Accion

Fecha Fin

Seguimiento al Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano - Corte
Componente 1: Matriz de riesgos de corrupcion

Avance al 30 de abril de 2014

Estrategia

Objetivo

Preservar la
confidencialid

Aad intAAridAad

Continuar con el fortalecimiento del sistema de Gestion de
Seguridad de la Informacion teniendo con referente el estandar
ISO 27001. Como producto de la gestion de los riesgos de los
distintos activos de informacién criticos de la entidad, el plan
2014 se centrara en los siguientes frentes:

Seguridad de las Redes: Definicion de un esquema para la
separacion de las redes de datos por grupos, a saber;
servidores, administradores, usuarios, etc., a fin de controlar y
restringir el acceso a la red de datos de la UGPP.

Julio de 2014

Responsable

* Director de Gestion
de TI

* Oficial de Seguridad
Control Interno

Entre la Direccion de Tecnologia de Informacién y el Oficial de
Seguridad establecieron un plan de trabajo por sedes para realizar la
implementacion de la separacién de redes. Actualmente el Oficial de
Seguridad ha identificado las posibles actividades a revisar de la
seguridad de las redes. También existe publicada en la Intranet de la
Entidad (SITE) la Politica de Seguridad de la Informacién procesos
planeacion, provision y soporte de Tl, cédigo TI-PIT-003, aprobada el
14/02/2014, la cual hace referencia sobre el control de acceso,
confidencialidad de la informacién, disponibilidad, proteccion del
servicio entre otras para asi garantizar la seguridad de las redes de la
Entidad.

Ajustes de Seguridad en Sistemas de Informacion Criticos:
Ajustes relacionados con las capas de autenticacion
(contrasefias fuertes), autorizacién (manejo de roles y perfiles),
manejo de sesiones, auditabilidad (registro de eventos para
ejecutar actividades de monitoreo), en los sistemas de
informacion criticos de la entidad.

Diciembre de 2014

* Director de Gestion
de TI

* Oficial de Seguridad
Control Interno

Frente al sistema de informacion que soporta el reconocimiento
pensional "Cromasoft”, la Entidad implement6 el médulo de Auditoria
con el propdsito de permitir generar reportes sobre actividades que se
realizan a partir de los roles definidos en la Direccién de Pensiones,
adicional se implement6 el control de sesiones y se encuentra en
desarrollo la creacién de la trazabilidad segun las tablas definidas de
usuario y sus correspondientes roles.

Para el sistema de informacion que administra la liquidacion de némina
"Kactus" se encuentra en pruebas finales el nuevo moédulo de
seguridad de la informacion con el fin de tener el registro de acuerdo a
los roles y ajustes en eventos, al igual se encuentra en proceso un
requerimiento con el fin de restringir las consultas por medio de los
roles.

Clasificacion y Control de Acceso en repositorios de
informacién compartida: Se debe depurar la informacion
contenida en las carpetas del servidor de archivos, e
igualmente definir una estructura organizada para que las
areas almacenen la informacién de manera controlada segun
sus necesidades. Los permisos de acceso hacia las carpetas
en las que se almacena la informacién deben ser removidos en
su totalidad (v.gr.lectura, listado de carpetas), para los usuarios
cuyas funciones no se relacionen con la informaciéon alli
contenida.

Abril de 2014

* Director de Gestion
de TI

* Oficial de Seguridad
Control Interno

En la Direccion de Parafiscales se evidencié la generacién de tres
matrices para cada subdireccion estableciendo los permisos que debe
tener cada usuario autorizado. Se realiz6 una verificaciéon de la
implementacion de las mismas e identificamos que para las
Subdirecciones de Determinacion e Integracion no se evidencia
implementado a su totalidad, razén por la cual cada Subdireccion
reenviara el requerimiento al proveedor con el fin de verificar dicha
informacion.

Segregacion de Funciones en Sistemas de Informacién
Criticos: Revisién y definicibn de roles en sistemas de
informacion criticos, con respecto a los roles organizacionales,
como base para la implementacion de la primera fase del
Sistema de Gestion de Accesos e ldentidades.

Diciembre de 2014

* Director de Gestion
de TI

* Oficial de Seguridad
Control Interno

En la segregaciéon de funciones, se han llevado a cabo varias
revisiones con la Direccion de Seguimiento y Mejoramiento de
Procesos con el fin de identificar los roles corporativos (por Direccion).
Actualmente se evidenci6 correo para la identificacion de los Roles de
la Direccion de Pensiones.




au, 11 ILCHI uuau
y
disponibilidad
de la
informacion

Seguridad de los Recursos Humanos: Continuar con la
implementacion del Acuerdo de Confidencialidad vy
Compromiso Etico, y del Acuerdo Aceptable de Recursos de
TI. Asi mismo, realizar actividades de concienciacion acerca de
las buena practicas de seguridad de la informacién a los
funcionarios y contratistas de la entidad a fin de generar cultura
y dar a conocer los lineamientos establecidos por la entidad en
temas de seguridad de la informacion.

Diciembre de 2014

* Director de Gestion
de TI

* Oficial de Seguridad
Control Interno

Por medio de comunicaciones se envid un correo electronico
informando el plazo maximo (4 de abril de 2014) para la entrega de los
nuevos acuerdo leidos y firmados estipulados por la Entidad. Se
evidencio Acuerdos de Confidencialidad y Compromiso Etico y de Uso
Aceptable de los recursos de Tl para los contratos celebrados para el
2014.

En el marco del Plan Corporativo de la Entidad se incluyeron la
ejecucion de capacitaciones sobre seguridad de la informacion dirigida
a funcionarios y contratistas (antiguos y nuevo) de la UGPP.

Ejecucidn de actividades de monitoreo de usuarios y roles
en sistemas de informacidn criticos: Aplicar lo establecido
en la Politica Especifica de Gestion de Acceso Logico, a fin de
determinar el nivel de acceso, aplicar los correctivos
necesarios y ejercer un control de acceso adecuado a
informacion clasificada en los distintos recursos informaticos
de la UGPP.

Abril de 2014

* Director de Gestion
de TI

* Oficial de Seguridad
Control Interno

Se implant6 en el sistema de informacién Cromasoft un médulo para
auditoria, el cual permite generar reportes y log a tiempo sobre los
diferentes usuarios y actividad realizada en el sistema. Asi mismo, se
encuentra en estudio la adquisicion de una Solucién de Software a
través del proveedor SYNAPSIS la cual permita realizar monitoreo
sobre el sistema de informacion.

Adicional se encuentran realizando un monitoreo de las bases de datos
de Cromasoft con el fin de verificar sobre el diccionario de datos las
tablas criticas para generar alertas.

Intercambio  Seguro de Informacién: Implementar
mecanismos para el intercambio seguro de archivos, a través
de PKI (Infraestructura de Llave Publica), de manera que el
cifrado y descifrado de archivos, se realice Gnicamente con las
llaves publicas y privadas de cada una de las partes que
participan en el intercambio.

Diciembre de 2014

* Director de Gestion
de TI

* Oficial de Seguridad
Control Interno

Se evidencio para la Subdireccion de integracién y la Subdireccién de
Némina de Pensionados la implementacién de llaves privadas y
publicas a partir del aplicativo Cleopatra PGP para Windows para el
intercambio de informacién confidencial a externos.

Prevencién de Fuga de Informacion: Implementar
mecanismos a fin de que los usuarios autorizados para
acceder a los distintos repositorios de informacién (servidores
de archivos, carpetas compartidas, sistemas de informacion)
no extraigan informacion sin la autorizacion correspondiente.

Diciembre de 2014

* Director de Gestion
de TI

* Oficial de Seguridad
Control Interno

En la segregacion de funciones, se han llevado a cabo varias
revisiones con la Direccibn de Seguimiento y Mejoramiento de
Procesos con el fin de identificar los roles corporativos (por Direccion).
Actualmente se evidencié correo para la identificacion de los Roles de
la Direccién de Pensiones.

La Entidad ha blogueado los gestores de almacenamiento en la nube
(cloud computing) tales como Dropbox, Skydrive entre otros, como
medida de prevencion frente a la fuga de informacion.

Por dltimo se inicio la posibilidad de monitorear y analizar el envio de
correos a externos de la UGPP por parte de los funcionarios y de los
centros de impresién y/o digitalizacion con el fin de identificar el envio
de informacion confidencial a externos.




Mejorar el
control,
trazabilidad y
transparencia
de los
procesos
misionales

Continuar con la estandarizacién de los procesos misionales a
partir de la automatizacion de los procesos e interoperabilidad
entre los mismos con el fin de tener monitoreo permanente y
en linea sobre lo que ocurre en el proceso y levantar alertas
tempranas sobre indicios de fraude o corrupcion.

Junio de 2014

* Todas las
Direcciones

Frente al proceso de Pensiones se encuentra en pruebas la
implementacion del BPM (Business Process Management).

Para el macro proceso de Parafiscales en la Subdireccion de
Integracion se disefio e implementd el "Sistema de Informacion para
gestién de denuncias y traslados”, el cual permite tener la trazabilidad
de las denuncias parafiscales y los traslados cuando no son
competencia de la UGPP. En la Subdireccion de Cobro de
Obligaciones Parafiscales se defini6 una iniciativa con el
acompafiamiento de la Direccion de Estrategia y Evaluacion para la
adquisicion de un sistema de informacion "Software de cobro" el cual
se encuentra en fase de pruebas para su implementacion. Al igual se
encuentra en desarrollo la implementacion del BPM en esta Direccion.

Con respecto a la implementacion del Sistema de Informacién ECM, la
Entidad se encuentra en el desarrollo de pruebas para su
implementacion.

Preservar la
confidencialid
ad, integridad

y
disponibilidad
dela
informacion

Continuar con el fortalecimiento de la digitalizacién temprana
de todos los documentos misionales y no misionales que
recibe o que produce la entidad.

Diciembre de 2014

* Director de Soporte

y Desarrollo
Organizacional

La Subdireccion de Gestiébn Documental tiene definido cuatro grupos
de personas encargadas de preparar, digitalizar y radicar la
documentacién recepcionada por la Entidad para su posterior envio a
las areas correspondientes. Durante el mes de marzo de 2014, el
Seguro Social - ISS, radicé a la Entidad sus expedientes sin previo
aviso razén por la cual la UGPP realiz6 un plan de contingencia el cual
consistié en asignar a funcionarios de 4-72 con el fin de preparar,
digitalizar y radicar la recepcién de dicha documentacién. Frente al
proyecto de digitalizacion de los documentos generados por la
Direcciones, al Entidad adelanté la digitalizacién de los expedientes
creados por la Direccion de Parafiscales.




Implementar
acciones que
blinden a la
entidad contra
actividades de
fraude y
corrupciéon

Evitar la
existencia de
cadenas de
corrupcion en
los procesos
de

Fortalecer la segregacion de funciones a partir de la
sistematizaciébn de los procesos de denuncias, fiscalizacién
determinacion y cobro de las obligaciones, bajo el concepto de
produccion tipo fabrica.

Diciembre de 2014

* Director de
Parafiscales
* Director de
Seguimiento y

Mejoramiento de

Procesos

* Director de Gestion

de TI

A continuacion se describen los avances por cada Subdireccion del
macro proceso de Parafiscales:

1. Subdireccién de Integracion: Se disefio e implementd el "Sistema
de informacién para gestion de denuncias y traslados”, el cual permite
tener la trazabilidad de las denuncias parafiscales y los traslados
cuando no son competencia de la UGPP, aun no se ha implementado
el modelo de produccion tipo fabrica.

2. Subdireccion de Cobro de Obligaciones Parafiscales: Con el
acompafiamiento de la Direccibn de Estrategia y Evaluacion se
estableci6 una iniciativa para la Adquisicion de un sistema de
informacion "Software de cobro" el cual se encuentra en fase de
adaptacion e instalacion. Al igual no se implementd el concepto de
fabrica en esta Subdireccion.

3. Subdireccidon de Determinacion: Esta Subdireccién ya implementé
su manera de operar bajo el concepto de "Produccion tipo fabrica".

Implementar el Unico modelo de riesgo para seleccién de
casos a fiscalizar

Marzo de 2014

* Director de
Parafiscales
* Director de
Estrategia

A través del ajuste a la caracterizacion del subproceso "Caracterizar
evasores, codigo: PF-SUB-004, del 31 de marzo de 2014, se incorporé
el nuevo esquema "Modelo General de Probabilidad" para la seleccién
de los potenciales evasores a los cuales se les va hacer un tratamiento
persuasivo o de fiscalizacion. De igual forma a través del Comité
Técnico de Parafiscales celebrado el 4 de marzo de 2014, fue
aprobado los criterios de seleccion de los casos que entran a
fiscalizaciébn de acuerdo con los resultados del modelo general de
probabilidad.

Definir un proceso para la seleccion de casos a fiscalizar a
través de metodologias de funcién aleatoria, verificable a
través de los Procesos de Auditoria Interna, la Direccién de
Evaluacion y Estrategia y la Direccion de Parafiscales

Marzo de 2014

* Director de
Parafiscales
* Director de
Estrategia

El modelo general de probabilidad contiene la "probabilidad ordenada”
con base una poblacién de tratamiento. A partir de lo anterior por
medio de un modelo de seleccion de acceso a través de HASH
permitird estar disponible para Auditar. Al igual de acuerdo con las
reglas de negocio especificas de la caracterizacién del subproceso
"Caracterizar evasores" coédigo: PF-SUB-004, los modelos de
valoracion y de seleccion deben ser definidos por la Direccion de
Estrategia en conjunto con la Subdireccién de Integracion y deben ser
aprobados por el Comité Técnico de Parafiscales.

Establecer Actas de Aprobacién, como control de decisiones
gue se toman a través del Comité Técnico de Parafiscales

Marzo de 2014

* Director de
Parafiscales

Se evidencio la realizacion del Comité Técnico de Parafiscales No 14
(desarrollado durante tres sesiones) celebrados el 24 de febrero 2014,
27 de febrero de 2014 y el 4 de marzo de 2014, a través de las cuales
fueron aprobadas la seleccion de los casos que entran a fiscalizacion
de acuerdo con los resultados del modelo general de probabilidad. Al
igual se evidencia la realizacion del Comité No 16 el dia 7 de marzo de
2014, donde se aprobd la estrategia, seleccion y seguimiento del
tratamiento de acciones persuasivas presentado.




Parafiscales

Realizar matriz con funciones y roles sobre cada una de las
carpetas de la Subdireccion de Integracion donde se asignen
permisos de lectura y escritura de acuerdo al perfil de cada
usuario

Marzo de 2014

* Director de
Parafiscales

* Director de Gestion
de TI

En la Direccion de Parafiscales se evidencié la generacién de tres
matrices para cada subdireccion con los permisos que debe tener cada
usuario autorizado. Se realizé una verificacion de la implementacion de
las mismas e identificamos que para las Subdirecciones de
Determinacion e Integracion no se evidencia implementado a su
totalidad, razon por la cual cada Subdireccion reenviarq el
requerimiento al &area competente con el fin de verificar dicha
informacion.

Realizar un estudio de cargas de trabajo del Subproceso de
recepcion de denuncias estableciendo tiempos méximos de
gestiéon

Junio de 2014

* Director de
Seguimiento y
mejoramiento de
Procesos

* Director de
Parafiscales

Por parte de la Direccion de Seguimiento y Mejoramiento de Procesos
se realiz6 el levantamiento de la informacion necesaria para la
definicion de los tiempos maximos de gestion del Subproceso de
Recepcion de Denuncias, en la sede de Montevideo (Front) y la
Subdireccion de Integracion, se encuentra pendiente la validacion de
estos resultados con el lider del proceso (Subdirector de integracion
para su posterior presentacion y aprobacion).

Automatizar la calificacién del modelo de scoring evitando la
manipulacién de los parametros de seleccién y garantice la
salida directa de los casos a Gestibn Persuasiva y
Fiscalizacion

Marzo de 2014

* Subdirector de
Integracién

* Director de Gestion
de TI

Por decision del Comité Técnico de Parafiscales la metodologia
utilizada para establecer el tipo de gestidén a realizar a las denuncias
radicadas en la Entidad (persuasiva o fiscalizacién) "Modelo Scoring"
fue reemplazado por el "Modelo General de Probabilidad" a través de
la reunién celebrada el 4 de marzo de 2014, al igual se ajustd la
caracterizacion del subproceso de caracterizar evasores, codigo: PF-
SUB-004, del 31 de marzo de 2014, incorporando este modelo, de
acuerdo con las reglas de negocio especificas en los modelos de
valoracién y de seleccién deben ser definidos por la Direccion de
Estrategia en conjunto con la Subdireccién de Integracién y deben ser
aprobados por el Comité Técnico de Parafiscales.

Frente al tema de Denuncias parafiscales todas reciben como
tratamiento inicial una accién persuasiva y seran valoradas con el
modelo general de probabilidades y monto estimado de evasién, una
vez agotado el tratamiento persuasivo la denuncia puede ser objeto de
otro tratamiento (visita, capacitacién, llamada telefénica o fiscalizacién)
dependiendo de la valoracion.

Definir un punto de control entre los resultados de la aplicacion
del modelo de scoring contra las bases de Gestidon Persuasiva
y Fiscalizacion

Marzo de 2014

* Subdirector de
Integracion

De acuerdo con la decisién de reemplazar el modelo de "Scoring" por
el "Modelo General de Probabilidad" la Subdireccién de Integracion
realizara los ajustes correspondientes para su respectiva ejecucion.




Mantener la vigilancia sobre el cumplimiento de los estandares
establecidos para vinculacibn de personal a la entidad e
igualmente mantener esta exigencia a las empresas de
Outsourcing con el personal que contraten para desarrollar
actividades para la UGPP

Durante enero de 2014 se realiz6 el proceso de seleccion y vinculacion
de personal a las diferentes Direcciones de la Entidad, para lo cual se
realizaron pruebas y procedimientos de ingreso teniendo en cuenta el
Reporte de estudio de seguridad. Posterior al concepto favorable del
proceso de seleccion se realiza el informe de evaluacion confidencial
codigo: GH-FOR-008 en el cual se evaltan las competencias técnicas
y comunes, sus fortalezas y el concepto final.

C;::;::;n N * Direccion de
id6neo y Diciembre de 2014 Soport.e y pesarrollo
Organizacional
transparente
Mantener las practicas de induccion, reinduccién y campafas Se evidencia la realizacién de las jornadas de induccion y reinduccién
relacionadas con el codigo de ética establecido por la entidad y al personal de la Entidad, a través del cual e socializé el Cddigo de
control disciplinario Etica y las funciones de la Oficina de Control Interno Disciplinario. De
igual forma dentro del Plan Preventivo Anual definido por la Oficina de
Control Interno Disciplinario se actualiza semanalmente el fondo de
pantalla de los empleados con el fin de divulgar los mensajes
preventivos con base en el codigo de ética de la Entidad.
I\F/)I:rnstgrr:zlr N * Direccién de
- Diciembre de 2014 [Soporte y Desarrollo
idéneo y

transparente

Organizacional




Fortalecer la
Defensa
Judicial

Fortalecer el sistema de informacion juridico, como
mecanismos de seguimiento y control que permita la
intervencion oportuna ante las autoridades judiciales, la
actualizacion de la informacion y la trazabilidad de las
actuaciones ejecutadas por funcionarios y contratistas de la
Direccion Juridica.

Diciembre de 2014

* Direccién Juridica

Se evidencié que la Direccion Juridica se encuentra realizando
reuniones con el fin de verificar el sistema de informacion SYSMAN y
generar los requerimientos correspondientes para la actualizacion. Asi
mismo se ha reunido con la Direccion de TI, Procesos y Estrategia con
el fin de validar e identificar la viabiidad de implementar
oportunamente dichos requerimientos.

Adicional los profesionales encargados de SYSMAN se encuentran
actualizando la informacidon que reposa en la base de datos de la
Direccion. Por ultimo la Direccion Juridica se encuentra validando y
verificando la aplicacion Mash Zone con el fin de que el sistema
permita realizar un reparto automético de procesos judiciales.

Mantener
procesos de
contratacion

transparentes

Continuar con el fortalecimiento de las actividades de vigilancia
y control durante todo el ciclo de los procesos de contratacion y
adoptar los lineamientos establecidos por Colombia Compra
Eficiente (manual, politicas)

Diciembre de 2014

* Direccion de
Soporte y Desarrollo
Organizacional

La Subdireccion Administrativa ha realizado actualizacion a la
documentacién del proceso teniendo como base las directrices
definidas en el Decreto 1510 de 2013, tales como: Caracterizacion del
proceso de Adquisicion de Bienes y Servicios codigo: GA-PRO-001,
Caracterizacion del subproceso seleccién y evaluacion de proveedores
cbdigo: GA-SUB-001 y formatos de solicitud de contratacion directa y
convocatoria publica (documentacién que se encuentra aprobada y
publicada en la intranet de la Entidad a partir de febrero de 2014).




Proteger los
recursos
fisicos de la
entidad

Evaluar el cumplimiento del protocolo de seguridad para
continuar con el fortalecimiento de las condiciones de acceso
fisico en todas las sedes de la entidad.

Diciembre de 2014

* Direccion de

Soporte y Desarrollo

Organizacional

Se encuentra en proceso de construccion el "instructivo de atencion de
situaciones de recursos fisicos" el cual se encuentra alineado al Plan
de Emergencias de la Entidad, en este documento se definen las
acciones inmediatas a seguir al momento de presentarse situaciones
de emergencia relacionadas con electricidad, fugas de agua,
inundaciones entre otras, su elaboracion se trabajoé con la participacion
de la Direccion de Seguimiento y Mejoramiento de Procesos, Direccion
de Estrategia y Evaluacion y la Subdireccion de Gestion Humana, esta
pendiente su revision y aprobacién respectiva.

Componente 2: Estrategia antitramites

Estrategia

Realizar una
revision y
ajuste
permanente a
los tramites y
servicios
ofrecidos por
la UGPP

Objetivo

Modernizar y
aumentar la
eficiencia en
la prestacion
de los
tramites y
servicios

Accidén

Revision de los tramites pensionales en atencidn a la recepcion
de nuevas entidades

Fecha Fin

Diciembre de 2014

Responsable

* Direccion de
Pensiones

* Direccion de
Seguimiento y

Mejoramiento de

Procesos

Avance 30 de abril de 2014

Debido a que durante el afio 2013 la UGPP recibi6 la competencia
administrativa para el reconocimiento de los tramites pensionales,
defensa judicial y administracion de la némina de los pensionados de
10 entidades adicionales (Focine, Minercol, Inurbe, Carbocol, Caminos
Vecinales, Audiovisuales, Inravision, Adpostal, Incora y Caja Agraria),
se realizara la revision de todos los tramites pensionales para asegurar
gue estos se adecuan a las posibles particularidades de dichas
entidades. En tal sentido la Entidad aplicara la metodologia propuesta
en la Guia de Racionalizacién de Tramites del Departamento
Administrativo de la Funcién Publica (identificacién de tramites,
Priorizacion de tramites a intervenir y Racionalizacion de tramites).

Por lo anterior la Direccion de Seguimiento y Mejoramiento de
Procesos establecié un cronograma para ser ejecutado entre marzo
y diciembre de 2014. Dentro de las actividades adelantadas para
marzo y abril se definieron las fuentes que seran objeto de analisis
como lo son los informes de auditoria interna y las quejas, reclamos y
sugerencias presentadas por la ciudadania, quedando pendiente por
realizar el andlisis respectivo, su priorizacién y el listado de tramites
para intervenir.




Realizar una
revision y
ajuste
permanente a
los tramites y
servicios
ofrecidos por
la UGPP

Modernizar y
aumentar la
eficiencia en
la prestacion
de los
tramites y
servicios

Fortalecimiento de la interoperabilidad entre entidades del
gobierno

Diciembre de 2014

* Direccion de
Pensiones

* Direccion de
Seguimiento y
Mejoramiento de
Procesos

La estrategia que plantea la UGPP es realizar mesas de trabajo con
Entidades que se requiera el intercambio de informacién para lo temas
de calculo actuarial y pensiones compartidas, tales como
Colpensiones, Ministerio de Hacienda, Ministerio de Salud y Proteccion
Social, entidades recibidas y por recibir. El primer trabajo desarrollado
fue el mejoramiento de la interoperabilidad entre la UGPP y el
Ministerio de Hacienda en relacion con la aprobacion de los calculos
actuariales, responsabilidad que esta a cargo del Ministerio de
Hacienda, para lo cual se esté discutiendo un borrador de Decreto el
cual le daria la competencia de la aprobacién de los célculos
actuariales directamente a la UGPP.

Realizar una
revision y
ajuste
permanente a
los tramites y
servicios
ofrecidos por
la UGPP

Modernizar y
aumentar la
eficiencia en
la prestacion
de los
tramites y
servicios

Implementacion de la consulta via web del estado de los
tramites pensionales

Diciembre de 2014

* Direccion de
Pensiones

* Direccion de
Servicios Integrados
de Atencion

* Direccion de
Tecnologias de la
Informacion

* Oficina Asesora de
Comunicaciones

La Entidad se encuentra implementando la aplicacion del "Estado de
tramite pensional" pero alin no se encuentra habilitada en la pagina
web, una vez que por directriz de la Direccidon General e solicitd
realizar un "Ficus Group de Pensionados" con el fin de validar el
entendimiento de su contenido por parte del ciudadano, el cual fue
liderado por la Direccién de Servicios integrados de Atencion. Como
resultado de este ejercicio se toma la decisién de ajustar el aplicativo
suprimiendo los siguientes temas:

1. Cédigo de seguridad - CAPTHA
2. Mapa de estado de tramite

3. Lista de tramites

4. Cuadro de etapa

A partir de lo anterior, la Direccion de Tl esta en etapa de negociacion
con el proveedor Virtual Community Building - VCB para realizar una
renovacion del contrato 07.014.2011 y asi poder ajustar el aplicativo
para su respectiva publicacion.




Realizar una
revision y
ajuste
permanente a
los tramites y

Modernizar y
aumentar la

eficiencia en
la prestacion
de los

Identificar y definir lo trAmites y otros procedimientos
administrativos de cara al ciudadano relacionados con la
Direccion de Parafiscales

Diciembre de 2014

* Direccion de
Parafiscales

* Direccion de
Seguimiento y

De acuerdo con el cronograma definido por la Direccion de
Seguimiento y Mejoramiento de Procesos, se adelantaron tres
reuniones con personal de las Subdirecciones de Integracion,
Determinacién y Cobro de Obligaciones Parafiscales en las cuales
establecieron los posibles trdmites que la ciudadania podria solicitar a
la UGPP relacionados con el macro proceso de Parafiscales. Esta
pendiente la validacién y aprobacién por parte de los Subdirectores de

servicios tramites Mejoramiento de
ofrecidos por serviciosy Procesos Integracién, Determinacion y Cobro, Director de Parafiscales y la
la UGPP Directora de Seguimiento y Mejoramiento de Procesos para su

posterior registro en el SUIT.

Componente 3: Estrategia de Rendicién de cuentas

Frente al componente Il relacionadas con el insumo, disefio, ejecucién, evaluacion y seguimiento de la rendicion de cuentas de la entidad, se plantearon las siguientes acciones, segun el cronograma presentado por ¢
alcance):

1. Alistamiento Institucional

2. Divulgacion de la Estrategia de Comunicacion
3. Preparacion de Informacion

4. Audiencia Publica

5. Posterior a la Audiencia Publica.

Se reviso en la pagina web de la entidad y se verific6 que efectivamente se realiz6 la publicidad del evento el cual se adelant6 el 16 de diciembre de 2014, también se informé a la ciudadania que mediante el link http:;
rendicionlaunidad@ugpp.gov.co, redes sociales como Twitter @UGPP_Colombia o Facebook: Unidad de Gestién Pensional y Parafiscales, ademas de una linea telefénica gratuita) y se anuncié como fecha de cierre

Componente 4: Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano

Componente 4: MECANIMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

SE APLICA

Estrategia A través de

Accion

Pagina web de la

([j)ifet?r?tljriryel entida_q, Punto de o : -
tafolio de Aten_C|on en los Actua_lllzac_lon constante de Io_s contenidos de la Pagina WEB y se _
1 g(e)rrvicio al X monltor(?s de pantalla mant_lene informado por medio de los asesores del punto de atencion a
ciudadano de ya travgs de los los ciudadanos
la entidad comerciales de

television




Implementar y
optimizar
procedimiento
s internos que
soporten
entrega de
tramites y
servicios al
ciudadano

Actualmente esté 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 lo
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

Implementar y
optimizar
procedimiento
s de atencién
de peticiones,
guejas,
reclamos y
denuncias de
acuerdo con
la
normatividad
vigente

Los canales de
atencion al ciudadano
presencial, telefénico,
virtual y en el portal
WEB

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

* Alineacion y mejoramiento de los tiempos de respuesta de los
derechos de peticion de las areas (Oportunidad y Calidad)




Encuestas de
medicién de calidad
percibida, las cuales
se aplican a los

Medir la i
. ., ciudadanos en los
satisfaccion )
. diferentes canales de
del ciudadano ., )
P atencion y que miden
en relacion los siguientes
con los atribu%os Efectuar las encuestas que miden la satisfaccién del ciudadano
trdmites y : .
servicios que - Infraestructura fisica
- Calidad del asesor
presta la -
. - Cumplimiento a
entidad .
requerimientos
- Facilidad en tramites
- Honestidad
Transparencia
De los resultados de
las mediciones de
calidad percibida, se
- toma los comentarios
Identificar

necesidades,
expectativas e
intereses del
ciudadano en
relacion con
los tramites y
servicios que
presta la
entidad

6. Poner a disposicion de la ciudadania en un lugar visible informacién actualizada sobre:

de los ciudadanos
respecto a sus
necesidades para
aplicar estrategias de
servicio que permitan
mejorar la atencion,
un avance de esta
estrategia es la
implementacion de los
puntos de atencion
virtual que se
encuentran en
procesos

* En el punto de atencidn virtual esta en proceso de estabilizacion

* Estabilizacién del proceso de notificacién de actos administrativos por
medio electrénico

* Reuniones con las asociaciones de pensionados

* Ferias de atencion al ciudadano (5) ferias en el afio




6.1

Derechos de
los usuarios y
medios para
garantizarlos

Pagina web de la
entidad se encuentra
publicada la carta de
trato digno
cumpliendo ley 1437
de 2011 en la que se
especifican los
derechos de los
usuarios de la entidad
y los medios
habilitados para
garantizarlos
efectivamente

La publicacién se mantiene mientras la normatividad vigente asi lo
exija

6.2

Descripcion
de los
procedimiento
s tramites y
servicios de la
entidad

Pagina web, punto de
atencion y a través
del Call center se
entregan por medio,
telefénico y virtual y a
traves de la
plataforma SUIT

* Se mantiene y actualiza los procedimientos tramites y servicios de la
entidad segun las politicas definidas por la entidad
* Mantener actualizada la plataforma SUIT

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 cada
tramite o servicio en la web de acuerdo con la normatividad vigente




Requisitos e
indicaciones
necesarios
para que los Pagina web, punto de
ciudadanos atencion y a través
6.4 puedan del Call Center se Se mantiene y actualiza segun las politicas definidas por la entidad
cumplir con entregan por medio,
sus telefénico y virtual
obligaciones o
ejercer sus
derechos
Pagina WEB, punto
Horarios y de atencion y a través
6.5 punto de del Call Center se Se mantiene y actualiza segun las politicas definidas por la entidad
atencion entregan por medio,
telefénico y virtual
El ciudadano no tiene
contacto Unicamente
con la Direccién de
Servicios Integrados
de Atencion a través
Dependencia, de los canales con el
nombre y fin de cumplir los
cargo del objetivos misionales
servidor a de la entidad, eso . . . . .
) o . La estrategia se encuentra cumplida en razén a que esta funcién esta
6.6 quien debe ultimo debido a que . . L
s o en cabeza del Director de Servicios Integrados de Atencién
dirigirse en por Politica de
caso de una Entidad y en términos
gueja o un de transparencia,
reclamo para evitar la
corrupcion, los
ciudadanos no podran
tener contacto con los
funcionarios a nivel
interno
LolalIelLcel
procedimiento Punto de atencion
s, disefnar presencial con
espacios espacios habilitados
fisicos y para la atencion
disponer de preferencial, de
facilidades personas con
estructurales discapacidad y de la - o .
7 . |Mantener las condiciones actuales en el punto de atencion preferencial
para la tercera edad a través
atencién de rampas de acceso,
prioritaria a barandas, sillas de
personas en ruedas, bafos
situacion de especiales,
discapacidad, enfermeria y turnos
nifos, nifias, prioritarios

B. GESTION

1. Recepcion




La Clituau

La pagina WEB en el

debera . .
. link de servicios de
disponer de . -
informacion al
un enlace da :
. ciudadano para los
facil acceso .
en su pagina tramites de
hag parafiscales. En lo
web para la
., referente al tema
recepcion de )
L pensional no se
11 peticiones, . .
uejas considera por politica
q b de la entidad y la
sugerencias, N
complejidad de la
reclamos y . L
denuncias, de informacion
' requerida, Mantener el servicio actualizado a través de la WEB
acuerdo con )
los decepcionar por este
. canal este tipo de
parametros .
actahlocidac SOI|CIIUdeS
iocrial
formatos La pagina WEB en el
electronicos link de servicios de
gue faciliten la informacion al
12 prestacion de ciudadano para los
' peticiones, tramites de
guejas, parafiscales se
reclamos y encuentra el formato
denuncias por electrénico
navia dao loc
Un gestor documental
(ORFEO) mediante el
cual se registran
Construir un todas las radicaciones
sistema de efectuadas en la
1.3 registro entidad. Actualmente |Asegurar y estabilizar la implementacion de la nueva herramienta ECM
ordenado de se encuentra en
las PQRSFD implementacion un

nuevo gestor
documental
denominado ECM




14

Informar a la
ciudadania
sobre los
medios de
atenciéon con
los que
cuenta la
entidad para
la recepcion
de peticiones,
guejas,
sugerencias,
reclamos y
denuncias de
actos de
corrupcién

Dar
cumplimiento
alo
establecido en
la ley 594 del
2000 titulo V
gestiéon de
documentos,
implementand
o el programa
de gestién
documental,
gue permita
hacer
seguimiento a
la oportuna
respuesta de
los
requerimiento
s de los
ciudadanos y
la trazabilidad
del
documento al
interior de la
entidad

* Se cuenta con el
correo
(yosoyetico@ugpp.go
V.C0) que administra
el Comité Etico de la
Entidad creado por
resolucion y con su
respectivo cédigo de
ética publicado en la
pagina web.

Dicho comité tiene
como fin recibir
denuncias que vayan
en contra con la
transparencia y
valores de los
funcionarios de la
UGPP. Se realizan
reuniones trimestrales
para la revision de los
casos reportados.

* Adicionalmente se
cuenta con el correo
contactenos@ugpp.g
0Vv.CO

* VVolantes
informativos
distribuidos en las
ferias de atencion al

Esta actividad
corresponde al Centro
de Administracion
Documental, a lo cual
dentro de la dinamica
de la entidad y por su
reciente creacion se
esta 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 funcion.
En el 2014 la
Subdireccion de
Gestion Documental
inicia de manera
formal sus funciones
con la continuaciéon y
ejecucion del
Proyecto de Gestion
Documental.

2. Intervencién
documental de los

Mantener informada a la ciudadania a través de los mecanismos
establecidos

C. SEGUIMIENTO

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

* Proximos a implementar.

* Contratacion Ejecutada. Sistema de control fisico en desarrollo.
Estrategias e tercerizacion en estudio.




Crear
mecanismos
de
seguimiento a
la respuesta
oportuna de
las solicitudes

Seguimiento diario a
todas las areas de la
entidad con respecto
al estado y términos

de las peticiones que
cursan en la entidad,
diferenciando

Mantener el reporte de seguimiento a la gestion de los derechos de
peticion de todas las areas (en términos, préximos a vencerse y
vencidos)

presentadas - .

por los peticiones vencidas o
. en tramite

ciudadanos

Disponer de

un registro

publico sobre
los derechos
de peticién 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

Se encuentra
implementado el
estado de tramite de
la PQR via web

Mantener actualizado el estado de tramite de las PQR via web

nacional y
territorial
* La Direccién de
Servicios Integrados
Identificar y de Atencion a través
analizar los del equipo de trabajo
derechos de de gestion de
peticion de solicitudes identifica 'y
solicitud de analiza los derechos |Se mantiene el reporte respectivo de la gestion de los derechos de

informacion y
los
relacionados
con informes
de rendicion
de cuentas

de peticion.

* Los informes de
rendicion de cuentas
son consolidados y
analizados por la
Direccion de
Estrategia de la
entidad

peticién a cargo de las Direcciones y las respuesta de los derechos de
peticién (contestados y vencidos)




Elaborar
trimestralment
e informes
sobre las
guejasy
reclamos con
el fin de
mejorar el
servicio que
presta la
entidad y
racionalizar el
uso de los
recursos

La Direccion de
Servicios Integrados
de Atencion a través
de sus proveedores
tienen el insumo para
reportar el volumen
de quejas radicadas
en la entidad
escalandolas a los
canales de atencion y
a la Oficina de Control
Interno disciplinario
para que realicen las
acciones
correspondientes

Se mantiene el reporte enviado por los canales




31 Diciembre de 2014

Avance al 30 de agosto de 2014
La Direccion General de Tecnologia de Informacion definié un plan
para la implementacion del Estdndar de Arquitectura de Seguridad
de Redes, el cual se encuentra en ejecucion. Ver evidencias en la
carpeta "Seguridad de las Redes".

Ver DGTI-Evaluacion Estandar de Seguridad en Redes-v2.0-
19Septl4.xlsx

Avance al 31 de diciembre de 2014
Esta accién fue cerrada en el mes de agosto de 2014

Estado

Cerrado

Se segregaron las actividades de administracion y operacién de
Cromasoft, quedando la gestion de wusuarios bajo la
responsabilidad del Centro de Servicios de TI. Adicionalmente se
segregd el privilegio de administracion, asignando una cuenta
individual a cada usuario de soporte y se removieron los permisos
de escritura sobre las tablas de auditoria para fortalecer la
integridad de las mismas; estan pendientes contrasefias, fuertes,
manejo de roles y perfiles y manejo de sesiones de auditabilidad

Las pruebas de QA (Quality Assurance) del mdédulo del sistema
Kactus no han sido superadas de forma satisfactoria.

Ver evidencias en la carpeta Ajustes Sistemas

Se evidencié el cargue a producciébn de logs de
auditoria en 3 tablas de la base de datos del aplicativo
Kactus, estos Logs son:

1) GN_LOGQY.txt

2) PN_AUDRP.txt

3) PN_AUDTR.txt

El propdsito de estos Logs es el registro de eventos
para ejecutar actividades de monitoreo en el sistema
de informacion Kactus.

Quedan pendientes las contrasefias fuertes y manejo
de roles y perfiles dado que esto se cumpliria con la
integracion de las aplicaciones con la solucién de IAM,
de acuerdo el contrato 036832014 cuya fecha de
finalizacion es 31 de diciembre de 2014, lo cual
permitira fortalecer su capa de autenticacion, al
heredar las politicas definidas en el controlador de

Pendiente

Las matrices de roles se encuentran aplicadas; ambas
subdirecciones de parafiscales (Determinacion e Integracion)
realizaron las nuevas solicitudes respectivamente el 4 de junio y el
15 de agosto de 2014, las cuales también fueron aplicadas el 27 de
agosto 2014, ver evidencias en la carpeta acceso repositorios.

Esta accion fue cerrada en el mes de agosto de 2014

Cerrado

Las matrices de acceso para Recpen y Kactus se definieron y se
encuentran en implementacion segun evidencias, ver carpeta
Segregacion de sistemas; las cuales contienen los criterios para la
asignacion de privilegios por parte del Centro de Servicios de
Tecnologia.

Esta accion fue cerrada en el mes de agosto de 2014

Cerrado




Los acuerdos firmados reposan en los
laborales/contractuales de cada funcionario/contratista.

expedientes

Asimismo, las planillas de asistencia de las sesiones de
concienciacién que se ejecutan desde abril de 2014 reposan en el
archivo fisico de la Subdireccion de Gestibn Humana, ver
evidencias carpeta de recursos humanos en planillas separadas en
la cual se evidencia los funcionarios y contratistas capacitados

Esta accién fue cerrada en el mes de agosto de 2014

Cerrado

Las actividades de monitoreo se contintan realizando sobre
Recpen, no obstante y por limitaciones técnicas, no fue viable la
implementacion de actividades de monitoreo a través de la
herramienta en mencion.

Los correctivos necesarios hacen referencia a los ajustes técnicos
para que los recursos de informacion sean auditables, es decir,
que generen registros de auditoria, frente a este asunto se
implementd lo respectivo a Recpen y se espera la salida a
produccion del modulo de seguridad de Kactus relacionado en el
punto 2.

Asimismo, el control de acceso adecuado se realiza a través de las
actividades de monitoreo periédico de acceso a sistemas de
informacion, bases de datos y repositorios de informacién, ver
evidencias en la carpeta Monitoreo.

Esta accion fue cerrada en el mes de agosto de 2014

Cerrado

Al respecto se continua con la instalacion de clientes por demanda,
ver evidencias en la carpeta Intercambio Seguro

Esta accién fue cerrada en el mes de agosto de 2014

Cerrado

Hasta la fecha no se ha implementado ninguna solucién integral de
DLP debido a restricciones presupuestales. Las actividades de
monitoreo se siguen realizando. Ver evidencias en la carpeta DLP

A la fecha del seguimiento realizado a esta accion
(17/12/2014) no se ha implementado ninguna solucion
integral de DLP (Deteccion Libre Prevencion) debido a
restricciones presupuestales. Lo anterior en razon a
gue se plante6 la acciébn considerando la
implementacion de una solucion DLP, lo cual no fue
viable por limitaciones presupuestales.

Dado que el tema de la Prevenciébn de Fuga de
Informaciébn es complejo, actualmente se han
implementado los siguientes controles:

1) Blogueo de unidades de lectura y de
almacenamiento en las estaciones de trabajo.

2) Bloqueo de servicios web de almacenamiento en la
nube (v.gr. Dropbox, Box)

Una vez se logre implementar la solucién, se tendra la
capacidad para catalogar la informacién, a fin de
establecer controles de copia, subida a internet,
capturas de pantalla, entre otros.

Se sugiere entonces replantear las acciones
tendientes a mitigar el riesgo de fuga de informacion,
las cuales serdn incluidas en el blan estratéaico de

Pendiente




Sobre todos los eventos de: BPM Parafiscales, BPM Pensiones,
ECM vy la inter-relacion de ellos bajo el esquema de trabajo en el
sistema de gestion de la Unidad (ECM), se han realizado varios
procesos de prueba de todos los procesos y flujos generados para
cada grupo, separadamente y en flujo completo, lo que ha
permitido tener seguridad en la interrelacion y el producto final, ver
evidencia pruebas realizadas.

Teniendo en cuenta que nuestro sistema de gestion documental
ECM, esta pendiente por salir a produccion en los proximos dias,
estas pruebas se han intensificado y prolongado para dar certeza
de su integracion, evidencias presentadas ECM

PRUEBAS ECM PAYV 09 DE SEPTIEMBRE 2014-09-09

A continuacion se describe el avance de la accion:
CONTROLES AUTOMATIZADOS CROMASOFT
PENSIONES

Durante el afio 2014 se realizaron automatizaciones
gue de manera directa e indirecta contribuyeron al
objetivo "Mejorar el control, trazabilidad y
transparencia de los procesos misionales". Estos son
algunos de los 30 Controles automaticos que se
pusieron en produccién durante el 2014: Generacién
de actas de anulacién de numero de resoluciones o
autos en la etapa 200, Reparto bandeja de entrada
devoluciones por estado 474 "completitud”, Creacién
pantalla "Gestion Juridica", Reporte de actualizaciéon

1. 2 FOLIOS LIQUIDACION DETALLADA ATENCION AL|NOT (notificacion) con Envio, Control sesenta Pendiente
CIUDADANO PENSIONES 201460050117212 millones bandeja 180 Por revisar sustanciacion Il,
2. 4  FOLIOS DENUNCIA SUBDIRECCION DE[Manejo de Sesion de Usuarios, Generacion de
DETERMINACIONDE OBLIGACIONES 201460050117222 reportes de seguridad de la informacion, Restriccion de
3. 7 FOLIOS PENSION VEJEZ FABRICA 201460050117242 |acceso a consultas de cédulas que no se encuentran
4, 3 FOLIOS ATENCION AL CIUDANO PENSIONES|en la bandeja de entrada del usuario. Para mayor
201460050117252 informacion se adjunta archivo de Excel con el objetivo
5. 1 FOLIO INCLUSION EN NOMINA DERECHOS DE|de cada requerimiento.
PETICION DE NOVEDADES DE NOMINA 201460050117262 BPMS de Pensiones:
PRUEBAS ECM PARAFISCALES El plazo para ejecucion de este proyecto se ha
1. DENUNCIA RADICADO 201410050117182 ampliado hasta marzo de 2015, debido a que el
PRUEBAS ECM NOTIFICACIONES ELECTRONICAS desarrollo establecido en el contrato ha requerido de
1. 201420050117192 7 FOLIOS un mayor tiempo de dedicacion por parte del
2. 201420050117172 8 FOLIOS contratista, por la complejidad en su implementacion,

en la construccion e integracién de los requerimientos,
La Unidad continua trabajando en esta actividad con la verificacibn|Los documentos del proceso de Pensiones de
y seguimiento de los lideres de los procesos encargados de llevar|digitalizan por Orfeo, los cuales se encuentran en un
este tema procurando siempre encontrar las mejores opciones y|99%:; el 1% se concentra en la documentacion que se
practicas en el desarrollo al respecto no fue posible evidenciarlo radica diariamente.

Para los proceso de Parafiscales y Juridica se .

Pendiente

digitaliza por Orfeo y se encuentra en proceso




A continuacion se describen los avances por cada Subdireccion del
macro proceso de Parafiscales:

1. Subdireccion de Integracion: Se fortalecio el aplicativo "Sistema
de informaciébn para gestion de denuncias y traslados”,
complementdndolo con campos que permiten la trazabilidad del
ciclo persuasivo que se ejecuta con ocasion a la denuncia.

2. Subdireccion de Cobro de Obligaciones Parafiscales: El
Software de cobro se implementé a partir del 1 de agosto. Dicho
software permite llevar el control de la informacion de recaudo y del
estado de la cartera, asi como de la gestion realizada para cada
expediente de cobro en cada una de las etapas del proceso.
Adicionalmente, permite el control al acceso de la informacion del

Esta accién fue cerrada en el mes de agosto de 2014

area a partir de segregacion de funciones que se ha realizado. Cerrado
3. Subdireccion de Determinacion: Se fortalecié el concepto de
"Produccion tipo fabrica", realizando los ajustes necesarios a los
procesos de esta subdireccion, dichos ajustes se evidencian en los
cambios de versioén que a lo largo del afios se han realizado a las
caracterizaciones de los subprocesos, asi:
* Subproceso Fiscalizar: 4 cambios de version
* Subproceso Liquidar: 1 cambio de versién
* Subproceso Sancionar: 1 cambio de version
Esta en implementacion se encuentra en proceso de implementacion
Pendiente
Esta en implementacion A continuacion se describe el avance de la accién: se
observo la Caracterizacion de Evasores PF-SUB-004
de la fecha 28 de noviembre de 2014. En ella se
aplican y documentan los controles del proceso (600
verificar completitud de informacién); sin embargo la
S - Cerrado
aplicacion de contoles sobre la Ultima base de
seleccioén con el procedimiento de la muestra no se ha
corrido, por lo tanto no se ha pudo determinar si la
accion fue efectiva.
Esta en implementacion Se evidencio en el Comité Técnico de Parafiscales No
17, celebrado el 14 de marzo de 2014, el cumplimiento
de los compromisos adquiridos en el Comité No
16,toda vez que dentro del desarrollo del mismo se
evidencio la presentacion ajustada de la seleccion de Cerrado

3.000 casos que entran a fiscalizacion y la seleccion
de las primeras acciones persuasivas a las entidades
publicas.




Esta en implementacion

Para este seguimiento se evidencia el siguiente
avance:

1) Se tiene definida la matriz de roles Vs Carpetas de
la Subdireccion (las cuales se elaboraron desde el mes
de abril de 2014, segun evidencia en seguimiento)

2) Se disefi6 e implemento el modulo "Gestor", a
través de este se aplica el control de accesos y
usuarios.

3) Se dispuso una carpeta con control de accesos, en
la cual se dispone la informacion y se utiliza la
aplicacion HASH la cual permite validar los cambios.

Cerrado

Los tiempos maximos de gestion del Subproceso de Recepcion de
Denuncias, fueron revisados y validados con el Subdirector de
Integracién. Se realiz6 actualizacion de la caracterizacion del
subproceso Recepcion de Denuncias, incorporando reglas de
negocio estableciendo el tiempo maximo para la atencién de las
denuncias (regla No. 18)

Esta accion fue cerrada en el mes de agosto de 2014

Cerrado

De acuerdo a los establecido en el avance al 30 de abril de 2014;
se ha incorporando un nuevo modelo de acuerdo con las reglas de
negocio especificas en los modelos de valoracion y de seleccion
los cuales deben definidos por la Direccion de Estrategia en
conjunto con la Subdireccién de Integracién y deben ser aprobados
por el Comité Técnico de Parafiscales.

Las denuncias se vienen gestionando conforme el modelo de ciclo
persuasivo que el Comité Técnico de Parafiscales aprobd en
sesién del 4 de marzo de 2014 por lo tanto no se genera
calificacion por Scoring, ver evidencia carpeta parafiscales sobre la
gestion adelantada a las denuncias atendiendo el modelo de ciclo
persuasivo y la base contiene de las denuncias a las que se les
inicié tratamiento persuasivo a partir del mes de abril junto con el
acta del Comité Técnico de Parafiscales del 16-03-2014.

De acuerdo a la reunion del dia 23 de diciembre de
2014 con German Vega, esta accion se cierra toda vez
no se esta utilizando el modelo scoring por el contrario
se esta trabajando con el modelo persuasivo.

Cerrado

De acuerdo con la decisién de reemplazar el modelo de "Scoring"
por el "Modelo General de Probabilidad" la Subdireccion de
Integracion realizara los ajustes correspondientes para su
respectiva ejecucion.

Las denuncias se vienen gestionando conforme el
modelo de ciclo persuasivo que el Comité Técnico de
Parafiscales aprob6 en sesion del 4 de marzo de 2014
por lo tanto no se genera calificacion por Scoring, ver
evidencia carpeta parafiscales sobre la gestion
adelantada a las denuncias atendiendo el modelo de
ciclo persuasivo y la base contiene de las denuncias a
las que se les inici6 tratamiento persuasivo a partir del

mes de abril junto con el acta del Comité Técnico de

Cerrado




En el transcurso de la ley de garantias electorales los procesos de
seleccién para ocupar cargos en provisionalidad se mantuvieron en
stand by. Para el caso de los funcionarios en periodo de prueba
correspondientes a los elegibles del concurso de méritos
Convocatoria 130 de 2011, el proceso de seleccion fue
desarrollado por la Comision Nacional del Servicio Civil (CNSC) y
no son competencia de la entidad; sobre estos ultimos se realizo el
estudio de cumplimiento de requisitos de acuerdo a las condiciones
ofertadas en el concurso, para el cual fue necesario realizar la
validacion de perfiles, certificaciones laborales, académicas y
demés soportes que garanticen el cumplimiento de los requisitos
establecidos. De esta gestion la entidad objetd 40 cargos por no
cumplir la totalidad de los requisitos y los mismos se encuentran en
revision de la CNSC

Superada la restriccion de la mencionada Ley de
Garantias fueron adelantados 12 procesos de
selecciébn y vinculacion para ocupar cargos de
provisionalidad, dada la necesidad prioritaria de llenar
estas vacantes y no afectar el servicio en las diferentes
areas. Se realizo el proceso de seleccion y vinculacion
de 8 funcionarios para cargos Directivos. La
vinculacion de los 20 cargos se realizé bajo el
cumplimiento total de los requisitos establecidos en los
perfiles correspondientes y con el cumplimiento de los
procedimientos internos establecidos en el proceso de
gestién del ciclo laboral. De los 40 cargos objetados, la
Comision Nacional del Servicio Civil (CNSC) se ha
manifestado con relacion a 29 casos asi: * Accede a
la objecion interpuesta por la entidad (17 cargos) * No
accede a la objecion interpuesta por la entidad (12
cargos) sobre estos 12 cargos que la CNSC no acepta
objecion de la UGPP, la entidad interpuso recurso de
apelacién sobre 3 casos, los cuales se encuentran en
proceso juridico. * Una objecion no aceptada y no
apelada ya fue objeto de recomposicion de lista; el
pasado 06 de noviembre de 2014 fue comunicada la
nueva lista de elegibles.* Sobre los 8 casos restantes
gue no fueron objeto de apelacion y en consecuencia
la entidad acepta las razones de la Comision, se esta a
la espera de la comunicacion de las nuevas listas de
elegibles para proceder al nombramiento y posesion
de los funcionarios. (evidencia oficios remitidos por la
UGPP a la CNSC en las que se objetan los aspirantes

Cerrado

Se continua realizando las jornadas induccion y reinduccion al
personal de la Entidad y los contratistas liderado por el proceso de
Gestion humana, a través del cual se socializ6 el Codigo de Etica y
prevencién en faltas disciplinarias, ver evidencias presentacion y
listados de asistencia.

De igual forma dentro del plan preventivo anual definido por el
equipo de Control Interno disciplinario previstas con una frecuencia
semanal a través de la actualizacion del fondo de pantalla de cada
uno de los servidores de la entidad en el cual se divulgan los
mensajes preventivos con base en el cddigo de ética de la Entidad

Esta accién fue cerrada en el mes de agosto de 2014

Cerrado




Los avances en la completitud de la informacién por las areas de la
direccién juridica y su subdireccién juridica pensional son los
siguientes:

* El &rea de penales registra un avance del 98.1% en el proceso de
cargue de tal forma que de 2318 procesos aparecen registros
correspondientes a 2274 procesos.

*El 4rea de Defensa pasiva se registra un avance del 94.45%
correspondientes a 14655 asuntos de 15516 procesos reportados
en la base.

*El area de lesividad reporta un avance del 60.63%
correspondientes a 1249 procesos cargados en Sysman de una
carga de 2060 procesos activos. Ha de anotarse que entre los
meses de agosto y septiembre de la anualidad en curso dicho
frente presentd un incremento del 12% de suerte que para el mes
de agosto tenia 1814 procesos activos y tras la implementacion de
las medidas de contingencias adoptadas tuvo lugar la situacién que
se dejé mencionada.

*En el area de derechos de peticion se evidencia una completitud
de la informacion de un 63% equivalente a un cargue de 7123
asuntos sobre 11307.

*Por parte del &rea de conciliaciones el numero de actuaciones con
la informacion completa se refiere a un 95.36% con un total de
2447 reportes versus 2566 correspondiente al total de las
actuaciones por parte de esta dependencia.

*la informacion por parte del area de tutelas se refiere a una
completitud del 99.05% sobre el total de las tutelas misionales
existentes contabilizadas actualmente en 11528 asuntos.

"Los avances en la completitud de la informacion por
las areas de la direccién juridica y su subdireccién
juridica pensional son los siguientes:

* El &rea de penales registra un avance del 98.2% en
el proceso de cargue de tal forma que de 3344
procesos aparecen registros correspondientes a 3284
procesos.

*El area de Defensa pasiva se registra un avance del
94.17% correspondientes a 22042 asuntos de 20547
procesos reportados en la base.

*El area de lesividad reporta un avance del 61.34%
correspondientes a 1347 de 2196 procesos activos. Ha
de anotarse que entre los meses de agosto y
septiembre de la anualidad en curso dicho frente
presentd un incremento toda vez para el mes de
agosto tenia 1814 procesos activos y tras la
implementacion de las medidas de contingencias
adoptadas tuvo lugar la situacibn que se dejé
mencionada.

*En el &rea de derechos de peticion se evidencia una
completitud de la informacibn de un 86,76%
equivalente a un cargue de 10850 asuntos sobre
12510.

*Por parte del area de conciliaciones el numero de
actuaciones con la informacién completa se refiere a
un 94.78% con un total de 4271 reportes versus 4506
correspondiente al total de las actuaciones por parte
de esta dependencia.

*la informacién por parte del area de tutelas se refiere

Pendiente

El proceso de Adquisicidn de Bienes y Servicios y los Subprocesos
de Seleccién y Evaluacion de Proveedores y supervisién fueron
actualizados con base en el Decreto 1510 el 15 de Julio del
presente. Estos se encuentran publicados en el sites del SIG se
encuentran en implementacién los cuales fueron actualizados
segun los cambios impartidos por Colombia compra eficiente entre
los meses de abril y agosto de 2014, ver evidencia en el SITES:

- Junio 16 de 2014 - Caracterizacion Proceso Adquisicion de
Bienes y Servicios

- Actualizacion de formatos GA-FOR-008,GA-FOR-009, GA-FOR-
010, GA-FOR-014, GA-FOR-019, GA-FOR-020,GA-FOR-021, GA-
FOR-022, GA-FOR-024, GA-FOR-028, GA-FOR-034,GA-FOR-
038,GA-FOR-039, GA-FOR-040, GA-FOR-087, GA-FOR-091,GA-
FOR-092, GA-FOR-093

‘- Junio 26 de 2014 - Caracterizacion Subproceso de Seleccion y
Evaluacion de Proveedores

‘- Julio 4 de 2014 - Actualizacion formatos GA-FOR-007 , GA-FOR-
037, GA-FOR-094, GA-FOR-095

- Julio 10 e 2014 - Actualizacién de formatos GA- FOR-005, GA-
FOR-061, GA-FOR-062, GA-FOR-066, GA-FOR-067

- Julio 11 de 2014 - Actualizacion de formatos GA-FOR-063, GA-
FOR-065, GA-FOR-068, GA- FOR-069

Esta accién fue cerrada en el mes de agosto de 2014

Cerrado




El avance presentado del 30 de abril al 30 de agosto de 2014 se
enfoca en la construccion del “instructivo de atencion de
situaciones de recursos fisicos" documento que se encuentra en
validacion, revision y pendiente de aprobacion (Se adjunta como
evidencia el documento).

De otra parte vale la pena reforzar el cumplimiento de la accion
mediante el documento denominado “descripcion del servicio”
construido para ejercer supervision y control de los vigilantes el
cual se viene aplicando desde el 5 de abril de 2014 el cual es
presentado a los funcionarios de la Empresa de vigilancia
solicitando la firma en cada uno de ellos (ver evidencia del
documento y registro de firmas)

Para el mes de diciembre de 2014 se visualizé el
Instructivo Publicado en el sites del SIG llamado
"Atencion administrativa de emergencias GA-INS-031"
aprobado el 27-10-2014 (evidencia instructivo y
pantallazo de socializacion en el site) el cual es
aplicado por la Empresa de vigilancia

Cerrado

Avance al 31 de diciembre de 2014

Estado

Avance al 30 de agosto de 2014
A la fecha de corte - 30 de agosto de 2014 la UGPP ha recibido
diez y ocho empresas (18) como son: Cajanal, Puertos de
Colombia, Focine, Minercol, Audivisuales, Inravision, Adpostal,
Mincomunicaciones, Inurbe, Carbocol, INEA, Caminos vecinales,
Incora, Caja Agraria, Corelca, ISS Patrono, INAT, Capresub las
cuales se encuentran analizadas frente a vente y cinco (25)
tramites que tiene la Entidad ver evidencia archivo "...Inventario
Entidades recibidas pensiones vs tramites en SUIT..."; de las
cuales se realiz6 el andlisis en los términos propuestos en la Guia
de racionalizacion de tramites en términos de (ldentificacion de
tramites, priorizacion de tramites a intervenir y Racionalizacion de
tramites obteniendo el siguiente resultado ver archivo
"...Racionalizacién de trdmites en pensiones..."

En cuanto a Identificacion de tramites:

* |dentificacion de vente y cinco tramites (25) de los cuales (19)
son comunes a las entidades recibidas donde (11) son de
novedades de nomina y (8) solicitudes de obligacion pensional -
SOP

(1) de ellos es pension gracias exclusivo de cajanal; como
conclusién esos son los 25 tramites requeridos y dan lugar a
simplificar o aumentar mas tramites.

En cuanto a Priorizacion de tramites:

* Se definieron fuentes objeto de analisis como son Informes de
auditoria interna (pensiones) y el Informe de PQR’s - Peticiones,
quejas y reclamos de la vigencia 2013.

a) Se tom6 como fuente el informe de auditoria interna realizado al

N/A

Cerrado




Mejoramiento de la Interoperabilidad entre la UGPP y Ministerio de
Hacienda:

* Las actividades desarrolladas entre el mes de mayo a septiembre
de 2014 fueron:

a) Establecer un acuerdo con Colpensiones para el tema de
compartibilidad (pensiones compartidas) en donde se determinen
acuerdos de niveles de servicio y el flujo de entrega de informacién
entre las dos (2) entidades segun la evidencia suministrada a
través del archivo denominado "Convenio interadministrativo
Colpensiones - UGPP" el cual se encuentra pendiente de firma.

b) De otra parte de observa el Proyecto de Decreto de aprobacion
de célculo actuarial realizado entre el Ministerio de Hacienda y
crédito publico y la UGPP - relacionado con la modificacion del
articulo 2° del Decreto 1847 de 2013 el cual contiene temas de
calculo actuarial de Novedades de Entidades del Orden Nacional
Liquidadas con célculo actuarial aprobado y sin traslado de
Funciones de Reconocimiento Pensional a la UGPP vy
adicionalmente la modificacién del articulo 3° del Decreto 3056 de
2013 el cual contiene el tema del célculo actuarial de Novedades
de Entidades Publicas del Orden Nacional, con célculo actuarial
originario aprobado y con traslado de Funciones de
Reconocimiento Pensional a la UGPP.

De otra parte se han realizado reuniones entre la Direccion de
Pensiones y la Direccion de Seguimiento y Mejoramiento de
Procesos, para hacer la revision e implementacion del subproceso

N/A

Cerrado

Actualmente no se logro negociacion con el proveedor Virtual
Community Building, por temas de presupuesto razén por la cual
no es posible llevar a cabo las modificaciones solicitadas.

Asi las cosas se propone la siguiente accion:

* Utilizar el desarrollo actual en los canales de atencién (
utilizacion de los asesores).

Se evidencia en la pagina web de la Unidad,
implementada la "Consulta del Estado del Tramite
Pensional".

L I ks |
’ Lonsulte el Estado de
. Fl g ' |
4‘ sUramite Fensional

. i

Cerrado




Se realiz6 la reunién con la Subdireccion de Integracion,
Determinacion y Cobro de Obligaciones Parafiscales; dado que la
funcién de parafiscales es fiscalizar los dias 12, 19 y 26 de
diciembre de 2013 en las cuales se definieron sugerencias de
denominacion de tramites ver evidencia archivo denominado
"Productos o servicios parafiscales " como:

* Solicitud identificacion de evasores

* Solicitud de indicios de fraude en afiliacion al subsistema

* Solicitud liquidacién contribuciones adecuadas

* Solicitud gestion de cobro preferente

* Solicitud facilidad de pago

* Solicitud orientacién / educacion para el adecuada correcta y
oportuna liquidacion y pago de las contribuciones para fiscales
COMo servicios que entregamos

* Denuncia por omision o inexactitud en el pago de los parafiscales

A la fecha la Direccion de procesos esta en consecucion de
reuniones con los lideres de a Subdireccion de Integracion,
Determinacion y Cobro de Obligaciones Parafiscales para
establecer si éstos tramites identificados tienen un sustento
normativo para ser incluidos en el SUIT.

Se establecié con las subdirecciones de Parafiscales la
normatividad que tiene cada uno de los posibles
trdmites u otros procedimientos administrativos (OPA)
(se adjunta archivo de excel "Analisis Normatividad
Parafiscales"), los cuales se enviaron al Asesor del
DAFP, para su andlisis y aprobacion el lunes 22 de
diciembre de 2014. En respuesta el Director de Control
Interno y Racionalizacion de Tramites del DAFP
informa a la Unidad mediante correo electrénico del
martes 23 de diciembre de 2014 informa: "que
revisados los procedimientos listados en el excel se
concluye que dentro de ese listado se encuentran
solamente 1 trdmite y 2 otros procedimientos
administrativos de cara al ciudadano, los otros
obedecen a procedimientos que se encuentran
inmersos dentro de tramites u otro procedimientos
administrativos, por ende no deben registrarse en el
SUIT aparte. La denuncia por otro lado no es objeto de
registro en el SUIT por que hace parte de las Pres que
deben ser manejadas dentro de la estrategia de
Gobierno en Linea en los portales de cada una de las
entidades".

Cerrado

2| lider del proceso; sin embargo las evidencias que sustentan el avance de dichas actividades no fueron suministradas por el proceso (ver limitacion al

'lyoutu.be/tA5sXUEyXpc se podia acceder en vivo a la audiencia, se indicaron los canales de comunicacion con la ciudadania (correo electrénico
de la fase de preguntas a la comunidad el 23 de enero de 2015.

Permanente

Avance al 30 de abril de 2014

La Direccion de Servicios Integrados de Atencién esta
revisando la pagina web de manera permanente para
su actualizacion, se pudo evidenciar la publicacion de
los diferentes servicios que presta la Entidad.

Para el mes de febrero de 2014 se incluy6 dentro de la
pagina web de la Entidad un link denominado
"Solicitud de informacién" a través del cual permite al
ciudadano contactarse con los asesores del Call
Center a través de la llamada virtual y asi resolver sus
dudas frente a los servicios de la UGPP.

\vance al 30 de agosto de 201.

C UJuUC C A UV
actualizaciones en la pagina
web, respecto a la
informacion de pensiones y
parafiscales, ver evidencias
relacion actualizaciones del
30 a de abril al 30 de agosto
de 2014

Con relacién a este ultimo se
esta trabajando en la
verificacion de la informacion
gue esta en la pagina

ranlizanda lac actiializacianac

Nombre de los
responsables

Saul Hernando Suancha
(Director de servicios
integrados)

Karen Ayos (Asesor)

Avance al 31 de
diciembre de 2014
Esta accion fue cerrada
en agosto de 2014.

Cerrado




Permanente

La Direccién de Servicios Integrados de Atencion ha
estado involucrada con la revisién y ejecuciéon de
pruebas gue se realizan para la puesta en marcha del
Sistema de Informacion Documental ECM.

La Direccién de Servicios
Integrados de Atencion
continua involucrada con la
revision y ejecucion de
pruebas que se realizan para
la puesta en marcha del
Sistema de Informacion
Documental ECM.

PRUEBAS ECM PAV 09 DE
SEPTIEMBRE 2014-09-09

1. 2 FOLIOS
LIQUIDACION DETALLADA
ATENCION AL CIUDADANO
PENSIONES
201460050117212

2. 4 FOLIOS DENUNCIA
SUBDIRECCION DE
DETERMINACIONDE
OBLIGACIONES
201460050117222

3. 7 FOLIOS PENSION
VEJEZ FABRICA
201460050117242

4. 3 FOLIOS ATENCION
AL CIUDANO PENSIONES
201460050117252

5. 1 FOLIO INCLUSION
EN NOMINA DERECHOS DE

Saul Hernando Suancha
(Director de servicios
integrados)

Karen Ayos (Asesor)

El dia 23 de diciembre de
2014, fue recibido
mediante correo el
archivo del avance de la
estrategia, la cual
informa lo siguiente:

La Direccion de Servicios
Integrados de Atencion
continua involucrada con
la revision y ejecucion de
pruebas que se realizan
para la puesta en
marcha del Sistema de
Informacion Documental
ECM.

1. En el ECM se han
realizado un total de 34
pruebas funcionales
entre los meses de
agosto a diciembre del
afio en curso.

2. para el mismo periodo
se han presentado un
total de 3 pruebas en lo
gque tiene que ver con la
generacion de reportes
a través del ECM.

Pendiente

Permanente

La Direccién de Servicios Integrados de Atencion de
manera diaria realiza seguimiento frente a la
oportunidad en la respuesta de PQRSF, generando
dos reportes a las Direcciones y Subdirecciones de la
Entidad a través de correo electrénico, el primero tiene
un enfoque preventivo y se encuentra semaforizado
con los siguientes criterios: verde faltan mas de 4 dias
para que se cumplan los términos de oportunidad (15
dias habiles), amarillo faltan entre 3y 4 dias y rojo
faltan entre 1 a 2 dias y el segundo reporte presenta el
namero de Derechos de Peticién vencidos (mayores a
16 dias) por cada area de la UGPP. Ademas la
auditoria ha evidenciado los avances y posibles
aspectos a mejorar para la entrega oportuna de los
derechos de peticion.

La Direccion de Servicios
Integrados  de atencion
continua con los reportes
establecidos a través de los
cuales hace seguimiento a
las areas. Ha implementado
acciones de mejora al
proceso de PQRSF, tales
como el proceso  de
respuesta a través de correo
electrénico de los radicados
gue ingresan por este medio,
se esta trabajando en la
construccion de un link
transaccional sede
electrénica mediante el cual
los ciudadanos podran

Saul Hernando Suancha
(Director de servicios
integrados)

Karen Ayos (Asesor)

La Direccion de Servicios
Integrados de atencion
continua con los reportes
establecidos a través de
los cuales hace
seguimiento a las areas.
se esta trabajando en la
implementacién de un
link transaccional sede
electrénica mediante el
cual los ciudadanos
podran radicar PQRFSD
a través de la pagina
web de la Entidad.

Pendiente




La calidad percibida hace referencia a la percepcion
gue tiene el ciudadano frente a la atencion recibida por
la Entidad en el Punto de Atencién al Ciudadanoy a
través del Call Center. Los factores que se evaltan
mediante encuestas al ciudadano consideran lo
siguiente :localizacion del Punto de Atencion al
ciudadano, facilidad de conexion de la linea de
atencion al cliente, calidez del servicio, amabilidad,
tolerancia y cortesia de quienes los atienden, claridad

Se innovo en la Metodologia
de calidad percibida
aplicando el concepto de
experiencia del ciudadano y
cliente de parafiscales los
resultados son los siguientes
a partir del mes de marzo asi:

Los resultados para los
meses de agosto a
noviembre de 2014 en
la experiencia del
ciudadano y cliente de
parafiscales son los
siguientes:

CANAL

* A solicitud
* Segun cronograma DNP

La Entidad realiz6 una asamblea con la Federacion
Nacional de Pensionados Portuarios el 28 de enero de
2014, donde el equipo de UGPP escuché todas las
solicitudes y defini6 posibles soluciones a las mismas.

A través del correo contactenos se envia notificaciones
tales como estado de tramites o solicitudes de
informacion.

implementacion

integrados)
Karen Ayos (Asesor)

El 22 de octubre de
2014, 8:00 am, con
FENALPENPOR,
Federacion Nacional de
Pensionados.

El 9 de diciembre de
2014, 2:00 pm, con
ASMEDAS, Asociacion
Medica SINDICAL.

Durante este periodo la
DSIAC asistio a las
siguientes ferias:

6 de septiembre

y conocimiento para la entrega de la informacion, Mes Muestras AGOSTO SEPTIEMBRE
confiabilidad de la informacién de la informacién Nota Proceso OCTUBRE NOVIEMBRE
entregada, tiempos de respuesta entre otros. Marzo 544 PENSIONES
76,20% Pensiones Sadl Hernando Suancha 88,54% 85,95%
Los resultados obtenidos y presentados ante el Abril 622 (Director de servicios 91,52% 83,53%
Mensual Consejo Directivo durante el inicio del afios es: 86% Pensiones integrados) PARAFISCALES Cerrado
222 Kargn Ayos (Asesor) 80,56% 82,64%
Mes Muestra Porcentaje de 70,75% y 83,82% 73,48%
Satisfaccion Parafiscales
Enero 1.180 Mayo 294
84% 86,69% Pensiones Para el mes de
Febrero 958 355 diciembre la informacién
84% 82,37% esta a corte 12 de
Parafiscales Diciembre y no se tiene
Actualmente, la Direccion de Servicios Integrados de  |Junio 490 datos, calculados, estan
Atencién se encuentra ajustando el instrumento 82,46% Pensiones por separado, Call
utilizado para la medicién de calidad percibida, 302 Center y Punto
enfocado a identificar la "La experiencia del ciudadano"|77,59% Presencial
evaluando criterios como tiempo de consulta, cantidad |Parafiscales
de visitas al FRONT entre otras. Julio 416 Canal Call
Para el primer semestre
del 2015 se tiene
establecido la apertura
de un PAV ( Punto de
Atencion Virtual) en la
ciudad de Cali.
Se evidencié que en los puntos de atencion virtual La Unidad llevo a cabo
(PAV) de Medellin e han recibido alrededor de 1.592 N :
- las siguientes reuniones
visitas durante enero y febrero de 2014. Actualmente L
) . i o ) con asociaciones de
la Direccion esta evaluando la posibilidad de instalar . _
) : . pensionados:
un PAV en la ciudad de Cali, para lo cual se estan
) .. . El 15 de octubre de
identificando los posibles locales para llevar a cabo la ]
- . . , 2014, 2:00 pm, con
* Diciembre 2014 instalacion. Saul Hernando Suancha L,
- . . ASMEDAS, Asociacion
* Diciembre 2014 se encuentra en (Director de servicios . - :
medica Sindical. Pendiente




En la p4gina web de la Entidad, se puede evidenciar
gue al incido de la misma carga una carta informativa
sobre las ultimas novedades con base en la

se encuentra en

Saul Hernando Suancha
(Director de servicios

En la pagina web de la
Entidad, se puede
evidenciar que al incido
de la misma carga una
carta informativa sobre
las Gltimas novedades
con base en la

Permanente normatividad y cuenta con un hipervinculo el cual implementacion integrados) normatividad y cuenta Cerrado
contiene la "Normatividad que regula la participacion Karen Ayos (Asesor) con un hipervinculo el
ciudadana" actualizada el 12 de febrero de 2014 cual contiene la
"Normatividad que regula
la participacion
ciudadana" actualizada a
la fecha

trdmites y servicios los cuales los mantiene publicados

junto con los formatos electronicos disponibles para

descargar a través de la pagina web de la Entidad. Continua Igual no

. . . L. . presenta avance a la

La E_nfudad definio y registro los 25 tramites frente a los Continua Igual del 30 de Sayl Hernando S_u_ancha fecha, ver accién

Permanente servicios prestado§ desde’el_ macro proceso E:ie abril de 2014 al 30 de agosto _(Dlrector de servicios componente I Cerrado
Pensiones en el Sistema Unico de Informacion de d integrados) .

. e 2014 relacionada con la
Tramites - SUIT - V3. Al momento de evaluar la Karen Ayos (Asesor) . o
) . . racionalizacion de
necesidad de incorporar mas tramites de acuerdo con tramites.
el andlisis que se esté realizando a los macro procesos
de Pensiones y Parafiscales se realizara la respectiva
actualizacion.
Teniendo en cuenta la Esta accion fue cerrada
poblacion atendida en los en agosto de 2014
meses de Enero a Agosto de
2014, los tiempos de espera
obtenidos fueron:
En la pagina web se dispuso de un link en la seccion |1. Para el canal FRONT
de pensiones donde se informa a la ciudadania los ingresaron 116.215
tiempos de respuesta a los diferentes tramites y la ciudadanos a consultar y/o
normatividad legal vigente que los sustenta, su Ultima |solicitar informacion, el
actualizacion se realiz6 el 11 de febrero de 2014. tiempo promedio de espera
en sala fue: 00:03:56.
De acuerdo con la poblacién atendida en los meses de ,
. Saul Hernando Suancha
febrero de marzo de 2014, los tiempos de espera 2. En el canal de Call (Director de servicios
Permanente obtenidos fueron: Center se recibieron 213.218 Cerrado

1. Para el canal FRONT ingresaron 22.937 ciudadanos
a consultar y/o solicitar informacion, el tiempo
promedio de espera en sala fue: 00:02:57 durante el
mes de febrero y 00:01:16 con fecha de corte al 19 de
marzo.

2. En el Call Center se recibieron 36.956 llamadas de
ciudadanos y el tiempo promedio de atencién fue de
00:06:30

llamadas de ciudadanos y el
tiempo promedio de atencion
fue de 00:06:16

Teniendo en cuenta la
poblacién atendida en los
meses de Abril a Agosto de
2014, los tiempos de espera
obtenidos fueron:

1. Para el canal FRONT
ingresaron 74.632
ciudadanos a consultar y/o
solicitar informacién, el

integrados)
Karen Ayos (Asesor)




Permanente

La Direccién ha actualizado los procedimientos,
trdmites y servicios los cuales los mantiene publicados
junto con los formatos electronicos disponibles a través
de la pagina web de la Entidad.

se encuentra en
implementacion

Saul Hernando Suancha
(Director de servicios
integrados)

Karen Ayos (Asesor)

La Direccion ha
actualizado los
procedimientos, tramites
y servicios los cuales los
mantiene publicados
junto con los formatos
electrénicos disponibles
a través de la pagina
web de la Entidad.

Cerrado

Permanente

La informacién sobre los horarios y puntos de atencién
se encuentra actualizada en la pagina web de la
entidad. URL http://www.ugpp.gov.co

La nmnorirraciult SUUIc 1Uos
horarios y puntos de atencion
se encuentra actualizada en
la pagina web de la entidad.
URL http://www.ugpp.gov.co

Ultima actualizaciéon en

AMaviacs A0 Tialin DN A

Saul Hernando Suancha
(Director de servicios
integrados)

Karen Ayos (Asesor)

Esta accion fue cerrada
en agosto de 2014

Cerrado

Permanente

De acuerdo con entrevista al personal de la Direccién
de Servicios Integrado al Ciudadano, manifiestan que
después de ser evaluada la politica de la entidad
donde establece que esta Direccion es la encargada
de tener el contacto con el ciudadano al momento de
interponer una peticion, queja, reclamo, sugerencia o
felicitacion se decidié continuar con la misma, teniendo
en cuenta los lineamientos establecidos en el articulo
29 del Decreto 575 de 2013.

se encuentra en
implementacion

Saul Hernando Suancha
(Director de servicios
integrados)

Karen Ayos (Asesor)

Se esta cumpliendo con
lo dispuesto en la
Resolucion 805 de 2013
el contacto puede ser a
través de los diferentes
canales establecidos por
la Direccién la cual es
responsable de la
respuesta hasta la
entrega efectiva al
ciudadano.

Cerrado

Permanente

—

En el centro de atencion al ciudadano, la Entidad ha
adecuado las instalaciones necesarias para el acceso
y atencion de personas discapacitadas, asi como la
adquisicion de un consultorio y enfermera que se
encuentre disponible en el horario de atencion al
ciudadano. Para la atencion de las personas
discapacitadas o de la tercera edad se encuentra
definido la asignacion de turnos como "Especiales"
para su atencion.

Continua Igual del 30 de abril
de 2014 al 30 de agosto de
2014

Saul Hernando Suancha
(Director de servicios
integrados)

Karen Ayos (Asesor)

Continua Igual no
presenta avance del 30
de agosto a lo que
llevamos del mes de
diciembre de 2014

Cerrado




pesSuc 1 1T1IEsS UE vial 24U UcC
2014, se esta trabajando en
el desarrollo de un portal
transaccional web
denominado sede electrénica
a través del cual los
ciudadanos podran radicar
PQRFSD y realizar la

La entidad cuenta con el
link escribanos en la
pagina web a través de
este link los ciudadanos
pueden radicar PQRFSD
el cual se encuentra
habilitado.

Permanent . ., [ :
ermanente Se evidencié que el canal WEB no se encuentra foﬁjﬂt:nfs ssssrerajilg?:();a http://lwww.ugpp.gov.co/tr

disponible desde el 14 de febrero de 2014, una vez s% funcionamient?_) e epste amites-y-

gue se identificd su vulnerabilidad frente al robo de q , servicios/peticiones-

. . : . . operando el ECM el cual aun [Saul Hernando Suancha .

informacion, por lo cual la Direccién de Tecnologia . . quejas-y-reclamos.html

. ) . esta en proceso de pruebas y|(Director de servicios
esta evaluando las posibles soluciones para establecer ! 7 . Cerrado
g , ) estan en construccion los integrados)
este canal de atencion, razon por la cual mientras se )
. o, desarrollos web necesarios |Karen Ayos (Asesor)
restablece el servicio se recibirdn las PQRSFD por -
: - para lograr conectividad con

medio del correo electronico L
sede electronica.

contactenos@ugpp.gov.co
A partir del 15 de julio de
2014, se cuenta con

P ) escribenos un formulario que
ermanente permite que los ciudadanos

radiquen las PQRFSD a
través de un formato. Link
gue se encuentra en la
naninawah da la 1l inidad

La Direccién de Servicios Integrados de Atencion ha . . |Saul Hernando Suancha Continua Igual no

estado involucrada con la revisién y ejecuciéon de Continua Igual del 30 de abril (Director de servicios presenta avance a la

Segundo semestre de 2014 de 2014 al 30 de agosto de Pendiente

pruebas que se realizan para la puesta en marcha del
Sistema de Informacion ECM.

2014

integrados)
Karen Ayos (Asesor)

fecha. Ver accion No 2
de éste componente




Permanente

Todas las actividades contempladas en el Plan de Accion de este
item tienen un margen de trabajo entre diciembre de 2013 y julio
de 2014, durante este periodo y a futuro estas funciones seran
ejercidas por la Subdireccion de Gestibn Documental. Todas las
actividades contempladas en el Plan de Accién de este item tienen
un margen de trabajo entre diciembre de 2013 y julio de 2014.
Todas las actividades contempladas en el Plan de Accion de este
item tienen un margen de trabajo entre diciembre de 2013 y julio
de 2014.

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 trdmite de PQRSF.

De igual forma al momento de responder un Derecho
de Peticion, al final de la respuesta se publican los
puntos de contacto que tiene establecido la UGPP
para resolver sus diferentes inquietudes.

* De acuerdo con el decreto 575 aprobado el 22 de
marzo de 2013, en el articulo 27 menciona las
obligaciones que debe realizar la Subdireccién de
Gestién Documental y a partir de los anterior, se
evidencié por parte de la Subdireccion un consolidado
con base en su estructura con el fin de asignar y
desarrollar las actividades programadas por Direccién
para la recepcion y archivo de documentacion.

* La Subdireccion de Gestion Documental tiene
definido cuatro grupos de personas encargadas de
preparar, digitalizar y radicar la documentacion
recepcionada por la Entidad para su posterior envio a
las areas correspondientes. Durante el mes de marzo
de 2014, el Seguro Social - ISS, radico a la Entidad
sus expedientes sin previo aviso razon por la cual la
UGPP realiz6 un plan de contingencia el cual consistié
en asignar a funcionarios de 4-72 con el fin de
preparar, digitalizar y radicar la recepcién de dicha
documental.

* La Direccién de servicios Integrados de Atencién ha
estado involucradas con la revision y ejecucion de
pruebas que se realizan para la puesta en marcha del
Sistema de Informacion ECM.

* Frente al Sistema de administracion de préstamos y
control de la traza de los documentos fisicos, la
Subdireccién cuenta con el manual Administracién
Funcional desarrollado por el proveedor Everis el cual
fue actualizado el 31 de enero de 2014 modificando e
ingresando nuevas funcionalidades del sistema.

Saul Hernando Suancha

Adicional a los
mecanismos que ya
existen en la entidad a
partir del 1 de diciembre
se cuenta con la
habilitacion a través de la
pagina web del link
denuncie el fraude ,
donde los ciudadanos
pueden radicar las
denuncias contra
funcionario publico.

Continua lgual del 30 de . - http://www.ugpp.gov.co/p
abril de 2014 al 30 de agosto _(Dlrector de servicios untos-de- Cerrado
integrados) : .
de 2014 Karen Ayos (Asesor) atencion/denuncie-el-
4 fraude.html
La Unidad continua En el afio 2014 se cre6
trabajando en esta actividad la estructura de la
con la verificacion y Subdireccion de gestion
seguimiento de los lideres de documental, planeacion,
los procesos encargados de gestion operativo,
llevar este tema procurando comunicacion interna
siempre encontrar las fisica y electrénica (ver
mejores opciones y practicas presentacion estructura).
en el desarrollo al respecto Estos dos (2) sistemas
no fue posible evidenciarlo estan en desarrollo.
Por ahora se encuentra
Juan Manuel Echeverry suspeno!l,da la_puesta en
., produccion de los
(Gestion Documental) . . .
Carolina Sanchez Rodriguez siguientes sistemas:
ECM - repositorio de Pendiente

(Asesora de Gestion
documental)

documentacion
MANTIS- repositorio de
para las pruebas

Como contingencia se
esta utilizando orfeo y un
excel, los prestamos se
estan controlando a
través de un formulario
de prestamos.

2. Intervencién

documental de los
expedientes  de las
diferentes series

documentales gue se




La DITTLLIUIT Ut OTIVILIUS TTIEYrauus Ut ALTTICIUTNT U
manera diaria realiza seguimiento frente a la
oportunidad en la respuesta de PQRSF, generando
dos reportes a las Direcciones y Subdirecciones de la
Entidad a través de correo electronico, el primero tiene
un enfoque preventivo y se encuentra semaforizado

Saul Hernando Suancha
(Director de servicios

Esta accién fue cerrada
en agosto de 2014

Permanente con los siguientes criterios: verde faltan mas de 4 dias continua igual ver estrategia integrados) Cerrado
para que se cumplan los términos de oportunidad (15 Karen Ayos (Asesor)
dias habiles), amarillo faltan entre 3 y 4 dias y rojo
faltan entre 1 a 2 dias y el segundo reporte presenta el
numero de Derechos de Peticidén vencidos (mayores a
1&-diacl nacaada deandala lIEDD DESUE ETTIES UE VIArzZo ue Se esta trabajando en la
2014, se esta trabajando en implementacion de sede
el desarrollo de un portal electrénica
transaccional web :
denominado sede electronica Ztr;pi)&/e/g\;v_w.ugpp.gov.co/tr
a traves del cual !OS _ servicios/peticiones-
ciudadanos podran radicar quejas-y-reclamos.htm
, . . PQRFSD y realizar la
En la pagina de la Entidad (ugpp@ugpp.gov.co) se consulta de sus radicados.
establecio un link en Peticiones, Quejas y Reclamos, Igualmente se requiere para |Sal Hernando Suancha
donde el ciudadano al ingresar su identificacion o su funcionamiento que este |(Director de servicios _
Permanente namero de radicado de su peticion podra acceder a la operando el ECM el cual aun integrados) Pendiente
gestién desarrollada por la entidad, al igual si la esta en proceso de pruebas y|Karen Ayos (Asesor)
respuesta ya se ha elaborado el peticionario podra estan en construccion los
acceder a su consulta. desarrollos web necesarios
_ ., para lograr conectividad con
Se evidencié que el canal web no se encuentra L
) _ sede electronica.
disponible desde el 14 de febrero de 2014, una vez
gue identificd su vulnerabilidad frente al robo de A partir del 15 de julio de
informacion, por lo cual la Direccion de Tecnologia 2014. se cuenta con
esta evaluando las posibles soluciones para escrik,aenos un formulario que
restablecer este canal de atencion. N
Esta accion fue cerrada
en agosto de 2014
La Direccion de Servicios Integrados de Atencién de
manera_diaria realiza seguimiento frente a la Sadl Hernando Suancha
oportunidad en la re_spue_sta de PQRS.F’ ggnerando continua igual ver estrategia |(Director de servicios
Permanente dos reportes a las Direcciones y Subdirecciones de la Cerrado

Entidad a través de correo electrénico, el primero tiene
un enfoque preventivo y se encuentra semaforizado
con los siguientes criterios: verde faltan mas de 4 dias
para que se cumplan los términos de oportunidad (15
dias habiles), amarillo faltan entre 3 y 4 dias y rojo
faltan entre 1 a 2 dias y el segundo reporte presenta el
nuamero de Derechos de Peticién vencidos (mayores a
16 dias) por cada area de la UGPP.

numero 7°

integrados)
Karen Ayos (Asesor)




Permanente

En la pagina web de la Entidad se publicé el 22 de abril
de 2014 el informe consolidado de PQRSFD por cada
Direccidén y Subdireccién correspondiente al IV
trimestre de 2013, para este periodo se radicaron un
total de 28.268 peticiones, de las cuales el 92,33%
(26.101) se respondieron en término, el 1,86% (527)
atendido fuera de términos y el 5,8% (1640) se
encuentran en tramite de respuestas. Al igual se
presenta el comportamiento por cada uno de los
canales definidos por la UGPP:

Canal de Ingreso Total radicados %Total
Radicados

Presencial 16698

59,07%

Correspondencia 7551

26,82%

Correo electronico 3602

12,74%

Web 387

1,37%

Total general 28266

100%

Al igual el 28 de abril de 2014 se publico el informe
consolidado del | trimestre de 2014, en el cual se
radicaron 2,844 derechos de peticion, de los cuales el
95,98% (23.846) se respondieron en término, el 2,98%
(740) atendidos fuera de término y el 1,04% (258) se

En la pagina web de la
Entidad se publico el 24 de
Julio de 2014 el informe
consolidado de PQRSFD por
cada Direccion y
Subdireccion correspondiente
al Il trimestre de 2014, para
este periodo se radicaron un
total de 26.445 peticiones,
de las cuales el 92,06%
(24.344) se respondieron en
términos, el 6,35% (1.680) se
respondieron fuera de
términos y el 1,59% (241) se
encuentran en tramite de
respuestas. Al igual se
presenta el comportamiento
por cada uno de los canales
definidos por la UGPP:

Canal de Ingreso

Total radicados %Total
Radicados

Presencial

12.664

47,89%

Correspondencia

7.481

28.29%

Saul Hernando Suancha
(Director de servicios
integrados)

Karen Ayos (Asesor)

Esta accién fue cerrada
en agosto de 2014

Cerrado




