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INTRODUCCION

La RAP-E Region Central, en el marco del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion — MIPG,
adopta la presente Estrategia de Servicio al Ciudadano como instrumento de planeacion,
articulacion y mejora continua orientado a fortalecer la relacion entre la Entidad y sus grupos de
valor, mediante una atencion oportuna, eficaz, transparente, incluyente y centrada en las
necesidades de la ciudadania.

La estrategia se concibe como un componente transversal de la gestiéon institucional, en la
medida en que integra la planeacion, la operacién de los canales de atencién, la gestion de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias — PQRSD, la evaluacién de la experiencia
ciudadana, la actualizacién de la oferta institucional y el fortalecimiento del talento humano que
interviene en el relacionamiento con la ciudadania.

Su formulacién responde a una vision de servicio que trasciende la simple recepcion y respuesta
de solicitudes, y se orienta a consolidar un modelo institucional basado en el trato digno, el
lenguaje claro, la accesibilidad, la trazabilidad, la participacion, la corresponsabilidad y la
generacién de valor publico. En ese sentido, la estrategia reconoce al ciudadano no solo como
usuario de canales o receptor de informacién, sino como actor central del desarrollo regional y
de la gestién publica.

La Estrategia de Servicio al Ciudadano se articula con el Sistema Integrado de Gestion — SIG,
con los procesos institucionales asociados a planeacion, gestién documental, comunicaciones,
participacién ciudadana, transparencia y mejora continua, asi como con los instrumentos
institucionales que orientan la gestion publica y el desempefio organizacional.

De igual forma, la estrategia toma como referencia operativa el Protocolo de Servicio al
Ciudadano de la RAP-E Regién Central, el cual establece lineamientos para la atencién
presencial, telefénica, por medios electronicos y mediante buzén de sugerencias, asi como
recomendaciones sobre lenguaje, respuesta negativa, trato digno, escucha activa, atencion
preferencial y comportamiento institucional frente a la ciudadania. En el protocolo se definen
como canales de atencion la ventanilla presencial, la atencién telefonica, la pagina web, el correo
institucional y el buzén fisico de sugerencias, ademas de pautas especificas para los canales
telefénico, correo electrénico y presencial.

Asimismo, la presente estrategia se formula con base en el diagnéstico institucional derivado del
autodiagnostico de servicio al ciudadano, la caracterizacion de grupos de valor, los resultados de
PQRSD, los ejercicios de participacion ciudadana, la evaluacion de la experiencia ciudadana, los
requerimientos de transparencia y acceso a la informacion, y los criterios de mejora identificados
en la matriz de seguimiento aportada para su construccion.
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1. Objetivos
1.1. Objetivo general.

Fortalecer el servicio al ciudadano de la RAP-E Region Central mediante la implementacion de
una estrategia integral basada en la caracterizacién de los grupos de valor, la aplicacién del
Protocolo de Servicio al Ciudadano, la optimizacion de los canales de atencion y la gestién
eficiente de las PQRSD, con el fin de mejorar la experiencia del usuario y garantizar un acceso
oportuno, incluyente y transparente a los servicios institucionales, en el marco de MIPG y del
Sistema Integrado de Gestién — SIG.

1.2. Objetivos Especificos

e Mejorar la calidad, oportunidad y consistencia de la atencién en los canales institucionales
presencial, telefénico, virtual y escrito, mediante la aplicacion y estandarizacion del
Protocolo de Servicio al Ciudadano, garantizando trato digno, lenguaje claro, orientacion
efectiva y cumplimiento de los tiempos de respuesta.

o Fortalecer las competencias del talento humano que participa en el relacionamiento con
la ciudadania, mediante procesos de capacitacién, induccién, reinduccién y apropiacion
institucional en temas de servicio al ciudadano, normatividad, gestion de PQRSD,
caracterizacion de grupos de valor, evaluacién del servicio, cultura de integridad y mejora
continua.

e Optimizar el uso de herramientas tecnoldgicas, canales digitales y mecanismos de
informacién publica para facilitar el acceso a la oferta institucional, el seguimiento a
solicitudes y la actualizacion permanente del menu “Atencién y Servicios a la Ciudadania”
del sitio web institucional.

o Fortalecer la gestion integral de PQRSD, asegurando su adecuada recepcion,
clasificacién, tramite, seguimiento, respuesta y cierre, con criterios de oportunidad,
claridad, trazabilidad y control.

¢ Incorporar progresivamente acciones de lenguaje claro, enfoque diferencial, accesibilidad
e inclusion en los distintos escenarios de relacionamiento con la ciudadania, conforme a
las necesidades identificadas y a la capacidad institucional.

¢ Implementar mecanismos de evaluacion del servicio y medicion de la experiencia
ciudadana que permitan identificar fortalezas, debilidades, oportunidades de mejora y
acciones correctivas o preventivas.

e Consolidar una cultura institucional orientada al ciudadano, sustentada en la coordinacion
interareas, el uso estratégico de la informacion, la mejora continua y la articulacién de las
politicas de relacionamiento con la ciudadania.
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2. Alcance

La presente estrategia aplica a todos los servidores publicos, contratistas, dependencias,
procesos y canales de atencion de la RAP-E Regién Central que intervienen directa o
indirectamente en el relacionamiento con la ciudadania y demas grupos de valor.

Comprende las acciones de planeacién, operacion, seguimiento, evaluacion y mejora del servicio
prestado a través de los canales de atencién institucionales, asi como los mecanismos de
informacién, orientacion, recepcion de solicitudes, gestion de PQRSD, atencién preferencial,
medicion de la experiencia ciudadana y fortalecimiento institucional asociados al servicio al

ciudadano.

3. Marco de referencia normativo y técnico

Tabla 1 Marco Normativo

Tipo de Norma Norma / Documento

Descripcion / Aplicacion en la Estrategia

Establece los fines esenciales del Estado y los principios de la
Constitucional Constitucion Politica de funcion administrativa: eficacia, economia, celeridad,
Colombia (Art. 2 y 209) imparcialidad y publicidad, que orientan el servicio al
ciudadano.
Ley Ley 1437 de 2011 Regglg el procedimiento 'gdmlnlstrgt.lvo y _eI derecho de
peticion, base para la atencién de solicitudes ciudadanas.
Ley Ley 1712 de 2014 Dgflqe_el derecho de acceso a la qurmamon publica y los
principios de transparencia activa y pasiva.
Ley Ley 1755 de 2015 Regula el derec_ho fundgmental de peticion y los términos de
respuesta a la ciudadania.
Establece disposiciones para la racionalizacion de tramites y
Ley Ley 2052 de 2020 fortalecimiento de la relacién Estado—ciudadano.
Decreto Decreto 1499 de 2017 Adopta el Modelo’l_ntegrado dg _PIanegcnon y Gestion — MIPG,
que incluye la Politica de Servicio al Ciudadano.
Resolucion Resolucion 1519 de 2020 !Def!ne _estandares de publicacién qe mformqqon en sitios web
institucionales, incluyendo el menu de atencion al ciudadano.
Circular Circular Externa 100-010-2021 | Establece lineamientos para la implementacion de lenguaje
(Funcién Publica) claro en la administracion publica.
Documento Define la politica nacional de servicio al ciudadano, orientando
CONPES CONPES 36 SiaERIY la mejora de la calidad en la atencién.
Documento Establece lineamientos para la politica de eficiencia
CONPES CONPES 3785 deeils administrativa y servicio al ciudadano.
Lineamientos DAFP — Politica de Servicio al Orienta la implementacién, seguimiento y mejora de la relacion
técnicos Ciudadano Estado—ciudadania en el marco de MIPG.
Instrumentos Sistema Integrado de Gestion — | Define lineamientos operativos, canales, estandares de
internos SIG y Protocolo de Servicio al atencion, lenguaje y comportamiento institucional en la RAP-E
Ciudadano RAP-E Region Central.
| ———————
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4. Diagnéstico para la formulacidn de la estrategia

La formulacién de la presente estrategia parte de un ejercicio de analisis institucional sustentado
en la informacion suministrada por la Entidad, particularmente en la matriz de evaluacion y
planeaciéon del servicio al ciudadano, a partir de la cual se identifican avances, brechas y
oportunidades de fortalecimiento.

4.1. Avances identificados

Con base en la informacion analizada para la vigencia 2025-2026, la RAP-E Region Central
presenta avances significativos en la estructuracion e implementacion de su estrategia de
servicio al ciudadano, evidenciando un enfoque organizado, participativo y orientado a la mejora
continua.

Ilustracion 1 Avances identificados
r A

”

REG|ON Vances en la estrategia de servicio
CENTRAL al ciudadano RAP-E Region Central
RAP-E | Boyaca Cundimamarca Meta Tolma 2025~2026

= °

Seguimientoy Mejora de canales

Diagnéstico y
evaluacién basada de atencién

planificacién

Autodiagnéstico, prioridades en datos Actualizacién web y
y plan de accién anual Encuestas, PQRSD y fortalecimiento de canales
integrado caracterizacionde - de atencién presenciales,

la ciudadania telefonicos y virtuales

N7
Q= 8 Area lider encargada de coordinary
S facilitar la estrategia

Mejora de canales

Participacién ciudadana
de atencién

inclusiva

Academia, organizaciones Enfoque organizado, participativo Actualizacién web ‘

sociales y servidores publicos . o . y fortalecimiento de
Y orientado a la mejora continua @ hales e atencion

presenciales, telefonicos
y virtuales

Fuente: Elaboracion propia

En primer lugar, la Entidad formuld, aprobd e integré la estrategia dentro del plan de accién anual,
lo que garantiza su articulacion con la planeacion institucional. Para su construccion, se realizé
un autodiagnéstico que permitid conocer el estado actual del servicio y definir prioridades,
acciones, objetivos, metas, responsables, cronogramas e indicadores de seguimiento.
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Asimismo, se promovieron espacios de participacion con las diferentes areas de la Entidad y con
grupos de valor externos, lo que permitié construir una estrategia mas pertinente y alineada con
las necesidades del territorio y de la ciudadania.

La formulacion de la estrategia se sustentd en informacion clave, como la caracterizacion de la
ciudadania y grupos de valor, los resultados de la gestion de PQRSD, los ejercicios de
participacion ciudadana, los informes de entes de control y los resultados de encuestas de
percepcion y evaluacion del servicio. Esto evidencia un enfoque basado en datos para la toma
de decisiones.

De igual forma, se definid un responsable o area lider encargada de coordinar la estrategia,
facilitando su implementacion, seguimiento y articulacién interna. En este marco, se incorporaron
acciones relacionadas con la mejora de los canales de atencion, el acceso a la informacion
publica, la participacion ciudadana, la actualizacidn del sitio web institucional y la evaluacién del
servicio.

La Entidad también ha avanzado en la incorporacion de lenguaje claro, especialmente en
comunicaciones, formatos y respuestas tipo, con el propdsito de facilitar la comprension de la
informacioén por parte de la ciudadania.

En cuanto a la participacion, se destaca la vinculacion de diversos actores como ciudadania en
general, academia, organizaciones sociales, servidores publicos y contratistas, tanto de la RAP-
E como de otras entidades, fortaleciendo asi el enfoque colaborativo de la estrategia.

Adicionalmente, se han desarrollado acciones para fortalecer las capacidades del talento
humano y promover una cultura institucional orientada al servicio. La RAP-E dispone actualmente
de canales de atencion presencial, telefénico y virtual, que permiten atender las solicitudes de la
ciudadania de manera oportuna.

La Entidad ha identificado fortalezas y debilidades en los diferentes escenarios de
relacionamiento con la ciudadania, y ha definido acciones de mejora continua para fortalecer el
servicio. Aunque no le aplica la obligacién de crear una dependencia especifica segun la Ley
2052 de 2020, cuenta con un liderazgo institucional que coordina y orienta la implementacion de
la politica de servicio al ciudadano.

Lo anterior evidencia que la RAP-E Region Central no solo ha formulado la estrategia, sino que
ha avanzado en su implementacion efectiva, mediante la ejecucién de acciones concretas en
materia de atencioén, gestion de PQRSD, fortalecimiento de canales, participacion ciudadana,
medicion del servicio y mejora continua, consolidando un modelo institucional en desarrollo y
madurez progresiva.

4.2.  Oportunidades de mejora

El diagndstico institucional realizado permite identificar oportunidades de mejora que orientan el
fortalecimiento de la Estrategia de Servicio al Ciudadano para la vigencia 2025 - 2026, en
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coherencia con los lineamientos de MIPG, el Sistema Integrado de Gestion — SIG y las buenas
practicas en relacionamiento con la ciudadania.

Illustracion 2 Buenas Préacticas del Servicio al Ciudadano

—|_Recursos Técnicos,

Diferencial
Poblacional

ook CENTRAL\‘,

al Ciudadano RAP-E | Boyacd-Cundinamarca-Meta

Lenguaje Claro
en la Gestion

Inclusion y
Accesibilidad

Protocolos y
Procedimientos

Presencia ===
Territorial g

Fuente: Elaboracion Propia

En este sentido, se hace necesario avanzar en la asignacién expresa de recursos técnicos,
humanos y financieros, que permitan garantizar la ejecucion efectiva de las acciones definidas
en la estrategia.

Asi mismo, se requiere fortalecer la implementacién del enfoque de lenguaje claro, mediante su
incorporaciéon formal en manuales, procesos, procedimientos, protocolos y demas documentos
institucionales, asegurando su aplicacion transversal en la interaccion con la ciudadania.

Se identifica también la necesidad de consolidar y documentar los protocolos, lineamientos y
procedimientos de servicio al ciudadano, de manera que se garantice la estandarizacion de la
atencion en todos los canales y dependencias de la Entidad.

En materia de inclusién, es prioritario avanzar en la incorporacion del enfoque diferencial
poblacional, asi como en la implementacién de acciones especificas de accesibilidad fisica, web
y comunicativa, que faciliten el acceso efectivo de personas con discapacidad y grupos con
necesidades particulares.
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De igual forma, se evidencia la oportunidad de fortalecer los mecanismos de relacionamiento
territorial, mediante el desarrollo de jornadas itinerantes o estrategias alternativas que acerquen
la oferta institucional a los diferentes territorios de la region.

En el componente tecnolégico, se requiere mejorar las condiciones técnicas y funcionales del
formulario PQRSD del sitio web institucional, garantizando su usabilidad, accesibilidad,
trazabilidad y cumplimiento de los lineamientos normativos vigentes.

Adicionalmente, es necesario fortalecer los procesos de formacion del talento humano,
incorporando de manera mas explicita contenidos relacionados con servicio incluyente,
accesibilidad, enfoque diferencial y aplicacién del Protocolo de Servicio al Ciudadano.

Se proyecta también la implementacion progresiva de ajustes razonables en la infraestructura
fisica, tecnoldgica y comunicativa, orientados a mejorar la experiencia de la ciudadania en su
interaccion con la Entidad.

Finalmente, se identifica la importancia de documentar y sistematizar buenas practicas de
relacionamiento con la ciudadania, como insumo para la mejora continua, la gestion del
conocimiento y el fortalecimiento institucional.

4.3. Enfoque del diagnédstico

En consecuencia, la Estrategia de Servicio al Ciudadano de la RAP-E Regién Central para la
vigencia 2025-2026 se formula bajo un enfoque integral que combina el fortalecimiento de
capacidades institucionales existentes con el cierre progresivo de brechas identificadas.

Por una parte, la estrategia se orienta a la consolidacién de capacidades, capitalizando los
avances alcanzados en materia de planeacion institucional, gestion de canales de atencion,
administracion de PQRSD, participacion ciudadana, medicién de la experiencia y liderazgo en la
implementacién de la politica de servicio al ciudadano.

Por otra parte, incorpora un enfoque de mejora continua y madurez institucional, mediante el
desarrollo de acciones dirigidas al cierre de brechas en aspectos clave como la implementacion
de lenguaje claro, la accesibilidad e inclusion, el fortalecimiento de los canales digitales y del
entorno web, la estandarizacion y mejora de procesos y la consolidacion de una cultura
organizacional centrada en el servicio al ciudadano.

Este enfoque permite que la estrategia no solo mantenga y fortalezca los avances existentes,
sino que también impulse una evolucion progresiva hacia niveles mas altos de calidad, eficiencia,
transparencia y generacion de valor publico en la relacion con la ciudadania.

Adicionalmente, la RAP-E Regién Central consolida y analiza de manera periédica la informacion
proveniente de la gestién de PQRSD, encuestas de percepcion, ejercicios de participacion
ciudadana, seguimiento a canales de atencién y caracterizaciéon de grupos de valor, conformando
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una base de informacién institucional que sirve como insumo para la toma de decisiones, la
identificacion de tendencias, la priorizacion de acciones y la mejora continua del servicio al
ciudadano.

5. Caracterizacion de grupos de valor

La Estrategia de Servicio al Ciudadano de la RAP-E Regién Central, para la vigencia 2025-2026,
se fundamenta en el reconocimiento y analisis de los grupos de valor y actores relevantes que
interactian con la Entidad, en concordancia con los lineamientos del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion — MIPG y la Politica de Servicio al Ciudadano.

En este sentido, la RAP-E identifica como principales grupos de valor:

Illustracion 3 Grupos de Valor

GRUPOS DE VALOR DELA 4 S —
REGION CENTRAL 4 N CENTRAL

RAP-E Bogota-Cundinamarca-Boyaca - Meta - Tolima - Huila

Ciudadania en General

‘ ' R
Informacion, Participacion Servidores y Contratistas

y Control Social RAP-E
Gestion y Servicio

Academia Organizaciones de la Sociedad Civil

Fuente: Elaboracion propia

o Ciudadania en general, en su condicion de beneficiaria de la gestion publica regional,
interesada en acceder a informacidn, participar en espacios de didlogo y ejercer control
social.

e Servidores publicos y contratistas de la RAP-E Region Central, quienes cumplen un rol
fundamental en la prestacion del servicio y en la implementacién de la estrategia.
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e Servidores publicos y contratistas de otras entidades, especialmente de los niveles
territorial, departamental y nacional, con quienes se articulan proyectos, programas y
acciones regionales.

e Academia, como actor clave en la generacion de conocimiento, investigacion, innovacion
y fortalecimiento de capacidades territoriales.

e Colectivos y organizaciones de la sociedad civil, vinculados a temas de desarrollo
regional, participacion, sostenibilidad, productividad y gobernanza.

o Actores territoriales, institucionales y comunitarios, incluyendo entidades territoriales
(departamentos y municipios), organizaciones productivas, lideres sociales y actores
comunitarios que participan en la implementacion de iniciativas regionales.

La caracterizacion de estos grupos se construye a partir de informacién proveniente de ejercicios
institucionales, tales como la gestion de PQRSD, espacios de participacion ciudadana, encuestas
de percepcion, ejercicios de rendicion de cuentas, articulacion interinstitucional y analisis de la
interaccion en los diferentes canales de atencion.

A partir de esta caracterizacion, la estrategia orienta sus acciones considerando:

o Caracteristicas sociodemograficas y territoriales, propias de la regién central (Bogota,
Cundinamarca, Boyaca, Meta, Tolima y Huila), que implican diversidad de contextos,
necesidades y capacidades.

o Necesidades y expectativas frente al servicio, especialmente en términos de acceso a
informacion clara, oportuna y confiable; participacion efectiva; y respuesta eficiente a
solicitudes.

e Modalidades de interaccién con la Entidad, que incluyen canales presenciales, telefonicos
y virtuales, asi como espacios de dialogo, concertacion y construccion colectiva.

e Barreras de acceso identificadas, particularmente en materia de lenguaje, accesibilidad,
conectividad, conocimiento de la oferta institucional y condiciones diferenciales de la
poblacion.

Asi mismo, la estrategia reconoce que la relacion de la ciudadania con la RAP-E se desarrolla
en diferentes escenarios de relacionamiento, tales como:

e Acceso a informacion publica, mediante el sitio web, canales de atencién y mecanismos
de transparencia.

e Acceso a la oferta institucional, incluyendo programas, proyectos e iniciativas regionales.

e Participacién ciudadana y dialogo, a través de espacios como audiencias publicas,
encuestas, talleres y ejercicios de construccion colectiva.

e Control social y rendicion de cuentas, que permiten a la ciudadania hacer seguimiento a
la gestion institucional.

e Colaboracion e innovacion, mediante alianzas con actores académicos, sociales e
institucionales.

En este marco, la Estrategia de Servicio al Ciudadano orienta sus acciones hacia la
segmentacion, priorizacion y atencion diferenciada de los grupos de valor, con el propdsito de
=
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mejorar la experiencia del ciudadano, fortalecer la confianza institucional y generar mayor valor
publico en la gestion regional.

6. Responsable y liderazgo institucional

La implementacion de la Estrategia de Servicio al Ciudadano de la RAP-E Regién Central para
la vigencia 2025-2026 estara bajo la responsabilidad de la dependencia o del lider institucional
designado para coordinar la Politica de Servicio a la Ciudadania, en articulacion permanente con
las areas de planeacion, comunicaciones, gestion documental, tecnologias de la informacion,
gestion de PQRSD, participacion ciudadana y demas dependencias que intervienen en el
relacionamiento con los grupos de valor.

Este liderazgo se constituye como un eje transversal de gobernanza institucional, orientado
a consolidar un modelo de servicio centrado en el ciudadano, basado en principios de calidad,
transparencia, accesibilidad, inclusién, oportunidad y mejora continua, en coherencia con el
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG y el Sistema Integrado de Gestion — SIG.

Asi mismo, este rol implica la articulacion de esfuerzos institucionales para garantizar que la
politica de servicio al ciudadano no se limite a la atencion de solicitudes, sino que se consolide
como un componente estratégico que incide en la planeacion, la gestién, la comunicacién y la
toma de decisiones de la Entidad.

Ilustracion 4 Lineamientos de Servicio al Ciudadano

@ @
Lineamientos o ) REGION
Servicio al Ciudadano CENTRAL
RAP_E Regién Central . RAP € Bogots-Cundinamarca Boyaca - Meta - Tolima - Huila

| =, Articulacion Protocolos Gesti6n
Institucional ’@ de Servicio Hq de Canales
i —a = o ——— B— e —
' Gestionar, implementar y Promover la articulacién Liderar la apropiacion y Garantizar el funcionamiento
.»evaluar la estrategla,'al con las dependencias y aplicacion de los y articulacion integral de los
el trabajo corresponsable lineamientos de atencion canales de atencion.
en la mejora del servicio. al ciudadano.

Lenguaje =l “@.+ Analisis Divulgacion
E Clar% - ; c ' ‘,@ e Innovacién 0 y Trazabilidad
= - Tl

o o= 5
L ——— \"
Promover un lenguaje isen [ '4 s *§ " Analizar la informacién y Informar de manera interna
claro e incluyente en S N nto : proponer mejoras y. y externa la estrategia y
la atencion e informacion ¥ acciones innovadoras. documentar la gestion.
institucional.
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En este marco, el responsable o instancia lider debera desarrollar, entre otras, las siguientes
funciones:

e Coordinar la formulacion, implementacién, seguimiento y evaluacién de la estrategia,
asegurando su alineacion con los instrumentos de planeacion institucional, el Plan
Estratégico Regional, el Plan de Accion y las politicas de MIPG.

e Articular las acciones con las diferentes dependencias, promoviendo la
corresponsabilidad institucional en la prestacion del servicio y garantizando la integracion
de los procesos relacionados con atencion, participacion, comunicaciones, tecnologia y
gestion documental.

e Liderar la implementacion del Protocolo de Servicio al Ciudadano, asegurando su
apropiacion por parte de los servidores y contratistas, su aplicacion en todos los canales
de atencion y su actualizacion periddica conforme a las necesidades institucionales.

e Coordinar la gestion integral de los canales de atencién, garantizando su funcionamiento
bajo criterios de calidad, accesibilidad, oportunidad y coherencia institucional, asi como
su articulacioén con los sistemas de informacion y gestion documental.

e Gestionar y hacer seguimiento a las PQRSD, asegurando su adecuada recepcion,
clasificacion, tramite, respuesta y cierre, asi como el cumplimiento de los términos legales
y la calidad de las respuestas emitidas.

o Liderar la implementacion de estrategias de lenguaje claro, comprensible e incluyente, en
coordinacién con el proceso de comunicaciones, promoviendo la simplificacion de la
informacién institucional y la eliminacién de barreras de comprensién.

e Disefiar e implementar mecanismos de seguimiento, medicién y evaluacion de la
experiencia ciudadana, a través de indicadores, encuestas de satisfaccion, analisis de
PQRSD, ejercicios de participacién y demas fuentes de informacion.

e Analizar la informacion derivada del servicio al ciudadano, identificando tendencias,
riesgos, causas recurrentes y oportunidades de mejora, con el fin de orientar la toma de
decisiones y la mejora continua.

e Proponer e impulsar acciones de mejora institucional, orientadas al fortalecimiento de la
oferta institucional, la optimizacion de procesos, la mejora de los canales de atencion y el
fortalecimiento de los escenarios de relacionamiento con la ciudadania.

e Promover el fortalecimiento progresivo de capacidades institucionales, mediante la
gestion de recursos y la implementacion de mejoras en infraestructura fisica,
herramientas tecnoldgicas, competencias del talento humano y gestion de la informacion.

e Articular la estrategia con las instancias de gobernanza institucional, como el Comité
Institucional de Gestién y Desempenio, el Sistema Integrado de Gestidn y demas espacios
de seguimiento y toma de decisiones.

o Coordinar la divulgacién interna y externa de la estrategia, asegurando su apropiacion
institucional y su conocimiento por parte de la ciudadania y los grupos de valor.

e Garantizar la trazabilidad y documentacién de la gestién del servicio al ciudadano, como
insumo para auditorias internas y externas, procesos de evaluacion (como FURAG) y
mejora continua.

En el caso de la RAP-E Regién Central, y considerando que no le aplica la obligacion prevista
en el articulo 17 de la Ley 2052 de 2020 relacionada con la creacién de una dependencia
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especifica, se reconoce la existencia de un liderazgo institucional que asume estas funciones,
garantizando la coordinacion y el fortalecimiento de la Politica de Servicio a la Ciudadania de
manera transversal en la Entidad.

7. Lineamientos estratégicos

Las lineas estratégicas definen los ejes orientadores que guian la implementacién de la
Estrategia de Servicio al Ciudadano de la RAP-E Region Central para la vigencia 2025-2026.
Estas lineas permiten estructurar las acciones institucionales de manera coherente, articulada y
alineada con los lineamientos del Modelo Integrado de Planeacion y Gestién — MIPG y el Sistema
Integrado de Gestién — SIG.

A través de estas lineas, la Entidad busca consolidar un modelo de servicio centrado en la
ciudadania, fortalecer la calidad de la atencion, promover la transparencia y avanzar en la mejora
continua del relacionamiento con los grupos de valor.

7A1. Servicio centrado en la ciudadania

La RAP-E Regidén Central orientara su gestion hacia un modelo de servicio centrado en la
ciudadania, basado en la comprension de necesidades reales, la escucha activa, la orientaciéon
clara y efectiva, y la atencién respetuosa y oportuna. Este enfoque busca garantizar experiencias
de servicio satisfactorias, fortalecer la confianza institucional y generar valor publico en la relacion
con los grupos de valor.

7.2.  Aplicacién del Protocolo de Servicio al Ciudadano

El Protocolo de Servicio al Ciudadano se consolida como el instrumento operativo de referencia
para la atenciéon en todos los canales institucionales (presencial, telefénico, virtual y escrito), y
debera ser apropiado y aplicado por servidores publicos y contratistas.

Este protocolo establece lineamientos sobre trato digno, lenguaje respetuoso, escucha activa,
atencion telefénica y presencial, gestion de correo electronico, manejo de respuestas negativas,
presentacion personal y atencion preferencial, garantizando la estandarizacién del servicio y la
calidad en la interaccion con la ciudadania.

7.3.  Lenguaje claro, comprensible e incluyente

La RAP-E fortalecera la implementacién del lenguaje claro como herramienta fundamental para
mejorar la comunicacion con la ciudadania, mediante la adecuacién de contenidos, formatos,
comunicaciones, respuestas tipo y materiales de divulgacion.

Este lineamiento busca garantizar que la informacién institucional sea comprensible, Util,
accesible y pertinente, reduciendo barreras de comunicacion y facilitando el ejercicio de derechos
por parte de los ciudadanos.
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7.4. Articulacion interinstitucional e interna

La estrategia promovera la articulacion efectiva entre las diferentes dependencias de la Entidad,
asi como con actores institucionales externos, con el fin de garantizar coherencia en la
informacién, trazabilidad en la gestion de solicitudes y respuestas oportunas e integrales.

Esta articulacion permitira fortalecer la gestidon transversal del servicio al ciudadano y evitar la
fragmentacion en la atencion.

7.5.  Transparencia y acceso a la informacion

La RAP-E fortalecera la disponibilidad, calidad y actualizacion de la informacion publica a través
de su sitio web institucional, especialmente en el menu “Atencién y Servicios a la Ciudadania”.
Esto incluye contenidos relacionados con la oferta institucional, canales de atencién, PQRSD,
Protocolo de Servicio al Ciudadano, Carta de Trato Digno, Estrategia de Servicio y mecanismos
de evaluacion de la experiencia ciudadana, garantizando el acceso a la informacién y el
cumplimiento de los principios de transparencia.

7.6. Mejora continua basada en evidencia

La estrategia se fundamentara en un enfoque de mejora continua, donde las decisiones
institucionales se orienten a partir del analisis de informacién proveniente de la gestion de
PQRSD, encuestas de satisfaccion, ejercicios de participacion, caracterizacion de grupos de
valor, medicion de la experiencia ciudadana y seguimiento a los canales de atencion.

Este enfoque permitira identificar oportunidades de mejora, gestionar riesgos y fortalecer la
calidad del servicio.

7.7. Inclusion y accesibilidad progresiva

La RAP-E incorporara de manera progresiva acciones orientadas a garantizar la inclusion y
accesibilidad en la prestacion del servicio, mediante la implementacién de medidas que atiendan
las necesidades de poblaciones diferenciales y reduzcan barreras de acceso.

Estas acciones se desarrollaran conforme a las capacidades institucionales y prioridades
definidas, avanzando en accesibilidad fisica, web y comunicativa, asi como en la consolidacion
de un servicio incluyente y equitativo.

8. Canales de atencion institucional

La RAP-E Region Central dispone de un conjunto de canales de atencion orientados a facilitar el
acceso de la ciudadania a la informacion, a la oferta institucional y a los mecanismos de
interaccion con la Entidad, en concordancia con el Protocolo de Servicio al Ciudadano y los
principios de oportunidad, accesibilidad, calidad y transparencia.

Estos canales permiten gestionar de manera integral las solicitudes ciudadanas, garantizando
orientacion efectiva, trazabilidad de la informacién, respuesta oportuna y una atencioén coherente
en todos los puntos de contacto. Asi mismo, su operacién se rige por lineamientos institucionales
relacionados con horarios de atencion, trato digno, lenguaje claro y pautas especificas para cada

tipo de canal.
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llustracion 5 Canales de atencion RAP-E Region Central

REGION
,/A‘ CENTRAL

RAP-E Bégata-Cundicamarca-Boyaca - Meta - Tolima - Huila

Canal presencial Canal telefénico Canal virtual

Fuente: Elaboracion Propia

En este marco, la RAP-E cuenta con los siguientes canales de atencion:

8.1.  Canal presencial

La atencién presencial se realiza a través de la ventanilla de correspondencia y demas espacios
habilitados en la Entidad.

Para su fortalecimiento, se garantizara una atencion basada en el trato respetuoso, la orientacién
clara y completa, la identificacién visible del personal, la disposicion exclusiva durante la atencion
y el cumplimiento de las pautas de comportamiento institucional definidas en el Protocolo de
Servicio al Ciudadano.

Asi mismo, se promoveran condiciones que faciliten la accesibilidad y la adecuada experiencia
del ciudadano durante su interaccién presencial.

8.2.  Canal telefonico
El canal telefénico constituye un medio directo e inmediato de interaccién con la ciudadania.

A través de este canal, se garantizara una atencion amable y respetuosa, la correcta
identificacion institucional al inicio de la llamada, la disposicion efectiva para brindar orientacion,
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el direccionamiento adecuado de las solicitudes y la trazabilidad de la informacién suministrada,
conforme a los lineamientos establecidos en el Protocolo.

8.3. Canal virtual

El canal virtual comprende la pagina web institucional, el correo electronico y los demas medios
electrénicos dispuestos por la Entidad para la atencion a la ciudadania.

En este canal se priorizara la actualizacién permanente de la informacion, la accesibilidad a
contenidos y servicios, la disponibilidad de mecanismos de interaccion como el formulario
PQRSD vy la respuesta oportuna a las solicitudes recibidas.

Adicionalmente, se fortalecera el uso de herramientas digitales que faciliten la autogestion, el
acceso a la informacién publica y la interaccion con los grupos de valor.

8.4. Buzon de sugerencias

El buzon fisico de sugerencias se mantendra como un mecanismo complementario para la
recepcion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

La Entidad garantizara su revision periddica, el adecuado registro de las solicitudes y su tramite
conforme a los procedimientos establecidos, asegurando la trazabilidad y respuesta dentro de
los términos definidos.

9. Gestion de PQRSD

La gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias — PQRSD constituye un
componente central de la Estrategia de Servicio al Ciudadano de la RAP-E Region Central, en
tanto permite canalizar las necesidades, inquietudes y expectativas de la ciudadania, asi como
generar informacion clave para la mejora continua del servicio.

En este sentido, la gestién de PQRSD se desarrollara bajo criterios de oportunidad, trazabilidad,
calidad, claridad en la respuesta, seguimiento y enfoque de mejora, en cumplimiento de la
normatividad vigente y los lineamientos institucionales definidos en el Sistema Integrado de
Gestidon — SIG y el Protocolo de Servicio al Ciudadano.

Para tal efecto, la RAP-E garantizara:

e La recepcion de solicitudes a través de los canales habilitados (presencial, telefénico,
virtual y buzén), facilitando el acceso de la ciudadania a los mecanismos de atencion.

o El registro adecuado y completo de la informacion, asegurando la trazabilidad de cada
solicitud desde su ingreso hasta su cierre.

e La clasificacion, analisis y direccionamiento oportuno, de acuerdo con la naturaleza de la
solicitud y la competencia de las dependencias responsables.

o EIl seguimiento permanente al trdmite de las solicitudes, con el fin de garantizar el
cumplimiento de los tiempos de respuesta y la calidad en la gestién.
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o La emisién de respuestas claras, completas, de fondo y en términos legales, utilizando
lenguaje comprensible y acorde con los lineamientos de lenguaje claro.

o El cierre adecuado de las solicitudes, incluyendo la verificacion del cumplimiento de la
respuesta y su registro en los sistemas de informacion.

o El analisis periédico de la informacion de PQRSD, con el propésito de identificar causas
recurrentes, tendencias, riesgos y oportunidades de mejora en la prestacién del servicio.

e El uso de la informacién como insumo para la toma de decisiones, orientadas al
fortalecimiento de la gestién institucional, la optimizacion de procesos y la mejora de la
experiencia ciudadana.

llustracion 6llustracion 7 Gestion de PQRSD

Canales habilitados Ingreso y seguimiento Dependencia Verificacion y
de atencion documentado i responsable asignada cierre documentado

T A (e e ——

e e ——

Fuente: Elaboracion Propia

Adicionalmente, la Entidad impulsara el fortalecimiento del formulario de PQRSD del sitio web
institucional, orientado a mejorar su funcionalidad, usabilidad y accesibilidad, incorporando
mecanismos de confirmacién de recibido, seguimiento en linea de las solicitudes y condiciones
técnicas que faciliten su uso por parte de la ciudadania.

10. Acciones estratégicas

Las acciones estratégicas de la Estrategia de Servicio al Ciudadano de la RAP-E Region Central
para la vigencia 2025-2026 se orientan al fortalecimiento progresivo de las capacidades
institucionales, la mejora de la experiencia ciudadana y la consolidacion de un modelo de
atencion centrado en la ciudadania, en coherencia con los lineamientos del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion — MIPG vy el Sistema Integrado de Gestion — SIG.

Estas acciones se estructuran en los siguientes componentes:

10.1. Planeacion y fortalecimiento institucional

e Mantener la Estrategia de Servicio al Ciudadano integrada al Plan de Accion Anual,
asegurando su articulacion con la planeacion institucional.
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o Actualizar periédicamente el diagnéstico de servicio al ciudadano, incorporando
informacién de PQRSD, participacion, medicion de experiencia y caracterizacién de
grupos de valor.

e Revisar y ajustar metas, responsables, cronogramas e indicadores, en funcion de los
resultados obtenidos y las necesidades identificadas.

o Consolidar el liderazgo institucional de la politica, fortaleciendo la articulacion entre
dependencias y la gobernanza del servicio al ciudadano.

Las acciones definidas en la Estrategia de Servicio al Ciudadano se encuentran incorporadas en
el Plan de Accion Institucional, mediante actividades especificas que cuentan con metas,
responsables, cronogramas e indicadores, garantizando su seguimiento, trazabilidad y
articulacion con la planeacion institucional.

10.2. Protocolo y estandarizacion del servicio

e Socializar y promover la apropiacién del Protocolo de Servicio al Ciudadano en todos los
niveles de la Entidad.

e Incorporar sus lineamientos en la operacion de los canales de atencidn y en la gestidén de
PQRSD, garantizando coherencia en la atencion.

o Actualizar y estandarizar procedimientos, lineamientos y respuestas tipo, con base en el
protocolo y en los principios de calidad del servicio.

10.3. Lenguaje claro

o Disefiar, ajustar e implementar formatos, plantillas y respuestas tipo en lenguaje claro,
comprensible e incluyente.

e Incorporar criterios de lenguaje claro en la estrategia de comunicaciones institucionales.

e Revisar y simplificar contenidos de la oferta institucional y del sitio web, facilitando su
comprension por parte de la ciudadania.

10.4. Talento humano y cultura de servicio

e Incluir en los procesos de capacitacion, induccion y reinduccién contenidos relacionados
con normatividad de servicio al ciudadano, caracterizacion de grupos de valor, evaluacion
del servicio, gestion de PQRSD vy cultura de integridad.

o Fortalecer progresivamente contenidos asociados a protocolos de servicio, accesibilidad,
servicio incluyente y enfoque diferencial.

e Promover el reconocimiento e incentivos a buenas practicas de servicio, como
mecanismo para fortalecer la cultura organizacional orientada al ciudadano.

10.5. Canales y entorno digital

o Fortalecer la actualizacion, organizacién y visibilidad del menu “Atencién y Servicios a la
Ciudadania” del sitio web institucional.

e Garantizar la publicacion y facil acceso a contenidos como el Protocolo de Servicio, Carta
de Trato Digno, Estrategia de Servicio, canales de atencién y mecanismos de medicion.

e Mejorar las funcionalidades del formulario PQRSD, orientado a optimizar su usabilidad,
accesibilidad y trazabilidad.

|
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e Promover el uso de herramientas digitales que faciliten la consulta autbnoma de
informacién por parte de la ciudadania.

10.6. Participacion y relacionamiento

e Mantener y fortalecer espacios participativos que permitan retroalimentar la estrategia y
recoger insumos de la ciudadania.

e Vincular activamente a los grupos de valor externos en la construccién, priorizacion y
evaluacion de las acciones de servicio.

o Fortalecer las acciones de relacionamiento territorial y, cuando aplique, implementar
jornadas alternativas o itinerantes que acerquen la oferta institucional a los territorios.

10.7. Inclusién y accesibilidad

o Identificar y analizar barreras de acceso al servicio en los diferentes canales de atencion.

e Incorporar progresivamente acciones de accesibilidad web, comunicativa y fisica,
conforme a las capacidades institucionales.

o Fortalecer la atencioén preferencial y el enfoque diferencial en la prestacion del servicio.

e Evaluar la necesidad de implementar ayudas técnicas, ajustes razonables o alianzas
institucionales que faciliten la inclusion.

10.8. Evaluacion y mejora

o Implementar mecanismos de medicion de la satisfaccion y experiencia ciudadana en los
diferentes escenarios de relacionamiento.

e Analizar de manera periddica las fortalezas y debilidades del servicio, a partir de datos
de PQRSD, encuestas, participacion y seguimiento a canales.

o Definir e implementar acciones de mejora continua orientadas a optimizar la calidad del
servicio.

o« Documentar progresivamente buenas practicas de relacionamiento con la ciudadania,
como insumo para la gestion del conocimiento y el fortalecimiento institucional.

11. Uso del Protocolo de Servicio al Ciudadano en la implementacion de la estrategia

El Protocolo de Servicio al Ciudadano de la RAP-E Region Central se consolida como un
instrumento estratégico y operativo para la implementacion de la Estrategia de Servicio al
Ciudadano en la vigencia 2025-2026, en tanto establece los lineamientos, estandares de
comportamiento y criterios de calidad que orientan la interaccion de la Entidad con la ciudadania
en los diferentes escenarios de relacionamiento.

En este marco, el protocolo se integra como un componente esencial para la estandarizacion del
servicio, la mejora de la experiencia ciudadana y el fortalecimiento de la gestion institucional
basada en informacion y evidencia, en coherencia con el Modelo Integrado de Planeacion y
Gestidon — MIPG y el Sistema Integrado de Gestién — SIG.
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El Protocolo de Servicio al Ciudadano sera aplicado como herramienta de referencia obligatoria
en todos los canales de atencion (presencial, telefonico, virtual y escrito), asi como en la gestion
de PQRSD, y sera incorporado en los procesos de formacién, seguimiento, evaluacion y mejora
continua del servicio.

Ilustracion 8 Protocolo servicio al ciudadano

PROTOCOLO
SERVICIO AL
CIUDADANO

Fuente: RAP-E Region central
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Su implementacion permitira:

o Estandarizar el trato al ciudadano, garantizando una atencion respetuosa, coherente y
alineada con los principios de integridad, transparencia y orientacién al servicio.

o Orientar el comportamiento institucional en cada canal de atencién, asegurando la
aplicacion homogénea de lineamientos en todos los puntos de contacto con la ciudadania.

e Mejorar la calidad, oportunidad y pertinencia de las respuestas, en cumplimiento de los
términos legales y de los principios de claridad y completitud.

e Incorporar el uso de lenguaje claro, comprensible e incluyente, como elemento
transversal en la interaccion con los grupos de valor.

o Garantizar la atencion preferencial y el enfoque diferencial, de acuerdo con las
necesidades de las poblaciones y grupos de valor.

o Fortalecer la trazabilidad, consistencia y control del servicio, mediante la aplicacion de
criterios comunes en la gestidn de solicitudes y en la interaccion institucional.

Adicionalmente, el protocolo establece orientaciones especificas sobre la atencion en los
diferentes canales, la interaccion verbal y no verbal, la gestién de respuestas negativas, el
manejo del correo electronico y la atencidn presencial y telefénica, lo que contribuye a reducir la
variabilidad en la atencién y a mejorar la experiencia ciudadana.

Desde el enfoque institucional, la implementacién del protocolo se articula con:

o El fortalecimiento de capacidades del talento humano, mediante su incorporacién en los
procesos de capacitacion, induccién y reinduccion.

e La gestion del conocimiento institucional, a través de su integracion en manuales,
procedimientos, formatos y respuestas tipo.

e La evaluacioén del servicio y la experiencia ciudadana, utilizandolo como referente para
valorar la calidad de la atencion.

o La mejora continua del servicio, a partir del analisis de PQRSD, encuestas de satisfaccion
y demas fuentes de informacion.

e La articulacion institucional, garantizando su aplicacién transversal en todas las
dependencias que interactian con la ciudadania.

En este sentido, la RAP-E promovera la apropiacion institucional del protocolo como una accién
estratégica prioritaria, mediante su socializacién permanente, incorporacion en los procesos del
Sistema Integrado de Gestion — SIG y seguimiento a su cumplimiento.

Asi mismo, se estableceran mecanismos de verificacion que permitan evidenciar su aplicacion,
tales como el seguimiento a la gestion de PQRSD, la revision de respuestas emitidas, la
evaluacion de los canales de atencién y la medicién de la percepcién ciudadana.

En consecuencia, el Protocolo de Servicio al Ciudadano no solo orienta la operacion del servicio,
sino que se constituye en una herramienta clave para fortalecer la calidad, coherencia y
transparencia del relacionamiento con la ciudadania, promoviendo una cultura institucional
centrada en el servicio y en la generacion de valor publico.
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12. Seguimiento, evaluaciéon y mejora continua

llustracion 9 12.  Seguimiento, evaluacion y mejora continua

Indicadores y Resultados Gestion de PQRSD Canales de Atencion Monitoreo Web

v
v
v

Fuente: elaboracién Propia

El seguimiento, evaluacién y mejora continua de la Estrategia de Servicio al Ciudadano de la
RAP-E Region Central para la vigencia 2025-2026 se desarrollara bajo un enfoque sistematico,
integral y basado en evidencia, que permita verificar el cumplimiento de las acciones definidas,
medir los resultados obtenidos y orientar la toma de decisiones para el fortalecimiento del servicio
y del relacionamiento con la ciudadania.

Este proceso se articula con el Sistema Integrado de Gestién — SIG, los instrumentos de
planeacion institucional y los mecanismos de control interno, garantizando la trazabilidad de la
informacion, la gestién de riesgos y la mejora continua de los procesos asociados al servicio al
ciudadano.

El seguimiento de la estrategia se realizara mediante:

e Indicadores de cumplimiento de actividades y resultados, que permitan evaluar el avance
en la ejecucion de las acciones estratégicas, el logro de metas y el impacto en la
prestacion del servicio.

e Seguimiento a la gestiéon de PQRSD, incluyendo tiempos de respuesta, calidad de las
respuestas, cumplimiento de términos legales, tipologias de solicitudes y analisis de
causas recurrentes.
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e Evaluacién del funcionamiento de los canales de atencién, considerando aspectos como
oportunidad, accesibilidad, disponibilidad, calidad de la interaccion y nivel de satisfaccion
de los usuarios.

e Monitoreo permanente del menu “Atencién y Servicios a la Ciudadania” del sitio web
institucional, verificando la actualizacion, disponibilidad, calidad y pertinencia de la
informacion publicada, asi como el acceso a los mecanismos de interaccion.

e Aplicacion de encuestas de percepciéon y medicién de la experiencia ciudadana, que
permitan conocer el nivel de satisfaccion, identificar necesidades, expectativas y
oportunidades de mejora.

e Elaboracion y analisis de informes de seguimiento interno, generados por las
dependencias responsables, que consoliden informacién sobre la gestion del servicio al
ciudadano y su evolucién en el tiempo.

o Analisis integral de la informacion recopilada, orientado a identificar tendencias, riesgos,
brechas, oportunidades de mejora y factores criticos que afecten la calidad del servicio.

e Identificacion, formulacién, implementacion y seguimiento de acciones de mejora,
orientadas al cierre de brechas, la optimizacién de procesos y el fortalecimiento de la
experiencia ciudadana.

Adicionalmente, la estrategia incorporara mecanismos de control y verificacién, tales como
revisiones periodicas de la aplicacion del Protocolo de Servicio al Ciudadano, seguimiento a la
calidad de las respuestas emitidas, evaluacion de la coherencia institucional en los diferentes
canales y ejercicios de auditoria interna, que permitan validar el cumplimiento de los lineamientos
establecidos.

Asi mismo, se promovera la gestion del conocimiento institucional, mediante la documentacién
de resultados, lecciones aprendidas y buenas practicas de relacionamiento con la ciudadania,
con el fin de fortalecer la memoria institucional y facilitar la toma de decisiones.

La evaluacién de la estrategia se realizara de manera periddica, permitiendo:

o Establecer el nivel de avance en la implementacion de las acciones estratégicas.
o Identificar fortalezas, debilidades y factores criticos en la prestacion del servicio.
» Definir prioridades de intervencion y ajuste para la siguiente vigencia.

e Retroalimentar los procesos de planeacion institucional y mejora continua.

En este sentido, los resultados del seguimiento y evaluacién seran insumo fundamental para la
actualizacién de la estrategia, la redefinicion de metas, la optimizacién de recursos y el
fortalecimiento de la gestion institucional.

De esta manera, la RAP-E Region Central consolida un modelo de gestion del servicio al
ciudadano orientado a la mejora continua, la toma de decisiones basada en informacion y la
generacion de valor publico, avanzando progresivamente hacia mayores niveles de calidad,
eficiencia, transparencia e innovacion en la relacion con la ciudadania.
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La estrategia incorpora la identificacién y gestion de riesgos asociados al servicio al ciudadano,
particularmente en aspectos como la oportunidad en la atencién, la calidad de las respuestas, el
funcionamiento de los canales, la disponibilidad de la informacién y la satisfaccion ciudadana.

Para tal efecto, se articulara con la matriz de riesgos institucional, permitiendo identificar, analizar
y tratar los riesgos que puedan afectar la prestacion del servicio, asi como definir acciones
preventivas y de mitigacion que garanticen la continuidad y calidad de este.

13. Resultados esperados

Con la implementacién de la Estrategia de Servicio al Ciudadano para la vigencia 2025-2026, la
RAP-E Region Central espera consolidar un modelo de servicio mas articulado, estandarizado,
medible y orientado a resultados, que permita fortalecer la relacion con la ciudadania y generar
mayor valor publico.

Este modelo se orienta a mejorar la calidad de la atencion, optimizar la gestion institucional,
fortalecer la confianza ciudadana y garantizar el cumplimiento de los principios de transparencia,
participacion, eficiencia y calidad en la gestién publica, en coherencia con el Modelo Integrado
de Planeacién y Gestion — MIPG y el Sistema Integrado de Gestion — SIG.

En este marco, se proyectan los siguientes resultados:

¢ Incremento en el nivel de satisfacciéon ciudadana frente a la atencién recibida
Se proyecta un aumento progresivo en los niveles de satisfaccion de los usuarios, medido
a través de encuestas de percepcion aplicadas en los diferentes canales de atencion,
reflejando mejoras en aspectos como trato recibido, claridad de la informacion,
oportunidad de la respuesta y experiencia general del servicio.

e Reduccion en los tiempos de respuesta a las PQRSD
Se espera una disminucion en los tiempos promedio de respuesta, garantizando el
cumplimiento de los términos legales establecidos y optimizando los procesos internos
de gestion, mediante la articulacion interdependencias y el uso eficiente de herramientas
tecnoldgicas.

e Aumento en el uso de canales digitales y mecanismos de autogestion
Se proyecta un incremento en la utilizacion de los canales virtuales (sitio web, correo
electrénico, formularios PQRSD), facilitando el acceso a la informacion, la radicacion de
solicitudes y el seguimiento en linea, promoviendo la autogestion por parte de la
ciudadania.

o Mejora en la calidad, claridad y pertinencia de las respuestas emitidas
Se fortalecera la calidad de las respuestas institucionales, asegurando que sean

completas, de fondo, coherentes y en lenguaje claro, lo que permitira reducir reprocesos,
solicitudes reiteradas y niveles de insatisfaccion.
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¢ Fortalecimiento de la participacion ciudadana en los espacios institucionales
Se espera un mayor nivel de participacion de los grupos de valor en espacios como

audiencias publicas,

encuestas,

promoviendo la incidencia ciudadana en la gestion institucional.

talleres y ejercicios de construccion colectiva,

o Disminucién de quejas recurrentes asociadas a fallas en el servicio
Se proyecta una reduccion en la recurrencia de quejas relacionadas con aspectos criticos
del servicio, mediante el analisis de causas, la implementacion de acciones de mejora y
el seguimiento continuo a la gestion de PQRSD.

¢ Incremento en la accesibilidad y cobertura de los canales de atencion
Se espera mejorar las condiciones de acceso a los canales institucionales, mediante la
incorporacién de criterios de accesibilidad, la eliminacion de barreras de comunicacion y
el fortalecimiento de la cobertura en los territorios de la region central.

Eje de
resultado

Tabla 2 Resultados esperados

Resultado esperado

Integracion efectiva de areas

Indicador de referencia

% de acciones

Impacto institucional

Mayor coherencia y

publica actualizada

menu web

Articulacién e ! L
L y procesos en la atencién al articuladas entre eficiencia en la
institucional ) : .
ciudadano dependencias atencioén
. % de PQRSD :

Calidad del Respuestas oportunas, claras o o Mejora en la

. respondidas en término : S

servicio y completas . satisfaccion ciudadana
y con calidad
Experiencia Atencion mas cercana, Nivel de satisfaccion Fortalecimiento del
ciudadana accesible e incluyente ciudadana relacionamiento
; Mayor acceso a informacion % de actualizacion del Confianza y control
Transparencia

social

Gestion basada

Uso de informacién para

Informes periddicos de

Mejora continua del

humano

en datos toma de decisiones analisis servicio
. o N° de acciones e :
Inclusién y Reduccion de barreras de . Atenciéon mas
. implementadas en .
accesibilidad acceso -~ equitativa
accesibilidad
Fortalecimiento de o L
Cultura de . N° de capacitaciones y Mayor apropiacién
. competencias del talento ; ; e
servicio acciones implementadas institucional

Mejora continua

Implementacién de acciones

de mejora

% de acciones de
mejora ejecutadas

Evolucioén del servicio
institucional

Fuente: Elaboracion propia

En consecuencia, la Estrategia de Servicio al Ciudadano se constituye en un instrumento clave
para fortalecer la gestién institucional de la RAP-E Regiéon Central, promoviendo una
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administracion mas cercana, transparente, eficiente y orientada a las necesidades de la
ciudadania, y consolidando un modelo de relacionamiento basado en la confianza, la calidad del
servicio y la generacion de valor publico.

14. Matriz de indicadores

La RAP-E Region Central establece la siguiente matriz de indicadores para el seguimiento y
evaluacion de la Estrategia de Servicio al Ciudadano para la vigencia 2025-2026, la cual
permite medir el cumplimiento de las acciones, los resultados obtenidos y el impacto en la
prestacién del servicio.

Tabla 3 Matriz de Indicadores

. . Resultado esperado .
Indicador Qué mide 2026 P Frecuencia Responsable
. - ue casi todas las
% de PQRSD Si las solicitudes Q
) solicitudes se respondan ;
respondidas en se responden a ) Mensual Area SAC
término tiempo dentro del tiempo
establecido (95% o mas)
. . ue la mayoria de los
Nivel de Qué tan Q. y .
. o . . ciudadanos califique L
satisfaccion satisfechos estan o . Semestral Planeacién
. X positivamente el servicio
ciudadana los ciudadanos 2 -
(90% o mas)
Que la informacion esté
% de actualizacion Si la informacién actualizada y disponible . .
. . . o Trimestral | Comunicaciones
del menu web esta actualizada para consulta (90% o
mas)
N° de o Realizar al menos 4
Y Formacion del Y
capacitaciones en capacitaciones en Anual Talento Humano
. personal e X
servicio servicio al ciudadano
. o Ejecutar la mayoria de
% de acciones de Cumplimiento de J . yona .
) ) ; las acciones de mejora Trimestral SIG
mejora ejecutadas mejoras g o .
definidas (85% o mas)
o . Implementar al menos 3
N° de acciones en Avances en . ) e
o y . acciones para mejorar el Anual Planeacion
accesibilidad inclusioén A
acceso al servicio
% de canales . . Que todos los canales
, Funcionamiento de . .
funcionando funcionen correctamente | Trimestral TIC / SAC
los canales 2
adecuadamente (100%)

Fuente: Elaboracion propia
El seguimiento de la estrategia contara con fuentes de verificacién que garanticen la trazabilidad
de la informacion, tales como informes de gestion, reportes de PQRSD, actas de seguimiento,
resultados de encuestas de satisfaccion, registros en sistemas de informacion y demas
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evidencias documentales, las cuales serviran como soporte para procesos de evaluacion
institucional, auditorias y medicion a través del FURAG.

15. Estado de implementacion de la estrategia

La Estrategia de Servicio al Ciudadano de la RAP-E Region Central presenta un nivel de
implementacién progresivo, estructurado y medible, en coherencia con el Plan de Accion
Institucional, el Sistema Integrado de Gestion — SIG y los lineamientos del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion — MIPG.

Para la vigencia 2025-2026, la Entidad evidencia un nivel de avance estimado del 75%,
correspondiente a la ejecucion de acciones estratégicas priorizadas, el fortalecimiento de
capacidades institucionales y la operacion efectiva de los componentes del servicio al ciudadano.
Este nivel de implementacién se sustenta en los siguientes avances:

e Operacidon continua y articulada de los canales de atencién institucional (presencial,
telefonico, virtual y buzén de sugerencias), garantizando el acceso efectivo de la
ciudadania.

e Gestion integral de PQRSD bajo criterios de trazabilidad, oportunidad, calidad y
cumplimiento de términos legales.

e Aplicacion del Protocolo de Servicio al Ciudadano como instrumento operativo en los
diferentes escenarios de atencion.

o Fortalecimiento de competencias del talento humano mediante procesos de capacitacion,
induccidn, reinduccién y apropiacién institucional.

e Implementacion de mecanismos de seguimiento, medicion y evaluacién del servicio,
basados en indicadores, andlisis de informacion y retroalimentacion de los grupos de

valor.
Nivel de implementacion de la estrategia
Componente Nivel de avance Estado

Canales de atencion 85% Alto
Gestion de PQRSD 80% Alto
Protocolo de servicio 75% Medio-Alto
Talento humano y cultura de servicio 70% Medio
Seguimiento y evaluacion 65% Medio
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REGION'S

RAP-E | Estamos Construyendo Regién

Promedio general de implementacién: 75% — Nivel Alto

El seguimiento al nivel de implementacién se realizard de manera periédica a través de
indicadores de cumplimiento y resultado, permitiendo verificar el avance de la estrategia,
identificar desviaciones, gestionar riesgos y adoptar acciones correctivas y de mejora continua.

Asi mismo, la Entidad garantizara la trazabilidad de la implementacion mediante el registro y
analisis de evidencias, tales como informes de gestién, reportes de PQRSD, resultados de
encuestas de satisfaccion, actas de seguimiento y demas fuentes de informacion institucional.

Este enfoque permite consolidar un modelo de gestién basado en evidencia, orientado a
resultados y alineado con los criterios de evaluacion del FURAG, fortaleciendo la calidad del
servicio y la generacion de valor publico.

CONTROL DE CAMBIOS

DESCRIPCION DE

VERSION FECHA CAMBIOS ELABORO
01 27/12/2025 Version Inicial Profesional Especializado Servicio Al Ciudadano
f——rrar———""—
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