I—— L . « s LN
Seminario de Investigacion o ean
Especializacion

e e e e e Universidad
e

|

Propuesta de una estrategia de entrenamiento para los agentes de servicio de Colpensiones

Claudia Patricia Cruz Amézquita
Alirio Huaca Martinez
Paola Andrea Morales Arias

Claudia Paez Barrios

Universidad Ean
Especializacién en Gerencia de Procesos de Calidad e Innovacion

Seminario de Investigacién

Bogotd, Colombia

Diciembre 13 de 2024

€l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogotd D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



A \ o—
Seminario de Investigacion

” L X J

Especializacion

Tabla de Contenidos

Y= U1 01T o PP PPPPPPPPPRPRt 5
1 Problema de iNVESTISACION .......ccccviiiieiiiie ettt e e e e et e e et e e e e eatr e e e e nntaeeeennnaeeen 6
B O ¢ 1= 1Y/ o 1P 9
2.1 (0] o T H A Lo I = LT o 1= = | ST PR 9
2.2 (0] o1 A Ao T =Ty o< § ol Ly SRR 9

K N U1y 4 Tor- Yol o o RPN 10
R V- T olo T [ =To ] o Tolc TSRS 12
5 Metodologia de [a iNVeStiGaCiON.........eii it aae e 17
5.1 [ [0 =T o 11V SRR 17
5.1.1 Enfoque, alcance y disefio de 1a investigacion........ccccccuveveiciiiieieiiieee e 17
5.1.2 Delimitacion de la INVEStIACION .....ccoccuiiiiiiciiie et e e 18
5.1.3  Definicidn de Variables ..........eeeieiiiiiiiiie ettt s 18
5.1.4  PODbIaCiON Y IMUEBSEIA ....vviiiiciiiie ettt sttt e s iae e e et e e e s saaae e e snntaeeesnanaeaeens 22

5.2 YT ={0 g [o 3N o 11771 PSP 25
5.2.1 Seleccién de métodos o instrumentos para recoleccién de informacién .................... 25
5.2.2  Técnicas de andlisis de datos ......ccueiieciiieiiiiiie e e e 26

6 Anadlisis y discusion de [0S reSUItAdOS ...ccuviiiiieciiiieicieie et eaee e 28
2 oY Vol [V 1] oY =T 44
S £ U=l ] 0 =Yg o F=Tol o] o V=T R 47
S B Y=Y (=T Yo Vol = YU 49
10 N 1= o LN 55

“ean

e e e e e Universidad
J o0

€l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



I_— . . . e LN
Seminario de Investigacion o ean
ESpEClallzaCIon ° o.o.o e universidad

|

Lista de Tablas

Tabla 1 Estado de radicacion de SONICItUES ..............occvueiieeiiiiieciie ettt e e naaee s 7
Tabla 2 Definicion de VAriGbIes ................ouucueiiieciiiiieciee ettt rvee e e sbee e s sbee e s e sareeas 18
Tabla 3 Distribucion de PACS Y QGENTES .........ceeeeeueeiieiiieeeeiiieteeeiiee e ssitee s ssieeesssreesssssseeesssnseeessnnsenas 23
Tabla 4 Relacion de variables y preguntas de [a @NCUESEA.............cccoecueeiiccieeeeciiee e 26
Tabla 5 Identificacion de necesidades de capacitacion y rotacion de los agentes de servicio.......... 31
Tabla 6 Identificacidn ejes y contenidos temdticos a disponer en ambientes simulados de

ENEFENGMIENTO. ...ttt ettt e e e e e ettt e e e e e e s e et e e e e s e s s be bt e e e e e seannsnraeeeeess 35
Tabla 7 Identificacidn de requisitos técnicos para el Centro de Entrenamiento. ................ccccuu..... 39
Tabla 8 Aspectos generales de un Centro de entrenamiento para Colpensiones. ............cccceeeun.... 42

€l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



|—— . . . 4 S
Seminario de Investigacion . . ean
Especializacion

e e e e e Universidad
J o0

Lista de llustraciones

llustracién 1 Valoracién del nivel de preparacién de los agentes de servicio para realizar las tareas

T Fd 1o - USRI 29
llustracién 2 Valoracidn del nivel de preparacion de los agentes de servicio para manejar
SIUACIONES TIfICIES ..veeieiieiieeiee ettt e st e e sbe e e sabeesabeesbeeesareeenes 30
llustracidn 3 Valoracidn de la frecuencia promedio en la que los agentes de servicio resuelven las
solicitudes de los ciudadanos en el primero ConNtacto........cccecvveeieciieeeeciiee e 33
llustracidn 4 Valoracidn de la mejora en el desempefio luego de recibir entrenamiento o

foF: [oT- Yol =Yl o o [P 34
llustracién 5 Valoracidn de la satisfaccidn de los agentes de servicio con los recursos y
herramientas diSPONIDIES ........ooi i e e e e e tae e e e e bee e e e enraeaeeanes 37
llustracién 6 Valoracidn del tiempo de promedio de atencidn por parte de los agentes de servicio
.......................................................................................................................................................... 38
[lustracién 7 Valoracién del tiempo de espera de los ciudadanos en [0s PAC ..........ccooeevvvvveeeeeennn. 38
llustracién 8 Valoracién de la calidad de los entrenamientos versus mejora de capacidades de
AteNCioN Al CIUAAAN0. ... .eiiii e e e et e e st e e e e e tae e e sntaeeesnnraeeeeas 41

€l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



l_— LN
Seminario de Investigacion o ean
Especializacion

e e e e e universidad
o0

I

Resumen

Este informe presenta la problematica, justificacion y marco tedrico que sustentan la formulacidn
de una propuesta estratégica para crear un centro de entrenamiento para los agentes de servicio
de Colpensiones, mediante un ambiente simulado de un punto de atencidn, que les permita elevar
significativamente el nivel de eficiencia y calidad en la prestacidn del servicio; situacion originada
por el incremento de usuarios que tendra Colpensiones a partir de julio de 2025 con motivo de la

implementacion de la reforma pensional.

Palabras clave: aprendizaje, atencidn, centro de entrenamiento, estrategia, reforma pensional
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1 Problema de investigacion

Colpensiones es una Empresa Industrial y Comercial del Estado organizada como entidad
financiera de caracter especial, vinculada al Ministerio de Trabajo, encargada de administrar el
Regimen de Prima Media con Prestacion Definida en los términos previstos en la Ley 1151 de
2007, mediante el cual se estructurd y formalizé el inicio de Colpensiones, asumiendo por
completo las funciones en el drea de pensiones que antes cumplia el Instituto de Seguros Sociales,
y la Administracién del Sistema de Ahorro de Beneficios Econémicos Periddicos de que trata el
Acto Legislativo 01 de 2005. De acuerdo a su modelo de operacion adoptado mediante el Decreto
309 de 2017, busca mejorar la efectividad en el servicio al ciudadano, sus procesos de evaluaciény

control de la gestidn y dar respuesta oportuna a las solicitudes o trdmites de los ciudadanos.

Con corte al 30 de julio de 2024, segun cifras presentadas por la entidad en su pdagina web,
cuenta con 6.855.591 afiliados a RPM y 1.718.843 pensionados, utilizando diferentes canales de
atencién para brindar un adecuado servicio a sus diferentes grupos de interés; canales definidos
en documentos internos de la entidad, como el Manual de Atencion y Servicio del 2024
(Colpensiones, 2024 d), tales como:

Sede electrdnica: permite las interacciones digitales.

III

Contac Center: centro de atencién “multicanal”, facilitador de implementacion de estrategias
tanto de comunicacién como de informacion.
Puntos de atencion al ciudadano: espacios fisicos ubicados a nivel nacional en los 32

departamentos del Pais, a través de los cuales se brinda atencion de personalizada a los diferentes

grupos de interés; actualmente se cuenta con ochenta y tres (83) puntos de atencion.
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Los servicios que se prestan a los afiliados y empleadores se enmarcan en los 36 tramitesy 1

OPA (otro procedimiento administrativo) debidamente publicados en su pagina web vy los cuales
son los mecanismos a través de los cuales los ciudadanos, usuarios y grupos de valor acceden a sus
derechos y cumplen con sus obligaciones; estas solicitudes se recepcionan desde los diferentes
canales de atencién por los agentes de Servicio, quienes son funcionarios ubicados en los puntos
de atencidn encargados de brindar asesoria y orientar para posteriormente radicar las solicitudes
de informacién general, tramites y servicios de la entidad de acuerdo con lo definido en
documentos internos de la entidad, como Instructivo Modelo Operativo de Canales 2024,
(Colpensiones, 2024 e)

De acuerdo a los resultados de indicadores operativos de la entidad, el error en la radicacién de
trdmites mensuales es en promedio el 6% de lo radicado en cada mes, equivalente a 35.523 casos
mal radicados, durante el periodo comprendido entre enero y agosto de 2024, tal como se

describe en la siguiente tabla:

Tabla 1

Estado de radicacion de solicitudes

Mes 2024 Casos Casos radicados Casos mal %
radicados correctamente radicados

Enero 78.581 74.103 4.478 6%
Febrero 81.495 76.617 4.878 6%
Marzo 63.834 60.357 3.477 5%
Abril 86.234 82.763 3.471 4%
Mayo 80.468 75.879 4.589 6%
Junio 68.555 64.398 4,157 6%
Julio 83.705 78.464 5.241 6%
Agosto 87.825 82.593 5.232 6%
Total 630.697 595.174 35.523

Fuente: Elaboracion propia, Nota: Documentos internos Colpensiones

“ean
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Estos errores de radicacidn son atribuibles a los agentes de servicio, por razones de

desconocimiento, complejidad del tramite, alta rotacién en estos cargos, falta de experiencia en la

radicacion de ciertos tramites, deficiencia en el entrenamiento y reentrenamiento, entre otros.

De conformidad con la evaluacién interna realizada como ejercicio académico y que soporta los
resultados de la asignatura “Capacidades dindmicas para la innovacién” se ha determinado que
Colpensiones requiere fortalecer sus capacidades dindmicas de aprendizaje, la cual segiin Nagles,
N. (2014) se traducen en la aptitud que debe tener la organizacién para adoptar nuevos
conocimientos los cuales deben ser adaptados a las necesidades reales de la organizacion y
sus condiciones especificas, todo ello con el fin de establecer esas ventajas que le permitan
asegurar la sostenibilidad de la organizacidon a través de la incorporacion de conocimientos
nuevos que llegan a reemplazar aquellos obsoletos y a su vez permiten satisfacer las
necesidades de los usuarios; esta situacion sumada al incremento esperado de usuarios a partir
del mes de julio de 2025, quienes haran uso de los servicios una vez se implemente la ley 2381 de
2024 (Art. 94) exigen que la entidad implemente de manera apremiante estrategias que le
permitan afrontar los cambios que se avecinan, pues de lo contrario los errores en la radicacion
llevaran a la entidad a grandes reprocesos, demoras en la prestacion del servicio generando
incumplimiento a su compromiso con los grupos de interés establecido en su politica de calidad
con relacidn a “la prestacion de un servicio mds innovador, mds oportuno, mds cercano, mds dgil
y confiable para sus partes interesadas”, de igual forma no atender la problematica presentada

genera la pérdidas reputacional de Colpensiones, (Colpensiones, 2024 c).

Esta descripcion de la problematica, permite plantear el siguiente interrogante de investigacién:
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¢Como debe ser la estrategia de entrenamiento para los Agentes de Servicios de

Colpensiones, que promueva la mejora en la prestacion de servicios en los puntos de atencion al

ciudadano —PAC-?

2  Objetivos
2.1 Objetivo general.

Disefiar una propuesta para crear un centro de entrenamiento en un ambiente simulado de un
punto de atencién al ciudadano (PAC) incluyendo sistemas de informacidn que permitan capacitar
y entrenar a los agentes de servicio de Colpensiones en la atencidn de los diferentes tipos de
solicitudes de tramites para elevar de significativamente el nivel de eficiencia y calidad en la

atencion al ciudadano.

2.2 Objetivos especificos.

e Desarrollar un diagnéstico de las necesidades de capacitacién y rotacién de los Puntos de
Atencidn al Ciudadano (PAC) conforme la operacién.

e Disefar los ejes y contenidos tematicos que deben disponerse en los ambientes simulados
de entrenamiento

e Identificar los requisitos tecnolégicos, logisticos, de equipamiento y humanos que deben
tenerse en cuenta para la estructuracién del centro de entrenamiento de conformidad con
las tematicas establecidas para abordar.

e  Estructurar la propuesta de centro entrenamiento para someterla a validacion por parte
de los lideres de talento humano con el fin ajustarla a la realidad de las necesidades de

Colpensiones.
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3 Justificacion

El entorno actual de Colpensiones, marcado por cambios legislativos, crecimiento de la
demanday la necesidad de brindar un servicio agil y confiable, exige preparacion constante de los
agentes de servicio. La propuesta de implementar un centro de entrenamiento en ambiente

simulado ofrece una solucidn efectiva para abordar estos desafios, permitiendo:

e Minimizar reprocesos y riesgos: al simular situaciones reales de atencidn, los agentes
pueden practicar y perfeccionar sus habilidades en un entorno seguro, reduciendo errores
y mejorando la eficiencia en |la operacidn real.

¢ Conectar entrenamiento con la realidad: cierra la brecha entre teoria y practica,
permitiendo a los agentes experimentar los desafios y dinamicas presentadas a diario en
los Puntos de Atencién al Ciudadano, lo que aumenta su confianza y preparacién.

e Agilizar la capacitacion de nuevo personal: el ambiente simulado permite una induccién
mas rapida y efectiva, asegurando que los nuevos agentes estén listos para atender a los
usuarios con prontitud y calidad, crucial ante el aumento esperado de la demanda.

e Mejorar el desempeiio de los procesos: al contar con un entorno controlado y seguro
para la experimentacion y aprendizaje, se estan brindando herramientas que permiten
identificar y resolver situaciones y dificultades de manera proactiva, mejorando y
optimizando la eficiencia y calidad de los procesos, lo que se vera reflejado en las

diferentes mediciones establecidas en la entidad.

e Fortalecer las capacidades dindmicas para la innovacion: esta estrategia permite adoptar
e implementar rapidamente nuevos métodos de servicio que respondan a las necesidades

de nuevas demandas de usuarios, fortaleciendo las capacidades organizacionales de
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innovacion. Los agentes deben ser capaces de proponer ideas innovadoras y adaptarse a

los cambios en los procesos y servicios.

e Fortalecer habilidades, competencias y conocimientos de los agentes de servicio: para
brindar servicios de asesoria y orientacién con profundo conocimiento de los tramites,
servicios y normativas relacionadas que les permita guiar a los usuarios de manera
efectiva.

e Resolucion de problemas: la capacidad de identificar, analizar y resolver problemas de
manera oportuna es esencial. Los usuarios pueden presentar situaciones complejas o
inusuales que requieren soluciones creativas y adaptadas.

¢ Rotacidn de personal: La rotacién del personal puede afectar la continuidad del servicio.
Es importante que los agentes estén capacitados para asumir diferentes roles y
responsabilidades dentro del equipo, garantizando una atencion fluida y eficiente.

e Dominio de los sistemas de informacion y tecnologia: La tecnologia juega un papel
fundamental en la gestidn de tramites y servicios por lo que el ambiente simulado les
permitird contar con conocimiento de los sistemas utilizados por la entidad para registrar,

procesar y dar seguimiento a las solicitudes de los usuarios.

En sintesis, invertir en los agentes de servicio quienes son la cara visible de la entidad y
fomentar su desarrollo y capacitacién es fundamental para asegurar una atencién de calidad, agil y

resolutiva.

Este trabajo investigativo corresponde a:

Campo de investigacion “Pedagogia y didactica contemporanea”
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Grupo de investigacién “Ambientes de aprendizaje”

Linea de investigacidn “Innovacion y Pedagogia en Educacién Superior”

4 Marco Teodrico

El andlisis bibliografico realizado permite establecer el marco tedrico que soporta la propuesta

gue se presenta como estrategia de entrenamiento para los agentes de servicio de Colpensiones.

En el contexto de las empresas administradoras de pensiones, los centros de entrenamiento
corporativo juegan un papel fundamental para garantizar la competitividad y la eficiencia. Estos
centros se han convertido en herramientas esenciales, ya que permiten mejorar las competencias
del personal y optimizar los procesos de gestiéon en un sector tan especializado como el de las
pensiones (Castillo, 2018). A través de la capacitacidn constante, los empleados adquieren no solo
los conocimientos técnicos necesarios, sino también las habilidades para manejar la complejidad y

la transparencia requerida en la relacidn con los clientes (Garcia, 2020).

La formacidn continua es particularmente relevante en un entorno donde las normativas y los
marcos regulatorios cambian con frecuencia. En este sentido, los programas de capacitacion para
las empresas administradoras de pensiones deben actualizarse continuamente para asegurarse de
que el personal esté preparado para enfrentar estos cambios y mantenerse alineados con las
nuevas exigencias del mercado y la regulacion (Fernandez, 2019). La combinacion de la teoria con

la practica es esencial en los programas de formacion, ya que facilita el desarrollo integral del
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profesional, lo que aumenta la capacidad de los empleados para aplicar sus conocimientos en

situaciones reales (Pérez, 2021).

De acuerdo a Senge (2015), la experiencia vivida directamente genera un proceso de
aprendizaje mayor, al poder concientizarse de las consecuencias vividas, de esta manera el facilitar
un ambiente recreado que permita vivir las experiencias que se viven a diario en los puntos de

servicio se convierte en un pilar fundamental para la correcta prestacion del servicio.

Una inversion estratégica en capacitacién no solo beneficia el desempefio individual de los
empleados, sino que también impacta de manera directa en la rentabilidad y sostenibilidad de las
administradoras de pensiones. La gestién eficiente del capital humano es una de las claves para
maximizar los resultados operativos y garantizar la calidad del servicio que se ofrece a los afiliados
(Salinas, 2022). Ademas, los centros de entrenamiento deben ofrecer programas que se adapten a
las necesidades particulares de cada empresa, lo que permite una personalizacion efectiva que

responde a los retos especificos de cada organizacidn (Gonzalez, 2020).

La formacidn no debe limitarse solo a aspectos técnicos; las habilidades blandas son igualmente
importantes en el sector de pensiones. La capacidad de comunicacién, el trabajo en equipo y la
empatia son competencias clave que mejoran la relacidn con los clientes y fomentan un ambiente
laboral positivo (Méndez, 2021). En un contexto tan dindmico como el sector financiero, donde los
mercados fluctian y las normativas se ajustan continuamente, el desarrollo de estas habilidades
es crucial para mantener la eficacia y adaptabilidad de las administradoras de pensiones (Ruiz,

2018).
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Los avances tecnolégicos también han transformado los centros de entrenamiento en el ambito

financiero. El uso de tecnologias digitales, como plataformas de e-learning y simuladores, permite
una mayor flexibilidad y accesibilidad para los empleados, facilitando la adaptacion de los
programas de formacién a los diferentes niveles de experiencia y necesidades de cada trabajador
(Delgado, 2019). Esta innovacién no solo mejora la eficiencia del aprendizaje, sino que también
permite una capacitacion mas interactiva y atractiva, lo que aumenta el compromiso de los

participantes.

La gestion del riesgo es otro aspecto crucial en la formacidn del personal de las administradoras
de pensiones. Los fondos de pensiones estan expuestos a diversos riesgos financieros, por lo que
es fundamental que los empleados reciban capacitaciéon adecuada en esta area para asegurar la
sostenibilidad de los fondos y garantizar su correcta gestion (Castro, 2020). Un personal
capacitado en la identificacién y manejo de riesgos puede reducir la probabilidad de errores

costosos y contribuir a la estabilidad de la empresa.

Ademas de mejorar la eficiencia y la productividad, la capacitacién tiene un impacto
significativo en la satisfaccion del cliente. Un empleado que cuenta con las herramientas y
conocimientos adecuados puede ofrecer un servicio de calidad superior, lo que no solo mejora la
imagen de la empresa, sino que también genera confianza entre los afiliados (Lopez, 2021). Por lo
tanto, los centros de entrenamiento deben alinearse con las estrategias corporativas a largo plazo
para garantizar que las competencias adquiridas por los empleados contribuyan directamente al

cumplimiento de los objetivos estratégicos de la organizacion (Carrillo, 2022).
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El uso de simuladores y herramientas interactivas en los centros de entrenamiento no solo

mejora la experiencia de aprendizaje, sino que también permite a los empleados practicar en un

entorno controlado antes de aplicar sus conocimientos en situaciones reales (Navarro, 2019).

Estas herramientas son particularmente utiles en un sector tan especializado como el de las

pensiones, donde la precisién y la gestion de riesgos son fundamentales.

Por ultimo, la ética profesional es un componente esencial de la formacién en las
administradoras de pensiones. Dado que estas empresas gestionan fondos que impactan
directamente en la calidad de vida futura de sus clientes, los empleados deben ser conscientes de
la responsabilidad social que conlleva su trabajo. La formacién en ética no solo asegura el
cumplimiento normativo, sino que también refuerza el compromiso con la integridad y la
transparencia (Martin, 2020). Esto contribuye a generar confianza en los clientes y a consolidar la

reputaciéon de la empresa.

En conclusidn, los centros de entrenamiento para empresas administradoras de pensiones
desempefian un rol fundamental en el desarrollo y éxito de las organizaciones. Desde |la formacion
técnica hasta el desarrollo de habilidades blandas, pasando por la gestion del riesgo y la ética
profesional, cada componente de estos programas contribuye a crear una fuerza laboral
preparada para enfrentar los desafios del sector. La adaptacion a los avances tecnoldgicos y la
personalizacién de los programas de capacitacidn aseguran que las administradoras de pensiones
puedan responder de manera efectiva a las exigencias cambiantes del mercado y continuar

ofreciendo un servicio de calidad a sus afiliados.
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Los centros de entrenamiento para empresas administradoras de pensiones operan dentro de

un marco institucional que asegura el cumplimiento de normativas y estandares que protegen
tanto a los empleados como a los clientes de estas empresas. Los marcos institucionales que
podrian ser relevantes incluyen las normativas de seguridad y salud en el trabajo (Organizacion
Internacional del Trabajo, 2021), las politicas de capacitacién y desarrollo profesional para
fortalecer las competencias laborales (Ministerio del Trabajo, 2023) y los estandares de proteccién
al consumidor financiero (Superintendencia Financiera de Colombia, 2022), a continuacién, se

detallan, aquellos relevantes:

1. Regulacién del sistema de pensiones: en muchos paises, las administradoras de pensiones
estdn reguladas por organismos gubernamentales o entidades financieras que establecen
estandares estrictos para el manejo de los fondos de pensién. Este marco regula la
educacion y entrenamiento que deben recibir los empleados para asegurar el
cumplimiento de la normativa.

2. Normativas laborales: las leyes laborales también influyen en el disefio de los programas
de capacitacion, asegurando que los empleados reciban el entrenamiento necesario para
desempeiiar sus funciones sin violar derechos laborales o poner en riesgo a los
trabajadores.

3. Normas internacionales: las empresas administradoras de pensiones podrian estar sujetas
a estandares internacionales de capacitacion y certificacion, tales como los de la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), que promueve estandares en la formacidn
laboral.

4. Cumplimiento de estandares financieros: los centros de entrenamiento deben alinearse
con las normativas impuestas por los organismos de regulacion financiera, tales como la
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Comisién Nacional del Sistema de Ahorro para el Retiro (CONSAR) en México o la

Superintendencia de Pensiones en otros paises latinoamericanos. Estas instituciones
pueden exigir que los empleados estén actualizados sobre regulaciones y estandares en el
manejo de fondos de pensiones.

5. Programas de Responsabilidad Social Empresarial (RSE): algunos marcos institucionales
gue impactan el entrenamiento de empleados pueden derivar de iniciativas de RSE, las
cuales pueden incluir formacidn continua en buenas practicas, ética profesional y el

impacto social de la gestidn de pensiones.

Estos centros de entrenamiento tienen la responsabilidad de asegurarse de que los
trabajadores estén informados y capacitados para seguir las normativas legales y operativas,

mejorando el servicio y la seguridad de los fondos de pensiones de los afiliados.

5 Metodologia de la investigacion
5.1 Primer nivel

5.1.1 Enfoque, alcance y disefio de la investigacion

Para abordar el problema de investigacién planteado en el presente documento, se opta por un
enfoque de investigacidon mixto que permita explorar y analizar en profundidad los aspectos
cualitativos y cuantitativos del entrenamiento de los agentes de servicio en Colpensiones. Este
enfoque combina la obtencién de datos objetivos y numéricos junto con una comprension
detallada de las experiencias y perspectivas de los agentes de servicio, con el fin de desarrollar una
estrategia de entrenamiento eficaz. De acuerdo a estas pretensiones, el disefio de la investigacién
es no experimental transversal, ya que no se manipulardn las variables y la recoleccién de la

informacién se realiza en un Gnico momento, de tipo exploratoria-secuencial, por cuanto se inicia
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con la recoleccién de datos y su posterior andlisis, para determinar aquellos aspectos que

permiten consolidar una propuesta de estrategia para entrenamiento de los agentes de servicio

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

5.1.2 Delimitaciéon de la Investigacion
El estudio se enfoca en los agentes de servicio de los Puntos de Atencién al Ciudadano (PAC)
de Colpensiones, especificamente en la estrategia de entrenamiento que estos reciben. La

investigacion permite evaluar los siguientes aspectos:

1. Eficiencia en la atencion: medida en términos de tiempos de respuesta, resolucién en la
primera interaccién y nivel de satisfaccién del usuario.

2. Satisfaccion del agente: evaluada mediante cuestionarios que miden el impacto de la
estrategia de entrenamiento en la motivacidn, percepcién de competencia y satisfaccién

laboral.

5.1.3 Definicion de Variables

En la tabla 2 se definen y detallan las variables para abordar el problema planteado:
Tabla 2

Definicion de variables
Nombre Variable

Definicién Conceptual

Definicién operacional

Calidad en la prestacion

del servicio

La calidad en la prestacién del
servicio se refiere a la percepcién
gue tienen los usuarios de
Colpensiones sobre la eficiencia,

amabilidad, precisién en la

Esta variable se mide a través de
encuestas de satisfaccion al
usuario, el tiempo promedio de
atencién por tramite, nimero de

quejas o reclamos por mes, y
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informacién y tiempo de
respuesta en los PAC. Un servicio
de alta calidad debe cumplir con
las expectativas de los usuarios y
ajustarse a los estandares de la
entidad. Segun Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988), la calidad
del servicio puede ser medida a
través de dimensiones como la
fiabilidad, la capacidad de
respuesta, la seguridad, la
empatia y los elementos

tangibles.

auditorias internas sobre el
cumplimiento de protocolos de
servicio (Alegre & Berbegal-

Mirabent, 2016).

Nivel de competencia

del agente de servicio

Hace referencia a las habilidades
y conocimientos que posee el
agente para desempefiar su
l[abor. Incluye su capacidad de
resolver dudas, manejar sistemas
informaticos, gestionar procesos
administrativos y su actitud hacia
el servicio al cliente. El concepto
de competencias abarca las

capacidades cognitivas,

El nivel de competencia se evalla
mediante pruebas tedricas y
practicas antes y después del
entrenamiento, indicadores de
desempeiio durante las jornadas
laborales (numero de errores
cometidos, tramites rechazados o
mal gestionados), y evaluaciones
por parte de supervisores y

companieros de trabajo (Goldstein

ee oo
X ) ®
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emocionales y sociales que
permiten realizar de manera
efectiva las tareas asociadas al

trabajo (Boyatzis, 2008).

& Ford, 2002).

Satisfaccion laboral del

La satisfaccion laboral es el grado

Se mide mediante encuestas de

entrenamiento

de entrenamiento logra mejorar
las competencias de los agentes
de servicio, promoviendo una
mayor calidad en la atencién al

cliente y un ambiente de trabajo

agente en que los agentes de clima laboral, indices de rotacién
Colpensiones se sienten de personal, analisis de
motivados, valorados y cdmodos | ausentismo laboral y entrevistas
en su ambiente de trabajo. Locke | cualitativas con los empleados
(1976) define la satisfaccion (Spector, 1997).
laboral como "un estado
emocional placentero que resulta
de la percepcion de que el trabajo
del empleado cumple o permite
el cumplimiento de sus valores
laborales".

Eficacia del Es el grado en que la estrategia La eficacia del entrenamiento se

mide comparando los resultados
de evaluaciones de competencias
antes y después de las
capacitaciones, ademas del

analisis de indicadores de

.ean’

universidad
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mas productivo. La eficacia del
entrenamiento esta directamente
relacionada con la transferencia
del aprendizaje al entorno laboral
y su impacto en el desempefio
(Salas, Tannenbaum, Kraiger, &

Smith-Jentsch, 2012).

desempeino como la reduccion en
el tiempo de atencion al
ciudadano y la disminucién en el
numero de quejas (Kirkpatrick &

Kirkpatrick, 2006).

Tiempo de respuesta al

ciudadano

El tiempo de respuesta hace
referencia al intervalo entre la
llegada del ciudadano al PACy la
resolucidn de su consulta o
tramite. Este es un indicador
critico de la eficiencia operativa
de los PAC. La rapidez en la
atencion es una de las
dimensiones clave de la calidad
del servicio (Parasuraman et al.,

1988).

Se mide a través de registros
automaticos o manuales de cada
interaccion en los PAC, calculando
el promedio de minutos por
atencién en funcién del tipo de
tramite o consulta (Zeithaml,

Bitner, & Gremler, 2013).

Tasa de resolucién

efectiva

La tasa de resolucidn efectiva
mide el porcentaje de consultas o
trdmites que son resueltos

correctamente en el primer

Este indicador se obtiene a partir
de los registros administrativos de
los PAC, contabilizando cuantas

consultas o tramites son resultas

LN J e 0
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intento, sin necesidad de re- satisfactoriamente en la primera
procesamiento o correcciones interaccion (Fitzsimmons &
posteriores. La capacidad de Fitzsimmons, 2014).

resolucion en el primer contacto
estd relacionada con la eficiencia
operativa y la satisfaccion del

cliente (Johnston & Clark, 2008).

Fuente: Elaboracidn propia

5.1.4 Poblaciéon y Muestra

Conforme la problemdtica planteada, asi como las variables identificadas con respecto a la
estrategia de entrenamiento para los Agentes de Servicios de Colpensiones, que busca mejorar la
prestacion de servicios en los Puntos de Atencion al Ciudadano (PAC), la poblacién y la muestra se
determinan considerando las caracteristicas de los agentes de servicio, asi como la cantidad de
Puntos de Atencion al Ciudadano (PAC) donde se presta atencién directa a los ciudadanos y que

tiene actualmente Colpensiones.

5.1.4.1 Poblacién
La poblacién objetivo para este estudio esta compuesta por los Agentes de Servicio de

Colpensiones que trabajan en los Puntos de Atencién al Ciudadano (PAC) a nivel nacional. Los PAC
son los lugares donde los ciudadanos interactian de manera presencial con los agentes para

realizar tramites, resolver consultas o recibir informacién sobre pensiones y servicios relacionados.
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Los Agentes de Servicio estan encargados de la atencién al publico, y su desempeiio es clave para

garantizar la calidad de los servicios prestados.

e Caracteristicas de la poblacidon: Los Agentes de Servicio poseen diversas formaciones
académicas, en su mayoria técnicos y tecndlogos en areas administrativas o afines.
Cuentan con experiencia en atencidén al cliente, manejo de sistemas de informacién y
procesos administrativos. Ademas, forman parte de un entorno de trabajo estandarizado,

con protocolos especificos para la atencién al ciudadano.

e Numero de individuos en la poblacién: De acuerdo con informacion interna suministrada
por la gerencia de atencién y servicios de Colpensiones, la poblacién total de Agentes de
Servicio es de 281 agentes, distribuidos en 83 Puntos de Atencién en todo el pais,

ubicadas en las 8 regionales existentes, tal como se relaciona en la tabla 3:

Tabla 3

Distribucion de PACs y agentes

Regional No. Pl'JI,‘ItOS de Age'ntes por
Atencidn Regional

Bogota 14 48
Centro 17 56
Occidente 14 48
Caribe 11 37
Antioquia 8 28
Santander 8 28

Sur 7 22

Eje Cafetero 4 14

Total 83 281

Fuente: Elaboracion propia, Nota: Documentos internos Colpensiones

5.1.4.2 Muestra
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Para la seleccion de la muestra, se emplea un muestreo probabilistico estratificado. Este tipo

de muestreo se elige debido a la diversidad en la distribucion geografica y caracteristicas de los
PAC, lo que asegura que todos los estratos (agentes de diferentes regiones y niveles de
experiencia) estén representados en la muestra. El muestreo estratificado es apropiado cuando la
poblacidon es heterogénea y se quiere asegurar la representacién de subgrupos, mejorando la
precisién de los resultados (Cochran, 1977).

e Estratificacidn: La poblacién de Agentes de Servicio es dividida en estratos seguin dos

criterios:

1. Regidn geografica: Los PAC estan ubicados en diferentes regiones del pais
(Bogota, Medellin, Cali, entre otras), por lo que se seleccionan agentes de al

menos tres regiones: Bogotd, Centro, Occidente, en total 152 agentes de servicio.

2. Nivel de experiencia: Los 152 agentes son clasificados en tres niveles: junior
(menos de 1 afio de experiencia), intermedios (1-3 afos de experiencia) y

experimentados (mas de 3 afos de experiencia).

e Tamaiio de la muestra: Siguiendo el método de muestreo estratificado, y considerando un
margen de error del 5% y un nivel de confianza del 95%, se determina un tamafio de
muestra representativo para cada estrato. Se calcula la muestra compuesta por 110
Agentes de Servicio, distribuidos de forma proporcional a los estratos mencionados. Esta
cantidad permite obtener resultados significativos y representativos de toda la poblacién,
garantizando que se capten variaciones en las percepciones sobre el entrenamiento y la

calidad del servicio.
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5.1.4.3 Justificacion del tipo de muestreo

El muestreo estratificado es la estrategia mas adecuada para este estudio debido a las
diferencias en las caracteristicas y la distribucidon de los Agentes de Servicio. El objetivo es asegurar
una muestra representativa que incluya tanto a agentes con distintos niveles de experiencia como
a aquellos que laboran en diferentes regiones del pais. Este enfoque permite obtener conclusiones
mas robustas sobre la efectividad del entrenamiento en mejorar la prestacidn de servicios en los

PAC.

5.2 Segundo nivel

5.2.1 Seleccion de métodos o instrumentos para recoleccion de informacion

Como parte de la seleccidon del instrumento para recopilar la informacién para el problema
planteado se tienen en cuenta las siguientes consideraciones del disefio:
e Coherencia con las variables: Las preguntas estan orientadas a medir las variables clave
previamente definidas: nivel de competencia, eficacia del entrenamiento, satisfaccién
laboral, tiempo de respuesta, calidad en la prestacion del servicio y tasa de resolucion

efectiva.

o Simplicidad y pertinencia: La encuesta contiene preguntas directas y faciles de interpretar

para garantizar la precision en la recoleccion de datos.

e Escala de respuesta tipo Likert: Los niveles de valoracién definidos para cada item de la
encuesta propuesta son establecidos mediante escalonamiento tipo liker de 4 niveles (1

Muy alto, 2 Alto, 3 Moderado, 4 Bajo) los cuales permiten analizar la variabilidad en las
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percepciones y experiencias de los agentes. Estos valores corresponden a la codificacion

gue permite el tratamiento estadistico de cada escala. (Hernandez, Fernandez y Baptista,

2014).

De acuerdo con lo anterior, para valorar y medir las variables mencionadas en la tabla 2 se
disefia una encuesta de 10 preguntas como herramienta para la recoleccién de informacién y que
permita garantizar una medicidn precisa de las variables objeto de medicion.

En ese sentido cada pregunta se disefia para medir una variable especifica del estudio,
permitiendo que el analisis de los datos sea coherente con los objetivos de la investigacidn. Se
proponen preguntas claras y directas, que permiten la recoleccién de informacién relevante para
el andlisis de la estrategia de entrenamiento y su impacto en los agentes de servicio de
Colpensiones.

Ver anexo A Encuesta para agentes de servicio.

5.2.2 Técnicas de analisis de datos

Para analizar los resultados de la encuesta, se utiliza una combinacion de técnicas cuantitativas
y estadisticas descriptivas que permitan obtener una visidn clara y comprensible de las
percepciones y experiencias de los Agentes de Servicios de Colpensiones. A continuacion, la tabla
4 detalla las técnicas aplicadas para analizar los resultados de las encuestas conforme las variables
objeto de medicidn:

Tabla 4

Relacion de variables y preguntas de la encuesta

Variable Pregunta Técnica de Descripcion de la Técnica | Referencia
Anilisis

Calidad en la Pregunta 7: éCémo | Andlisis de Esta técnica permite Hernandez-

prestacion del calificaria la calidad | frecuenciay observar la distribucién Sampieri et
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servicio

de la atencidén que
brinda a los
ciudadanos, en
comparacién con
los estandares de
Colpensiones?

descriptivo

de respuestas para
determinar la percepcion
general de calidad. Se
puede analizar el
porcentaje de agentes
gue consideran brindar
una atencién de calidad
muy alta, alta, moderada
o baja.

al. (2014)

Nivel de
competencia
del agente de
servicio

Pregunta 1,
Pregunta 9

Analisis de
medias y
desviacion
estandar

Evaluar el nivel promedio
de competencia,
observando la
variabilidad en las
respuestas. Permite
identificar si existen
diferencias significativas
en la preparacién de los
agentes segun el nivel de
experiencia.

Field (2018)

Satisfaccion
laboral del
agente

Pregunta 3,
Pregunta 6

Analisis de
correlacion

Permite determinar la
relacidn entre recursos,
ambiente laboral y
satisfaccién general. Un
coeficiente de
correlacién positivo
indicaria una relacion
directa, mientras que
uno negativo indicaria
una relacién inversa.

Pallant
(2020)

Eficacia del
entrenamiento

Pregunta 2,
Pregunta 8

Analisis
comparativo
y de
frecuencia

Mediante una
comparacion de
frecuencias, se identifica
el impacto del
entrenamiento en el
desempeiio. Ademas, se
pueden comparar las
respuestas de agentes
que reportan una mejora
frente a aquellos que no
perciben cambio.

Brace
(2018)

. sean
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Tiempo de Pregunta 4, Andlisis de Evalua el tiempo Dancey &
respuesta al Pregunta 10 frecuenciasy | promedio de respuesta Reidy (2017)
ciudadano medias percibido. Un andlisis de

frecuencias indicara si la
mayoria considera el
tiempo adecuado,
mientras que un andlisis
de medias revelara el
tiempo percibido en

atencion.
Tasa de Pregunta 5 Analisis de Evalla la efectividad en Creswell
resolucién frecuenciay la resolucion de (2018)
efectiva porcentaje solicitudes al primer

contacto. Un analisis de
frecuencia y porcentaje
permite observar qué
porcentaje de agentes
logra resolver solicitudes
en una primera
interaccion.

Fuente: Elaboracion propia

6 Analisis y discusion de los resultados

El desarrollo de la investigacidn permite llevar a cabo una revisidn bibliografica y un andlisis
para disefiar como instrumento de recoleccidn de informacién una encuesta de 10 preguntas, la
cual se aplicé a 119 agentes de servicio. Los resultados de esta una vez analizados, permiten

proponer acciones para los objetivos de la investigacién, asi:

Objetivo 1. Desarrollar un diagnoéstico de las necesidades de capacitacion y rotacion de los

Puntos de Atencion al Ciudadano (PAC) conforme la operacién

€l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



I_‘ : g 2, LN
Seminario de Investigacion . . ean

ESpECiaIizaCion | oo.o.oo universidad

El diagndstico tiene como objetivo evaluar las necesidades de capacitacion y los

factores que influyen en la rotacién del personal en los PAC, con el fin de poder
determinar acciones en el marco de la estrategia de entrenamiento que permitan mejorar
la eficiencia operativa y la calidad del servicio para fomentar un entorno laboral saludable
y motivador; es asi como mediante los resultados relacionados al nivel de preparacién
para realizar las tareas asignadas, el 20% establece que se encuentra en un nivel
moderado y un 1% considera estar en un nivel bajo lo que exige poder identificar esos
factores tanto internos como externos que influyen en el logro de un buen nivel para la

prestacion del servicio, tal como se detalla en la ilustracion 1:

llustracion 1

Valoracion del nivel de preparacion de los agentes de servicio para realizar las tareas asignadas

éComo calificaria su nivel de preparacion para
realizar las tareas asignadas en los Puntos de
Atencion al Ciudadano (PAC)?

50% 46%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

33%

20%

1%

Alto Muy alto Moderado Bajo

Fuente: Elaboracidn propia
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De igual forma y tal como se observa en la ilustracién 2, el 9% de los encuestados considera

estar medianamente preparado para manejar situaciones dificiles con los ciudadanos, y solo el

44% de los encuestados considera estar muy bien preparados lo que implica la necesidad de

establecer las causas que permitan diagnosticar integralmente para identificar las necesidades de

capacitacién y rotaciéon de los agentes de servicio.

llustracion 2

Valoracion del nivel de preparacion de los agentes de servicio para manejar situaciones dificiles

¢Qué tan bien se si

ente preparado para manejar

situaciones dificiles con los ciudadanos?

50% 47%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Bien preparado

Fuente: Elaboracion propia

44%
9%
Muy bien preparado Medianamente preparado

Con base en los resultados obtenidos, se procede a identificar las necesidades de capacitacion y

rotacion de los Puntos de Atencidn al Ciudadano (PAC) conforme la operacién, las cuales se

describen en la tabla 5, asi:
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Tabla 5

Identificacion de necesidades de capacitacion y rotacion de los agentes de servicio

Situacion identificada |Descripcion de la necesidad

Se identifica la necesidad de brindar al personal de agentes de servicio
Déficit de conocimientos programas de capacitacion especificos en

técnicos sobre los Tipos de pensiones (Ley 2381 de 2024)
productos y servicios que Qtras Prestaciones y beneficios (Ley 2381 de 2024)
presta Colpensiones Beneficios Econémicos Periddicos (BEPS)

Se requiere fortalecer mediante un proceso de capacitacion el
Debilidad en el desarrollo desarrollo de habilidades como la empatia, la comunicacién asertiva, la
de habilidades blandas  resolucion de conflictos y la gestion emocional; de igual forma es
para una mejor atencion necesario profundizar en la ética profesional y los principios que rigen
al Cliente y Comunicacion la atencidn a los usuarios en Colpensiones. Generar informes con los
Efectiva hallazgos y las propuestas para mejorar la calidad del servicio

Se tiene el desafio de implementar acciones para capturar y preservar
el conocimiento de los trabajadores de Colpensiones estableciendo
mecanismos que permitan difundir el conocimiento adquirido, el
fomento de la cultura organizacional y el conocimiento que impulse la

Falta de Gestion del innovacion; se requiere fortalecer el conocimiento y uso de las
Conocimiento y Mejora herramientas tecnoldgicas con las que cuenta Colpensiones.
Continua

Fortalecer la operacién y la satisfaccion laboral de los funcionarios,
esto garantiza un diagnostico alineado a las necesidades operativas del
PAC, basado en la mejora continua.

Se requiere explorar herramientas e identificar los canales que
permitan a los empleados fortalecer el ejercicio de los principios
éticos, asi como la apropiacion de valores institucionales,
propendiendo por la comunicacién efectiva a todos los niveles de los
Identificacién de falencias valores institucionales, capacitando para que se dé la aplicacién de
en la practica de valores éstos en su trabajo diario, fortaleciendo el trabajo colaborativo.
Institucionales
Identificar los factores externos e internos que influyen en la rotacién y
la estabilidad.

Validar las variables de pueden estar afectando a los funcionarios.
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Se identifica la necesidad de impartir capacitacién a los agentes de
Deficiencia en el uso de  servicio para mejorar el desempefio en el uso de las diferentes
herramientas digitalesy herramientas tecnoldgicas con las que cuenta Colpensiones, asi como
desconocimiento del profundizar y de manera practica conocer el funcionamiento de los
funcionamiento de los  diferentes procesos de la entidad, en especial aquellos automatizados
procesos automatizados Para brindar una mejor informacion a los ciudadanos que consultan
sobre los mismos.

Se requiere efectuar una retroalimentacion a los agentes de servicio de

manera oportuna y objetiva, frente a los resultados de su desempefio,

para emprender acciones que permitan el mejoramiento de su

ejercicio.

Se identifica la necesidad de reconocer y compensar a los agentes de

Motivacion servicio que demuestran en el ejercicio de sus funciones el
cumplimiento de los valores institucionales.

Retroalimentacion

Fuente: Elaboracion propia

Objetivo 2. Disefiar los ejes y contenidos tematicos que deben disponerse en los ambientes

simulados de entrenamiento

Para la realizacion del disefio de ejes y contenidos tematicos a disponer en los ambientes
simulados de entrenamiento para los agentes de servicio de Colpensiones, se parte del resultado
obtenido al aplicar la herramienta para recoleccién de datos, respecto a la frecuencia con la cual
se logra resolver las solicitudes de los ciudadanos en su primer contacto por parte de los agentes
de servicio, informacion que se muestra en la ilustracién 3, dado que solo el 29% de los
encuestados manifiestan contar con la informacién y las herramientas que le permiten dar
atencion efectiva a los ciudadanos resolviendo inquietudes en ese primer contacto, lo que permite
identificar los déficit en capacitacion y formacion, traduciendo estos aspectos en la falta de
conocimiento de los productos y servicios que se prestan, asi como la deficiencia en el uso éptimo

de las herramientas suministradas para ejecutar sus labores.
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llustracion 3

Valoracidn de la frecuencia promedio en la que los agentes de servicio resuelven las solicitudes de los
ciudadanos en el primero contacto.

éCon qué frecuencia logra resolver las solicitudes
de los ciudadanos en su primer contacto?

70% 66%
60%
50%
A40%
29%
30%
208%
10% 5%
0% [
Frecuentemente Siempre A veces

Fuente: Elaboracidn propia

Otro de los resultados que impacta el logro de este objetivo es la identificacién de que
el entrenamiento o capacitacién brindados no mejoran sustancialmente el desempefio de
los agentes de servicio, tal como se puede apreciar en la ilustracién 4, ya que el 45% de la
poblacién encuestada reconoce que el proceso formativo genera “algo de mejora” en su
rendimiento, pero el 10% de la poblacién no identifica ningiin cambio y un 1% expresa que
su desempefio ha desmejorado con el citado proceso. Estos resultados conllevan
determinar que la capacitacion que se brinda no esta cumpliendo con las expectativas y

gue posiblemente no estd alineada con las necesidades reales que genera el cargo.
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llustracion 4

Valoracion de la mejora en el desempeiio luego de recibir entrenamiento o capacitacion

éiHa experimentado una mejora en su
desempeno después de haber recibido el ultimo
entrenamiento o capacitacion?

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

45% 44%

10%

Algo de mejora Mucha mejora No ha habido cambio He empearado

Fuente: Elaboracidn propia

Como respuesta a estos resultados y en consonancia con el Plan Nacional de Formacion
y capacitacion 2020-2030 expedido por el Departamento Administrativo de la Funcion
Publica, se plantea entonces que los ejes y contenidos tematicos que deben
implementarse mediante las actividades a desarrollar en el centro de entrenamiento para
los agentes de servicio de Colpensiones deben responder a las necesidades identificadas

mediante el diagndstico realizado, la cual se describe en la siguiente tabla:
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Tabla 6

Identificacion de ejes y contenidos temdticos a disponer en ambientes simulados de entrenamiento.

Contenidos tematicos [Metodologia de apropiacion de los

Régimen general de
Pensiones (Ley 100 de 1993)

Pilar Solidario y Pilar
Semicontributivo (Ley 2381  Conceptualizacion, ejemplificacion y atencion a

de 2024) simulacion de ciudadanos solicitando en los puntos
de atencidn con situaciones reales relacionadas con

Pilar Contributivo y e s . . .
su afiliacidn, cotizacién, semanas cotizadas, tipos de

Conocimiento .
Voluntario (Ley 2381 de

de los pensiones a reconocer en el régimen de Ley 100y
2024) .
productos y . o pensiones a reconocer en la ley 2381 de 2024
. . Régimen de transiciony . .. .
servicios (Sistema de Proteccion Integral para la vejez,

oportunidad de traslado (Ley

2381 de 2024)

Tipos de pensiones (Ley 2381

de 2024)

Otras Prestaciones y

beneficios (Ley 2381 de 2024)

Beneficios Econdmicos
Periddicos (BEPS)

Principios de orientacién al

prestados por
Colpensiones

invalidez y muerte de origen comun), requisitos
para acceder a cada tipo de pensién, simuladores
para calculos de pensiones, BEPS y otras
prestaciones, cambios de régimen, aclaracién a
historias laborales, entre otros.

Juego de roles que permita mediante la simulacién

d'eth_E ———de situaciones reales practicar habilidades

Hab|I!dades de comunicacion comunicativas; mediante estudios y analisis de
At_endé" al EfECt'\_’? : casos llegar a identificar las mejores practicas que
Eg::ﬁi\éacién ﬁ:zgz:gz zﬁ:izz':ie — per.mitcan el ap.rendizaje de los .elrrores cometidos v
Efectiva o~ optlr.nlzarllo§ tlempqs de ater?aon. Manejjo dela

Digitales confidencialidad de informacidn de los clientes, asi

Gestion de quejas y reclamos ¢omg |a alineacién de las actuaciones al atender al

s [Prelaaieel cliente con los valores de Colpensiones.

Uso de herramientas para

acceso a informacién Apropiacién y uso de las tecnologias y habilitadores

relevante tecnoldgicos de COLPENSIONES, aprovechando el
Gestion del Participacion en comunidadestrabajo en equipo para la resolucidn de problemas
Conocimiento reales creando escenarios simulados que permitan

) de practica _
y Mejora el desarrollo de nuevas soluciones creando valor

. Uso plataformas . . L
Continua . publico; aprovechamiento para la creacidn de
colaborativas , -
programas de mentoria que posibilite el desarrollo

Uso de herram‘ulentas visuales e nyeyos talentos en la organizacion.
para organizacion

Etica y Valores Principios Eticos — Cédigo de
Institucionales Etica de Colpensiones Analisis de casos reales que permita identificar
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Valores institucionales dilemas éticos y toma de decisiones basadas en los
principios éticos de Colpensiones. Apropiacion del
conocimiento de los canales dispuestos para

Prevencion de la corrupcién denuncia de actos de corrupcion o irregularidades.
Aplicacidn en las actividades cotidianas de los
principios de sostenibilidad de Colpensiones.

Igualdad y no discriminacion

Responsabilidad Social

Resolucidn de dilemas éticos

Conocimiento y uso de

herramientas digitales Mediante demostraciones practicas y simulaciones
Herramientas Automatizacién de procesos €n ambientes de practica demostrar el uso de las
de Colpensiones herramientas y la forma en que estan

digitales y

automatizaciénSeguridad de la informacion automatizados los procesos, para permitir la

practica de los agentes fomentando la participacién

Habilidades Digitales Basicas o .
y el aprendizaje colaborativo.

Tendencias tecnoldgicas

Fuente: Elaboracion propia

Objetivo 3. Identificar los requisitos tecnolégicos, logisticos, de equipamiento y humanos
que deben tenerse en cuenta para la estructuracion del centro de entrenamiento de
conformidad con las tematicas establecidas para abordar.

De acuerdo con los resultados de la encuesta donde se observa que solo el 31% de los
encuestados se encuentra muy satisfecho con los recursos y herramientas que se disponen en el
PAC para realizar su trabajo, informacidn detallada en la ilustracidn 5, es importante validar cuales
son esos elementos necesarios para entrenarse y garantizar la prestacién de un servicio 6ptimo

gue genere la satisfaccién de los clientes.
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llustracion 5

Valoracion de la satisfaccion de los agentes de servicio con los recursos y herramientas disponibles

¢ Qué tan satisfecho esta con los recursos y
herramientas que tiene disponibles para realizar
su trabajo en los PAC?

70%

58%
60%
50%

40%

31%

30%

20%
9%

] =

Satisfecho Muy satisfecho Ni satisfecho ni Insatisfecho
insatisfecho

10%

0%

Fuente: Elaboracidn propia

En igual sentido, los resultados presentados en la ilustracién 6 demuestran que el 73% de los
agentes de servicio consideran que el tiempo de respuesta al ciudadano que toma atender una
solicitud o tramite esta entre rapido y moderado, y de acuerdo al detalle de la ilustraciéon 7, el 24%
de los encuestados indican que el tiempo de espera de los ciudadanos es neutro, inadecuado y
totalmente inadecuado. Estas razones llevan a considerar que es importante la identificacidon y
fortalecimiento de los requisitos no solo tecnoldgicos, sino también logisticos, de equipamiento y
humanos para un centro de entrenamiento de COLPENSIONES, ya que permitiran mejorar los

tiempos de atencion de los ciudadanos.
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llustracion 6

Valoracion del tiempo de promedio de atencion por parte de los agentes de servicio

¢En términos de atencion al cliente, écomo
calificaria el tiempo promedio que le toma
atender una solicitud o tramite?

=0% 45%

45%

A40%

35%

30% 28%

2584 22%

20%

15%

10% 59
5%
oo .

Rapido Moderado Muy rapido Lento

Fuente: Elaboracidn propia

llustracion 7

Valoracion del tiempo de espera de los ciudadanos en los PAC

¢Considera que el tiempo de espera de los
ciudadanos es adecuado segun el volumen de
trabajo en los PAC?

A5%, A42%
A40%
35%
30%
25%

20%
aQ,
15% 13%

10% 8%
co 3%
[ ]

0%

34%

Totalmente Adecuado Meutral Inadecuado Totalmente
adecuado inadecuado

Fuente: Elaboracidn propia
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Tomando como referencia, los anteriores resultados, se presenta la tabla 7 que tiene como

finalidad identificar y clasificar los requisitos clave necesarios para la estructuracion del centro de

entrenamiento de COLPENSIONES, en consonancia con las tematicas previamente establecidas.

Esta tabla desglosa los elementos esenciales que deben considerarse para implementar una

infraestructura robusta y segura, proporcionar recursos adecuados a los participantes, asegurar un

entorno operativo fluido, y garantizar que el personal involucrado cuente con las competencias y

la formacién necesaria para obtener de los ciudadanos su satisfaccion:

Tabla 7

Identificacion de requisitos técnicos para el Centro de Entrenamiento.

Categoria
Requisitos
Tecnolégicos

Requisitos
Logisticos

Requisitos de
Equipamiento

Subcategoria
Infraestructura
tecnoldgica

Equipos de
hardware

Herramientas
avanzadas

Espacios fisicos

Gestion de
insumos
Transporte
Equipos

generales

Equipos
especializados

Detalle
Conexion a internet de alta velocidad, servidores, plataformas
LMS, software de videoconferencia, seguridad informatica

Computadores/portatiles, proyectores, cdmaras, sistemas de
audio, equipos especializados (simuladores PAC)

Realidad virtual, automatizacion de bases de datos (Bizagi,
Cromasoft), recursos educativos

Aulas capacitadas, salones especializados, areas grupales y de
descanso/comedor

Material de oficina, equipos y kits especificos para talleres

Transporte para asistentes, parqueaderos

Mobiliario ergonémico, climatizacidn, iluminacién LED

Maquinaria técnica, equipos médicos, mecdnicos, electrénicos,
simuladores de procesos criticos
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Requisitos Personal Instructores, personal administrativo, técnicos de soporte,
Humanos capacitado logisticos

Competencias Comunicacién efectiva, manejo de plataformas de aprendizaje,
humanas disefio educativo

Capacitacion  Actualizacidn constante seglin tendencias y normativas
continua

Normatividad Cumplimiento Regulaciones de salud, seguridad en el trabajo, contratacién
legal publica, accesibilidad inclusiva

Fuente: Elaboracion propia

Objetivo 4. Estructurar la propuesta de centro entrenamiento para someterla a validaciéon por
parte de los lideres de talento humano con el fin ajustarla a la realidad de las necesidades de
Colpensiones

Se observa en la ilustracién 8, que el 88% de los agentes de servicio de Colpensiones consideran
gue los entrenamientos que reciben en sus funciones les permiten mejorar significativamente sus
habilidades para atender a los ciudadanos. Este dato subraya la importancia de ofrecer formacion
continua y de calidad, que no solo optimiza el desempefio de los agentes, sino que también

mejora la experiencia del usuario final.

€l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



[_— A . . . s L LN
Seminario de Investigacion o ean
Especializacion |

e e e e e universidad
X

llustracion 8

Valoracion de la calidad de los entrenamientos versus mejora de capacidades de atencion al ciudadano.

¢ Considera que el entrenamiento recibido ha
mejorado su capacidad para atender al
ciudadano de manera efectiva?

50% 45%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

43%

9%

L
[

Totalmente de De acuerdo MNeutral En desacuerdo
acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

En respuesta a las necesidades actuales de los agentes de servicio de Colpensiones, y con la
finalidad de fortalecer la calidad de la atencién al ciudadano, como desarrollo de esta
investigacion se propone la creacion de un centro de entrenamiento especializado. Esta iniciativa
estd orientada a mejorar la eficiencia en los tiempos de respuesta, la resolucién en la primera
interaccion y el nivel de satisfaccion de los usuarios, a través de la formacion integral de los

agentes, propuesta que se detalla en la siguiente tabla:
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Tabla 8

Aspectos generales de un Centro de entrenamiento para Colpensiones.

Aspecto

Objetivo General

Eficienciaen la
Atencion

Satisfaccion del
Agente

Metodologia de
Entrenamiento

Evaluacion de
Resultados

Propuesta

Implementar un centro de entrenamiento disefiado para mejorar la eficiencia
en la atencidn al ciudadano y aumentar la satisfaccién y competencia de los
agentes de servicio.

Tiempos de respuesta

- Entrenamientos practicos en el manejo de sistemas y procesos para
optimizar tiempos.

- Uso de simulaciones de los ambientes de los tramites a radicar para
familiarizar a los agentes con escenarios comunes y criticos.

Resolucion en primera interaccion

- Talleres en habilidades de resolucién de problemas con base en las
principales problematicas que se presenta al momento de atender a los
ciudadanos

- Capacitacién en el uso de herramientas (BIZAGI) para la recepcion de
tramites.

Nivel de satisfaccion del usuario

- Entrenamiento en habilidades blandas como empatia y comunicacién
efectiva (Carnegie, 2018).

- Retroalimentacién constante basada en encuestas de satisfaccién ciudadana.
Motivacion

- Ofrecer certificaciones y reconocimiento profesional por logros y
desempefio, por ejemplo, para aquellos agentes que obtengan mejores
calificaciones o reconocimientos por los ciudadanos.

- Espacios para expresar inquietudes y necesidades en la formacion.
Percepcion de competencia

- Cursos personalizados segln nivel de experiencia del agente.

- Actualizacion constante en tendencias y normativas del sector pensional.

Satisfaccion laboral:

- Creacién de ambientes de aprendizaje confortables y ergondmicos.

- Encuestas periddicas para evaluar y ajustar estrategias de formacién.
- Clases hibridas con opciones virtuales y presenciales para flexibilidad

- Simuladores de procesos criticos para entrenamiento practico, para tramites
con mayor complejidad o requisitos.

- Uso de tecnologia avanzada como realidad virtual para situaciones complejas
Eficiencia

- Medicion de tiempos de respuesta antes y después de la implementacion.

- Tasas de resolucidn en la primera interaccién monitorizadas periddicamente.
- Encuestas de satisfaccion al usuario tras las interacciones.
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Satisfaccion del agente

- Cuestionarios estructurados para evaluar motivacién, percepcién de
competencia y satisfacciéon

- Analisis de resultados para identificar areas de mejora y ajustar programas.

Infraestructuray - Espacios equipados con tecnologia moderna (proyectores, simuladores,
Equipamiento sistemas de videoconferencia).

- Conexidén a internet de alta velocidad y plataformas LMS como Moodle.

Resultados - Reduccidn significativa en tiempos de atencidn.

Esperados . . . s
- Incremento en la resolucién en primera interaccion.

- Mayor satisfaccién tanto de usuarios como de agentes, reflejada en
cuestionarios y métricas operativas.

Fuente: Elaboracion propia

€l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



I—— . . . oSy S
Seminario de Investigacion . . ean
Especializacion |

e e e e e UNiversidad
o0

7 Conclusiones

e losresultados del diagndstico revelan deficiencias en conocimientos técnicos, habilidades
blandas y manejo de herramientas tecnoldgicas, lo cual afecta la eficiencia operativa. Estas
necesidades estan alineadas con la importancia de personalizar la capacitacion y adaptarla
a las demandas organizacionales especificas, como sugieren Goldstein y Ford (2002),
guienes destacan que una evaluacion precisa es fundamental para disefiar programas de

entrenamiento efectivos.

e La definicion de las tematicas que deben ser abordadas en el centro de entrenamiento, es
el resultado de un andlisis profundo a la informacién que ha sido suministrada por 119
agentes de servicio quienes facilitan la obtencién de una visién clara y detallada de las
areas y aspectos en las que el centro de entrenamiento debe enfocarse como es el caso
concreto de conocimientos técnicos y practicos de los productos y servicios que presta
Colpensiones, el desarrollo de habilidades blandas, la apropiacién y el uso de las
diferentes tecnologias utilizada en la organizacion y el fortalecimiento para identificar y
decidir frente a situaciones y dilemas éticos, entre otros. Esta informacion es invaluable
para el disefio de programas de capacitacién que sean relevantes, efectivos y satisfagan
las expectativas de los agentes de servicio y se traduzcan en el mejoramiento en la

prestacion del servicio en los puntos de atencién.

e laincorporacién de herramientas tecnoldgicas como simuladores, plataformas digitales y
recursos interactivos asegura un aprendizaje practico y relevante. Estas estrategias se

apoyan en la teoria de Knowles et al. (2005) sobre el aprendizaje de adultos, que enfatiza
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la necesidad de un entorno formativo flexible y enfocado en experiencias reales para

maximizar el impacto educativo.

e Losresultados indican que un 44% de los agentes perciben solo mejoras moderadas tras
los entrenamientos actuales, lo que evidencia la necesidad de redisefiar los programas
formativos para lograr mayor impacto. Segun Locke (1976), la satisfaccion laboral esta
directamente relacionada con la percepcion de que el trabajo permite alcanzar valores
individuales; por tanto, programas que refuercen la motivacion y la percepcién de

competencia pueden disminuir la rotacidon y mejorar el desempenio.

e La flexibilidad y validacion continua de la propuesta por los lideres de talento humano
garantizardn su relevancia a largo plazo. Este enfoque coincide con lo planteado por
Kirkpatrick y Kirkpatrick (2006), quienes proponen un modelo de evaluacién de
capacitacién que permite ajustes basados en retroalimentacién constante para maximizar

la efectividad.

e Implementar el centro de entrenamiento fortalecera el cumplimiento de la politica de
calidad de Colpensiones y mejorara la percepcidn de los usuarios sobre el servicio. Segun
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), la percepcion de calidad del servicio depende de
factores como fiabilidad, empatia y capacidad de respuesta, los cuales son abordados

directamente en la propuesta.
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e lacreacién de un centro de entrenamiento con ambientes simulados para los agentes de

servicio de Colpensiones responde directamente a la necesidad de mejorar la eficiencia en
la atencidn al ciudadano, disminuir los errores operativos y preparar al personal para
enfrentar el aumento proyectado de usuarios tras la reforma pensional de 2025. Este
enfoque, basado en el aprendizaje experiencial, permite una mayor asimilaciény
aplicaciéon del conocimiento, lo que contribuye a mitigar los errores de radicacién que

actualmente alcanzan un promedio mensual del 6% (Senge, 2015).

e la propuesta de un centro de entrenamiento en ambientes simulados busca impactar
positivamente en la motivacion, percepcién de competencia y satisfaccién laboral de los
agentes, elementos clave para garantizar un servicio eficiente y empatico (Maslow, 1943;
Robbins et al., 2021). Para ello, se plantean estrategias de capacitacion moderna,
soportadas en herramientas tecnolégicas avanzadas, metodologias innovadoras y recursos

humanos calificados (Garrison & Vaughan, 2013; Pantelidis, 2010).

e Para alcanzar la meta de un centro de entrenamiento de Colpensiones se debe fomentar
la cultura organizacional orientada al aprendizaje continua, el fortalecimiento de
competencias y la excelencia en el servicio al ciudadano. Esto se logrard implementando
programas de capacitacion efectivos, adaptados a las necesidades especificas del personal,
integrando tecnologia educativa, y promoviendo la colaboracién interna para compartir

conocimientos y buenas practicas.
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8 Recomendaciones

Se presentan las siguientes recomendaciones, orientadas a que la Universidad EAN, la Facultad
de Procesos de Calidad e Innovacidn y el programa de especializacién, puedan emprender
acciones futuras que permitan continuar investigando sobre cdmo los centros de entrenamiento
simulados pueden transformar organizaciones. Este tema tiene mucho potencial para crear
modelos que se puedan usar en otras entidades, tanto publicas como privadas, que enfrenten

retos parecidos al de mejorar sus servicios y fortalecer las habilidades de su personal.

Se recomienda consolidar lineas de investigacién que aborden los siguientes aspectos:

o Impacto del aprendizaje simulado en la retencién de conocimientos y aplicacién
practica.

o Integracidn de tecnologias emergentes, como la inteligencia artificial, para
personalizar procesos de capacitacion.

o Medicidn del retorno de inversién (ROI) de los programas de entrenamiento en
ambientes simulados.

Profundizar de manera investigativa en la relevancia de la temdtica a abordar en el centro de
entrenamiento, por cuanto es uno de los aspectos que mayor contribucidn presenta para
fortalecer la relacion entre innovacion educativa y resultados organizacionales. La capacitacidon
continua en ambientes simulados permite resolver problematicas criticas como errores
operativos, ineficiencia en la atencion y baja satisfaccion laboral. En el contexto de Colpensiones, y
otras entidades con alta rotacién de personal, invertir en metodologias de aprendizaje vivencial no

solo incrementa la calidad del servicio, sino que también refuerza la sostenibilidad organizacional.
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Se recomienda profundizar en el disefio de mddulos especificos que aborden comunicacion

efectiva, empatia y resolucién de conflictos mediante el uso de juegos de rol y simulaciones

avanzadas.

Se recomienda incorporar temdticas como ética profesional, atencion al cliente, gestion del
conocimiento y uso de tecnologias avanzadas como parte del abordaje que se debe dar en el
centro de entrenamiento, por cuanto estos temas permiten un desarrollo integral de
competencias técnicas y conductuales. Esto es consistente con las recomendaciones de Boyatzis
(2008), quien resalta la relevancia de combinar habilidades cognitivas y sociales para mejorar el

desempeiio en el lugar de trabajo, garantizando un servicio mas eficiente y empatico.
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10 Anexos

Anexo A. Encuesta para agentes de servicio
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