SEGUIMIENTO A LAS ESTRATEGIAS DEFINIDAS EN EL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Entidad: Unidad Administrativa Especial de Gestion Pensional y Contribuciones Parafiscales de la Proteccidn Social (UGPP)
Publicacion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano: Abril de 2013
Fecha de seguimiento al Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano: 31 de diciembre de 2013

COMPONENTE

Componente 1.

Riesgos de
Corrupcién

ESTRATEGIA

Implementar
acciones que
blinden a la
entidad contra
actividades de
fraudey
corrupcion

Afio: 2013

FECHA ACTIVIDADES REALIZADAS
RESPONSABLE
FINAI (CORTE 31 DE DICIEMBRE DE 2013)
- Gestion de activos de informacién (clasificacién y gestion del riesgo):
Se han inventariado los activos de informacion de los procesos criticos de la entidad, y se valoraron los
de los procesos misionales, lo que permitié definir un conjunto de planes de tratamiento sobre los
riesgos identificados, los cuales incluyen: Revision de los usuarios de los sistemas de informacién
criticos y validacién de roles y perfiles segtn lo definido en cada proceso de negocio. Se inventarié los
activos de informacién para los demas procesos de la entidad y se levantaron las matrices de riesgo
correspondientes por cada inventario.
- Seguridad de los recursos (acuerdo de iali acuerdo de uso de los
logi: ilizacién y ientizacion): Se d. aron los acuerdos en mencién
cio a su aplicacién en con los contratistas de la entidad. Adicionalmente, se dio inicio a la
Fortalecer el sistema de Gestion de campafia de divulgacion del Acuerdo de Uso de TI. Se adjunta el documento de "Acuerdo de
Seguridad de la informacién teniendo confidencialidad y compromiso ético" de una carpeta contractual de julio de 2013.
como referente el estandar 1SO 27001 que
incluye los siguientes controles: - Control de acceso légico (proceso de gestion de cuentas de usuario a través de una solucién
- Gestion de activos de informacion informatica para la gestion de accesos e identidades - IAM, asi como su monitoreo para verificar que
(clasificacion y gestion del riesgo), - los perfiles c dan a los roles y funcit de los usuarios): Se definié e implementd la Politica
Seguridad de los recursos humanos Especifica de Gestion de Acceso Ldgico, en la cual se incluyen las bases para el gobierno para temas
(acuerdo de confidencialidad, acuerdo de como la creacion, modificacion, e inactivacion de usuarios, roles, y perfiles en servicios informaticos.
uso aceptable de los recursos de Asimismo, se estd documentando el conjunto de roles y perfiles de los sistemas de informacion
tecnologia, sensibilizacion y criticos, lo cual servird de base para la implementacion de la solucién de Gestion de Accesos e
concientizacion), Identidades —IAM. Se evidencié la publicacion de la politca en en el Site URL
.. - Control de acceso légico (proceso de https://docs.google.com/a/ugpp.gov.co/file/d/0BwzMAYYaHtkYVE9qMG9IDUWIwWZUU/edit, la
Preservar las confidencialidad (a ) 8 (p. ) e // BooBle.C /a/ P8 A/ /d/ vESaMmsS) i % ”
sien lo requiere para gestion de cuentas de usuario a través de Direccién de Seguimiento y Mejoramiento de Procesos aprobd la Politica Especifica de Gestion de
a , d p - una solucién informdtica para la gestion de Todo el equipo Directivo - Acceso Légico codigAP_PIT-001 el 29 de Octubre de 2013. El IAM se contraté con el objetivo de
desempeiiar su funcion) , ) . . - N Diciembre o y ) N h ) L N
. N - accesos e identidades - 1AM, asi como su Oficial de Seguridad verificar el directorio activo, ECM, BPM, archivos Excel compartidos y Kactus (N6émina y Pensiones) y se
integridad (como debe estar) y Ny e N de 2013 L L . . )
" o monitoreo para verificar que los perfiles Control Interno realizé una adicién para agregar el sistema de informacién DEXON, el avance del proyecto va en un
disponibilidad (cuando se ) N N . .
. ) . correspondan a los roles y funciones de los 87% teniendo fecha estimada para terminar el 31 de diciembre.
requiera) de la informacién N . )
usuarios), - Seguridad en las operaciones y
comunicaciones (seguridad en los distintos - Seguridad en las operaciones y comunicaciones (seguridad en los distintos componentes de la
componentes de la infraestructura infraestructura tecnoldgica de la entidad), - Seguridad en el desarrollo y adquisicion de sistemas de
tecnoldgica de la entidad), - Seguridad en informacién (estandares de seguridad en aplicaciones): Se documenté una politica especifica para el
el desarrollo y adquisicion de sistemas de desarrollo y adquisicion de sistemas de informacidn, la cual esta en revisién para su aprobacién.
informacién (estandares de seguridad en Adicionalmente se documenté una propuesta de estrategia y tactica de seguridad informética. Ya se
aplicaciones), aprobd y se encuentra publicada. Se evidencid la publicacién de la politica en en el Site URL
- Gestién de incidentes (implantacion de un https://docs.google.com/a/ugpp.gov.co/file/d/0BwzMAYYaHtkYTkhQUIE1TjZPeWc/edit, la Direccion
procedimiento para la gestion de de Seguimiento y Mejoramiento de procesos aprobd la Politica Especifica de Desarrollo y Adquisicion
incidentes de seguridad de la informacion), de Sistemas de Informacion cédigo AP-PIT-002 en Noviembre de 2013.
y - Gestion de incidentes (implantacion de un procedimiento para la gestion de incidentes de seguridad
- Monitoreo periddico de dichos controles. de la informacién): Se documenté una politica especifica de gestién de incidentes de seguridad de la
|nformac|on la cual se encuentra en revision, para su posterior aprobacién. Ya se encuentra aprobada
Se i6 la de la politica en en el Site URL
https .//docs.google.com/a/ugpp.gov.co/file/d/0BwzMAYYaHtkYTkhQUIE1TjZPeWc/edit, lla Direccion
de Seguimiento y Mejoramiento de procesos aprobd la Politica Especifica de Gestion de Incidentes de
Segurldad de la Informacién cédigo AP-PIT-003 en Noviembre de 2013.

6 de dichos Las politicas definidas y antes mencionadas, incluyen
actlvldades de monitoreo periédico, a fin de identificar desviaciones y oportunidades de mejora. Entre
las actividades de monitoreo ya ejecutadas se encuentra la revisién de usuarios, roles, y perfiles en los
sistemas de informacidn criticos de la entidad. Se evidenciaron correos enviados a las diferentes areas
de la entidad para verificar los usuarios identificados de los sistemas de informacién utilizados, con el
fin de_depurar los activos e inactivos.

Implementacién y virtualizacion de Direccion de Gestion de Diciembre * El drea de tecnologia finalizo el proceso de virtualizacién de escritorios con un total de 950 usuarios
- escritorios con el fin de centralizar el Tecnologias de la de 2013 ubicados en las diferentes sedes de la entidad. De acuerdo con el proceso de poblamiento, ha
Mayor control sobre los servicios N - . L N N N R -
N N despliegue de aplicaciones y ejercer Informacion aumentado la cantidad de usuarios y por ende la virtualizacion, por lo cual para el mes de diciembre se
configurados para los usuarios N . . . ) . . . N
control sobre la informacion de la UGPP tiene proyectado terminar aproximadamente 260 virtualizaciones correspondientes a sustanciacion
que manejan los usuarios. (10), FRONT (20), Parafiscales (100) y sede Arrecife (130).
* Se implementé un monitoreo sobre muestras aleatorias de las capturas de informacion realizadas
por los agentes del Back y el Front. Los registros de estos monitoreos son conservados por la Direccion
. L . de Servicios Integrados de Atencion.
Buscar y promover la Fortalecer los controles de monitoreo Direccion de Gestion de Diciembre 8
ransparencia en el servici rel rson: ienen con n Tecnologi I . . - .-
transparenc ? en el servicio SOb. e las personas que tienen contacto co| ecno og.ays dela de 2013 *Aligual se dio inicio en el mes de diciembre del presente afio, el seguimiento del 100% del personal
prestado al ciudadano el ciudadano. Informacion . N . N ;
del back y front, a través de la consulta de los usuarios en cromasoft frente a la tipologia y nimero de
casos atendidos, con el propdsito de identificar posibles irregularidades y asi tomar las acciones
pertinentes. En el mes de Enero se obtendrd los resultados del andlisis.
Optimizar la estandarizacion de los * Frente a la automatizacion de los procesos, la entidad ha venido trabajando en la implementacién
procesos misionales a partir de la del Business Process Management (BPM) en los procesos misionales de pensiones y parafiscales:
automatizacion de los procesos e - En relacién con Pensiones actualmente se encuentra en la fase de pruebas y se estima su
Mejorar el control, trazabilidad y interoperabilidad entre los mismos o con Diciembre despliegue para el mes de Enero de 2014.
transparencia de los procesos entidades externas con el fin de tener Todas las Direcciones de 2013 - Frente al macroproceso misional de Parafiscales se encuentra en fase de disefio y construccién del
misionales monitoreo permanente y en linea sobre lo proceso de Determinacién de Obligaci y Denuncias Parafi y se estima su despliegue para el
que ocurre en el proceso y levantar alertas mes de Mayo de 2014.
tempranas sobre anormalidades * Actualmente se encuentra en la etapa de pruebas del gestor documental (ECM), el cual esta
relacionadas con fraude o corrupcién. pre su il acion para el mes de enero de 2014.
* Actualmente todos los documentos recibidos en el Front y por correo electrénico se digitalizan a
L, través del aplicativo Orfeo Scan
Fortalecer la digitalizacién temprana de o . e . "
- . en el aplicativo ORFEO, de acuerdo con indagacion todos los documentos que ingresan a la entidad son
Preservar las confidencialidad, todos los documentos que recibe o genera N . - L N " N > ) ) )
. N . L . Direccién de Soporte y Diciembre digitalizados el mismo dia que ingresan, previo a su preparacion y separacion por tipo documental.
integridad y disponibilidad de la para el ciudadano con el fin de preservar la o % B
. N - . N Desarrollo Organizacional de 2013 Se encuentra en proceso de pruebas el gestor documental (ECM), el cual esta proyectado su
Informacién confidencialidad, la integridad y . )
disponibilidad implementacién para enero de 2014.
P : * Las directrices frente a las actividades de correspondencia se encuentran documentadas en la
caracterizacion del subproceso gestionar la correspondencia.
* Para el proceso misional de Determinacion de Obligaciones Parafiscales a partir del mes de octubre
del presente afio se implementd la metodologia de trabajo "islas de produccién”, en donde cada uno
N . de los profesionales que intervienen realiza una etapa del proceso, buscando de esta forma una mejor
Revisar y fortalecer la segregacion de . N
; : . " N - - segregacion de funciones.
Reducir la existencia de cadenas funciones con el fin de evitar A Diciembre % L . . o . .
. L Todas las Direcciones Para el proceso misional de pensiones, se hizo una revisién en donde se encontré que las mejoras
de corrupcién concentracién de poder y toma de de 2013 N . e By
decisiones realizadas en el 2013 han contribuido a la segregacién de funciones.
B * Dentro de la Politica Especifica de Gestion de Acceso Légico codigo AP-PIT-001, en su numeral 5.1.1
Definicion de un nuevo rol. Establece que para la creacién de un nuevo rol se debe considerar una
adecuada segregacion de funciones.
En la caracterizacion del subproceso de seleccion cddigo GH-SUB-003 aprobada el 9 de agosto de 2013,
se pueden observar los lineamientos para definir el personal idoneo de la Entidad. El proceso de
seleccién se modificd y se incluyeron los siguientes aspectos:
Mantener la vigilancia sobre el * Creacion de una segunda instancia de decision cuando se presentan diferencias entre la Subdireccién
cumplimiento de los estandares de Gestién Humana y el Director del Area correspondiente, respecto del candidato a seleccionar para
. establecidos para vinculacién de Personal a N . - ocupar el cargo.* Revision por parte de la Subdireccion de Gestién Humana y un profesional de
Contar con personal idéneo y . . Direccién de Soporte y Diciembre . N L B . . e
la entidad e igualmente mantener esta N Gestion Humana del informe psicotécnico y demas registros del proceso del seleccion, verificando la
transparente Desarrollo Organizacional de 2013

exigencia a las empresas de Outsourcing
con el personal que contraten para
desarrollar actividades para la UGPP.

transparencia y correcta ejecucion del proceso. De igual forma se estableci6 la caracterizacion del
subproceso seleccion por outsourcing cddigo GH-SUB-009 aprobada el 9 de agosto de 2013, en el cual
se especifica que el profesional de seleccion verificard, y hara seguimiento al proceso efectuado por las
psicologas externas, con el fin de garantizar que el proceso se desarrolle en forma oportuna. (Regla de
negocio).
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Componente 1.
Riesgos de
Corrupcion

Implementar
acciones que
blinden ala
entidad contra
actividades de
fraude y
corrupcion

Mantener personal idéneo y
transparente

Fortalecer las actividades de induccion, re
induccién y campafias relacionadas con el
codigo de ética establecido por la entidad y
control disciplinario.

Direccién de Soporte y
Desarrollo Organizacional

Diciembre
de 2013

* Para los nuevos funcionarios que ingresan a la entidad dentro del proceso de induccién se incluye
una charla sobre el codigo de ética de la entidad y la prevencién de faltas disciplinarias.

* Una vez al afio se brinda reinduccion a todo el personal contratista y del planta sobre los temas en
mencién.

* En conjunto con la oficina asesora de Comunicaciones se hace una difusion semanal a través de
correo electrénico y mensajes de fondo en el computador, reforzando los conceptos del cédigo de
ética y aspectos disciplinarios.

* La entidad ha identificado tres principales grupos de interés en lo referente al manejo de
informacién recibida y generada: Funcionarios (personal vinculado a la planta de personal),
colaboradores (Personal contratado bajo la calidad de contratos de prestacion de servicios) y terceros
(empresas proveedoras de bienes y servicios). Por los cual a partir del 2013 se establecid la firma de
un acuerdo de confidencialidad y compromiso ético para los grupos citados anteriormente.

* Se anexan listados de asistencia de las inducciones que ha venido realizando la entidad en el
trimestre evaluado.

Fortalecer la Defensa Judicial

Implementar mecanismos automaticos de
seguimiento y control que permitan la
intervencion oportuna ante las autoridades
judiciales, la actualizacion de la
informacion y la generacion de estrategias
y argumentos de defensa.

Direccion Juridico

Diciembre
de 2013

El aplicativo SysmanPJ, cuenta con un sistema de alertas que permite visualizar los tiempos de
vencimiento de las diferentes actuaciones segun la etapa en que se encuentre registrado el proceso
judicial activo, las cuales responden a los plazos determinados en la ley y que estan parametrizados,
sin opcién de modificacion del usuario final. La ejecucion de estas alertas se presentan cuando existe
informacion cargada en el aplicativo. A la fecha se ha registrado informacién parcial de los procesos en
los cuales la Entidad es parte, lo cual permite que se evidencie el correcto funcionamiento de las
alertas de las actuaciones procesales con vencimientos proximos.

El cargue definitivo de la informacion de todos los procesos activos, permitira contar con este
mecanismo para todas las actuaciones procesales. En cuanto a la actualizacion de la informacion se
tiene una base actualizada que sera cargada a Sysman. En relacion con la generacion de estrategias y
argumentos de defensa, los dias 21, 22 y 23 de agosto del afio en curso, se llevé a cabo el ler
encuentro de abogados externos para la defensa judicial UGPP, en el cual se expusieron los
lineamientos de prevencién de dafio antijuridico que a la fecha han sido avalados por el Comité de
Defensa Judicial y Conciliaciones a los apoderados externos que ejercen la representacion judicial y
extrajudicial de la Unidad. Lo anterior permitio alinear a los abogados externos respecto de las
politicas institucionales.

Mantener procesos de
contratacion transparentes

Fortalecer las actividades de vigilancia y
control durante todo el ciclo de los
procesos de contratacion.

Direccién de Soporte y
Desarrollo Organizacional

Diciembre
de 2013

* Se cred el Grupo de Ejecucion Presupuestal y Contractual (GEPC), el cual tiene la responsabilidad de
controlar la ejecucion financiera y presupuestal de los contratos, haciendo seguimiento a la
supervision de los mismos.

* Se encuentran en la fase de revision y aprobacion los procesos de Adquisicion de Bienes y Servicios y
Seleccion y Evaluacion de Proveedores, de acuerdo con el Decreto 1510 de 2013 en el cual se
menciona que Colombia Compra Eficiente entregara los lineamientos frente para la operatividad de los
procesos de contratacion para las entidades publicas.

* Actualizacion del formato de supervision de contratos codigo GA-FOR-044 aprobado el 25 de octubre
de 2013 por la Direccién de Soporte y Desarrollo Organizacional. Se encuentra en el SITE (URL
https://docs.google.com/a/ugpp.gov.co/file/d/0B7nmeHOBOXpBQ2ItOWtOLWNYakk/edit). Adicional
se ha trabajado el subproceso de supervision (anexo borrador del subproceso).

Proteger los recursos fisicos de
la entidad

Fortalecer los controles de acceso fisico en
todas las sedes de la entidad.

Direccion de Soporte y
Desarrollo Organizacional

Diciembre
de 2013

*Se contrato al nuevo proveedor de vigilancia En el pliego de condiciones se han fortalecido los
requerimientos de seguridad, en la cuanto a la obligatoriedad del cumplimiento del Protocolo de
Seguridad y las condiciones especificas de seguridad requeridas por la UGPP.

*Se actualizo el Protocolo de Seguridad version 2, codigo GA-INS-004 aprobado por la Direccién de
Soporte y Desarrollo Organizacional fecha 11 de Octubre de 2013, incluyendo el numeral 4.7 "De la
recepcion de correspondencia”. Se encuentra publicado en el Site URL
https://docs.google.com/a/ugpp.gov.co/file/d/0BzkWBd2sGkXHRFRoV dit.

Proteger los recursos fisicos de
la entidad

Fortalecer los controles de acceso fisico en
todas las sedes de la entidad.

Direccion de Soporte y
Desarrollo Organizacional

Diciembre
de 2013

*Se contrato al nuevo proveedor de vigilancia En el pliego de condiciones se han fortalecido los
requerimientos de seguridad, en la cuanto a la obligatoriedad del cumplimiento del Protocolo de
Seguridad y las condiciones especificas de seguridad requeridas por la UGPP.

*Se actualizo el Protocolo de Seguridad version 2, codigo GA-INS-004 aprobado por la Direccién de
Soporte y Desarrollo Organizacional fecha 11 de Octubre de 2013, incluyendo el numeral 4.7 "De la
recepcion de correspondencia”. Se encuentra publicado en el Site URL
https://docs.google.com/a/ugpp.gov.co/file/d/0BzkWBd2sGkXH

e

COMPONENTE

Componente 2.
Estrategia
Antitramites

STRATEGIA

Disefiar e
implementar
mecanismos que
faciliten el acceso
de los ciudadanos
a los tramites
ofrecidos por la
Entidad

OBJETIVO

Ofrecer atencién a nivel
nacional mediante la
implementacién de medios
virtuales, evitando el
desplazamiento a Bogota de los
ciudadanos que no residen en
ella

ACCION

Implementar y habilitar en 4 ciudades del
pais los Puntos de Atencion Virtual (PAV),
los cuales seran atendidos por Asesores
Especializados a través de canales
virtuales que permitiran la radicacion de
trdmites, el suministro de informacién del
estado de los mismos y asesoria
especializada, entre otros.

NSABLE

« Direccién de Servicios
Integrados al ciudadano.

* Direccion de Seguimiento
y Mejoramiento de
Procesos.

« Direcci6n de Gestion de
Tecnologias de
Informacion.

FECHA
FINAL

Diciembre de
2013

ACTIVIDADES REALIZADAS

(CORTE 31 DE DICIEMBRE DE 2013)
* El primer Punto de Atencién Virtual (PAV) se instald en junio de 2012 en la Unidad de Atencién al
Ciudadano, con el propdsito de monitorear y asegurar su adecuado funcionamiento antes de
implementarlo en otras ciudades.
* Teniendo en cuenta que después de Bogota, el departamento de Antioquia ocupa el segundo
puesto respecto del lugar de origen de los visitantes atendidos por la Unidad de Atencion al
Ciudadano, el 9 de diciembre de 2013 se inaugura el PAV en la ciudad de Medellin, ubicado en el
Centro Comercial Punto Clave, con un horario de atencién de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00
p.m. y los sdbados de 8:00 a.m. a 2:00 p.m.
* De acuerdo con la proyeccion de la Direccién de Servicios Integrados al Ciudadano, para el 2014 se
implementaran dos PAV adicionales en las ciudades de Cali y Barranquilla y se realizara el estudio de
costo-beneficio para un PAV en la zona cafetera.

Implementar la notificacién personal por
correo electrénico.

* Direccion de Servicios
Integrados al ciudadano.
 Direccién de Seguimiento
y Mejoramiento de
Procesos.

« Direcci6n de Gestion de
Tecnologias de
Informacion.

Diciembre de
2013

La notificacion personal por correo electrénico busca evitar el desplazamiento del ciudadano a la
Unidad de Atencidn al Ciudadano de la UGPP, para conocer las resoluciones que ha emitido la
entidad respecto del tramite solicitado. Al respecto se disefié y aprobd el instructivo de
notificaciones por correo electronico - Call center, codigo SC-INS-009 aprobado en Octubre de 2013
por el Director de Servicios Integrados de Atencion. Actualmente se encuentra en funcionamiento.
En su implementacion se esta realizando una mejora al software Cromasoft, para que una se genere
una resolucidn, el software revise si el ciudadano autorizé el envio de la notificacién via correo
electrénico y si es asi la remita de forma automética al correo registrado.

Inscripcion de la totalidad de los tramites
definidos por la entidad

Direccién de Seguimiento y
Mejoramiento de
Procesos.

No aplica

Esta accion no quedd contemplada dentro del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, sin
embargo se realizé seguimiento a la inscripcién en el Sistema Unico de Informacién de Tramites
(SUIT) de los tramites definidos por la institucion.

Se venia realizando el registro, en el Sistema Unico de Informacién y Tramites V2, de los 36 tramites
identificados por la UGPP, sin embargo en el desarrollo de este ejercicio el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica (DAFP) generd una nueva version de dicho aplicativo (V3), lo
cual hizo necesario la migracion a dicha version de los tramites que se venian trabajando.
Igualmente, se hizo una revision de 13 tramites de Pension Vejez los cuales estaban separados para
especificar las distintas entidades para las cuales se brinda este reconocimiento. Como resultado de
esta revision se registrd un Unico tramite bajo la denominacién Pension de Vejez, el cual agrupa los
requerimientos y normatividad de los 13 trdmites anteriores. Adicionalmente, se realizé el registro
de 1 nuevo trémite de novedad de némina el cual no se habia identificado en el inventario inicial de
los 36 tramites. En resumen, el registro de los trdmites se encuentra culminado por parte de la
UGPP con la inscripcién de un total de 25 tramites en el Sistema Unico de Informacién de Tramites
V3.

Actualmente se esta a la espera de que el Programa Gobierno en Linea del Ministerio de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones habilite el nuevo portal del Estado Colombiano
a través del cual los ciudadanos podran consultar dichos tramites. Segun informacién suministrada
por el DAFP esta consulta sera posible a partir de Diciembre de 2013.

Al realiza la consulta de reporte en la pagina web www.suit. gov.co, define que el avance de la UGPP
frente a la inscripcion de los tramites es del 100%.

COMPONENTE

C 4.

MECANISMO

A. D itucional para el servicio al ci

A TRAVES DE

ACCION

FECHA FINAL

ACTIVIDADES REALIZADAS
(CORTE 31 DE DICIEMBRE DE 2013)

1.Definir y difundir el portafolio de
servicio al ciudadano de la entidad

Pagina Web de la entidad, Punto de
Atencion en los monitores de pantallay
a través de los comerciales de
television.

Actualizacion constante de los contenidos de la
Pagina WEB y se mantiene informado por medio
de los asesores del punto de atencién a los

Permanente

La Direccion de Servicios Integrados de Atencidn estd revisando la pagina web de manera
permanente y ha solicitado al 4rea de comunicaciones los ajustes pertinentes.

Mecanismos para
mejorar la
atencion al

2.Implementar y optimizar

pr imi internos que
soporten entrega de tramites y
servicios al ciudadano

Actualmente estd en curso la
implementacion de los sistemas que
soporten los procesos misionales (ECM,
BPM).

Liderar y participar con las areas encargadas para
dar a conocer los hallazgos en los procesos que
requieren ser vistos desde la perspectiva del
ciudadano para aplicar en las nuevas
herramientas que la entidad se encuentra
desarrollando.

Permanente

La Direccion de Servicios Integrados de Atencion ha estado involucrada con la revision de los
sistemas que soportan el proceso y los resultados de las pruebas.
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Componente 4.
Mecanismos para
mejorar la
atencién al
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3.Implementar y optimizar
procedimientos de atencién de

Los canales de atencion al ciudadano

* Mejoramiento de la Calidad de las respuestas de
los derechos de peticion.

De manera diaria y mensual, se realizan monitoreos de calidad y oportunidad frente a respuesta
de los derechos de peticion.

eticiones, quejas, reclamos resencial, telefonico, virtual y en el * Alineacién y mejoramiento de los tiempos de Permanente y " "
peliclones, el Y P Y yme o8 SemPos ¢ La calidad se consolida en una base mensual y la oportunidad de respuesta de los derechos de
denuncias de acuerdo con la portal WEB. respuesta de los derechos de peticion de las areas L PR P
L . . . peticién se evalta diariamente con el Informe de Derechos de Peticion (DP)
normatividad vigente (Oportunidad y Calidad).
Encuestas de medicién de calidad
percibida, las cuales se aplican a los
ciudadanos en los diferentes canales de
4.Medir |a satisfaccion del ::ir;cu‘fo:'y que miden los siguientes La entidad mide la satisfaccion del ciudadano mensualmente, los resultados se presentan a
ciudadano en relacién con los . - Efectuar las encuestas que miden la satisfaccion continuacién: Marzo: 83% (1.535 encuestas), Abril: 81% (1.939 encuestas), Mayo: 83% (1975
- Infraestructura fisica Mensual

tramites y servicios que presta la
entidad

- Calidad del asesor

- Cumplimiento a requerimientos
- Facilidad en trémites

- Honestidad transparencia 'y
confiabilidad.

del ciudadano.

encuestas), Junio: 85% (1.402 encuestas), Julio 84% (1.847), Agosto 82% (1.784 encuestas),
Septiembre 82% (1.248 encuestas), Octubre 83& (1.382 encuestas) y Noviembre 83% (1.209).

De los resultados de las mediciones de
calidad percibida, se toman los

* Diciembre de

Punto de Atencién Virtual:
En la ciudad de Medellin se arrendo un local para la instalacién del Punto de Atencién Virtual
(PAV), cuya apertura se se llevo a cabo el 9 de diciembre del presente afio.

e . A . * El punto de atencion virtual esta en proceso de 2013. La notificacion personal por correo electrénico busca evitar el desplazamiento del ciudadano a la
5.Identificar necesidades, comentarios de los ciudadanos : ) .y . " . N e
. . ) " implementacioén. Diciembre de Unidad de Atencidn al Ciudadano de la UGPP, para conocer las resoluciones que ha emitido la
expectativas e intereses del respecto a sus necesidades para aplicar . . . L ) o . - O .
y i . . . Implementacion del proceso de notificacién de 2013. entidad respecto del tramite solicitado. Al respecto se disefio y aprobd el instructivo de
ciudadano en relacién con los estrategias de servicio que permitan L N PN ¥ - R P -
P . . . actos administrativos por medio electrénico. A solicitud. notificaciones por correo electronico - Call center, codigo SC-INS-009 aprobado en Octubre de
tramites y servicios que presta la mejorar la atencién, un avance de esta . . . o N B N L .
. . . L con las de Segun 2013 por el Director de Servicios Integrados de Atencién. Actualmente se encuentra en
entidad estrategia es la implementacién de los % ) . ) o . .
untos de atencién virtual que se 5 Ferias de Atencion al Ciudadano en el afio. cronograma funcionamiento.
chuentran en procesos. q DNP. Ferias de Atencién al ciudadano:
P : Para el 2013 se han efectuado tres ferias de atencién al ciudadano ( Arauca, San José del Guaviare,
Leticia, Popayan y Ciénaga).
6. Poner a disposicion de la ci ia en un lugar visible informacién actu: bre:
Péagina WEB de la entidad se encuentra
publicada la carta de trato digno
N cumpliendo ley 1437 de 2011 en la que S, : " : . . £of
6.1 Derechos de los usuarios y P e Y q La publicacién se mantiene mientras la Actualmente, la Carta del Trato digno de la Entidad se encuentra publicada en la pagina web y se
) ; se especifican los derechos de los L . B - Permanente 3 > e
medios para garantizarlos N ) " normatividad vigente asi lo exija. puede acceder a la misma en un vinculo de la pagina inicial.
usuarios de la entidad y los medios
habilitados para garantizarlos
efectivamente.
Esta accion no quedd contemplada dentro del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano, sin
embargo se realizé seguimiento a la inscripcién en el Sistema Unico de Informacién de Tramites
(SUIT) de los tramites definidos por la institucion.
Se venia realizando el registro, en el Sistema Unico de Informacién y Tramites V2, de los 36
tramites identificados por la UGPP, sin embargo en el desarrollo de este ejercicio el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica (DAFP) generd una nueva version de dicho aplicativo (V3), lo
cual hizo necesario la migracion a dicha version de los tramites que se venian trabajando.
Igualmente, se hizo una revision de 13 tramites de Pension Vejez los cuales estaban separados
6.2 Descripcién de los * Se mantiene y actualiza los procedimientos para especificar las distintas entidades para las cuales se brinda este reconocimiento. Como
i . .p PR . Descripcién de los procedimientos tramites y servicios de la entidad segln las resultado de esta revision se registré un tnico tramite bajo la denominacién Pensién de Vejez, el
procedimientos tramites y servicios Permanente

de la entidad

trdmites y servicios de la entidad

politicas definidas por la entidad.
* Mantener actualizada la plataforma SUIT.

cual agrupa los requerimientos y normatividad de los 13 tramites anteriores. Adicionalmente, se
realizd el registro de 1 nuevo tramite de novedad de némina el cual no se habia identificado en el
inventario inicial de los 36 tramites. En resumen, el registro de los tramites se encuentra
culminado por parte de la UGPP con la inscripcién de un total de 25 trémites en el Sistema Unico
de Informacién de Tramites V3.

Actualmente se esta a la espera de que el Programa Gobierno en Linea del Ministerio de las
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones habilite el nuevo portal del Estado
Colombiano a través del cual los ciudadanos podran consultar dichos tramites. Segin informacion
suministrada por el DAFP esta consulta sera posible a partir de Diciembre de 2013.

Al realiza la consulta de reporte en la pagina web www.suit. gov.co, define que el avance de la
UGPP frente a la inscripcion de los tramites es del 100%.

6.3 Tiempos de entrega de cada
tramite o servicio

Punto de atencién presencial, Call
Center, chat y correo electrénico.

* Continuar con la actualizacion de los tiempos de
entrega de acuerdo con la normatividad vigente.
* Se realizard la actualizacién de los tiempos de
entrega de cada trémite o servicio en la WEB.

* Permanente
* Junio de 2013

La Direccién de Servicios Integrados de Atencion genera mensualmente un informe del
comportamiento de los canales de atencidn, en donde se observa el nimero de tramites promedio
y el tiempo de espera para la entrega del servicio. De igual forma se realiza seguimiento a los
tiempos de espera y atencion en el centro de atencién al ciudadano ubicado en Montevideo de
acuerdo con la tipo de grupo definido por la entidad, para el mes de noviembre de 2013 se
atendieron un total de 16.447 ciudadanos con un tiempo promedio de espera de 2:29 minutos y
un tiempo promedio de atencién de 14:07 minutos, con una disponibilidad de 47 asesores para
atencion.

6.4 Requisitos e indicaciones
necesarios para que los ciudadanos

Pagina WEB, punto de atenciény a

Se mantiene y actualiza segun las politicas

Los tramites se encuentran actualizados en la web. Alli se pueden observar los trdmites

" través del Call Center se entregan por I ) Permanente Pensionales y los tramites de Parafiscales, los requisitos y documentacion requerida para el acceso
puedan cumplir con sus ) P . definidas por la entidad. L )
R . medio, telefénico y virtual. a cada uno de los servicios de la Entidad.
obligaciones o ejercer sus derechos
6.5 Horarios y puntos de atencién Péagina WEB, punto de atenciény a Se mantiene y actualiza segun las politicas Permanente La informacién sobre los horarios y puntos de atencidn se encuentra actualizada en la pagina web
través del Call Center se entregan por definidas por la entidad. de la entidad. URL http://www.ugpp.gov.co
medio, telefénico y virtual.
El ciudadano tiene contacto
unicamente con la Direccion de
Servicios Integrados de Atencién a y i -~ "
. 8 ) De acuerdo con entrevista al personal de la Direccion de Servicios Integrados al Ciudadano,
. través de los canales, con el fin de i~ ) - .
6.6 Dependencia, nombre y cargo " - - N . . manifiestan que después de ser evaluada la politica de la entidad donde establece que esta
3 ! AN cumplir los objetivos misionales de la Revisar la estrategia actual de la entidad frente a " ) . )
del servidor a quien debe dirigirse N N 5 Agosto de 2013 Direccion es la encargada de tener el contacto con el ciudadano al momento de interponer una
N entidad. Ellos no podran tener contacto este mecanismo. o ) . RN N, . . "
en caso de una queja o un reclamo ) : P peticion, queja, reclamo, sugerencia o felicitacion se decidié continuar con la misma, teniendo en
con los funcionarios a nivel interno por " N : 3
o : PR cuenta los lineamientos establecidos en el articulo 29 del Decreto 575 de 2013.
politica de la entidad, en términos de
transparencia, para evitar la
corrupcion.
7. Establecer procedimientos Punto de atencion presencial con Mantener las condiciones actuales en el punto de Permanente
disefiar espacios fisicos y disponer espacios habilitados para la atencién atencion presencial. En la sede Montevideo han definido puntos de atencion para la poblacion especial (personas con
de facilidades estructurales para la preferencial, de personas con discapacidad, embarazadas y de la tercera edad) para lo cual se le entregan turnos definidos como
atencion prioritaria a personas en discapacidad y de la tercera edad a "Grupo especiales (X) y (Y). Adicionalmente en esta sede Montevideo cuenta con las condiciones
situacion de discapacidad, nifios, través de rampas de acceso, barandas, necesarias para el acceso de personas con discapacidad. El tiempo promedio de espera para el
nifias, mujeres gestantes y adultos sillas de ruedas, bafios especiales, mes de noviembre de 2013 se atendieron un total de 16.447 ciudadanos con un tiempo promedio
mayores. enfermeria y turnos prioritarios. de espera de 2:29 minutos y un tiempo promedio de atencién de 14:07 minutos, con una
disponibilidad de 47 asesores para atencion.
5.4.1 Estandares Para la Atencién de Quejas, Sug ias y
B. Gestion
1. Recepcién
: - La pagina WEB en el link de servicios de
1.1 La entidad deberd disponer de . Pagl . .
. informacion al ciudadano para los
un enlace de facil acceso en su -
Py L tramites de parafiscales. En lo referente
pégina web para la recepcién de . ) . : .
- N . al tema pensional no se considera por Mantener el servicio actualizado a través de la . - - .
peticiones, quejas, sugerencias, . ) - Permanente Se mantiene el enlace habilitado en la pagina web de la entidad (www.ugpp.gov.co) para la
. politica de la entidad y la complejidad WEB. . - . : 5
reclamos y denuncias, de acuerdo . . . recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, a través de este canal.
N ) de la informacion requerida,
con los pardmetros establecidos por " .
. " recepcionar por este canal este tipo de
el programa gobierno en linea. o
solicitudes.
1.2 Disefiar formatos electrénicos - . -
™ - La pagina WEB en el link de servicios de
que faciliten la prestacion de . L . N i ) . PR, .
peticiones, quejas, reclamos y informacion al ciudadano para los En el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano no se estableci6 accién para este requisito
L M tramites de parafiscales se encuentra el una vez que la entidad cuenta con formatos electrénicos para los tramites del macroproceso
denuncias por parte de los P )
: formato electrénico. Parafiscales.
ciudadanos.
Un gestor documental (ORFEO)
. . y mediante el cual se registran todas las :
1.3 Construir un sistema de registro 8 Primer

ordenado de las peticiones, quejas,
reclamos y denuncias.

radicaciones efectuadas en la entidad.
Actualmente se encuentra en
implementacién un nuevo gestor
documental denominado ECM.

Asegurar la implementacion de la nueva
herramienta ECM.

semestre del
2013

* Actualmente se encuentra en la etapa de pruebas del gestor documental (ECM), el cual esta
proyectado su implementacién para el mes de enero de 2014.
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1.4 Informar a la ciudadania sobre
los medios de atencion con los que
cuenta la entidad para la recepcion

* Se cuenta con el correo
(yosoyetico@ugpp.gov.co) que
administra el Comité Etico de la Entidad
creado por resolucién y con su
respectivo cddigo de ética publicado en
la pagina Web.

Dicho comité tiene como fin recibir
denuncias que vayan en contra con la

Mantener informada a la ciudadania a través de

A través de la pagina web "www.ugpp.gov.co", se informa a la ciudadania los diferentes canales y
mecanismos a través de los cuales pueden radicar sus documentos para el tramite de pensiones y
prestaciones econémicas asociadas, consultar su estado y solicitar informacion sobre los aportes

L i : transparencia y valores de los N N Permanente parafiscales.
de peticiones, quejas, sugerencias, N ) . los mecanismos establecidos. . . y
. funcionarios de la UGPP. Se realizan De igual forma al momento de responder un Derecho de Peticion, al final de la respuesta se
reclamos y denuncias de actos de . L " ) N
corrupcién reuniones trimestrales para la revisién publican los puntos de contacto que tiene establecido la UGPP para resolver sus diferentes
P de los casos reportados inquietudes.
*Adicionalmente se cuenta con el
correo contactenos@ugpp.gov.co
*Volantes informativos distribuidos en
las ferias de atencion al ciudadanoy en
el punto de atencion presencial.
2.0ficina, dependencia o entidad Direccién de Servicios Integrados de No Aplica. No Aplica. En el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano no se establecié accion para este requisito

competente

Atencion.

una vez que la entidad cuenta con el Centro de Atencion al Ciudadano ubicado en la Calle 19 No.
68A - 18, sede Montevideo, a través del cual los ciudadanos pueden radicar sus PQRSF, el horario
de atencion es de lunes a viernes de 7:00 a.m. — 4:00 p.m. en jornada continua. De igual forma a
partir del 9 de diciembre se inaugurd el centro de atencion en la ciudad de Medellin en el centro
comercial punto clave, horario de atencién de lunes a viernes 8 a.m. a 5 p.m. y sdbados de 8 a.m. a
2 p.m.

1. Dar cumplimiento a lo
establecido en la ley 594 del 2000
titulo V gestion de documentos,
implementando el programa de
gestion documental, que permita
hacer seguimiento a la oportuna
respuesta de los requerimientos de
los ciudadanos y la trazabilidad del
documento al interior de la entidad.

Esta actividad no corresponde a la
Direccién de Servicios Integrados de
Atencion, la misma corresponde al
Centro de Administracion Documental,
alo cual dentro de la dinamica de la
entidad y por su reciente creacion se
estd adelantando el proyecto de
gestion documental que comprende los
siguientes frentes:

1.- Estructuracion de la Subdireccion de
Gestion Documental y los cargos de
planta necesarios para desarrollar la
funcién. De manera transitoria se ha
cubierto esta necesidad con
contratacién externa dentro del
Proyecto de Gestion Documental

2.- Intervencién documental de los
expedientes de las diferentes series
documentales que se han recibido y se
continuardn recibiendo hasta el
proximo afio, de los fondos manejados
por las entidades del orden nacional
que tenian a su cargo el pago de
pensiones.

3.- Disefio e implementacion de los
procesos de correspondencia de
entrada, de derechos de peticion
copias, correspondencia de salida y
Custodia y Consulta de documentos.
4. Disefio y adopcion de un sistema de
gestion de contenidos.

5. Adopcién de un sistema de
administracion de préstamos y control
de la traza de los documentos fisicos.
Operando y en mantenimiento
evolutivo

6. Definicién y aplicacion de las tablas
de retencion documental. En operacién
7. Programa de virtualizacién de
documentos. En operacién

8. Inventario de expedientes global. En
estudio mercado para preparacion
proceso de contratacién

9. Tercerizacion integral de los procesos
de gestidn de comunicaciones de
entrada y de salida y de reprografia.

* Este programa se encuentra en avance, se
tienen los disefios macro, se implemento el
detallado de Correspondencia de entrada y de
derechos de peticién fotocopias.

* Préximo a implementar.

* Contratacion Ejecutada.

* Se encuentra en proceso de pruebas el gestor documental (ECM), el cual esta proyectado su
implementacion para enero de 2014.

* Adopcidn de un sistema de administracion de préstamos y control de |a traza de los documentos
fisicos. Operando y en mantenimiento evolutivo.

2. Crear mecanismos de
seguimiento a la respuesta
oportuna de las solicitudes
presentadas por los ciudadanos.

Seguimiento diario a todas las areas de
la entidad con respecto al estado y
términos de las peticiones que cursan
en la entidad, diferenciando peticiones
vencidas o en tramite.

Mejorar el reporte en cuanto a la gestion de las
Direcciones y su respuesta de los derechos de
peticién (Contestados y Vencidos).

Junio de 2013

Se esta realizando de manera diaria un reporte a todas las Direcciones frente al seguimiento al
cumplimiento de los tiempos de repuesta de PQRSF de acuerdo con la normatividad legal vigente,
detallando a través de la implementacion de un sistema Semaforo los derechos de peticion
contestados y vencidos.

3. Disponer de un registro publico
sobre los derechos de peticion de
acuerdo con Circular externa No
001 del 2011 del consejo asesor del
gobierno nacional en materia de
control interno de las entidades del
orden nacional y territorial.

No esta implementado en la entidad.

Se encuentra en proceso de desarrollo con la
Direcci6n de servicios integrados de atencion, La
Asesora de Comunicaciones la Direccién de
Procesos y la Direccion de tecnologia, la
implementacion del registro publico de los
derechos de peticion, de acuerdo con lo
establecido en la ley.

Septiembre de
2013

En la pagina web de la entidad (ugpp@ugpp.gov.co) se establecié un link en Peticiones, Quejas y
Reclamos, donde el ciudadano al ingresar su identificacion o nimero de radicado de su peticion
podra acceder a la gestion desarrollada por la entidad, al igual si ya se encuentra la respuesta de la
peticion el ciudadano podra acceder a su respuesta.

4. dentificar y analizar los derechos * La Direccion de Servicios Integrados *Se mantiene el reporte y se mejora en cuanto a (Permanente) Se esta realizando de manera diaria un reporte a todas las Direcciones frente al seguimiento al
de peticion de solicitud de de Atencion a través del equipo de la gestion de las Direcciones y su respuesta de los Junio 2013 cumplimiento de los tiempos de repuesta de PQRSF de acuerdo con la normatividad legal vigente,
informacion y los relacionados con trabajo de gestion de solicitudes. derechos de peticion (Contestados y Vencidos). detallando a través de la implementacién de un sistema Semaforo los derechos de peticion
informes de rendicion de cuentas. *Los informes de rendicién de cuentas contestados y vencidos.

son consolidados y analizados por la

Direccion de Estrategia de la entidad.
5. Integrar los sistemas de La Direccién Juridica de la UGPP cuenta No aplica No aplica No aplica
peticiones quejas, reclamos y con un grupo especializado encargado
denuncias con los organismos de de adelantar los requerimientos
control. reportados por los organismos de

control de las peticiones, quejas,

reclamos y denuncias de la entidad con

el gestor documental.
6. Elaborar trimestralmente No esta implementado en la entidad. *Se implementard por parte de la Direccion de Agosto de 2013 Dentro de los requerimientos funcionales definidos para el ECM, se establecié la generacion de

informes sobre las quejas y
reclamos con el fin de mejorar el
servicio que presta la entidad y
racionalizar el uso de los recursos.

Servicios Integrados de Atencion la elaboracion de
dichos informes en el aplicativo ECM con el fin de
identificar y analizar planes de accion
encaminados a mejorar el servicio que nuestra
Entidad presta al ciudadano.

informes de gestion frente a PQRSF con periodicidad trimestral. La fecha estimada de
implementacion del ECM es enero de 2014. Al igual se consolidan informes frente a la gestion de
PQRSF con una periodicidad diaria y mensual.

Elaboré: Unidn Temporal Ernst & Young S.A.S. — Ernst & Young Audit S.A.S
Aprobé: Luis Fernando Granados - Asesor Oficina de Control Interno UGPP
Diciembre 30 de 2013
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