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Identificación de la institución u organismo.

La Unidad Administrativa Especial de Pensiones del Departamento de Cundinamarca (en adelante U. A. E. P. C.), es una entidad técnica del orden departamental, con sede principal en la ciudad de Bogotá D.C. Su misión se fundamenta en la atención oportuna de las obligaciones pensionales y prestaciones económicas, garantizando su reconocimiento, de acuerdo con el ordenamiento legal establecido a favor de los pensionados.

A continuación, se enuncian los datos generales de la entidad, a saber: 

· País: Colombia 
· Departamento: Cundinamarca
· Ciudad: Bogotá D.C.
· Dirección de la entidad: Calle 26 No. 51-53 Torre beneficencia piso 5. 
· Teléfono de la entidad: (+57) 601 7491642 

Representantes de la institución u organismo.
 
Cargo del Representante Legal de la entidad: Directora General
Nombre: Jimena Ruiz Velásquez
Correo electrónico del Representante Legal: Jimena.ruiz@cundinamarca.gov.co
Celular del responsable o líder la experiencia: 312 334 7889

Nombre de la experiencia y si procede, la persona que estará a cargo de la postulación. 

La experiencia es denominada “Pensiones + Digital” y su postulación estará a cargo de la Directora General de la entidad, Doctora Jimena Ruiz Velásquez.

Innovación.

Cundinamarca es una región ubicada en el centro de Colombia, con una topografía montañosa de difícil acceso en gran parte de su territorio, que tiene 116 municipios ubicados en distintos pisos términos, desde los 500 hasta las 2600 metros de altura, y se encuentra en una etapa de alfabetización digital de la comunidad (VII Congreso Internacional de Ingeniería ‘La Brecha Digital, retos y tendencias desde la ingeniería’, 2020) donde se estima que la población con mayor rezago son los adultos mayores, dado que suelen ser catalogados como un segmento poblacional ajeno al fenómeno del internet.

Así pues, en lo referente al contexto del Departamento en materia de digitalización y conectividad, en la actualidad existe una conexión a internet a través de 52 Portales Interactivos, en igual número de municipios, implementados por la Gobernación de Cundinamarca. Estos son escenarios propicios para la alfabetización digital de la comunidad, con el propósito de incentivar la productividad y el uso habitual y cotidiano de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones (TIC).

Dado lo anterior, se puede mencionar que los adultos mayores necesitan una oferta institucional diferencial para poder realizar sus trámites cuando estos no pueden realizarse presencialmente. Así pues, la U. A. E. P. C. mediante su estrategia “Pensiones + Digital” tiene un enfoque al ciudadano  donde se da importancia a la identificación de las necesidades de los adultos mayores, con el objetivo de buscar bienestar mediante la optimización de procesos. 

Este proceso de transformación digital y cambio organizacional, que inició en el año 2016 con una reestructuración estratégica de la entidad, donde se generó una transición de ser una institución paquidérmica a ser una institución modelo de gestión departamental,  inició con la modernización de las oficinas, el fortalecimiento del recurso humano, la creación y actualización de los procesos y procedimientos y la organización de expedientes pensionales, utilizando la herramienta tecnológica de Gestión Documental Datadoc; este cambio tuvo un gran impacto en la cultura organización de la entidad, dado que impulsó el desarrollo y adaptación de los procesos internos mediante el uso de herramientas digitales que apoyan la optimización de la gestión de la entidad. Cabe resaltar que la optima organización y digitalización de los expedientes pensionales hizo merecedora a la entidad de un reconocimiento desde el Ministerio de Hacienda y Crédito Público en su certificación de “Calidad de la Información” convirtiendo a Cundinamarca en el primer departamento en recibir dicha certificación después de ser auditados. En dicha auditoria se valida que la información pensional se encontrara actualizada simultáneamente en físico, digital y en la red de servidores del nivel nacional destinada para tal fin (Pasivocol). Cómo reconocimiento, el Ministerio de Hacienda y crédito Público generó una rebaja en el pasivo pensional del departamento, reflejado en un ahorro de 150.000.000.000 pesos colombianos, este ahorro permitió que el departamento pudiera liberar excedentes e invertir en macro proyectos de infraestructura para la comunidad cómo lo es el tren de cercanías y construcción de megahospitales.

Con lo anteriormente  dicho , y con el proceso de mejoramiento continuo que rige el Sistema de Gestión de Calidad (S.G.C) de la U. A. E. P. C.,  se evolucionó de tener  un Sistema de Gestión Documental a un Sistema Integrado de Gestión para la entidad, por ello, para el año 2020 la entidad siendo consciente de que sus usuarios y pensionados son en su mayoría adultos mayores, población vulnerable al Covid 19, que habita en pueblos distante de la sede de la entidad, y que la prestación del servicio  es esencial para garantizar el mínimo vital de este segmento, inicio una migración de los procesos y procedimientos a la virtualidad, lo que permitió que desde el 20 de marzo de 2020 fecha en la cual inició la cuarentena estricta en el país, la entidad no suspendiera términos y el recurso humano continuara trabajando de manera virtual, logrando la correcta prestación del servicio y permitiendo que los ciudadanos y pensionados tuvieran acceso a la entidad remotamente, garantizando el pago de las mesadas pensionales, brindando asesoría digital y psicológica a sus usuarios y permitiendo el acceso a los servicios que presta.

Por consiguiente, La U.A.E.P.C. reconoce la importancia de mejorar la accesibilidad a la información y servicios para los adultos mayores que, aunque no son nativos digitales, cuentan con la capacidad de utilizar tecnologías de la información. Para abordar esta necesidad, la entidad ha desarrollado la estrategia "Pensiones + Digital", esta estrategia se enfoca en brindar acompañamiento y asesoría digital para ayudar a los usuarios a superar las barreras de acceso a las herramientas tecnológicas. Además, se busca crear y mantener una red comunitaria de pensionados y adultos mayores en la región o departamento. La estrategia también incluye la provisión de asesoría y acceso directo a información primaria que satisfaga las necesidades y expectativas de los usuarios. Esto permitirá que se tomen decisiones efectivas desde la alta dirección para mejorar la satisfacción de los usuarios internos y externos, así como impulsar políticas públicas en el sector regional o departamental relacionadas con seguridad social, envejecimiento y vejez.

La U. A. E. P. C., desde la Dirección General vio la necesidad de la actualización de sus procesos y procedimientos los cuales han sido enfocados a la solución y optimización de tiempos de gestión de respuesta por parte de la entidad en relación a la atención oportuna de cada una de las solicitudes realizadas por los grupos de interés, a disminuir y eliminar el impacto ambiental negativo por el inadecuado uso de los recursos y la falta de acceso a la información y servicios que presta la entidad.

Por eso, partiendo del Sistema de Gestión de Calidad (S.G.C.) insumo necesario para el proceso de mejora continua de la herramienta de gestión, Datadoc, la U. A. E. P. C., parametrizó sus procesos a la virtualidad con un enfoque directo a sus grupos de interés.  Así pues, se ha  innovado en la prestación de los servicios transformando los procesos físicos a  procesos digitales, donde se ha innovado y mejorado en relación a la facilidad de radicación de las diferentes solicitudes y tramites por parte de la ciudadanía, las cuales pueden ser radicados por los diferentes canales de atención (página Web, App móvil, correo electrónico y líneas telefónicas), lo anterior ha permitido que los usuarios ya no tengan que recorrer grades distancias para acudir a los servicios que presta la entidad, lo que implica bienestar y ahorro para el núcleo familiar de los usuarios, así mismo garantiza que los tiempos de respuesta, seguimiento y control a cada una de las solicitudes sean menores, disminución del uso del papel y tóner, y consulta virtual del estado actual de cada una de las solicitudes. 

Por otra parte, los procesos internos han presentado mejora en los tiempos de ejecución dado que se permite evidenciar la ruta de cada una de las diferentes solicitudes, los tiempos de ejecución de cada una de las actividades y la identificación de los aspectos a mejorar.

Finalmente, se presenta una importante disminución del uso del papel para la impresión de documentos, esto debido a la trazabilidad y al empaquetado que realiza el sistema de gestión documental en cada uno de sus respectivos procesos, donde se evidencia que:

	Año
	Cantidad de Resmas

	2020
	792

	2021
	541

	2022
	227

	2023 primer trimestre
	16






Impacto en la gestión:

La digitalización ha permitido la implementación de esquemas de trabajo remoto, lo que brinda mayor flexibilidad laboral a los empleados y les permite trabajar desde sus hogares ya que pueden acceder a información y recursos tanto para la ejecución de sus funciones como para su bienestar y desarrollo.

Así mismo “Pensiones + Digital” ha permitido automatizar procesos y tareas, lo que reduce la carga de trabajo manual y mejora la eficiencia en la realización de tareas para el bienestar del empleado trayendo como consecuencia la mejora de los tiempos de respuesta a solicitudes y agilidad en la ejecución de tramites realizados por parte de los ciudadanos y los diferentes stakeholders, lo cual ha mejorado la calidad de vida de la comunidad. De igual forma, permitió la creación de herramientas y aplicaciones personalizadas para los empleados y usuarios, lo que les permite acceder a información y recursos específicos con más facilidad, un ejemplo de esto es la página web y su aplicación móvil.

Por otro lado, se ha generado un impacto económico positivo por la transformación digital, debido principalmente a la optimización de procesos involucrados con la recuperación de cartera y pago de mesadas pensionales con recursos del Fonpet, la oferta de inmuebles y disminución de gastos por consumo de papelería en general. 

Ruta del consumidor antes:
	          


· Desplazamientos largos y tediosos, de los ciudadanos desde municipios apartados generando gastos de transporte, estrés e inconformidad para realizar trámites presenciales en las instalaciones físicas de la entidad. 
· Largas filas en la Entidad por parte de los ciudadanos que necesitaban hacer solicitudes y tramites personales.
· Demora en los tiempos de procesamiento de solicitudes y tramites, así como en la respuesta de los mismos.
· No se podía hacer seguimiento a los tramites y el acceso al estado actual del trámite por parte de la comunidad de pensionados interesados era limitado y en casos de poder acceder era demorado el trámite.
· Se pagaba almacenamiento y costos de bodega para archivo físico.
· Almacenamiento de documentos radicados en las instalaciones de la Entidad.
· Impresión de stickers de soporte de solicitud radicada.
· Alto consumo de papel e insumos relacionados con la impresión de documentos de procesos internos generados por las solicitudes externas.
· Bajo nivel de asesoría y bajo nivel de satisfacción del usuario en atención a solicitudes. 
· Costos altos asociados al almacenamiento, control y gestión del archivo físico. 
· Bajo nivel de seguridad de la información y orden del archivo bajo los criterios de accesibilidad de la información y disponibilidad, esto involucrando la baja calidad de la información.
· Baja oferta de trámites y servicios hacia la comunidad de pensionados porque no se tenía la capacidad de respuesta física para atender todas las solicitudes en termino. 

Ruta del consumidor actual:
		


· Se puede radicar y hacer seguimiento de los tramites y solicitudes en tiempo real desde la página web y anclada al sistema Datadoc por medio de una ruta en el sistema, desde el nacimiento o radicación del trámite hasta su punto final o entrega de la solicitud a satisfacción.
· Se agilizó el proceso interno de contestación de trámites y solicitudes por medio de la integración de la página web y el sistema Datadoc, convirtiendo los procesos internos en procesos 100% digitales.
· Ampliar la visibilidad, alcance y engagement (Relacionamiento) con la comunidad de pensionados en todo el departamento, llegando a personas que no conocían absolutamente nada sobre la Entidad y nunca pensaron que iban a recibir algo del estado para mejorar su calidad de vida como el caso del programa de gestores culturales.
· Optimización en los tiempos de respuesta generando alertas y trazabilidad del proceso en el sistema Datadoc. 
· Ya no se paga espacio de almacenamiento de archivo y costos de bodega por archivo físico.
· La aplicación Pensiones Cundinamarca, permite estar más cerca de los pensionados, a un solo clic es un avance hacia la inmediatez y fácil acceso a la información que se dispone para consulta de la comunidad de pensionados.
· Hemos contribuido por medio de asesoramiento digital en BEPS al crecimiento de estas cifras, en 2020 solo había 9 municipios viables con el proceso de identificación donde se giraron recursos para beneficiar a los mismos con recursos del departamento, al año 2022 ya hay 81 municipios viables para ser apoyados.
· Se fortaleció la seguridad de la información por medio de Datadoc garantizando el orden del archivo bajo los criterios de seguridad de la información y disponibilidad, esto llevo a la entidad y gracias a la calidad de la información a que tuviera un reconocimiento con el ministerio de hacienda y crédito público lo cual hizo que el departamento tuviera un ahorro de más de 150 mil millones.
· La ruta del Pensionado como estrategia de visibilidad de los servicios de que ofrece la Unidad, vitrina de nuestra oferta institucional. 
· Asesoría en pensiones y servicios de la oferta institucional como el club del pensionado.
· Se genera mayor rentabilidad a los bienes inmuebles de la Unidad gracias a la visibilidad en el mercado del sector inmobiliario que se ha dado por medio de la Aplicación y pagina web de la Unidad.
· Económicamente mejoró el recaudo de cuotas partes por cobrar.
· Gracias a la transformación digital se logró un 70% en la calidad de la información lo cual generó una disminución en el pasivo pensional del 7%, gracias a que en pandemia se adelantó la depuración de la información sobre archivos digitales.
· La entidad es pionera en el pago de cuotas partes, bonos pensionales y mesadas pensionales con recursos del Fonpet gracias al fácil acceso de la información digital.
· Económicamente se redujo el riesgo de No pagar las cuotas partes o bonos pensionales (por gastos en embargos contra el departamento, construir defensa judicial, evitar tutelas).
· Tramites en la página de Pensiones agiles e intuitivos como descargar cuentas o certificados de manera inmediata.

Impacto en los usuarios

El proceso de transformación digital ha sido fundamental para la Unidad Administrativa Especial de Pensiones, ya que ha permitido mejorar significativamente la eficiencia y la calidad en sus procesos interno, la atención a los ciudadanos que requieren los servicios de la entidad y reducir el riesgo de errores y mal manejo de información con reserva legal. Gracias a la implementación de la herramienta tecnológica Datadoc se ha logrado reducir considerablemente los términos de respuesta a las solicitudes, incluso generando un plazo de respuesta máximo hasta un mes, inferior al determinado por la ley para ciertos tramites, lo que se traduce en una mayor satisfacción de los usuarios y una mejora en la imagen de la entidad.

Además, el proceso de transformación digital ha permitido establecer un seguimiento en tiempo real al estado de las solicitudes, lo que facilita la toma de decisiones y permite brindar una atención más oportuna y eficaz lo que mejora la experiencia del usuario.

Por ello, Nuestra experiencia demuestra su éxito en el cumplimiento de los objetivos, a través de resultados cualitativos y cuantitativos. Entre los cuales podemos destacar los siguientes: (Información relacionada a los años 2019-2023)

	IItem
	Resultado

	Solicitudes y trámites gestionadas a través de Datadoc
	126.836

	Atención por canales nos presenciales
	15.192

	Acompañamientos psicosociales
	4.191

	Llamadas realizadas
	4.051 

	Saludos de cumpleaños Club del Pensionado
	10.098

	Número de certificados de pensión y no pensión emitidos
	3.562

	Asesorías realizadas por los chats
	3.656

	Actos administrativos emitidos
	9.874

	Alcaldías asesoradas virtualmente en materia pensional/seguridad social
	116

	Campañas pedagógicas migraciones digitales
	65



Dentro de la entidad se aplican diversas mediciones a la eficacia de la experiencia a cliente interno y externo.

En lo referente a cliente interno se realizan conversatorios en lo relacionado a las actividades de capacitación y bienestar y se aplican encuestas de satisfacción, con la información recopilada se documentan las lecciones aprendidas que sirven como insumo para la toma de decisiones de la Alta Dirección. También se manejan diversos indicadores relacionados con la orientación al ciudadano como lo son el número de llamadas recibidas y realizadas, número de intervenciones psicosociales y resultados de las encuestas de satisfacción en la atención al cliente en las cuales tenemos un promedio de 99% de resultados positivos.

Por otro lado, también se utilizan indicadores relacionados a la efectividad de los procedimientos, haciendo énfasis en aquellos procesos misionales, en donde se mide el tiempo que se demora la entidad en dar respuesta de fondo a las solicitudes de los usuarios, el cual como se mencionó anteriormente es inferior al termino máximo legal establecido. Esta medida se implementó buscando impactar de manera positiva en el bienestar de los solicitantes quienes en su mayoría son adultos mayores, sujetos de especial protección, para quienes aquel reconocimiento que solicitan puede estar garantizándoles el derecho al mínimo vital.

También, el proceso de transformación digital ha generado otro impacto directo en los adultos mayores ya que adicional al acceso a la información y tramites también sirvió como herramienta para poder brindar bienestar y entretenimiento de forma remota, lo que fue especialmente importante durante la pandemia de COVID-19. 

En otro lugar, los adultos mayores pueden conectarse con la comunidad de Pensiones Cundinamarca a través del aplicativo web y la página web y participar en actividades virtuales del Club del Pensionado en donde aprenden nuevas habilidades mediante clases y espacios para compartir en línea.

En definitiva, el proceso de transformación digital de la Unidad Administrativa Especial de Pensiones ha abierto nuevas oportunidades y mejorado la calidad de vida de los adultos mayores del departamento de Cundinamarca, permitiéndoles mantenerse conectados con el mundo y acceder a servicios y herramientas que les facilitan la vida cotidiana, siendo nuestro principal indicador la sonrisa y bienestar de nuestros pensionados.

Visibilidad e Impacto 

El alcance que ha tenido “Pensiones + Digital” en la Unidad Administrativa Especial de Pensiones de Cundinamarca ha logrado un impacto significativo en los usuarios con relación al fácil manejo y consulta de la información de cada expediente pensional dado que permite la identificación en un solo lugar de cada documento por tipo documental que se conforma un archivo. también, ha permitido desarrollar un módulo de correspondencia y de procedimientos, lo que ha logrado automatizar no solo el sistema de información archivístico, sino también los trámites en beneficio del usuario final. 

De esta manera, ha permitido realizar procesos automatizados de respuesta en corto plazo a cada solicitud radicada por los usuarios mediante el uso de la página web y aplicación de Pensiones Cundinamarca, lo que ha derivado en mayor eficiencia y efectividad en los trámites y servicios que se ofrece a los grupos de interés, por la simple razón que la digitalización ha reducidos costos de certificaciones dada la automatización del servicio y el no uso de papel de impresión, tiempos de espera y disminución de desplazamientos a la entidad, lo anterior ha garantizado el mejoramiento continuo de la entidad que se replica en mejores resultados y servicios para los usuarios.

Ahora bien, es importante mencionar que las campañas de difusión, se han enfocado en dos canales, el primero a través de la página web de la entidad, y segundo las rendiciones de cuentas que se realizan dos veces al año.  Donde, se resalta que la herramienta tecnológica Datadoc cuenta con un grupo de ingenieros capacitados en el tema y la U. A. E. P. C. garantiza que estos conocimientos sean aplicados y enseñados a cada usuario de la entidad con el fin de conservar el mejoramiento continuo y el desarrollo de habilidades de sus colaboradores. 

Por otro lado, es fundamental mencionar la aplicación “Pensiones Cundinamarca”, ya que, es una herramienta tecnológica diseñada para brindar a los pensionados de Cundinamarca una plataforma de fácil acceso y manejo, que les permita realizar diversos trámites de manera rápida y eficiente. Es decir, el objetivo principal consiste en agilizar los procesos administrativos y mejorar la experiencia de los usuarios en cuanto a la consulta y gestión de sus trámites.  Dado lo anterior, su alcance ha generado facilidad para que los usuarios consulten de los eventos programados, emitan desprendibles de pago, certificaciones de pago, certificados de pensión y no pensión, junto con la realización de trámites en línea de forma sencilla y práctica. 

Además, la aplicación cuenta con herramientas explicativas y manuales de usuario que facilitan el uso de la plataforma. Eventualmente, un grupo de ingenieros capacitados realizan inducciones para el uso de la aplicación, lo que significa que los usuarios pueden encontrar tutoriales para su manejo. Así pues, En cuanto a la visibilidad e impacto de la APP, se han llevado a cabo hasta el momento una única campaña de difusión por medio de su lanzamiento en la rendición de cuentas del año 2022.

Sustentabilidad y escalabilidad

Los avances tecnológicos han generado que cada organización, independiente de su naturaleza, ya sea pública o privada, se enfrente a disyuntivas que implica un proceso de toma de decisiones de una manera eficiente y eficaz, sujetas a las nuevas condiciones y exigencias del entorno cambiante, dado que en la actualidad, el mundo está más conectado que nunca, “incluso cada vez más avanzamos tecnológicamente (…) y no dejan de aparecer tecnologías que afectan la vida diaria” (Dor, 2020, párr. 1), en ese orden de ideas la Unidad Administrativa Especial de Pensiones del Departamento de Cundinamarca mediante su Política de Responsabilidad Social con el Desarrollo Sostenible, la cual busca promover las acciones que vayan más allá de la ley, y tiene como objetivo transformar las realidades de los adultos mayores en el Departamento de Cundinamarca, a través del buen uso de herramientas digitales en beneficio de sus grupos de interés.

Por consiguiente, y como se ha explicado a lo largo del texto, la U. A. E. P. C. en el contexto de la COVID19 inicio el proceso de transformación digital bajo la estrategia “Pensiones + Digital”, decidió continuar desarrollando su misionalidad desde la virtualidad, brindado asesoría jurídica y técnica permanente en materia pensional a los entes territoriales - Municipios y ciudadanía en general. Mediante la incorporación de la transformación digital dentro de su proceso de ejecución de funciones, reconociendo que este procedimiento implica un gran reto de cambio cultural en el estatus quo e integra diferentes tecnologías en la mayoría de sus áreas de trabajo, lo anterior, con el objetivo de generar cambios significativos en las operaciones y en la manera en la que se entrega valor a los clientes.

Así pues, bajo el uso de Datadoc, sus políticas de transformación digital y la voluntad gerencial para la transformación tecnológica,  la U. A. E. P. C. rompe el modelo tradicional de gestión dado que ya no se evalúa el contexto actual sino que se habla de considerar ecosistemas estratégicos (Banerjee, Bhatnagar, Elsner, Fuchs,  y  Shirdade, 2021), es decir,  la entidad busca una iteración estratégica con base a la adaptación a ecosistemas estratégicos sujeto al aprendizaje cultural considerando los conocimientos, hábitos, reglas y tradiciones  de sus grupos de interés. Con base a lo anterior, Datadoc al ser un sistema integral de Gestión documental y correspondencia basado en normas documentales, ha permitido a los usuarios internos y externos de la entidad realizar un proceso de optimización de términos de respuesta e interacción de las solicitudes radicadas en materia de asesoría pensional, generación de certificados de no pensión y pensión, así como hacer seguimiento a las solicitudes. Lo anterior, garantiza la correcta aplicación de la ley 1712 de 2014 de transparencia de datos que implica una reducción de la asimetría de la información. 

Adicionalmente, Datadoc fundamenta sus procesos documentales, correspondencia y archivo con una solución integrada, adaptable a las diferentes necesidades de la U.A.E.P.C. y con opciones modulares de digitalización (escáner), flujos documentales, OCR, procesamiento masivo de archivo y control de calidad. Por lo anterior, permite reducciones en los costos implícitos de la entidad, en primer lugar, en los costos asociados por tramites de documentación solicitada por los usuarios y, en segundo lugar, reducción del uso del papel físico dado que ha permito a la entidad reducir su inventario de papel utilizado en impresión, reimpresión y archivo físico de la información contenida en cada expediente pensional en un porcentaje promedio de 61% en el periodo 2020 a 2023, 

Por otra parte, al ser Datadoc una herramienta tecnológica, la U.A.E.P.C. entendió que el progreso tecnológico implica la conexión de aparatos, aplicaciones, personas y datos en plataformas de interacción como la página web y APP de “Pensiones Cundinamarca”, es decir, llevar al público en forma simple los procedimientos establecidos en el Sistema de Gestión de Calidad (S.G.C) de la entidad, por ejemplo, Orientación al Ciudadano permite la relación de la entidad con sus usuarios, a través de los canales habilitados para los dispositivos tecnológicos inteligentes, como lo es: chat virtual, correos institucional, redes sociales, entre otros que han permitido la creación de la comunidad de Pensiones Cundinamarca para el manejo de datos, desarrollo de actividades de bienestar, asesoría pensional y demás tramites que adelanta la entidad con sus grupos de interés.

Con lo antes expuesto, en un marco de evaluación y escalabilidad de la estrategia “Pensiones + Digital”, se puede mencionar que el programa permite desarrollar de manera eficiente y eficaz el objetivo de mejora continua del Sistema de Gestión de Calidad, ya que se ha implementado los procedimientos establecidos y estos están certificados bajo la norma “ISO 9001:2015, incluyendo tiempo de diseño, implementación y ejecución. Además, acorde a las encuestas de satisfacción de usuarios cuenta con un 99% promedio de aceptación y facilidad de manejo o experiencia.  Lo anterior,  permite la posibilidad de replicar este desarrollo tecnológico en otras instituciones, debido a que crea un impacto positivo en la entidad y sus grupos de interés, por la simple razón que al ser una herramienta de Transformación digital, permite que se cumpla el concepto de desarrollo sostenible entendido como un proceso mediante el cual se busca satisfacer las necesidades económicas, sociales y ambientales en un plano intergeneracional, por medio de la adopción e implementación de buenas políticas (Ruiz, J. et al, 2021), puesto que Datadoc genera un ahorro del uso del papel, reducción de tiempos en la atención, tramites y asesoría en materia pensional a solicitudes radicadas, y la transformación de realidades en términos de afiliación, pago y aseguramiento en materia pensional, con base en la conectividad y comunicación transparentes con sus usuarios internos y externos. 

Lenguaje inclusivo

Por un lado, Colombia, junto a Chile, México, Perú y Bolivia, forma parte de los cinco países con la mayor brecha de género en pensiones de Latinoamérica (Fernández, 2022). Por el otro lado, de acuerdo con el Banco Interamericano de Desarrollo (2022), si bien en nuestro país la brecha digital de género en el acceso a Internet básico es casi cero, las mujeres experimentan una conectividad de segunda categoría  
 
En ese contexto, “Pensiones + Digital” ha dedicado esfuerzos institucionales serios y continuados para que las mujeres pensionadas no se queden atrás, respecto de los hombres, a la hora de acceder, entender y usar los servicios ofrecidos por la U. A. P. E. C.  Todo ello queda demostrado con los siguientes resultados:
 
Los servicios ofrecidos mediante las herramientas señaladas cumplen, además, con cuatro criterios fundamentales: agilidad, accesibilidad, sencillez y personalización. 

Es ágil porque ha reducido los tiempos de respuesta en un 50%; accesible porque el lenguaje y las comunicaciones utilizadas son de formato fácil, respetando cuestiones de género y diversidad funcional; sencillo porque cada una de las plataformas atienden los principios de usabilidad —user experience (UX)—; y personalizado porque los servicios de información, trámites y documentación se atienden de manera individual, autónoma, rápida y segura para cada individuo. 
 
Asimismo, merece la pena destacar dos realidades respecto de las brechas de género en las que la U. A. E. P. C.  ha sido especialmente sensible de cara a la construcción de su estrategia. 
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