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INTRODUCCION

La Region Administrativa y de Planeacion Especial — RAP-E Region Central, en cumplimiento de
los fines esenciales del Estado consagrados en la Constitucion Politica y en coherencia con el
Modelo Integrado de Planeacion y Gestidén — MIPG, adopta la presente Politica de Servicio al
Ciudadano como el marco estratégico que orienta la relacion institucional con sus grupos de valor
y de interés.

Esta politica establece los principios, lineamientos y responsabilidades que garantizan una
atencion oportuna, transparente, accesible, inclusiva y de calidad, centrada en las necesidades
de la ciudadania y orientada a la generacion de valor publico regional. Su implementacion
promueve el fortalecimiento de la confianza institucional, la participacién incidente, el acceso
efectivo a la informacién publica y el ejercicio pleno de los derechos ciudadanos.

La Politica se fundamenta en el Protocolo de Servicio al Ciudadano institucional, en los
lineamientos de la Politica Publica de Servicio al Ciudadano y en las politicas de Transparencia,
Racionalizaciéon de Tramites y Participacion Ciudadana, asegurando su articulacién integral con
el Sistema Integrado de Gestion — SIG. En este sentido, incorpora el enfoque de mejora continua
bajo el ciclo PHVA, la gestion por procesos, la administracion del riesgo y el esquema de lineas
de defensa, contribuyendo al mantenimiento, fortalecimiento y sostenibilidad de la certificacion
ISO 9001:2015 y al desempefio institucional medido a través de los instrumentos del MIPG.

De esta manera, la RAP-E Regién Central consolida un modelo de servicio basado en la calidad,
la eficiencia, la ética publica y el enfoque diferencial, asegurando que cada interaccion con la
ciudadania sea una oportunidad para fortalecer la gobernanza regional y el buen gobierno.
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1. OBJETIVOS

1.1.  Objetivo General

Establecer el marco institucional de lineamientos, principios, responsabilidades y mecanismos
de seguimiento para la prestacion del servicio al ciudadano en la RAP-E Regién Central,
garantizando una atencion eficiente, accesible, inclusiva y orientada a resultados, que fortalezca
la confianza, la transparencia, la participacién ciudadana y la generacion de valor publico en el
ambito regional.

1.2.  Objetivos Especificos

e Garantizar la prestacién de un servicio oportuno, claro y de calidad en todos los canales
de atencion institucional (presencial, telefénico, electronico y buzén de sugerencias),
conforme a los protocolos definidos y la normatividad vigente.

¢ Incorporar el enfoque diferencial y de accesibilidad en la atencion, asegurando ajustes
razonables para poblaciones con condiciones particulares, grupos étnicos, personas en
situacion de vulnerabilidad y personas con discapacidad.

o Fortalecer la gestidén y trazabilidad de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias (PQRS), garantizando tiempos de respuesta, seguimiento y mejora continua.

e Promover la cultura de servicio, integridad, lenguaje claro y comunicacion efectiva en
todos los servidores publicos y contratistas de la Entidad.

e Integrar la Politica de Servicio al Ciudadano con el Sistema Integrado de Gestion —SIG y
el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, asegurando su articulacion con las
politicas de Transparencia, Participacion Ciudadana y Racionalizacion de Tramites.

¢ Implementar mecanismos de medicion de la experiencia y satisfaccién ciudadana que
permitan evaluar el desempenio institucional e incorporar acciones de mejora bajo el ciclo
PHVA.

¢ Contribuir al mantenimiento y fortalecimiento de la certificacion ISO 9001:2015, mediante
la estandarizacién, control y mejora de los procesos relacionados con el servicio al
ciudadano.

2. ALCANCE

La presente Politica de Servicio al Ciudadano aplica a todos los servidores publicos y contratistas
de la Region Administrativa y de Planeacion Especial — RAP-E Regién Central,
independientemente de su nivel jerarquico o modalidad de vinculacién, en el marco de sus
funciones, obligaciones contractuales y responsabilidades institucionales relacionadas con la
atencion y relacionamiento con la ciudadania.
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Su implementacién comprende todos los canales de atencidn institucional: presencial, telefonico,
electrénico, pagina web, correo institucional, buzén de sugerencias y demas medios digitales o
fisicos que la Entidad disponga para la interaccion con sus grupos de valor e interés.

Asi mismo, la politica se extiende a los escenarios de participacion ciudadana, espacios de
didlogo, ejercicios de rendicidon de cuentas, consultas publicas y demas mecanismos de
interaccion Estado Ciudadano, garantizando coherencia, trazabilidad y calidad en la informacién
suministrada.

El alcance incluye la gestion integral de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
(PQRS), la aplicacion del enfoque diferencial, la medicién de la experiencia ciudadana y la
articulacion con el Sistema Integrado de Gestion — SIG, contribuyendo al cumplimiento de los
estandares de calidad y al mantenimiento de la certificacién ISO 9001:2015.

3. MARCO NORMATIVO

La Politica de Servicio al Ciudadano de la Regién Administrativa y de Planeacion Especial — RAP-
E Region Central se fundamenta en las disposiciones constitucionales, legales y reglamentarias
que regulan la relacion Estado—Ciudadano, el derecho de peticion, la transparencia, la
racionalizacion de tramites y la gestion publica en Colombia, asi como en los lineamientos del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG.

APLICACION EN LA POLITICA DE

OBJETO

SERVICIO AL CIUDADANO

Establece los fines esenciales del | Fundamenta el deber de servir a la
1991 Estado y principios de la funcién | comunidad, garantizar derechos y facilitar

Constitucion Politica

de Colombia administrativa. la participacion ciudadana.
Ley 87 1993 | Sistema de Control Interno Sustentg’el enfoque de Ilnea§ (.je defensa,
evaluacion y control del servicio.
Decreto Ley 2150 1995 | Supresion de tramites innecesarios Orlerlta -Ia SInpHIEReHn ¥ a1y
de tramites.
Garantiza eficiencia y reduccion de
Ley 962 2005 | Racionalizacion de tramites cargas administrativas para la
ciudadania.

Regula el tratamiento de datos
Ley 1581 2012 Proteccion de Datos Personales personales en la gestion de PQRS vy
atencion ciudadana.

Prom implificacién y mejora en |
Decreto 19 2012 | Reforma de regulaciones y tramites omueve simpiilicacion y mejora en fa

atencion administrativa.
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APLICACION EN LA POLITICA DE

NORMA ANO OBJETO SERVICIO AL CIUDADANO
Politica Nacional - de _ Eficiencia Define lineamientos estratégicos para
CONPES 3785 2013 | Administrativa al Servicio del | —. o °g1e0s P
) mejorar la relacién Estado—Ciudadano.
Ciudadano
Ley 1712 2014 .Transpar.e’nma’ y acceso a la | Garantiza acceso a informacion clara,
informacién publica veraz y oportuna.
Ley 1755 2015 | Derecho Fundamental de Peticien | Co201eCe terminos y condiciones para
respuesta a peticiones ciudadanas.
Ley 1757 2015 | Participacion Ciudadana Regula mgcanlsmos de participacion
control social.
Decreto 1081 2015 Decreto Unllco Reglamentarlo del Reglame.r?ta tr’anlsparenma y acceso a la
Sector Presidencia informacion publica.
Decreto 1083 2015 Decreto Un!c’:o R’eg!amentarlo del Ma’r(.:o g.enefraI. de gestion publica y
Sector Funcién Publica politicas institucionales.
Establece el Modelo Integrado de
Decreto 1499 2017 Implementacién del MIPG Planeacion y Gestion como marco de
articulacion institucional.
Ley 2052 2020 DIS-pOSI(.:IOI”I?’S w sobre Impglsg mpdermzamon y simplificacion
racionalizacion de tramites administrativa.
Ley 2195 2022 Transpalnfenma y lucha contra la Refuerzg’ mtegrldad, ética pu'b’llca y
corrupcion prevencion de riesgos de corrupcion.
.G.UIa d.e' ) Metodologia para identificacion y | Orienta la gestion del riesgo en el servicio
Administracion del Vigente tratamiento de riesgos al ciudadano
Riesgo — DAFP 9 :
ISO 9001:2015 2015 | Sistema de Gestion de la Calidad | Corapiece estandares de calidad, mejora
continua y enfoque al usuario.

4. PRINCIPIOS DEL SERVICIO AL CIUDADANO

OB

“Q

TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

LENGUAJE CLARO Y COMUNICACION EFECTIVA

ENFOQUE DIFERENCIAL E INCLUSION

RESPETO, DIGNIDAD Y TRATO EQUITATIVO ]

KAM’:‘J’»\ AE IC CON IHIA RACADA EN I A /A ACION

[{%, “ﬁ MEJORA CONTINUA BASADA EN LA EVALUACION

WY Dk LA EXPERIENCIA CIUDADANA

e
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La Politica de Servicio al Ciudadano de la RAP-E Region Central se fundamenta en los siguientes
principios orientadores, los cuales guian el comportamiento institucional, la toma de decisiones
y la prestacion del servicio en todos los canales de atencion:

e Transparenciay acceso a la informacion:

Garantizar el derecho de la ciudadania a acceder a informacion publica clara, veraz, oportuna y
actualizada, conforme a la normatividad vigente. La Entidad promovera la publicidad activa, la
trazabilidad de las actuaciones administrativas y la rendicién de cuentas, fortaleciendo la
confianza institucional.

¢ Lenguaje claro y comunicacion efectiva:

Asegurar que toda informacion, respuesta o interaccion con la ciudadania se realice en un
lenguaje comprensible, sencillo y libre de tecnicismos innecesarios, facilitando el entendimiento
de trdmites, servicios, derechos y deberes. La comunicacion institucional debera ser respetuosa,
precisa y orientada a resolver las necesidades ciudadanas.

¢ Enfoque diferencial e inclusién:

Reconocer y atender las particularidades de los grupos poblacionales con condiciones
especificas, garantizando accesibilidad, ajustes razonables y trato preferencial cuando
corresponda, de manera que ninguna persona sea excluida del acceso a los servicios
institucionales.

e Oportunidad y calidad en la respuesta:
Brindar atencion agil, eficaz y conforme a los términos legales establecidos, asegurando la
correcta gestién y seguimiento de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
(PQRS), bajo estandares de calidad definidos en el Sistema Integrado de Gestion.

¢ Respeto, dignidad y trato equitativo:
Prestar el servicio con cortesia, imparcialidad, ética e integridad, garantizando un trato digno y

sin discriminacion, promoviendo relaciones basadas en la confianza y el reconocimiento de la
ciudadania como sujeto de derechos.
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e Mejora continua basada en la evaluacién de la experiencia ciudadana:
Incorporar mecanismos de medicion, seguimiento y retroalimentacion que permitan evaluar la

satisfaccion y percepcién de la ciudadania, integrando los resultados al ciclo de mejora continua
(PHVA) del Sistema Integrado de Gestion y al desempenio institucional en el marco del MIPG.

5. LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS

La RAP-E Regioén Central desarrollara la Politica de Servicio al Ciudadano a través de los
siguientes lineamientos estratégicos, orientados a garantizar calidad, transparencia,
accesibilidad y mejora continua en la relacién Estado—Ciudadano:

5.1.  Experiencia y Calidad en el Servicio

o

v
v
v

La Entidad garantizara una atencion agil, cordial, profesional y orientada a la solucién efectiva
de las necesidades ciudadanas en cada punto de contacto institucional.
Para ello:

e Se aplicaran de manera obligatoria los protocolos definidos para cada canal de atencion.
e Se asegurara el registro, trazabilidad y seguimiento oportuno de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias (PQRS).
e Se definiran tiempos de respuesta conforme a la normatividad vigente y a los estandares
de calidad establecidos en el Sistema Integrado de Gestion — SIG.
e Se incorporaran mecanismos de medicion de la satisfaccion ciudadana y analisis de la
experiencia de servicio como insumo para la toma de decisiones.
Este lineamiento contribuye al fortalecimiento de la cultura de servicio, al cumplimiento de los
requisitos de calidad y al mantenimiento de la certificacion ISO 9001:2015.
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5.2. Enfoque Diferencial y Atencion Preferencial

La RAP-E adoptara medidas de accesibilidad, inclusion y ajustes razonables para garantizar
igualdad de oportunidades en el acceso a los servicios institucionales.
En este marco:

e Se brindara atencion preferencial a adultos mayores, mujeres embarazadas, nifios, nifas
y adolescentes.

e Se implementaran protocolos especificos para la atencidén de grupos étnicos, personas
en situacién de vulnerabilidad y personas con discapacidad (visual, auditiva, fisica,
cognitiva o multiple).

e Se promovera el uso de lenguaje claro y comunicacion adaptada a las condiciones del
usuario.

e Se garantizara un trato digno, respetuoso y libre de discriminacién en todos los canales
de atencion.

El enfoque diferencial sera transversal a todos los procesos institucionales y escenarios de
interaccion con la ciudadania.

5.3. Gestion Multicanal

La RAP-E consolidara un modelo de atencion multicanal articulado, coherente y complementario,
que integre los canales presenciales, telefénico, electronico, pagina web, correo institucional y
buzdn de sugerencias.
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CORREO

INSTITUCIONAL
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MAYOR COBERTURA,
EFICIENCIA Y MEJOR
—_— EXPERIENCIA CIUDADANA

Q BUZON DE
REGISTRO SISTEMATICO SUGERENCIAS
DE INTERACCIONES
HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS
PARA AUTOGESTION

ELECTRONICO

Para ello:

e Se garantizara uniformidad y coherencia en la informacién suministrada a través de todos

los canales.
e Se estableceran tiempos de respuesta definidos y mecanismos de control para cada

medio de atencion.
e Se asegurara el registro sistematico de las interacciones en los sistemas institucionales

correspondientes.
o Se promovera el uso de herramientas tecnoldgicas que faciliten la autogestion y reduzcan
barreras de acceso.

La gestion multicanal estara orientada a ampliar cobertura, optimizar recursos y mejorar la
experiencia ciudadana.

5.4.  Participacion y Control Social

La Entidad promovera la participacion ciudadana como eje fundamental de la relacion Estado—
Ciudadano, fortaleciendo la gobernanza regional y la transparencia institucional.

En desarrollo de este lineamiento:

.|
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DIALOGO CIUDADANO, RENDICION DE CUENTAS ACCESO A INFORMACION
CONSULTAS Y ENCUESTAS TRANEPATENTE Y/ CoM PUBLICA PARA EL
, DE SATISFACCION ENFOQUE TERRITORIAL CONTROL SOCIAL
L——=0 " —————
Q w RENDICION
DE CUENTAS
¢
e

» oL

RETROALIMENTACION
Y MEJORA CONTINUA

— . ;
!
— — INCORPORACION DE
' ‘ — RECOMENDACIONES
............. - o CIUDADANAS EN LOS
PROCESOS INSTITUCIONALES

CONFIANZA, TRANSPARENCIA
Y GOBERNANZA REGIONAL \——/

e Se implementaran espacios de dialogo ciudadano, consultas, encuestas de satisfaccion
y mecanismos de retroalimentacion.

e Se desarrollaran ejercicios de rendicion de cuentas bajo criterios de transparencia,
lenguaje claro y enfoque territorial.

o Se facilitara el acceso a informacion publica para el ejercicio del control social.

e Se incorporaran las recomendaciones y observaciones ciudadanas en los procesos de
mejora institucional.

Este lineamiento se articula con las politicas de Transparencia, Participacion Ciudadana y el
Programa de Transparencia y Etica Publica.

5.5.  Gestidn de la Informacion, Seguridad y Proteccion de Datos

CONFIDENCIALIDAD,
INTEGRIDAD Y
DISPONIBILIDAD

DE LA INFORMACION G/

PROCESOS DE ARCHIVO,
CONSERVACION Y
TRAZABILIDAD

DOCUMENTAL

GESTION DEL RIESGO
ASOCIADO AL SERVICIO
AL CIUDADANO
DENTRO DEL ESQUEMA
DE LINEAS DE DEFENSA
Y DEL SISTEMA DE
CONTROL INTERNO

FORTALECE LA CONFIANZA INSTITUCIONAL

s
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La informacion derivada de la atencion al ciudadano sera gestionada conforme a los lineamientos
de gestion documental, seguridad de la informacion y proteccion de datos personales.

En este sentido:

e Se garantizara la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacién.

e Se aseguraran procesos de archivo, conservacion y trazabilidad documental.

e Se protegeran los datos personales conforme a la normativa vigente.

o Se integrara la gestion del riesgo asociado al servicio al ciudadano dentro del esquema
de lineas de defensa y del Sistema de Control Interno.

Este lineamiento fortalece la confianza institucional y asegura el cumplimiento de estandares de
calidad, control y mejora continua.

6. ROLES Y RESPONSABILIDADES

La implementacion efectiva de la Politica de Servicio al Ciudadano requiere la participacion
articulada de todas las instancias institucionales, bajo el principio de corresponsabilidad y en
coherencia con el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion — MIPG, el Sistema Integrado de
Gestion — SIG y el esquema de lineas de defensa.

Cada nivel organizacional tiene funciones especificas orientadas a garantizar la adecuada
prestacion del servicio, el cumplimiento de los estandares de calidad, la gestion del riesgo y la
mejora continua en la relacion Estado—Ciudadano.

INSTANCIA / ROL RESPONSABILIDAD ALCANCE DE ACTUACION

Adoptar formalmente la Politica de

Alta Direccion Servicio al Ciudadano y garantizar los
(Gerencia) recursos  humanos, técnicos y

financieros para su implementacion.

Define directrices estratégicas, realiza
seguimiento a su ejecucion y promueve la
cultura de servicio en toda la Entidad.

Integra la politica con Transparencia,
Comité Institucional | Asegurar la articulacion de la politica | Participacion Ciudadana, Racionalizacion de

de Gestiony con las dimensiones y politicas del | Tramites, Gestion del Riesgo y Control

Desempeiio (CIGD) | MIPG. Interno. Evalla avances y propone acciones
de mejora.

Oficina Asesora de Define indicadores, realiza seguimiento al

Coordinar la incorporacion de la politica
dentro del Sistema Integrado de
Gestiéon — SIG.

Planeacion /
Administrador del

cumplimiento, integra resultados al ciclo
PHVA 'y verifica coherencia con ISO

SIG 9001:2015.
P
roceso o Liderar técnicamente laimplementacion | Garantiza la correcta gestion de PQRS,
Responsable de . Iy . . .
Servicio al operativa de la politica y del Protocolo | monitorea tiempos de respuesta, consolida
Ciudadano de Servicio. reportes y propone mejoras.
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INSTANCIA / ROL

RESPONSABILIDAD

Implementar los lineamientos de

ALCANCE DE ACTUACION

Aseguran respuestas técnicas oportunas,

Administrativa y
Financiera
(Procesos de Apoyo)

Garantizar condiciones administrativas,
tecnolégicas y logisticas para la
prestacién del servicio.

Direcciones servicio en la ejecucién de proyectos y
. . ., T claras y completas, conforme a la
Misionales en la atencién de requerimientos . R PR
. normatividad y estandares institucionales.
ciudadanos.
Direccion

Asegura funcionamiento de canales, gestion
documental, proteccion de datos y soporte
tecnolégico.

Talento Humano

Promover la cultura de servicio y
fortalecer competencias en atencion al
ciudadano.

Incluye capacitaciones en lenguaje claro,
enfoque diferencial, integridad y ética publica.

Control Interno

Evaluar la eficacia de la
implementacion de la politica y la
gestion del riesgo asociado al servicio.

Aplica el enfoque de lineas de defensa,
realiza auditorias y formula recomendaciones
de mejora.

Brindar atencion respetuosa, oportuna
y conforme a los protocolos
institucionales.

Aplican el enfoque diferencial, registran
adecuadamente las PQRS, garantizan trato
digno y cumplen tiempos de respuesta.

Servidores Publicos
y Contratistas

7. EVALUACION Y MEJORA CONTINUA

La implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano sera objeto de seguimiento, medicién
y evaluacion permanente, con el fin de garantizar su eficacia, pertinencia y alineacién con los
objetivos estratégicos institucionales.

La evaluacion se realizara mediante indicadores de gestion y resultado, tales como: oportunidad
en la respuesta a las PQRS, niveles de satisfaccion ciudadana, analisis de tendencias y causas
recurrentes en peticiones y reclamos, cumplimiento de tiempos legales, desempefio de los
canales de atencién y resultados del Formulario Unico de Reporte de Avances de la Gestién —
FURAG, en el marco del MIPG.

Los resultados derivados de estas mediciones seran consolidados periodicamente y presentados
ante las instancias correspondientes para la toma de decisiones, formulacion de planes de
mejoramiento y ajuste de estrategias. Asi mismo, se integraran al ciclo PHVA (Planear—-Hacer—
Verificar—Actuar) del Sistema Integrado de Gestién — SIG, garantizando la estandarizacion de
procesos, la actualizacién de protocolos y la implementacion de acciones correctivas vy
preventivas cuando sea necesario.

La evaluacion incluira el enfoque de gestion del riesgo, identificando posibles debilidades en la
prestacion del servicio, barreras de acceso, fallas en la comunicacion o incumplimientos
normativos, con el fin de establecer controles y medidas de mitigacidn bajo el esquema de lineas
de defensa y el Sistema de Control Interno.
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De esta manera, la RAP-E Region Central asegura la mejora continua del servicio al ciudadano,
el fortalecimiento de la cultura de calidad, la sostenibilidad de la certificacion ISO 9001:2015 y el
mejoramiento del desempenio institucional orientado a la generacién de valor publico regional.

8. CONTROL INTERNO Y GESTION DEL RIESGO

La gestion del servicio al ciudadano incorporara de manera transversal el enfoque de
administracion del riesgo y el esquema de lineas de defensa, conforme a los lineamientos del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, el Sistema de Control Interno y la Politica
Institucional de Gestion del Riesgo de la RAP-E Region Central.

En este marco, la Entidad identificara, analizara, evaluara y tratara los riesgos asociados a la
prestacion del servicio, tales como: incumplimiento en los tiempos de respuesta, deficiencias en
la calidad de la informacién suministrada, barreras de acceso, vulneracion de datos personales,
fallas en los canales de atencién, riesgos de corrupcion o afectaciones a la transparencia y al
derecho de acceso a la informacién publica.

La primera linea de defensa estara a cargo de los procesos responsables de la atencién y gestién
de las PQRS, quienes deberan aplicar controles operativos y asegurar la correcta ejecucion de
los protocolos institucionales. La segunda linea de defensa, en cabeza de las instancias de
planeacion y del Sistema Integrado de Gestion, realizara seguimiento, monitoreo y
acompanamiento metodoldgico. La tercera linea de defensa, ejercida por la Oficina de Control
Interno, evaluara de manera independiente la eficacia de los controles y formulara
recomendaciones de mejora.

Los resultados de la gestion del riesgo seran integrados al ciclo de mejora continua del Sistema
Integrado de Gestion — SIG, asegurando la implementacién de acciones preventivas, correctivas
y de fortalecimiento institucional, contribuyendo al mantenimiento de la certificacion 1SO
9001:2015 y al fortalecimiento de la confianza ciudadana.

9. PLAN DE ACCION

La implementacion efectiva de la Politica de Servicio al Ciudadano requiere la definicién de
acciones concretas, responsables, metas e indicadores que permitan materializar sus
lineamientos estratégicos y asegurar resultados medibles en la relacion Estado—Ciudadano.

El presente Plan de Accion constituye el instrumento operativo mediante el cual la RAP-E Regién
Central organiza, ejecuta y realiza seguimiento a las actividades orientadas al fortalecimiento de
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la experiencia ciudadana, la oportunidad en la respuesta, el enfoque diferencial, la gestién
multicanal, la participacion y la mejora continua del servicio.

Este Plan se articula con el Modelo Integrado de Planeacién y Gestién — MIPG, el Sistema
Integrado de Gestién — SIG, el Programa de Transparencia y Etica Publica, el Plan de Accién
Institucional y la gestion del riesgo institucional, incorporando el ciclo PHVA como mecanismo de
control, seguimiento y mejora continua. Su ejecucion contribuye al fortalecimiento del desempefio
institucional y al mantenimiento de la certificacion 1ISO 9001:2015.

ESC:'??‘:'EI'EZIC():O ACTIVIDAD INDICADOR RESPONSABLE PERIODICIDAD | EVIDENCIA
Fortalecer la Acttlja.llzar y 1 - Acta de
experiencia socializar el Protocolo actualiza Servicio al aprobacion

cZIidad dely Protocolo de actualizado y cién Ciudadano / Anual I?stado de,
. Servicio al socializado Planeacion (SIG) . .
servicio Ciudadano anual asistencia
0,
Garantizar Monitorear tiempos re: Zr?dl?cz\s Servicio al Informe
oportunidad en de respuesta de de?wtro del = 95% Ciudadano Trimestral consolidado
la respuesta PQRS . PQRS
término legal
Capacitar al
Implementar personal en o . .
., R
enfoque atencion é’aszr;'ilgzr:: 290% Talento Humano Semestral ca zg;fat;?én
diferencial preferencial y P P
accesibilidad
saI::lsefJaoc:sirén Aplicar encuesta indice de > 859% Servicio al Semestral Informe de
ciudadana de satisfaccion satisfaccion B ° Ciudadano resultados
Fortalecer funcic:/:;ﬂ?:r:to de v Reporte
gestion canaloen disponibilida > 98% DAF / TIC Trimestral técpnico
multicanal . d de canales
correo, telefénico)
Promover Reallzalr’ ospacies Numero de .

L de didlogo y . 22 Planeacion / Actas y
participacion y o, espacios L Anual . ;
control social rendicion de realizados anuales | Comunicaciones evidencias

cuentas
Actualizar mapa de
i I 1009
Integrar gestién nfosfeo;d dee Riesgos act?:gli/;a Planeacion / Anual Matriz de
del riesgo pServicio al actualizados do Control Interno riesgos
Ciudadano
|
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OBJETIVO

ESTRATEGICO Ml (E7-10(E15S

RESPONSABLE PERIODICIDAD | EVIDENCIA

ACTIVIDAD

Incluir médulo de o 100%
Fortalecer . % personal .
servicio en nuevos Registro
cultura de . . con . Talento Humano Permanente . .
L induccion y . L vinculad induccion
servicio ) ., induccién
reinduccion 0s
Garantizar Verificar registro y
. . % registros Gestion Auditoria
trazabilidad | archivo de PQRS 9 > 95% Semestral .
completos Documental interna
documental conforme a PGD
Contribuir al Realizar auditoria 1
. interna al proceso Auditoria o SIG / Control Informe
mantenimiento . . auditoria Anual Y,
de Servicio al realizada Interno auditoria
ISO 9001:2015 . anual
Ciudadano

10. SEGUIMIENTO

El seguimiento a la implementacién de la Politica de Servicio al Ciudadano se realizara de
manera periodica y sistematica, con el fin de verificar el cumplimiento de los lineamientos
estratégicos, el logro de las metas establecidas en el Plan de Accion y la efectividad de los
controles definidos.

Este seguimiento estara a cargo del proceso lider de Servicio al Ciudadano, en articulacién con
la Oficina Asesora de Planeacion y el Sistema Integrado de Gestion — SIG, quienes consolidaran
la informacion relacionada con indicadores de oportunidad en la respuesta, niveles de
satisfaccion ciudadana, andlisis de PQRS, desempefio de los canales de atencién y resultados
asociados al Formulario Unico de Reporte de Avances de la Gestion — FURAG.

Los resultados seran presentados ante el Comité Institucional de Gestién y Desempefio para la
toma de decisiones, formulacién de acciones correctivas o preventivas y fortalecimiento de la
gestion institucional. Asi mismo, seran insumo para auditorias internas y externas, revisiones por
la direccién y procesos de evaluacion del Sistema de Control Interno.

El seguimiento incorporara el enfoque de mejora continua bajo el ciclo PHVA (Planear—Hacer—
Verificar—Actuar), garantizando que los hallazgos derivados de la medicion y evaluacién se
traduzcan en acciones concretas que contribuyan al fortalecimiento del desempefio institucional
y al mantenimiento de la certificacion 1ISO 9001:2015.
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11. GLOSARIO

Accesibilidad: Condicion que garantiza que todas las personas, independientemente de sus
capacidades fisicas, sensoriales o cognitivas, puedan acceder a la informacion y a los servicios
institucionales en igualdad de condiciones.

Atencién Preferencial: Medida adoptada por la Entidad para brindar trato prioritario a personas
con condiciones especiales, tales como adultos mayores, mujeres embarazadas, nifios, nifias y
adolescentes, personas con discapacidad o en situacién de vulnerabilidad.

Canales de Atencion: Medios dispuestos por la RAP-E Region Central para la interaccion con
la ciudadania, tales como atencidon presencial, telefénica, electrénica, pagina web, correo
institucional y buzdn de sugerencias.

Control Interno: Sistema integrado por politicas, procedimientos y mecanismos de verificacién
que buscan asegurar el cumplimiento de los objetivos institucionales, la eficacia de las
operaciones y la adecuada gestion del riesgo.

Enfoque Diferencial: Estrategia que reconoce las particularidades y necesidades especificas
de determinados grupos poblacionales, garantizando ajustes razonables y trato equitativo en la
prestacion del servicio.

Experiencia Ciudadana: Percepcion que tiene la ciudadania sobre la calidad, oportunidad y
efectividad del servicio recibido durante su interacciéon con la Entidad.

FURAG (Formulario Unico de Reporte de Avances de la Gestion): Herramienta dispuesta por
el Departamento Administrativo de la Funcién Publica para evaluar el desempefio institucional
en el marco del MIPG.

Gestion Multicanal: Modelo de atencion que integra diferentes medios de contacto institucional
para ofrecer un servicio coherente, articulado y accesible.

Gestion del Riesgo: Proceso sistematico de identificacion, analisis, evaluacion y tratamiento de
riesgos que pueden afectar el cumplimiento de los objetivos institucionales.

Grupos de Interés: Individuos u organizaciones que tienen interés en la gestion y resultados de
la Entidad, aunque no sean beneficiarios directos de sus servicios.

Grupos de Valor: Personas naturales o juridicas que reciben bienes, servicios o resultados
directos de la gestion institucional.
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Lenguaje Claro: Estrategia de comunicacion que busca garantizar que la informacion publica
sea comprensible, sencilla y accesible para toda la ciudadania.

MIPG (Modelo Integrado de Planeacion y Gestién): Marco de referencia que integra y articula
los sistemas de gestion y control en las entidades publicas para mejorar su desempeno
institucional.

PHVA (Planear—-Hacer—Verificar-Actuar): Metodologia de mejora continua adoptada en el
Sistema Integrado de Gestion para planificar, ejecutar, evaluar y mejorar los procesos
institucionales.

PQRS: Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias presentadas por la ciudadania ante la
Entidad.

Rendicion de Cuentas: Proceso mediante el cual la Entidad informa, explica y justifica su
gestién ante la ciudadania y permite el ejercicio del control social.

Servicio al Ciudadano: Conjunto de acciones, procesos y mecanismos implementados por la
Entidad para garantizar atencién oportuna, transparente, accesible y de calidad a la ciudadania.

Sistema Integrado de Gestiéon — SIG: Modelo adoptado por la RAP-E Regién Central para
gestionar de manera articulada los procesos institucionales bajo estandares de calidad, control

interno y mejora continua.

ISO 9001:2015: Norma internacional que establece los requisitos para un Sistema de Gestion
de la Calidad, basada en enfoque al cliente, gestidon por procesos y mejora continua.

12. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA ‘ DESCRIPCION DE CAMBIOS LIDERES DE PROCESO
01 24/02/2026 Version Inicial Profesional Espgmahzado de Servicio al
Ciudadano
]
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