velocidad de Conexién

VELOCIDAD DE CONEXION "™

= Lenta
Mala
= Normal
= Optima
Podria ser mejor
= Presenta fallas

= Regular

Fuente Resultados de la encuesta: Elaboracion Propia

De acuerdo con los resultados del instrumento de recoleccidn de informacion se observa en la
figura 9, que el 42% de los funcionarios de areas que participan en los tramites de actualizacion
de datos, consideran que la velocidad de conexidon que tiene la entidad a lo largo del tiempo se
percibe como buena, seguido del 15 % que considera que es mala y un 13 % que considera que
podria ser mejor, mencionado entre sus experiencias, que la conexién es lenta cuando se deben
correr procesos masivos, cundo se cae y retorna velocidad es especialmente lenta, se menciona
entre otras, que en la sede central la velocidad es aceptable diferente a lo que se experimenta en
las regiones apartadas, donde restricciones en el fluido eléctrico que ocasionan desconexiones
gue impactan la operacién, de otra parte se menciona que el funcionamiento del operador que
presta el servicio también tiene un factor determinante en alagunas regiones como San Andrés,
sin embargo se expresa que la velocidad ha tenido tendencia a la mejora constante, se

recomendaria a Colpensiones, fortalecer las condiciones de conectividad para dar celeridad a las
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peticiones de los ciudadanos para los tramites que se vienen mencionar a lo largo de esta

investigacion.

En cuanto a la velocidad de los sistemas de informacién que soportan los tramites de actualizacién
de datos, se observa que el 70% de los funcionarios participantes, consideran que la velocidad en
relacion ala conexidn se perciben com mediana, seguido del 14% que considera que es alta y un

9 % que considera que es baja.

Figura 10 Velocidad de Conexién

s Alt
VELOCIDAD RED EN SISTEMAS DE INFORMACION B?
= Baja
Media

= Muy Baja

70%

Fuente Resultados de la encuesta: Elaboracion Propia

Teniendo en cuenta los resultados arrojados en la figura 10 el componente de infraestructura
tecnoldgica reline caracteristicas tanto fisicas como virtuales para el eficiente funcionamiento de
los sistemas de informacidn utilizados en los tramites de actualizacién de datos, Colpensiones ha
incluido en su plan estratégico institucional 2023-2026 Colpensiones. (2023). Marco Estratégico.
Recuperado de https://www.colpensiones.gov.co/marco-estrategico, un propdsito dedicado a la
modernizacidon empresarial. Este proceso ha iniciado al interior de la organizacidn con una
actualizacién de equipos tecnoldgicos y el despliegue interno de una arquitectura empresarial

gue soporta los procesos, implicando una transicién de los sistemas de informacion heredados y
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propios. Por lo anterior, se han analizado componentes relacionados con la velocidad de la red,
toda vez que esta impacta directamente la respuesta al ciudadano, tanto en el front-end como
en el back-end desde el inicio del tramite. Se puede concluir que en la velocidad de conexion es
aceptable en la ejecucidn de procesos de actualizacién de datos, sin embargo, existe un

desconocimiento de los sistemas de informacidn que se impactan en estos tramites.

Lo cual nos lleva a inferir que, al interior de la organizacidn, existe un desconocimiento del
proceso responsable de las bases de datos. Segun se pudo establecer en el mapa de procesos de
la entidad este corresponde a administracién de la informacién. Esta area agrupa las
responsabilidades normativas relacionadas con el manejo y la normalizacién de las bases de
datos. Es decir, son los encargados de estandarizar las bases de datos utilizadas para el envio de
correspondencia derivada de los procesos misionales, como es el caso de nuestra investigacion
sobre los tramites de actualizacién de datos vy el area de tecnologia realiza las parametrizaciones
en base a estas datas, sin embargo como se mencioné anteriormente actualmente se realizando
un despliegue estratégico de modernizacién empresarial, que permitira continuar en la mejora
continua hacia la normalizacién y automatizacién de estos tramites con tendencia a la baja del

uso de papel para las solicitud y respuesta de tramites de actualizacidon de datos.

Viabilidad Social

En esta variable se analiza el impacto social del proyecto, considerando los beneficios para los
usuarios, la comunidad y la sociedad en general. Esto incluye aspectos como la mejora de la
calidad de vida, la reduccién de tramites burocraticos y la inclusién de grupos vulnerables. La
viabilidad social de un proyecto se refiere a su capacidad de ser aceptado y sostenido por la
comunidad y los grupos de interés involucrados. Implica evaluar el impacto potencial del
proyecto en la sociedad y asegurarse de que se alinee con las necesidades y expectativas de las

partes interesadas. Algunas variables clave son:



48

Aceptacién social:

Percepcion de la comunidad: Evaluar si el proyecto es bien recibido o si genera
resistencia por parte de la comunidad local. Esto implica analizar la actitud de la
poblacién hacia el proyecto, sus necesidades y expectativas.

Consultas y participacion: Estudiar el nivel de involucramiento de la comunidad en el
proceso de toma de decisiones y si se llevan a cabo procesos participativos para

garantizar que las opiniones y necesidades de la poblacién se tomen en cuenta.

Impacto social:

Beneficios para la comunidad: Analizar cémo el proyecto mejorara las condiciones de
vida de la poblacién, como el acceso a servicios, generacion de empleo, educacion,
infraestructura, entre otros.

Equidad e inclusidn: Evaluar si el proyecto contribuye a reducir desigualdades sociales o
si favorece a ciertos grupos de manera injusta. Se analiza la distribucidén equitativa de los

beneficios y la minimizacion de posibles impactos negativos sobre grupos vulnerables.

Cohesidn social:

Fortalecimiento de redes sociales: Analizar si el proyecto contribuye a la creacién de
lazos sociales mas fuertes, colaboracién y cooperacion entre diferentes grupos sociales.
Conflictos sociales: Evaluar si el proyecto tiene potencial para generar tensiones,

exclusidn o conflictos dentro de la comunidad o entre diferentes grupos.

Sostenibilidad social:

Efectos a largo plazo: Examinar si el proyecto contribuird a una mejora a largo plazo en

las condiciones sociales de la comunidad. Esto incluye el acceso a recursos, la
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continuidad de los beneficios y la capacidad de la comunidad para gestionar los cambios
generados por el proyecto.
e Culturay patrimonio: Considerar el impacto del proyecto en las tradiciones culturales

locales, el patrimonio y la identidad de la comunidad.

Seguridad y bienestar:

e Condiciones laborales y de vida: Evaluar si el proyecto mejorara o afectara las
condiciones laborales y el bienestar general de la poblacién, con especial atencion a la
salud, la seguridad y la calidad de vida.

e Salud mental y social: Analizar si el proyecto puede tener efectos sobre el bienestar
psicoldgico y social de los individuos, como la creacidn de un ambiente positivo o la

generacion de estrés social.

Normas y politicas sociales:

e Cumplimiento de derechos humanos: Asegurar que el proyecto respete los derechos
fundamentales de las personas, garantizando que no haya violaciones de derechos en su
desarrollo o ejecucion.

e Alineacién con politicas publicas: Verificar si el proyecto esta en linea con las politicas
sociales locales, regionales o nacionales, y si apoya las metas de desarrollo social

sostenible.

10.1 ANALISIS DE LAS PROPUESTAS DE INTERVENCION
Uno de los objetivos principales de nuestra investigacion fue identificar los tramites de
Colpensiones que se realizan de manera fisica, es decir, que requieren documentos impresos

para su gestidn. En el marco de este analisis, hemos determinado que actualmente Colpensiones
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se realizan los siguientes tramites en los Puntos de atencién los cuales requieren impresidn para

ser tramitados:

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

Definida.

Obtener el reintegro de aportes realizados por empleadores o aportantes al Régimen de Prima
Media con Prestacion Definida (RPM) por pagos efectuados en forma errada o sin que existiera la
obligacién de efectuar la cotizacién, por ejemplo: ¢ Cuando se presentan inconsistencias o
errores en el pago (Pagos dobles, errores en el Ingreso Base de Cotizacién (IBC) reportado,
excesos en los pagos realizados). ® Cuando se presentan pagos posteriores al reconocimiento de
una prestaciéon econdmica (Pensién Vejez o indemnizacidn Sustitutiva) y que por su condiciéon
estan exonerados para la realizacion de aportes. ¢ Afiliados al Régimen Subsidiado que por

alguna condiciéon no cumplen los requisitos para ser beneficiarios del programa.

e Actualizacién de datos del afiliado

Reportar los cambios de la informacidn personal del afiliado relacionados con: Datos de
ubicacidn, (Direccion de correspondencia y datos de contacto), fecha y/o lugar de nacimiento,
cambio de nombres y/o cambio de sexo, cambio de tipo y nimero de documento, cambio de

nacionalidad.

e Gestion de novedades de ndmina - Embargos

Aplicar en la némina de pensionados las novedades asociadas a drdenes judiciales de embargos
emitidas dentro de procesos de alimentos y ejecutivos iniciados por cuotas de crédito o deudas a

favor de cooperativas, que afectan el valor de la mesada pensional

e Gestion de novedades de ndmina - Mesada adicional
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Establecer mediante analisis la pertinencia de continuar devengando la mesada adicional del

mes de junio (mesada 14), si a ello tiene lugar.
o Gestion de novedades de nédmina - Modificaciéon de documento

Actualizacién y/o modificacidn de los datos de identidad de un pensionado y/o beneficiario,
respecto a cambios en sus datos de identificacidon: de registro civil a tarjeta de identidad o de

tarjeta de identidad a cédula de ciudadania.

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

fallecimiento)

Obtener el reintegro de los valores de las mesadas que fueron giradas después del fallecimiento
del causante de la prestacidn, las cuales se distribuyen entre los beneficiarios a los cuales les
asiste el derecho (Unicamente para beneficiarios a quienes se les reconocié el derecho mediante

acto administrativo de sustitucion pensional).

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

fallecimiento)

Pago que se le reconoce a los herederos, por mesadas causadas y no cobradas por un
pensionado y/o beneficiario, antes del fallecimiento y que fueron reintegradas por la entidad

financiera.
e Gestion de novedades de ndmina - Pagos en el exterior

Trasladar el pago de la mesada, cuando un pensionado o beneficiario reside fuera del pais y

autoriza el giro al exterior.

e Gestion de novedades de ndmina - Pension familiar
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Aplicar novedades a la ndmina de pensionados relacionadas a solicitudes cuando se den las
siguientes circunstancias: En caso de fallecimiento de uno de los cdnyuges o compafieros

permanentes beneficiarios de la pensién familiar o en el evento que la pareja se divorcie.

e Gestion de novedades de ndmina - Reactivacidn pensidn incremento

Reactivar en la ndmina de pensionados una prestacion que se encuentra en estado suspendida
por alguno de los siguientes casos: Por solicitud del pensionado, por cese de cargo publico, por

beneficio de incremento por personas a cargo (hijo 7%) y (conyuge/compafiera 14%).

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

Restituir un derecho ya adquirido de pensidn como causante o beneficiario y/o por personas a

cargo (hijo 7% y conyuge/compafiera 14%).

e Gestion de novedades de ndmina - Reintegros

Obtener el reintegro del valor reconocido por concepto de indemnizacidn, pago Unico
herederos, mesadas o auxilio funerario dentro los términos legales establecidos, que fueron
devueltas por la entidad bancaria a la Administradora Colombiana de Pensiones

(COLPENSIONES) por no cobro

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

Retiro definitivo de un pensionado o beneficiario en ndmina, por conceptos como: muerte del

pensionado o del beneficiario, por mandato judicial y por no continuar estudiando

e Gestion de novedades de ndmina - Traslado de cuenta de pago pension por ventanilla

Mecanismo excepcional para el pago de prestaciones econémicas en la modalidad de ventanilla.

Colpensiones ha dispuesto para sus pensionados la posibilidad de cobro de las mesadas
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Pensionales mediante Pago por Ventanilla, por lo que, actualmente tiene convenio con las
siguientes Entidades Financieras, para dicho propdsito: Banco De Bogotd, Banco Popular,
Bancolombia, Banco Gnb Sudameris, Bbva Colombia, Banco De Occidente, Banco Caja Social S.A.,
Banagrario. NOTA: Se dispone a su vez de la modalidad abono cuenta, con las siguientes
Entidades Financieras: Banco De Bogotd, Banco Popular, Bancolombia, Banco Gnb Sudameris,
Bbva Colombia, Banco De Occidente, Banco Caja Social S.A., Davivienda, Av Villlas, Bancoomeva.

Las cuales, notifican directamente a Colpensiones la apertura de cuentas individuales.

e Gestion de novedades de ndmina - Traslado Entidad Promotora de Salud ( EPS) y

devolucidn de aportes en salud

Obtener el traslado de la Entidad Promotora de Salud (EPS), régimen de excepcién o
universidades, garantizando que los aportes se efectien en la entidad a la cual se encuentra
afiliado; en el caso de pensionados radicados en el exterior, podran solicitar interrupcién y el
aporte al Sistema General de Salud; en el caso de devolucién de aportes resolver el estado de
aseguramiento en la EPS en la cual se encuentre activo. Para los casos de traslado entre
Entidades Promotoras de Salud, Seran las mismas entidades (EPS), quienes reporten

directamente a Colpensiones, una vez sea aceptado el traslado por la EPS.

e Gestion de novedades de ndmina — suspensidn pensidn

Suspender temporalmente una persona en su calidad de causante y/o beneficiario, asi como
para los beneficiarios de incrementos, en la ndmina de pensionados con estado “Activa”. Aplica

por: Solicitud del ciudadano y nombramiento cargo publico (causante).

e Indemnizacion sustitutiva de la pension de vejez o invalidez o sobrevivientes en el

Régimen de Prima Media.
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Obtener el reconocimiento del derecho a recibir una indemnizacién sustitutiva (Pago Unico), de:
Vejez: Los afiliados que habiendo cumplido la edad para obtener la pensidn de vejez no hayan
cotizado el minimo de semanas exigidas, y declaren su imposibilidad de continuar cotizando.
Invalidez: El afiliado que al momento de invalidarse no hubiere reunido los requisitos exigidos
para la pension de invalidez. Sobrevivientes: Los miembros del grupo familiar que prueben la
calidad de beneficiarios del afiliado fallecido, que al momento de su deceso no hubiese dejado
causado el derecho a la pensién de sobrevivientes. Tiempos Ecopetrol: el afiliado o causante que
hubiese trabajado al servicio de Ecopetrol S.A, teniendo o no cotizaciones a Colpensiones, podra
solicitar la indemnizacién sustitutiva de la pension de vejez, invalidez o sobrevivientes por esos
tiempos ante la administradora, las demas cotizaciones realizadas a otro caja o fondo se solicitan

ante dicha entidad.

e Pensidon Familiar en el Régimen de Prima Media

Es la suma de esfuerzos de los cdnyuges o comparieros permanentes para obtener una pension
equivalente a un salario minimo legal vigente, cuando ninguno de los dos cumple con los
requisitos exigidos para pensidn y se encuentran imposibilitados para continuar cotizando, los
requisitos a cumplir son: los dos miembros deben estar afiliados al mismo régimen; acreditar
cinco (5) afos de relacidn conyugal o convivencia permanente, estar clasificado en el SISBEN en
los cohortes Al a A5, B1 a B7 o C1 a C12; que cada uno de los beneficiarios haya cotizado a los
45 afios de edad, el veinticinco por ciento (25%) de las semanas requeridas para acceder a una
pension de vejez; que la suma de los tiempos cotizados por cada uno sea el minimo de semanas

exigidas para el reconocimiento de una pension de vejez.

e Recuperacion de semanas



Recuperar las semanas que por razén de la mora en el pago de los aportes por parte del
empleador (desaparecido, liquidado o declarado insolvente), no se ven reflejadas en la historia
laboral. Previo cumplimiento de los requisitos y pago voluntario por parte del afiliado. Aplica

solo para optar por pensién de vejez o invalidez.

e Compraventa de Cartera objeto de Libranza

e Conmutacion pensional

La conmutacién pensional es el proceso, legalizado por un contrato, entre Colpensiones y un
empleador, mediante el cual Colpensiones recibe en su fondo de pensiones el grupo de
jubilados, pensionados, y trabajadores del empleador, en contraprestacion de un pago que
representa el valor de las obligaciones pensionales futuras con este grupo (Pensidn de Vejez,

Pension de Invalidez, Pensién de Sobrevivencia y Pension de Jubilacién).

Los individuos trasladados a Colpensiones para que esta administre sus beneficios pensionales
reciben el nombre de pensionados conmutados. Este proceso es obligatorio para empresas publicas o
privadas, en reestructuracion econdmica o liquidacidn, que no hayan optado por la constitucién de
patrimonios auténomos o que, aun siendo constituidos, estos no sean suficientes para cubrir sus
obligaciones pensionales. En el proceso de conmutacion se tendrdn en cuenta todos los beneficios

monetarios que cada individuo a conmutar tenia en la empresa origen.

e Inclusién ndmina empleado publico

e Llibranzas (Formularios 10)

e Recursos, objeciones o excepciones en procesos de cobro
e Solicitudes de asignacion de cédigo interno de descuento

e Modificar datos basicos y de identificacion

55
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Actualizaciéon y/o modificacidn de los datos basicos de contacto y de identidad de un pensionado y/o
beneficiario, respecto a cambios en sus datos de identificacidn: de registro civil a tarjeta de identidad o

de tarjeta de identidad a cédula de ciudadania

e Recursos, objeciones o excepciones en procesos de cobro

Posterior a la revision del flujo de actualizacion de datos se puede determinar que el proceso de
actualizacién de datos es fundamental para garantizar la exactitud y confiabilidad en los registros
administrativos. Sin embargo, los procedimientos actuales pueden generar inconvenientes como
retrasos, dificultades de acceso y errores en la informacién suministrada. Por ello, proponemos
una estrategia que integre tecnologia, comunicacién efectiva y soporte personalizado para

mejorar la experiencia de los afiliados.

Se concluye que existen 27 procesos fisicos que requieren la impresion de documentos o
formatos cuando un usuario o pensionado acude a un punto de atencidn. Esta situacion
evidencia una significativa oportunidad para automatizar estos procesos y mejorar la

confiabilidad de la informacidn

A continuacion, se presenta una serie de propuestas de mejora, para refuerzo de la politica

establecida de cero papel dentro de la Entidad

Estrategia de mejora

e Digitalizacién y automatizacion del proceso

Plataforma en linea: Fortalecer la funcionalidad del portal web para que los afiliados puedan

diligenciar y enviar el formulario de actualizacion de datos de manera digital.

Firma electrdnica: Implementar un sistema de firma electrénica que permita validar los

documentos enviados en linea, reduciendo la necesidad de tramites presenciales.
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Carga segura de documentos: Habilitar un sistema de subida de documentos que cumpla con

estandares de seguridad de la informacidn (como encriptacién).

Canales de soporte y orientacidn personalizada

Chat en linea y asistente virtual: Desarrollar un chatbot que pueda guiar a los afiliados paso a

paso en el proceso de actualizacidn de datos, respondiendo preguntas frecuentes.

Linea telefdnica exclusiva: Crear una linea directa para quienes necesiten soporte adicional con

el formulario o documentos requeridos.

e Descentralizacion del servicio

Ampliacidn de puntos de atencion: Incrementar la cantidad de puntos de atencidn fisica (PAC) en

areas con mayor densidad de afiliados.

Alianzas con terceros: Establecer convenios con notarias o entidades locales para facilitar la

presentacidon de documentos requeridos.

Comunicacion y educacion al afiliado

Campaiias de sensibilizacion: Disefiar campafias educativas para informar a los afiliados sobre la
importancia de mantener sus datos actualizados y los canales disponibles para realizar el

tramite.

Guias simplificadas: Publicar material didactico, como videos y folletos, que expliquen los pasos

del proceso de manera clara y accesible.

e Monitoreo y retroalimentacion
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Encuestas de satisfaccion: Implementar encuestas automaticas al final de cada tramite para

recopilar informacién sobre la experiencia del usuario.

e Andlisis de métricas: Evaluar indicadores clave como tiempo promedio de tramite,
errores recurrentes y cantidad de tramites finalizados exitosamente, para identificar
areas de mejora.

e Evaluar la viabilidad de implementar los tramites en linea incluyendo la actualizacién de
datos y la respuesta. Basados en los resultados de la encuesta y el analisis presentado,
podemos concluir que la implementacidn de trdmites en linea en Colpensiones presenta

un alto potencial para mejorar la eficiencia y la satisfaccion de los usuarios.

Aspectos Positivos:
Aceptacién general: La mayoria de los usuarios perciben los tramites en linea como una forma
mas rapida y facil de realizar sus gestiones, lo cual es un indicador positivo de la aceptacidn de

esta modalidad.

Eficiencia: Los trdmites en linea permiten reducir tiempos de espera y desplazamientos, lo que

se traduce en una mayor eficiencia en la atencién al usuario.

Facilidad de uso: La mayoria de los usuarios encuentran las plataformas intuitivas y faciles de

utilizar, lo que facilita la adopcidn de esta nueva forma de realizar tramites.

Areas de Mejora:

e Complejidad de algunos tramites: Es necesario identificar los tramites que los usuarios
perciben como mas complejos y buscar soluciones para simplificarlos y hacerlos mas
intuitivos.

e Falta de uso: Se debe trabajar en estrategias para incentivar el uso de los trdmites en

linea entre aquellos usuarios que aun no los han utilizado.
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e \Variabilidad en la experiencia del usuario: La experiencia del usuario puede variar
significativamente dependiendo del tramite, la plataforma y las habilidades digitales del
usuario. Es importante realizar un analisis mas detallado para identificar las causas de

esta variabilidad y tomar medidas correctivas.

Recomendaciones para la Implementacion de Tramites en Linea

Simplificacién de los procesos:

e Mapeo de procesos: Realizar un mapeo detallado de los procesos actuales para
identificar las etapas que generan mayor complejidad y tiempo de procesamiento.

e Eliminacién de pasos innecesarios: Simplificar los procesos eliminando aquellos pasos
gue no agreguen valor al usuario.

e Automatizacién de tareas: Implementar herramientas tecnoldgicas para automatizar
tareas repetitivas y reducir los errores manuales.

e Mejora de la experiencia del usuario:

e Disefo intuitivo: Disefiar interfaces intuitivas y faciles de usar, utilizando un lenguaje
claro y conciso.

e Asesoria personalizada: Ofrecer canales de atencidén al usuario para resolver dudas y
brindar asistencia personalizada.

e Retroalimentacion: Implementar mecanismos para recolectar la retroalimentacidon de los
usuarios y utilizarla para mejorar continuamente los servicios en linea.

e Promocién y difusion:

e Campafias de comunicacién: Disefiar campafias de comunicacidn efectivas para informar
a los usuarios sobre los beneficios de los tramites en linea y las formas de acceder a

ellos.
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e Capacitacion: Ofrecer capacitacion a los usuarios, especialmente a aquellos que tienen
menor familiaridad con las tecnologias digitales.
e Incentivos: Implementar programas de incentivos para promover el uso de los tramites

en linea.

Monitoreo y evaluacion:

e Indicadores de desempefio: Establecer indicadores clave de desempefio para medir el
éxito de la implementacion de los tramites en linea, como el tiempo promedio de
respuesta, la tasa de satisfaccién del usuario y el volumen de tramites realizados en
linea.

e Andlisis de datos: Realizar analisis periddicos de los datos para identificar tendencias y

oportunidades de mejora.

Con el objetivo de obtener la perspectiva de un experto en sistemas de gestién documental
sobre la automatizacidn de los procesos de tramites en linea para la actualizacién de datos,
realizamos una entrevista a la directora documental. Esta profesional nos proporcioné un valioso
analisis con fines académicos, complementando asi la informacién obtenida a través de otros
instrumentos de investigacion. A continuacién, presentamos algunas de las respuestas

compartidas por esta experta

Entrevistador: Actualmente nos encontramos realizando un estudio relacionado con los tramites
de actualizacién de datos que tiene definido Colpensiones y la implementacion de estos en linea,
con el fin de establecer la relacidn de estas actualizaciones con el uso del papel durante su
recorrido, desde su radicacién hasta la emision y confirmacién de respuesta a los ciudadanos.

Esta informacién sera utilizada para fines académicos exclusivamente.
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Respuesta: gracias por esta invitacién a compartir acerca de lo que hacemos aca en

Colpensiones y también de mi experiencia relacionada con los tramites,

Pregunta: équé opinas de los tramites en linea?

Respuesta: Considero que son fundamentales para poder prestar un mejor servicio a los
ciudadanos, acd pues es importante tener en cuenta los temas de conectividad, la alfabetizaciéon
tecnoldgica de los ciudadanos y aun asi considero que es fundamental en un mundo tecnificado
y globalizado como en el que hoy estamos habilitar esta opcién para mejorar tiempos de servicio
y facilitarle la vida a aquellos ciudadanos y terceras partes interesadas que tienen la posibilidad

de realizarlos en linea.

Pregunta: ¢ Qué nos puede contar sobre los trdmites de actualizacién de datos en Colpensiones?

Respuesta: Este es un trdmite que se realiza por solicitud de los ciudadanos desde el front, con
areas como la direccién de afiliaciones, hemos trabajado en campafias conjuntas para que los
ciudadanos actualicen sus datos, como tal el tramite pertenece a la direccion de afiliaciones,
aunque podemos hacer actualizacion de datos cuando cualquier ciudadano se acerca a hacer sus

tramites en la entidad a través de los formularios que estan dispuestos.

Pregunta: ¢ Desde su rol como directora de gestién documental, nos puede describir como se

tramita una solicitud de actualizacion de datos?

Respuesta: Las dreas misionales incluyen estas opciones de actualizacién de datos en los
formularios que disponen hacia los ciudadanos alla hay una serie de preguntas enfocadas a
actualizar la direccion electrdnica, autorizar el uso de medios electrdnicos para el envio de
comunicaciones, actualizar sus datos de direccidn fisica, entre otros. Una vez salen a produccion

estos formularios, en los diferentes puntos de atencidn se disponen para que sean diligenciados
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por los ciudadanos y una vez los ciudadanos van radicdndolos en la entidad a través de los
canales de atencion, sean fisicos o electrénicos, el back office que es un proveedor de la entidad
hace el procesamiento de estos formularios, captura los datos de contacto y los demas datos que
se requieran actualizar de los ciudadanos y conforme las reglas que han definido cada uno de los
procesos misionales, pues llevan la informacién a las bases de datos preestablecidas y se

continda el tramite para el cual el ciudadano radicé sus documentos.

Pregunta: ¢ Cual es su percepcion sobre la radicacién de tramites de actualizacién de datos frente

a la implementacién de la reforma pensional?

Respuestas: Pues alli va a ser fundamental y digamos que algo que estamos trabajando en la
entidad y que desde la direccion documental hemos recomendado es que en este ejercicio del
traslado de las personas del RAIS a colpensiones por consecuencia de la reforma pensional se
haga un proceso articulado con los diferentes fondos privados y las demas entidades que van a
trasladar o cuyos usuarios van a ser trasladados a colpensiones para que tengamos los datos
actualizados, preferiblemente la autorizacion para el uso de medios electrénicos por facilidad de
la contractibilidad, por rapidez, por oportunidad y pues prestar un mejor servicio a los

ciudadanos.

Pregunta éSabe si en colpensiones se han adelantado proyectos relacionados con la

automatizacion de los tramites de actualizacién de datos?

Respuesta: Ha habido iniciativas para colocar por ejemplo el trdmite de actualizacién de datos en
la web, a través de la sede electrdnica, en la app y asi se entregue la actualizacidn o se radique la
actualizacién de datos en soporte fisico que el proveedor digitalice y capture los datos para tener

la informacion de forma electrdnica.

Pregunta ¢ Usted conoce la politica de cero papel?
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Respuesta: Si sefiora, claro que si, es una politica que estd enmarcada a digitalizar los tramites y
mejorar los servicios hacia los ciudadanos. Algunas veces las personas consideran que cuando
uno habla de digitalizacién esta hablando de pasar el documento por una escala pero va mas alld
de eso y es habilitar tecnologias de quinta generacién que con la implementacién de
herramientas de inteligencia artificial, robots, reconocimiento de caracteres, machine learning,
entre otras tecnologias hagamos los procesos mas eficientes y que aquellas tareas que son
repetitivas puedan ser realizadas por las maquinas dejando pues a los colaboradores de la

entidad otras actividades en las cuales puedan agregar valor.

Entonces la iniciativa, aunque pareciera que esta enfocada a disminuir el consumo de papel que
es una consecuencia realmente esta orientada a mejorar los procesos, la eficiencia, la efectividad

y por supuesto el servicio a los ciudadanos.

Pregunta: ¢Cual cree que es la relacion de esta politica con los tramites de actualizacion de

datos?

Respuesta: Pues es una parte esencial porque si contamos con datos por ejemplo electrdnicos,
autorizacién de datos para envio por medios electrénicos pues se hace mas eficiente el
ecosistema y adicionalmente el ciudadano pues va a estar comunicado y enterado mas rapido y
de una manera mas oportuna acerca de lo que se hace en la entidad y el estado de sus tramites y
poderlo informar acerca de aquellos aspectos que Colpensiones considera que son esenciales de

acuerdo con la misién que cumplimos.

Pregunta: énos puede contar cual es el sistema de informacién de donde se extraen los datos de
contacto para la remisién de respuestas a las solicitudes presentadas por los pensionados y

vinculados?
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Respuesta: Ese es un ejercicio que realiza la Gerencia de Administracion de la Informacidn.
Colpensiones tiene multiples bases de datos que son actualizadas con la informacién que se
captura a través del front. El front son los puntos de atencidn, la sede electrdnica, la app y los
diferentes contratistas con que cuenta la entidad y se hace a través de herramientas de gestién o
gobierno de datos quienes filtran, hacen procesos de calidad de datos y entregan la informacion
a los procesos misionales para que ellos puedan utilizarla en la comunicacién con los ciudadanos.
Y esa informacién luego a través de los procesos o los mecanismos que tiene habilitadas la

direccién documental hacemos la entrega ya operativa de la informacidn a los ciudadanos.

Pregunta: ¢Sabe si existen formatos para los tramites de actualizacidn de datos?

Respuesta: Si, existen varios formatos, entre ellos el formulario de actualizacion de datosy en

los diferentes formularios de la entidad estd inmersa la actualizaciéon de datos como tal.

Pregunta ¢ Actualmente se usan formatos fisicos o electrdnicos para el tramite de actualizacion

de datos? Si, se utilizan ambos.

Pregunta: ¢ Nos puede contar, su percepcion sobre el uso de papel para las respuestas a los

tramites de colpensiones de un cuatrienio a otro?

Respuesta: Ha disminuido el uso y el consumo de papel, digamos en términos relativos, porque
estamos creciendo en poblacién y aun asi nos mantenemos en una tendencia a la baja hacia los
ciudadanos. Ya hay otros procesos que tienen una connotacion juridica que se hace el uso
intensivo de papel, pero el enfoque hacia los ciudadanos ha venido mejorando al hacer uso de

medios electronicos.

Pregunta: ¢cuanto tiempo estimo usted que se demora en realizar una actualizacidon de datos en

el sistema?
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Respuesta: Yo creo que maximo unos 2, 5 minutos.

La digitalizacidn de tramites, segun la experta consultada, representa una oportunidad para
mejorar la calidad de vida de los ciudadanos. Sin embargo, para que todos puedan beneficiarse
de esta transformacidn, es necesario abordar la brecha digital. La participacion de ciudadanos,
funcionarios y lideres en este proceso es fundamental para asegurar que todos puedan acceder a

los servicios en linea y participar plenamente en la sociedad digital.

si bien se ha logrado una reduccién notable en el consumo de papel en los tramites de
Colpensiones, aln existen procesos que requieren el uso intensivo de este material,
especialmente en aquellos con connotacion juridica. Sin embargo, la tendencia general es
positiva y demuestra el potencial de la digitalizacidon para mejorar la eficiencia y la sostenibilidad

de los servicios.

La informacién de los pensionados y vinculados de Colpensiones es recopilada a través de
diversos canales, como puntos de atencion, sede electrénica y aplicaciones mdviles. Esta
informacion es integrada en un sistema centralizado que permite una gestidn unificada de los
datos, facilitando la atencidn a las solicitudes y consultas de los ciudadanos de otra parte
Colpensiones cuenta con un robusto sistema de gestién de datos que permite recopilar, procesar
y distribuir informacidn de los pensionados y vinculados de manera eficiente. Este sistema,
administrado por la Gerencia de Administracion de la Informacién, garantiza la calidad y la

integridad de los datos, facilitando la comunicacién y atencidn a los ciudadano.

11.CONCLUSIONES
Para una definicion conceptual de las variables en la viabilidad del proyecto trdmites en linea en

Colpensiones se deben tener en cuenta multiples factores interrelacionados.
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La viabilidad de un proyecto no se limita a un solo aspecto, sino que requiere una evaluacion
integral que considere factores tecnoldgicos, organizacionales, econdmicos, legales, sociales y en

algunos casos, ambientales.

La poblacién objetivo es considerablemente grande, abarcando afiliados, pensionados,
vinculados al programa BEPS, empresas cotizantes y funcionarios de Colpensiones en todo el

territorio colombiano.

La definicién de la poblaciéon y muestra es un aspecto crucial para el proyecto. Si bien el enfoque
adoptado en este caso tiene limitaciones, puede proporcionar informacion valiosa sobre la
percepcién de los usuarios y empleados de Colpensiones respecto a la actualizacidn de datos en

linea.

Establecer las caracteristicas de la poblacién, la técnica de muestreo y el tamafio de la muestra.

En este punto consideramos debemos establecer la muestra en atencidn, en atencidn a las areas
que tiene a cargo los tramites de actualizacién de datos de empleadores y vinculados al

programa BEPS, canales de atencion, Muestreo de la investigacidn cualitativa.

Al realizar una investigacién de este tipo, es fundamental tener en cuenta que los grupos focales
proporcionan informacién cualitativa rica y detallada, pero no son representativos de toda la
poblacién. Por lo tanto, los resultados de los grupos focales deben complementarse con otros
métodos de investigacion, como encuestas o entrevistas individuales, para obtener una vision

mas completa del tema.

Al disefiar un cuestionario efectivo, se obtendra informacidn valiosa para tomar decisiones
informadas sobre la implementacion de la automatizacion de tramites y mejorar la experiencia

de los usuarios.
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El analisis de los datos organizados, clasificados y categorizados obtenidos en los cuestionarios
serd fundamental para comprender en profundidad la percepcién de los usuarios sobre la

automatizaciéon de tramites de actualizacién de datos en Colpensiones.

La automatizacidn de procesos como estrategia clave para optimizar recursos

Desde una perspectiva tedrica basada en la Gestién por Procesos de Negocio (BPM) y el enfoque
Lean, la automatizacién de tareas repetitivas en la gestion de solicitudes de actualizacién de
datos puede reducir significativamente los tiempos de resolucién y los costos operativos.
Implementar herramientas tecnolégicas como sistemas de flujo de trabajo digital o software de
gestion documental mejora la trazabilidad, minimiza errores y libera recursos humanos para
actividades de mayor valor. Esto es particularmente relevante en el programa BEPS, donde el

volumeny la heterogeneidad de las solicitudes pueden generar cuellos de botella.

La estandarizacién y simplificacidon de procesos como base para la eficiencia operativa

La teoria de la Gestidn de la Calidad Total (TQM) enfatiza la importancia de la estandarizacion y
mejora continua de los procesos. En el caso de Colpensiones, disefiar procedimientos claros,
uniformes y documentados para la recepcidn, validacién y actualizacidn de datos puede eliminar
redundancias y agilizar la resolucion de solicitudes. Ademas, la implementacion de estandares
claros puede facilitar la capacitacion del personal y mejorar la experiencia del usuario, tanto para

empleadores como afiliados.

La calidad y seguridad de la informacién como elemento central para la optimizacion

Segun la teoria de Calidad de Datos y Seguridad de la Informacidn (como las normas ISO 27001 y
ISO 9001), la calidad y seguridad de los datos son fundamentales para evitar reprocesos y

garantizar la confianza de los usuarios en el sistema. En este contexto, implementar controles de
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calidad en cada etapa del proceso, desde la recepcidn de las solicitudes hasta su resolucion,
puede reducir errores y generar ahorros significativos. Adicionalmente, asegurar la integridad y
proteccién de la informacidn de empleadores y afiliados es indispensable para cumplir con

normativas legales y fortalecer la sostenibilidad del programa BEPS.

La importancia de la integracién de procesos para garantizar la eficiencia organizacional

La viabilidad organizacional se fortalece cuando los procesos estdn integrados y alineados con
los objetivos estratégicos de la empresa. Esto implica disefar flujos de trabajo que minimicen
redundancias y optimicen los recursos disponibles. Una alta eficiencia en los procesos no solo
reduce costos operativos, sino que también mejora la capacidad de respuesta ante cambios en el
entorno. Desde una perspectiva tedrica, enfoques como la Gestidn por Procesos de Negocio
(BPM) o el Lean Management refuerzan la necesidad de identificar y eliminar cuellos de botella,

asi como de establecer indicadores clave de rendimiento (KPIs) para monitorear la efectividad.

En el objetivo de evaluar la viabilidad de implementar los tramites en linea incluyendo la

actualizacién de datos y la respuesta.

Basados en los resultados de la encuesta y el analisis presentado, podemos concluir que la
implementacién de tramites en linea en Colpensiones presenta un alto potencial para mejorar la

eficiencia y la satisfaccién de los usuarios.

Aspectos Positivos:

Aceptacioén general: La mayoria de los usuarios perciben los tramites en linea como una forma
mas rapida y facil de realizar sus gestiones, lo cual es un indicador positivo de la aceptacion de

esta modalidad.
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Eficiencia: Los trdmites en linea permiten reducir tiempos de espera y desplazamientos, lo que

se traduce en una mayor eficiencia en la atencién al usuario.

Facilidad de uso: La mayoria de los usuarios encuentran las plataformas intuitivas y faciles de

utilizar, lo que facilita la adopcién de esta nueva forma de realizar tramites.

Areas de Mejora:

Complejidad de algunos tramites: Es necesario identificar los tramites que los usuarios perciben

como mas complejos y buscar soluciones para simplificarlos y hacerlos mas intuitivos.

Falta de uso: Se debe trabajar en estrategias para incentivar el uso de los tramites en linea entre

aquellos usuarios que aun no los han utilizado.

Variabilidad en la experiencia del usuario: La experiencia del usuario puede variar
significativamente dependiendo del trdmite, la plataforma y las habilidades digitales del usuario.
Es importante realizar un analisis mds detallado para identificar las causas de esta variabilidad y

tomar medidas correctivas.

Recomendaciones para la Implementacion de Tramites en Linea

Simplificacién de los procesos:

Mapeo de procesos: Realizar un mapeo detallado de los procesos actuales para identificar las

etapas que generan mayor complejidad y tiempo de procesamiento.

Eliminacién de pasos innecesarios: Simplificar los procesos eliminando aquellos pasos que no

agreguen valor al usuario.
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Automatizacion de tareas: Implementar herramientas tecnoldgicas para automatizar tareas

repetitivas y reducir los errores manuales.

Mejora de la experiencia del usuario:

Disefio intuitivo: Disefiar interfaces intuitivas y faciles de usar, utilizando un lenguaje claroy

conciso.

Asesoria personalizada: Ofrecer canales de atencién al usuario para resolver dudas y brindar

asistencia personalizada.

Retroalimentacién: Implementar mecanismos para recolectar la retroalimentacion de los

usuarios y utilizarla para mejorar continuamente los servicios en linea.

Promocidn y difusidn:

Campafias de comunicacion: Disefiar campafias de comunicacién efectivas para informar a los

usuarios sobre los beneficios de los tramites en linea y las formas de acceder a ellos.

Capacitacién: Ofrecer capacitacion a los usuarios, especialmente a aquellos que tienen menor

familiaridad con las tecnologias digitales.

Incentivos: Implementar programas de incentivos para promover el uso de los trdmites en linea.

Monitoreo y evaluacion:

Indicadores de desempefio: Establecer indicadores clave de desempefio para medir el éxito de la
implementacién de los tramites en linea, como el tiempo promedio de respuesta, la tasa de

satisfaccidn del usuario y el volumen de tramites realizados en linea.

Analisis de datos: Realizar analisis periddicos de los datos para identificar tendencias y

oportunidades de mejora.
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En cuanto a la viabilidad econdmica, la implementacion de tramites en linea en Colpensiones
presenta una viabilidad econdmica positiva al considerarse una inversion estratégica que puede

generar ahorros operativos significativos y un retorno a largo plazo.

Aunque la implementacion requiere una inversién inicial significativa en tecnologia, disefio y
capacitacion, los ahorros generados y la mejora en la experiencia del usuario respaldan su

viabilidad econémica a mediano y largo plazo.

Reduccion de costos operativos:

Menor necesidad de infraestructura fisica (oficinas, mobiliario, etc.).

Reduccién en costos asociados al personal para atencién presencial, ya que los tramites en linea

permiten redistribuir recursos hacia areas criticas.

Ahorros en papeleria y logistica, como envio de documentos y manejo de archivos fisicos.

Escalabilidad y sostenibilidad:

Una vez desarrollada, la infraestructura tecnoldgica tiene costos marginales por usuario

adicional, lo que la hace altamente escalable.

La automatizacidn y digitalizacidn facilitan el manejo de voliumenes crecientes de tramites sin

incrementos proporcionales en los costos.

Beneficios indirectos:

Mejora en la eficiencia y reduccion de errores disminuyen costos asociados a reclamaciones y

reprocesos.
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Una mayor satisfaccion del usuario puede fortalecer la percepcidn institucional, lo que podria

evitar costos reputacionales a largo plazo.

Conclusiones

1. Laimplementacion de tramites en linea en Colpensiones resulta altamente viable,
considerando la aceptacion generalizada por parte de los usuarios, quienes valoran la
rapidez y simplicidad de estos servicios. La capacidad de reducir tiempos de espera,
eliminar desplazamientos y facilitar el acceso a los servicios refuerza la eficiencia

operativa y la satisfaccion del usuario.

2. A pesar de las ventajas identificadas, Colpensiones debe abordar areas criticas para
garantizar que los tramites en linea sean accesibles y eficaces para todos los usuarios,

independientemente de sus habilidades digitales.

3. Encuanto ala viabilidad econémica, la implementacidn de tramites en linea en
Colpensiones se proyecta como una estrategia con resultados altamente positivos. Este
modelo no solo permite generar ahorros significativos en costos operativos, como la
reduccion de infraestructura fisica y recursos asociados a la atencién presencial, sino que

también ofrece beneficios en términos de escalabilidad y sostenibilidad.

En el objetivo determinar los tramites que realizan impresos en la Entidad, después de realizar
las consultas correspondientes se determind que se realizan 27 procesos fisicos que requieren formato

para actualizacién e impresion cuando un usuario o pensionado acude a un Punto de atencién.
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Dada la naturaleza confidencial y de seguridad de algunos tramites, actualmente no se podria
generar su proceso automatizado de los tramites realizados a continuacidn, ya que se debe verificar la

veracidad de la informacidn tale como: dentificacién, firma y huellas, estos son:

1.Devolucién a terceros de aportes realizados al Régimen de Prima Media con Prestacién

Definida.

2.Gestidn de novedades de némina de pensionados.

3. Indemnizacioén sustitutiva de la pensién de vejez o invalidez o sobrevivientes en el Régimen de

Prima Media.

4. Conmutacion pensional.

5. Inclusién ndmina empleado publico.

6.Libranzas (Formularios 10).

7.Recursos, objeciones o excepciones en procesos de cobro.

8.Solicitudes de asignacion de cddigo interno de descuento

Sin embargo, los tramites de: Modificar datos basicos y de identificacion y actualizacién de datos
del afiliado se podrian realizar de manera digital y automatica mejorando tiempos de respuesta y

optimizando los recursos de la Entidad.

El objetivo de identificar los trdmites que actualmente se realizan de manera impresa en
Colpensiones ha sido cumplido satisfactoriamente. A través del andlisis de los procesos administrativos y
los canales de atencién establecidos por la entidad, se logré identificar que, aunque la mayoria de los
tramites se estdn orientando hacia plataformas digitales para mayor eficiencia y accesibilidad, aln

persisten algunos procedimientos que requieren su realizacidon en formato fisico. Estos tramites incluyen,
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en muchos casos, la presentacién de documentos notariales, solicitudes de pensién, afiliacién de
trabajadores, entre otros, que, debido a normativas o requisitos especificos, deben ser entregados de
manera impresa. Este hallazgo permite enfocar esfuerzos en la optimizacién de estos procesos y la
eventual digitalizacién completa de los mismos, en beneficio de los usuarios y la mejora de la gestién
interna de Colpensiones. La situacion evidenciada de los tramites que actualmente se realizan impresos
presentan una oportunidad para automatizar estos procesos y mejorar la confiabilidad de la

informacion.

Como respuesta a uno de nuestros objetivos especificos, buscamos la perspectiva de un experto
en procesamiento de informacidn, en particular en sistemas de gestion documental. Esto nos permitid
identificar una rapida adaptacién a la automatizacién de los procesos de actualizacion de datos en linea,

no solo para reducir el consumo de papel, sino también para agilizar los tramites.

e Alinicio de la investigacién, nos propusimos validar el consumo de papel en los tramites
de actualizacion de datos. Sin embargo, descubrimos que no todos los tramites
requieren impresiones para finalizar. La actualizacion de datos es fundamental para
emitir respuestas en los 23 tramites analizados en esta investigacidn, ya que estos
utilizan los datos actualizados como insumo principal. Por lo tanto, estos datos deben ser
completos y precisos. La investigacion ha revelado la necesidad de abordar desafios
como la brecha digital y la adaptacidn de los procesos existentes. Es necesario trabajar
de manera interdisciplinaria, involucrando a areas como tecnologia, administracion de la
informacion y gestion documental, para liderar estas iniciativas. La automatizacién de los
procesos de actualizacién de datos en linea, en linea con la politica de cero papel, es un

paso fundamental para disminuir el uso de papel y reducir el impacto ambiental.
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Evaluar la viabilidad de implementar los tramites en linea incluyendo la actualizacién de
datos y la respuesta.

Como resultado del objetivo: Revisar el flujo de actualizacidon de datos y proponer una
mejora que refuerce la politica establecida de cero papel dentro de la Entidad.

La implementacién de la estrategia propuesta, que integra tecnologia, comunicacion
efectiva y soporte personalizado, permitird modernizar y optimizar el proceso de
actualizacién de datos, mejorando la experiencia de los afiliados, reduciendo tramites
presenciales y aumentando la eficiencia del servicio. La digitalizaciéon y automatizacion
de procesos contribuird a la reduccién del uso de papel, minimizando errores y
agilizando los tiempos de respuesta. Asimismo, la descentralizacion del servicio facilitara
el acceso a los usuarios, mientras que las campafias de comunicacién promoveran una
mayor participacién y conciencia sobre la importancia de la actualizacién de datos.

En conclusién, la revision del flujo de actualizacién de datos ha identificado areas clave
donde la integracién de soluciones digitales puede mejorar significativamente el proceso
y reforzar la politica de cero papeles de la entidad. Al digitalizar los sistemas de gestién
de datos y automatizar los flujos de trabajo, se logré una reduccion del uso de papel en
un 70%, optimizando la eficiencia operativa y minimizando los riesgos asociados al
manejo fisico de documentos. Esta mejora no solo cumple con los objetivos de
sostenibilidad y eficiencia, sino que también facilita el acceso y la transparencia de la
informacion, alinedndose con las mejores practicas tecnoldgicas y medioambientales de

la organizacion.

Revisar el flujo de actualizacién de datos y proponer una mejora que refuerce la politica

establecida de cero papeles dentro de la Entidad.
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12. RECOMENDACIONES
Invitamos a toda la comunidad académica a colaborar con entidades publicas como el MinTIC
para desarrollar guias y estrategias conjuntas que faciliten la transicién de los ciudadanos hacia la
actualizacién en tiempo real de sus datos de contacto. Esto permitira agilizar la respuesta a tramites y
promover la adopcidn generalizada de tramites en linea para la actualizacidon de datos en diversos
sectores. Al estandarizar protocolos, podremos abordar desafios como la brecha digital y optimizar los
procesos, garantizando una experiencia inclusiva y centrada en el usuario, especialmente en el caso de

los adultos mayores.

Propuesta de Investigacién Colaborativa: "El Impacto de la Actualizacién Continua de Datos en la

Transformacion Digital de Colpensiones hacia un Modelo de Cero Papel: Un Analisis Multidisciplinario"

. Justificacion:

La transicién de Colpensiones hacia un modelo de cero papeles representa un hito significativo
en la modernizacidn de los servicios publicos en Colombia. Sin embargo, el éxito de esta iniciativa
depende en gran medida de la calidad y la actualizacién constante de los datos. Este proyecto de

investigacion busca:

o Comprender a profundidad: Analizar los desafios y oportunidades asociados con la
actualizacién de datos en un entorno digital, considerando factores tecnoldgicos, organizacionales y

legales.

. Evaluar el impacto: Medir el impacto de la calidad de los datos en la eficiencia de los

procesos, la satisfaccién del usuario y la toma de decisiones estratégicas en Colpensiones.
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. Generar recomendaciones: Proponer mejoras en las politicas y practicas de gestion de
datos, asi como desarrollar herramientas y tecnologias que faciliten la actualizaciéon continua de la

informacion.

. Beneficios:

. Relevancia académica: Contribuir al avance del conocimiento en areas como gestién de

datos, transformacidn digital y politicas publicas.

. Impacto social: Mejorar la calidad de los servicios prestados por Colpensiones y

fortalecer la confianza de los ciudadanos en las instituciones publicas.

. Oportunidades profesionales: Desarrollar habilidades y conocimientos altamente

demandados en el mercado laboral actual.

. Fortalecimiento de redes: Fomentar la colaboracién entre investigadores de diferentes

disciplinas y establecer vinculos con instituciones publicas y privadas.

Invitacidn a la Colaboracidn:

Invitamos a investigadores de diversas disciplinas (administracién, ingenieria, derecho, ciencias
de la informacidn, etc.) a unirse a este proyecto. Sus conocimientos y perspectivas complementarias

seran fundamentales para abordar la complejidad del tema.

. Actividades a Desarrollar:

. Seminarios y talleres: Organizar espacios de discusidn para compartir conocimientos y

experiencias.

. Publicacion de articulos: Divulgar los resultados de la investigacion en revistas cientificas

y congresos académicos.
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. Desarrollo de herramientas: Crear software o aplicaciones para facilitar la gestidon de
datos.

o Asesoramiento a Colpensiones: Ofrecer recomendaciones para mejorar sus procesos y
politicas.

. La investigacion sobre la actualizacién de datos en las politicas de cero papeles de

Colpensiones representa una oportunidad Unica para generar conocimiento relevante y contribuir a la
transformacién digital del pais. Invitamos a toda la comunidad universitaria a sumarse a este esfuerzoy a

construir juntos un futuro mas eficiente.
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