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1. CONSIDERACIONES GENERALES
1.1 Introduccién

La Constitucion Politica de 1991, en su articulo 2° sefiala que “son fines esenciales del
Estado: servir a la comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad
de los principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion; facilitar la
participacion de todos en las decisiones que los afectan y en la vida econémica, politica,
administrativa y cultural de la Nacion...”. Para cumplir con ese mandato, las Entidades
del Estado Colombiano deben poner a disposicion los instrumentos, los canales y
recursos necesarios para interactuar con la ciudadania y satisfacer sus necesidades de
acceso a los tramites y servicios.

Dentro de los nuevos lineamientos de la politica publica del servicio al ciudadano en el
Estado Colombiano, y desde el enfoque de Estado abierto como perspectiva sistémica
que amplia y hace efectivos los canales de comunicacion con la ciudadania, se
identificaron al menos cuatro escenarios 0 momentos en los cuales un ciudadano o
grupo de valor interactda con una misma entidad:

)] Cuando consulta informacion publica;
i) Cuando hace tramites o accede a la oferta institucional de la entidad;
1)) Cuando hace denuncias, interpone quejas, reclamos o exige cuentas y;

iv) Cuando patrticipa haciendo propuestas a las iniciativas, politicas o programas
liderados por la entidad o colabora en la solucién de problemas de lo publico.

Para cada uno de los escenarios de relacionamiento (figura 1), debe existir una politica
de gestion y desempefio (estatal o institucional) que oriente su desarrollo como son las
de: Transparencia y acceso a la informacion publica, racionalizacion de tramites,
rendicion de cuentas, participacion ciudadana en la gestion publica y Servicio al
Ciudadano como transversal a todas las anteriores.
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Figura 1. Escenarios de relacionamiento de los ciudadanos con el Estado
Fuente: DAFP (https://bit.ly/4A0FSA7K)

Bajo esa linea, la Registraduria Nacional del Estado Civil, en adelante la Registraduria,
entidad fundamental para el pais, orientada misionalmente a garantizar la organizacion
y transparencia del proceso electoral, y el registro civil y la identificacién de todos los
colombianos, consiente de su responsabilidad ha avanzado en el construccion de un
entorno confiable en el que el ciudadano es un aliado de la administracion publica,
desde el marco de la institucionalidad, la innovacién, el mejoramiento de sus recursos,
el equilibrio de las expectativas ciudadanas, la satisfaccion de las necesidades y la
priorizacién del servicio al usuario como eje central para la creacién de valor publico.

Asi mismo, para el periodo 2023 — 2027, la Registraduria dentro de su Plan Estratégico
incorpor6 el siguiente objetivo estratégico orientado al servicio al ciudadano “aumentar
la confianza y satisfacciéon de los ciudadanos mediante el acceso a tramites y servicios,
garantizando una atencién de calidad, agil y transparente con enfoque diferencial
mediante la puesta en marcha de un nuevo modelo de servicio™.

Para la Registraduria prestar un servicio transparente, incluyente, y de calidad a los
colombianos que repercuta en el valor publico y en la garantia del acceso a sus
derechos es su mayor prioridad, y es por ello que en el marco de su plan estratégico
establece diferentes estrategias encaminadas aumentar la confianza y la satisfacciéon
de los ciudadanos.

1 https://www.registraduria.gov.co/IMG/pdf/20240528_plan-estrategico_2023_2027.pdf
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1.2 Objetivo General

Establecer los lineamientos institucionales para la gestién de la Registraduria en la
prestacion de servicios a los colombianos, con el fin de asegurar la calidad y la
pertinencia de los mismos, acorde con las necesidades de los usuarios, la garantia de

acceso a sus derechos, y fomentando escenarios de confianza y participacion.

1.3Alcance

Aplica para todos los procesos directamente relacionados con la atencién a usuarios y
partes interesadas de la Registraduria Nacional del Estado Civil — RNEC en el nivel
central y nivel desconcentrado

1.4Palabras Clave

Accesibilidad a espacios fisicos: Condicidon de posibilidad de acceso y salida
suministrado por edificaciones por parte de personas, con independencia de su
discapacidad, edad o género.

Caracterizacion de ciudadanos: Identificacion de las particularidades,
necesidades, expectativas y preferencias de los ciudadanos o usuarios con el fin de
adecuar la oferta institucional y la estrategia de servicio al ciudadano (procesos y
procedimientos, procesos de cualificacién de servidores publicos, oferta de canales
de atencion y de informacién) para garantizar el efectivo ejercicio de los derechos de
los ciudadanos en su interaccion con el Estado.

Consiste en recopilar y analizar informacion sobre sus caracteristicas demogréficas,
socioecondémicas, culturales y comportamentales. Este proceso permite comprender
sus necesidades y expectativas, facilitando asi la prestacion de servicios mas
efectivos y promoviendo una gestidn publica centrada en las realidades de la
poblacién.

Estado Abierto: Es un nuevo paradigma con el que se busca generar espacios de
confianza y participacion efectiva en cuanto a retroalimentacion; es decir, en donde
ya no se gobierna para el ciudadano, sino con el ciudadano como aliado de la
administracion publica. La transparencia y acceso a la informacion publica,
integridad, participaciéon ciudadana en la gestibn publica, gobierno digital,
racionalizacion de tramites, servicio al ciudadano y lucha contra la corrupcion,
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facilitan la relacion del Estado con la ciudadania a través de la apertura al dialogo,
gue permite la confluencia de perspectivas y opiniones para que, de forma amplia,
se construyan acuerdos de cara a la implementacion de soluciones a desafios
publicos y el goce efectivo de derechos ciudadanos.

- Partes Interesadas: persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito
de una organizacion.

- Relacionamiento: Capacidad para crear, mantener y expandir relaciones de valor
confianza.

- Seguimiento: Conjunto de acciones que permiten supervisar en qué medida se
cumplen las acciones y metas propuestas.

- Servicio al Ciudadano: se refiere al conjunto de acciones, procesos y actividades
gue las entidades publicas llevan a cabo para atender y satisfacer las necesidades,
consultas y demandas de los ciudadanos.

- Tramite: Conjunto de requisitos, pasos o acciones que deben efectuar los
ciudadanos, usuarios o partes interesadas, para adquirir un derecho o cumplir una
obligacion prevista o autorizada por la ley.

- Valor Publico: Se encuentra referido al valor creado por el Estado a través de la
calidad de los servicios que presta a la ciudadania, las regulaciones que gestiona

para el bienestar de toda la sociedad y el ejercicio de creacion de politicas publicas
gue buscan satisfacer necesidades propias de la poblacion.

2. ESTRUCTURA NORMATIVA DEL SERVICIO Y ATENCION AL USUARIO

En este capitulo, se presenta la compilacion de las normas vigentes relacionadas con el
servicio y la atencién al usuario.

2.1. Constitucion Politica

Articulo Contenido

Articulo 2 Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la
prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios,
derechos y deberes consagrados en la Constitucion; facilitar la
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participacion de todos en las decisiones que los afectan y en la vida
econdmica, politica, administrativa y cultural de la Nacién; defender la
independencia nacional, mantener la integridad territorial y asegurar la
convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo (...)

Articulo 13

Todas las personas nacen libres e iguales ante la ley, recibiran la
misma proteccion y trato de las autoridades y gozaran de los mismos
derechos, libertades y oportunidades sin ninguna discriminacién por
razones de sexo, raza, origen nacional o familiar, lengua, religion,
opinion politica o filosofica. El Estado promovera las condiciones para
gue la igualdad sea real y efectiva y adoptard medidas en favor de
grupos discriminados o0 marginados. ElI Estado protegera
especialmente a aquellas personas que por su condicion econémica,
fisica 0 mental, se encuentren en circunstancia de debilidad manifiesta
y sancionara los abusos o maltratos que contra ellas se cometan.

Articulo 23

Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener
pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante
organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.

Articulo 74

Todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos
publicos salvo los casos que establezca la ley. El secreto profesional
es inviolable.

Articulo 123

Son servidores publicos los miembros de las corporaciones publicas,
los empleados y trabajadores del Estado y de sus entidades
descentralizadas territorialmente y por servicios. Los servidores
publicos estan al servicio del Estado y de la comunidad; ejerceran sus
funciones en la forma prevista por la Constitucién, la ley y el
reglamento. La ley determinara el régimen aplicable a los particulares
gue temporalmente desempefien funciones publicas y regulara su
ejercicio.

Articulo 209

La funcién administrativa esta al servicio de los intereses generales y
se desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad,
eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la
descentralizacion, la delegacion y la desconcentracion de funciones.
Las autoridades administrativas deben coordinar sus actuaciones para
el adecuado cumplimiento de los fines del Estado. La administracién
publica, en todos sus ordenes, tendra un control interno que se ejercera
en los términos que sefiale la ley.

Articulo 270

La ley organizara las formas y los sistemas de participaciéon ciudadana
gue permitan vigilar la gestion publica que se cumpla en los diversos
niveles administrativos y sus resultados.
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2.2 Leyes y Decretos
Ley Contenido

Ley 527 de 1999

Por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso
de los mensajes de datos, del comercio electrénico y de las
firmas digitales, y se establecen las entidades de
certificacion y se dictan otras disposiciones.

Decreto 1010 de 2000

Por el cual se establece la organizacién interna de la
Registraduria Nacional del Estado Civil y se fijan las
funciones de sus dependencias; se define la naturaleza
juridica del Fondo Social de Vivienda de la Registraduria
Nacional del Estado Civil; y se dictan otras disposiciones.

Ley 594 de 2000

Por medio de la cual se dicta la Ley General de Archivos y
se dictan otras disposiciones.

Ley 962 de 2005

Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de
tramites y procedimientos administrativos de los organismos
y entidades del Estado y de los particulares que ejercen
funciones publicas o prestan servicios publicos.

Decreto 2623 de 2009

Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano.

Ley 1474 de 2011

Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos
de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica.

Ley 1437 de 2011

Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Ley 1581 de 2012

Por la cual se dictan disposiciones generales para la
proteccion de datos personales.

Decreto 019 de 2012

Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios
existentes en la Administracién Puablica.

Decreto 2641 de 2012

Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley
1474 de 2011.

Ley 1712 de 2014

Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se
dictan otras disposiciones.

Ley 1755 de 2015

Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Decreto 1166 de 2016

Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2
del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico



https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=43292#73
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=43292#76
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Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado
con la presentacion, tratamiento y radicacion de las
peticiones presentadas verbalmente.

Ley 1952 de 2019 Por medio de la cual se expide el Cddigo General
Disciplinario, se derogan la Ley 734 de 2002 y algunas
disposiciones de la Ley 1474 de 2011, relacionadas con el
derecho disciplinario.

2.3 Politica Nacional

Documento CONPES Contenido

CONPES 3649 de 2010 Politica Nacional de Servicio al Ciudadano

CONPES 3783 de 2013 Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio de
Ciudadano. Modelo de Gestién Publica Eficiente al Servicio
Al Colombiano.

CONPES 4070 de 2021 Lineamientos de Politica para la Implementacion de un
Estado Abierto.

2.4 Instrumentos Normativos Internos

Instrumento Normativo Contenido

Resolucion No. 7413 de 2016 | Por la cual se adoptan los Macroprocesos y Procesos de la
Registraduria Nacional del Estado Civil — RNEC.

Resolucion No. 9923 de 2024 | Por la cual se establece el reglamento interno para el
tramite de las Peticiones, Quejas, Reclamos, sugerencias,
Denuncias, y Consultas (PQRSDC) en la Registraduria
Nacional del Estado Civil, y se derogan las Resoluciones
Nos. 12001 de 2015y 801 de 2017

Resolucién No. 12603 del Por la cual se adopta la politica de servicio y atencién al
2024 usuario de la Registraduria Nacional del Estado Civil

Circular Unica de Registro Directrices necesarias para la planificacion y desarrollo de
Civil e Identificacién. Version | las actividades diarias en temas de registro civil e

8 del 23 de marzo de 2023 identificacion de todos los servidores publicos de la
Entidad.
Circular Unica Electoral. Herramienta de consulta integral sobre el marco juridico y
Version 4 del 5 de julio de las diferentes actividades que se desarrollan dentro del
2024 proceso electoral.

10
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3. ESTRUCTURA ESTRATEGICA Y OPERATIVA

3.1 Componentes del Servicio al Colombiano en la Registraduria

La Registraduria, que tiene como su eje central la creacion de valor publico optimiza 'y
garantiza el acceso a los tramites y servicios con oportunidad, calidad y transparencia,
estructurando y fortaleciendo su compromiso con los colombianos a través de los
componentes que se presentan en la siguiente figura, y de conformidad con las dos areas
de intervencion “ventanilla hacia adentro” y “ventanilla hacia afuera” del Modelo de
Gestion Publica Eficiente al Servicio al Ciudadano:

Oferta de Tramites y Servicios

6.

Informacion Clara
y Confiable

1

Direccionamiento
Estratégico

5- Grupos de valor 2 Valor
i Medicion de la _ - -
netomanto St | e | Wegramien o Publico
hstrumentos rvicio y la Procesos y

Atencicn

4.

Mejoramiento de
la Estructura
Fisicay

Tecnologica

Ciudadanos

Procedimientos

3.

Cultura del
Servicio

Valores y Principios Institucionales
Atributos del Servicio

Figura 2. Estructura Estratégica y Operativa del Servicio - Componentes del Servicio al Ciudadano de la Registraduria
Fuente. Elaboracion Propia - Oficina de Planeacion

3.1.1 Direccionamiento Estratégico

Este componente da cuenta de la estructura formal institucional para el trabajo articulado
y eficiente de gestidn, el servicio y los espacios de relacionamiento con el ciudadano; de

esta forma, promueve el compromiso entre la alta direccion y la coordinacion de las areas

11



PROCESO SERVICIO AL COLOMBIANO CODIGO SCMNO1

' . MANUAL MANUAL DE SERVICIO VERSION 5
REGISTRADURIA

NACIONAL DEL ESTADO CIVIL

Aprobado: 27/07/2017

misionales, estratégicas y de apoyo, junto con la formulacién de directrices y acciones
planificadas para el desarrollo y ejecucion de las funciones.

Para el desarrollo de este componente, la Registraduria adelanta las siguientes
estrategias:

- Comité Directivo Ampliado

Como iniciativa del sefior Registrador Nacional, ademas de los Directivos del nivel
Central, participan en el Comité Directivo dos Delegados Departamentales, quienes
representan el nivel desconcentrado, y con quienes se revisa y analiza el resultado del
desarrollo de las acciones adelantadas por la Entidad en el marco de sus procesos
estratégicos, misionales, de apoyo y control, y en caso de ser necesario se establecen
las mejoras y lineas de trabajo por cada una de las areas a efectos de garantizar un
mejor servicio al ciudadano por parte de la Registraduria.

- Juntos por la Registraduria

Juntos por la Registraduria, es un espacio de reunién mensual de todos los servidores,
en el que ademas, de compartir los avances en los planes de accion implementados por
la Entidad, los logros, y los resultados adquiridos, es un espacio de formacién y de
reconocimiento a sus funcionarios, quienes, independientemente del area donde ejercen
sus funciones, generan un impacto en la prestacion de los servicios, lo cual hace mas
relevante su rol dentro de la Registraduria.

La participacion de la Alta Direccion como de todos los servidores de la Registraduria en
estos espacios, es fundamental para garantizar el éxito y el mejoramiento continuo.

- Politicadel servicio al ciudadano

La Registraduria mediante Resolucién No. 12603 de 2024, adopté la Politica de Servicio
y Atencién al Usuario, como una politica transversal a todos los procesos de la entidad
para garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los usuarios a sus derechos
en la entidad. Esta politica contribuye a fortalecer la cultura de servicio y atencion al
usuario en la entidad mediante el uso de un lenguaje claro y la implementacion de
acciones que fomenten la accesibilidad, el didlogo y la inclusion social de todos sus
usuarios.

12
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- Alianzas Estratégicas y de Cooperacion

Con el fin de potenciar la presencia y la capacidad de la Registraduria, resulta
fundamental conforme a los procedimientos establecidos para ello, tanto en el nivel
central como en el nivel desconcentrado, la realizacion de alianzas técnicas y
econdmicas con entidades del nivel nacional y territorial, asi como con los organismos
de cooperacioén internacional, en los campos de identificacion y asuntos electorales.

Estas alianzas, deben priorizar el fortalecimiento de la atencién de las personas en
condiciones de vulnerabilidad quienes requieran de sus documentos de identificacién
para acceder a los beneficios que otorga el Estado Colombiano, a través de las jornadas
de identificacion y registro civil en zonas de dificil acceso, la creacién o ampliacién de
oficinas de atencion a la poblacion vulnerable bajo el modelo de las Oficinas para
atencion a OPADI de Bogota y Medellin en las demas capitales del pais, o de la adopcién
en las Delegaciones de los servicios que estas prestan, como lo es, el servicio de
atencion a domicilio, y capacitacion en temas relacionados con la participacion politica.

- Plan Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano Concertado

La Registraduria de forma concertada con las diferentes dependencias, disefia el Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, a través del cual se fijan las estrategias para
la lucha contra la corrupcion en términos de prevencion y mitigacion de riesgos, y la
atencion al ciudadano. Dicho plan debera estar alineado con el modelo y politica de
Servicio y Atencién al Ciudadano adoptados por la Registraduria.

- Analitica de datos
La registraduria a través del desarrollo y la utilizacibn de modelos analiticos, y la
aplicacion de técnicas de inteligencia artificial, mejorar4d y optimizar4 la toma de

decisiones y la prestacion de los servicios.

Asi mismo, con la implementacién del Gobierno de Datos se facilitara la administracién
y gestion de la informacion de la Entidad.

3.1.2 Mejoramiento de Procesos y Procedimientos
Comprende los requerimientos que debe cumplir la Registraduria en términos de

procesos y procedimientos, documentacion, racionalizacién de tramites y servicios,
atencion oportuna de las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes que presenta la
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ciudadania, y en general, la existencia y la implementacion de protocolos y estandares
para la prestacion del servicio.

Para el desarrollo de este componente, la Registraduria adelanta las siguientes
estrategias:

- Acciones de Mejora de Procesos y Procedimientos

Los responsables de los Macroprocesos deberan disefiar, presentar y actualizar
acciones de mejora, cuando haya lugar, de los procesos y procedimientos a su cargo y
que estén relacionados con la prestacion de servicios, a fin de mejorar y facilitar la
comunicacién y la coordinacion dentro de la Registraduria.

- Caracterizacion de los Colombianos que Acceden a los Tramites y Servicios
de la Registraduria, y Caracterizacién de la Prestaciéon del Servicio y del
Estado de las Sedes

Los ejercicios de caracterizacion de los colombianos que acceden a los tramites y
servicios de la registraduria, de la prestacion del servicio y del estado de las sedes,
resultan atiles en la medida que la informacién recolectada es el principal insumo para el
disefio de las estrategias de mejoramiento, y la formulacién de lineamientos y actividades
gue permitan optimizar la oferta institucional y el servicio al ciudadano.

En ese sentido los ejercicios de caracterizacibn mencionados permiten entre otros,
identificar los canales sobre los que se deben priorizar las acciones para la atencion
adecuada segun el tipo de usuario, la forma en que se debe presentar la informacién, los
ajustes que son fundamentales en la infraestructura fisica, las posibilidades de
implementacion de nuevas tecnologias para la provision de tramites y servicios, los
protocolos que se deben utilizar para interactuar con los ciudadanos, y los servicios que
se deben entregar.

- Reglamentacion del Tramite Interno de PQRSDC
La Registraduria actualizo mediante Resolucion No. 9923 de 2024, el reglamento interno
para el tramite de PQRSDC, con el objetivo de brindar un servicio mas efectivo a los

ciudadanos. Dicha reglamentacion debe ser adoptada y socializada al interior de las
diferentes dependencias del nivel central y el nivel desconcentrado.
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- Atencién Efectivay Oportuna de PQRSDC

Todas las areas del nivel central y desconcentrado de acuerdo con su competencia son
responsables de recibir, tramitar y resolver las PQRSDC que sean presentadas ante la
Registraduria a través de los diferentes canales de atencion dentro de los diferentes
plazos establecidos con oportunidad, calidad y transparencia.

- Niveles de Atencidon de las PQRSDC

La Registraduria con el objeto de brindar un servicio efectivo a los ciudadanos, establecio
en el articulo 4° de la Resolucion No. 9923 de 2024, los siguientes niveles de servicio:

- Nivel 1. Se refiere a las PQRSDC que versen sobre (i) informacién general o
institucional de la Entidad; (ii) informacion disponible en la pagina web; y (iii) sobre la
gue existe algun pronunciamiento escrito o criterio definido previamente por la
Entidad, que puedan ser directamente resueltas por el Grupo de Peticiones, Quejas
y Reclamos, los agentes telefénicos, los funcionarios de la Oficina de
Comunicaciones y Prensa que atienden redes sociales, y los servidores de los puntos
de atencién y sedes de la Registraduria Nacional del Estado Civil a nivel nacional,
asignados para tal fin.

- Nivel 2. Corresponde a las PQRSDC que requieren de un analisis y estudio técnico
y juridico por parte de las dependencias del nivel central o desconcentrado, respecto
de aquellos requerimientos efectuados por cualquier persona a través de los
diferentes canales de atencion, y los cuales versen o guarden relacion con la
naturaleza de las funciones que les fueron asignadas.

- Informes de PQRSDC

Con el propésito de realizar seguimiento y analisis a las PQRSDC, a través de los
distintos canales de atencion y con el fin de determinar la oportunidad, y la calidad de las
respuestas y formular recomendaciones, el Grupo de PQRSDC elabora un informe
trimestral el cual es socializado tanto en el nivel central como en el desconcentrado, y
publicado en la pagina web.

Asi mismo, semanalmente dicho grupo remite a todas las areas del nivel central y a las

Delegaciones el informe del estado del tramite de las PQRSDC que les fueron asignadas
para su respuesta.
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Los informes tienen como objetivo, que los responsables de los procesos y las
Delegaciones Departamentales, adopten los correspondientes planes de mejora, y
garanticen las repuesta &gil, oportuna y de calidad a los requerimientos efectuados por
los usuarios en ejercicio de su derecho fundamental de peticion.

- Formularios de PQRSDC

Para facilitar a los usuarios el diligenciamiento, tramite y registro de PQRSDC, la
Registraduria tiene dispuesto en la pagina web el formulario de virtual de atencion al
colombiano, no obstante, en los puntos de atencién y sedes de la entidad debe estar
disponible el formato escrito de Atencion al Colombiano de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Consultas.

- Protocolos del Servicio al Ciudadano

Teniendo en cuenta los diferentes canales de atencion dispuestos por la Registraduria,
se actualizé y se unificd en un solo documento el Protocolo de Atencion al Colombiano,
en el cual se establecen los lineamientos de atencion y servicio basados en la
comprension, el respeto, amabilidad, y la agilidad para todos los servidores, en especial
para quienes interactian directamente con los usuarios. No obstante, dichos protocolos
deben ser adoptados y apropiados por todos los servidores de la Entidad.

- Preguntas Frecuentes
La Registraduria elaborara, implementara, y actualizara la herramienta de preguntas
frecuentes en lenguaje claro, que sirva como insumo para la prestacion de servicio en
los diferentes canales de atencion.

- Proteccion de Datos Personales
Todos los funcionarios de la Registraduria, en especial quienes interactian directamente
con los usuarios deben atender los principios, derechos y deberes establecidos en el
Régimen General de Proteccién de Datos Personales aplicables a las entidades publicas,
en los ejercicios de recoleccion de datos personales.
3.1.3 Cultura del Servicio
Los servidores de la Registraduria, con independencia del area en que desempefian sus

funciones, generan un impacto en la ciudadania. En tal sentido, la sensibilizacién del
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servidor frente a las necesidades y expectativas de los ciudadanos y la gestién de los
recursos hacen parte de la atencion integral y la gestion ética institucional. Para ello, es
necesaria la atencion célida, humana y efectiva en todos los espacios de relacionamiento
y niveles de corresponsabilidad.

Para el desarrollo de este componente, la Registraduria adelanta las siguientes
estrategias:

- Jornadas de Induccion y Reinduccién de Servidores

Con el fin de brindar una vision general de la Registraduria y de sus fondos adscritos, de
sus principios y valores, y del direccionamiento estratégico, la Gerencia de Talento
Humano organiza cursos virtuales de induccién y reinduccion, dirigidos a integrar a los
nuevos servidores a la cultura organizacional de la entidad, proporcionandoles los
medios necesarios para su adaptacion y comprensiéon del nuevo rol que adquiere, para
gue pueda dentro del marco de sus competencias desempefiar las funciones asignadas
al cargo y generar dentro de las mismas, una adecuada atencién y prestacion de
servicios al ciudadano.

- Plan Institucional de Formacion y Capacitacién

Dentro del Plan Institucional de Formaciéon y Capacitacion de la Registraduria del afio
2024, publicado en la Intranet, se consideran capacitaciones relacionadas con la
atencion y el servicio al ciudadano.

- Estrategias de Cambio Cultural

La Registraduria a través de la Gerencia de Talento Humano, la Oficina de Planeacion y
la Oficina de Comunicaciones y Prensa establecerd estrategias de Cambio Cultural
orientadas a mejorar la forma de pensar de los servidores publicos sobre su gestiéon y los
mecanismos tendientes a prestar un mejor servicio al ciudadano. Dicho cambio de actitud
en el servicio se vera reflejado en los resultados de las encuestas de satisfaccion, que
dan cuenta de la mejora continua sobre la forma en que se presta el servicio a los
usuarios o partes interesadas a traves de los diferentes canales de atencion.

- Capacitacion sobre el Protocolo del Servicio adoptado por la Entidad

El protocolo del servicio incluye las reglas de formalidad que se deben tener en cuenta
por todos los servidores publicos de la Registraduria para prestar un mejor servicio a los
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usuarios o partes interesadas, la capacitacion a todos los funcionarios, la cual debe
realizar en el nivel central la oficina de planeacion y el nivel desconcentrado los enlaces
de planeacién, debe incluir a las personas que al interior de la Entidad prestan el servicio
de seguridad.

3.1.4 Mejoramiento de la Estructura Fisicay Tecnologica

El acceso a la oferta institucional debe incluir areas fisicas y virtuales que permitan el
goce Yy la satisfaccion de las necesidades. Esta infraestructura debe facilitar los tramites
que realizan los ciudadanos, sin ningun tipo de impedimento.

Para el desarrollo de este componente, la Registraduria adelanta las siguientes
estrategias:

- Mejoramiento de la Infraestructura Fisica

La Entidad a través del proyecto de inversion “Adecuacion y Mantenimiento de la
Infraestructura de las Sedes de la Registraduria Nacional del Estado Civil”, y con base
en un ejercicio de autodiagndstico de sus espacios fisicos, establecera un plan de accion
para adecuar y mejorar la infraestructura fisica, principalmente de las sedes de la entidad
en el nivel desconcentrado con la finalidad de garantizar la accesibilidad y la debida
prestacion de servicios a sus usuarios.

- Mejoramiento de la Herramientas Tecnoldgicas
La Registraduria a través de los procesos de revision y evaluacion de sus sistemas de
informacion y del analisis de la informacién, adoptard las acciones necesarias para
mejorar las herramientas existentes e implementara soluciones que respondan a las
necesidades identificadas.

- Mejoramiento continuo de la Pagina Web
La Registraduria realizard constantemente los ajustes necesarios en su pagina web, a

fin de facilitar el acceso al portafolio de servicios de la Entidad, al médulo de PQRSD, asi
como para mejorar el buscador y la actualizacion de la informacion alojada en esta.
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- Mejoramiento en la Atencidn a las Personas con Discapacidad

La Registraduria, preocupada por garantizar una mejor atencion a las personas con
discapacidad, adoptara las medidas necesarias para lograr una mejor comunicacion de
la informacion y la prestacion de los servicios, a través de la implementacion de
estrategias como el “centro de relevo” para la atencidon de las personas con
discapacidad auditiva, la instalacion de “sefializacion podotactil”, el “mejoramiento de
las condiciones locativas y la capacidad de la infraestructura” a fin de que permita
la accesibilidad en las sedes que se requiera, entre otras.

- Puesta en Operacién del Sistema de Call Center

La Registraduria a través del Proyecto de Inversion del Servicio al Ciudadano, pondra en
funcionamiento el médulo UNIVERGE Business ConneCT (sistema de Call Center) para
la expansion de la planta telefénica, instalada en la Registraduria Nacional del Estado
Civil con el objeto de mejorar la prestacion y la atencién telefénica a los usuarios.

3.1.5 Medicion de la Calidad del Servicio y la Atencion

Este componente se orienta a realizar seguimiento al cumplimiento de las acciones
programadas, los resultados, impactos y oportunidades de mejora en la ejecucion de los
planes desarrollados para garantizar el acceso y la prestacion de la oferta institucional
acompafados de la eficiencia en la atencién al ciudadano.

Para el desarrollo de este componente, la Registraduria adelanta la siguiente estrategia:
- Satisfaccion del Cliente y Retroalimentacion de las partes interesadas

Con el propésito de asegurar una atencion y un servicio incluyente, oportuno, efectivo,
claro, imparcial, digno, transparente y de calidad, la Registraduria establece
herramientas para medir la satisfaccién y la pertinencia del servicio en términos de
tiempo (espera, atencion, repuesta), modo (claridad en los requisitos y mecanismos),
lugar, calidad de la atencion, desempefio de los servicios publicos, accesibilidad,
usabilidad, pertinencia, relevancia, entre otras, a través de las encuestas de satisfaccion
en la atencion y prestacion de servicios a través de los diferentes canales, y la de
atencion y respuesta de PQRSDC.

Dichas encuestas son revisadas y analizadas por la Oficina de Planeacién, y sus
coordinaciones de PQRSDC y Analitica de Datos, a través de los informes que detallan
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los resultados obtenidos por la calificacion de cada uno de los aspectos contemplados
para la verificacion de la atencion y prestacion del servicio.

Los informes, son socializados tanto en el nivel central como en el desconcentrado, a fin
de que se corrijan las falencias que pudieran presentarse en la atencion y prestacion de
los servicios a través de cualquiera de los canales dispuestos para ello, y realizar las
acciones de mejora a que haya lugar.

3.1.6 Informacién Clara y Confiable

Este componente tiene como propdsito mejorar su comunicacion con la ciudadania, lo
cual implica facilitar la comprension de la informacion que se le brinda. El lenguaje claro
debe garantizar la certidumbre sobre las condiciones de tiempo, modo y lugar en que se
atendera su requerimiento o se gestionara su tramite.

Para el desarrollo de este componente, la Registraduria adelanta las siguientes
estrategias:

-  Observatorio Electoral

La Registraduria puso a disposicion en la pagina web de la entidad el Observatorio
Electoral, una ventana anica en funcién de la democracia y la transparencia electoral, a
través de la cual los usuarios y partes interesadas podran consultar los resultados
electorales y estadisticas consolidadas por la Direccion de Gestion Electoral de las
elecciones ordinarias realizadas entre 1997 y el 2023. Asi mismo, podran consultar las
estadisticas asociadas a la criminalidad electoral desde el 2010 hasta el 2023, y el visor
de Registro Civil, que contiene los registros histéricos de nacimientos, matrimonios y
defunciones en Colombia desde 1970.

- Gobierno de Datos

La Registraduria implementara un proyecto de gobierno de datos para la administracion
interna de los datos, y su divulgacion.

- Publicacion de Informacion
La Registraduria a través de la Oficina de Comunicaciones y Prensa, desarrollara

diferentes estrategias para garantizar que la informacién publicada a través de su pagina
web, redes sociales, y demas medios utilizados, relativa a los trdmites y servicios de la
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Entidad sea homogénea, clara, completa y actualizada, a efectos de que nuestros
usuarios se sientan parte de la entidad.

3.2 Responsables

De conformidad con los dispuesto en el articulo 3° de la Resolucion No. 12603 de 2024,
los responsables y sus roles en la implementacidn de la Politica del Servicio y Atencion
al Usuario, son los siguientes:

RESPONSABLE RESPONSABILIDAD
Registrador Nacional del Estado - Impartir los lineamientos para la implementacion
Civil de la politica del Servicio y atencion a los

usuarios de la Registraduria Nacional del Estado
Civil en los niveles central y desconcentrado.

- Garantizar la adecuada armonizacion entre los
recursos y los esfuerzos institucionales para
mejorar y optimizar el servicio y la atencion a los
usuarios.

- Fomentar, con el apoyo de todas las
dependencias de la Registraduria Nacional del
Estado Civil, el cumplimiento de estandares de
excelencia y calidad en el servicio y la atencion
a los usuarios.

Comité Directivo - Revisar los informes de medicion de la
experiencia ciudadana, y adoptar las medidas
preventivas o correctivas que garanticen el
acceso efectivo, oportuno y de calidad de los
usuarios a sus derechos con la entidad en los
escenarios institucionales de relacionamiento.

- Evaluar la implementacion de la Politica de
Servicio y Atencién al Usuario.

Oficina de Planeacion - Liderar el direccionamiento estratégico para la
implementacién de la politica en los niveles
central y desconcentrado, segun lo establecido
en el Manual de Servicio.

- Formulary actualizar el Manual de Servicio de la
entidad y las herramientas de seguimiento a la
interaccién con los usuarios en la entidad, segun
su caracterizacion, la metodologias establecidas
para ello, y la nhormativa vigente.

Oficina de Control Interno - Revisar y hacer seguimiento a los planes de
mejoramiento.

Secretario General, Registradores |- Implementar la Politica y los lineamientos del

Delegados, Gerentes, Directores y Servicio y la Atencion a los Usuario en sus
Jefes de Oficina dependencias.
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Garantizar la aplicacion de los procesos,
procedimientos, lineamientos y formatos
establecidos para el servicio y la atencién de
usuarios.

Implementar las acciones de mejora cuando
haya lugar a ello, a fin de garantizar la prestaciéon
eficiente y oportuna del servicio.

Registradores Distritales y
Delegados Departamentales

Dirigir la relacién de la entidad con sus usuarios
en su circunscripcion, teniendo en cuenta las
competencias, los procesos, procedimientos y
lineamientos establecidos en el Manual de
Servicio, las metodologias establecidas y la
normativa vigente.

Implementar la Politica y los lineamientos del
Servicio y la Atencion a los Usuario en su
circunscripcion.

Implementar las acciones de mejora cuando
haya lugar a ello, a fin de garantizar la prestacion
eficiente y oportuna del servicio.

Registradores Especiales, Auxiliares
y Municipales

Administrar los canales de atencidn y la gestion
del relacionamiento con los usuarios, de
conformidad con los componentes del servicio
del usuario en la Registraduria, descritos en
Manual de servicio (SCMNO01), la normativa
vigente y los procesos y procedimientos.
Orientar a los usuarios bajo los parametros
establecidos en el Manual de servicio, la
normativa vigente y los procesos de la entidad.
Aplicar los lineamientos establecidos en el
Manual de servicio (SCMNO1), junto con los
procesos y la hormativa relacionada.

Coordinadores de grupo, servidores
publicos, y contratistas

Adoptar las directrices establecidas por la
entidad en relacién con el servicio y la atencion
al usuario.

Aplicar los procesos, procedimientos,
lineamientos y formatos establecidos para el
servicio y la atencién de usuarios.

3.3 Valores y Principios Estratégicos

El Servicio y la Atencion a los Colombianos por parte de la Registraduria se rige por los
siguientes valores y principios adoptados en el Plan Estratégico 2023-2027 y en el

Cadigo de Integridad?.

2 Resolucion 5526 del 11 de junio de 2024 “Por la cual se adopta el Codigo de Integridad de la Registraduria

Nacional del Estado Civil, y se adoptan otras decisiones”.
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SERVICIO  HONESTIDAD
Los funcionarios de la RNEG prestan CONFIANZA Los funcionarios de la RNEC cumplen RESPONSABILIDAD TRANSPARENCIA

servicios de calidad, atienden los
requerimientos de los ciudadanos de

Los funcionarios de la RNEC actlan
dia a dia de forma apropiada y con
responsabilidad,  realizando  una

sus deberes con que atente rectitud y
rechazan cualquier conducta confra el
ordenamiento juridico en razén de su

Los funcionarios de la RNEC
cumplen con las funciones que les

Los funcionarios de la RNEC actlan
de manera integra,  entregando
informacion clara, comprensible y sin
ocultamientos, de manera proactiva
frente a la ciudadania.

Los funcionarios de la RNEC brindan
un frato digno a las personas en
igualdad de condiciones y atendiendo
sus  diferencias  y  situaciones
particulares en razén a la dignidad
humana

COMPROMISO
Los funcionarios actlan con sentido de
pertenencia  por la  entidad en
cumplimiento de los lineamientos y
politicas de esta, y contribuiran con los
mas altos estandares de calidad en el
cumplimiento de la mision de la RNEC.

manera  eficiente, - oportuna -y gesfion técnica y fransparente en la | | cargo, velando por la probidad en el son asignadas y fesponden cuando
salvaguardando sus derechos, con N : . - sus decisiones y/o actuaciones
i terrtorial di i | que se brinde acceso a la informacion | | desarrolio de las funciones misionales afecten 2 |2 entidd v a
er;;que d e or‘la yo \Verenm:, y se fortalezca a credibilidad interna y | | de 12 entidad, con miras a salvaguardar, ciudadania Y
observando - & principio € externa de |a entidad. de manera permanente e ininterrumpida, 1
progresividad los servicios a Ia ciudadania.
RESPETO VALORES Y PRINCIPIOS

SERVICIO Y ATENCION AL COLOMBIANO

DILIGENCIA

Los servidores cumplen con los
deberes, funciones y responsabilidades
asignadas 3 su cargo de la mejor
manera  posible, con  alencidn,
prontitud, destreza y eficiencia, para asi
optimizar el uso de los recursos del
Estado.

COLABORACION
Los funcionarios de la RNEC, en el
nivel cenfral y desconcentrado,
frabajan en equipo para alcanzar la
excelencia en la prestacion de los
servicios que proporciona |a entidad.

EFECTIVIDAD
Los funcionarios de la RNEC
desarrollan sus funciones asegurando
€l cumplimiento de los objetivos y
mefas establecidos para la entidad,
haciendo el uso adecuado de los
recursos

IGUALDAD

Los funcionarios de la RNEC prestan
los servicios de |a entidad ofreciendo el
mismo trato a fodas las personas,
elimnando  cualquier forma de
discriminacion  y  garantizando la
equidad y la inclusion de toda la
cludadania.

JUSTICIA
Los  servidores actan  con
imparciaiidad  garantizando  los

derechos de las personas, con
equidad, igualdad v sin
discriminacion.

INNOVACION
Los funcionarios de la RNEC guian sus
acciones y decisiones en Ia bisqueda
de nuevas formas de mejorar y facilitar
la atencion al ciudadano

IMPARCIALIDAD
Los funcionarios de la RNEC prestan
sus servicios de manera objefiva,
propendiendo por &l bien comun.

Figura 3. Valores y Principios del Servicio y la Atencién a los Colombianos.
Fuente. Elaboracion Propia - Oficina de Planeacion.

3.4.

La Registraduria con el propdsito de prestar un servicio transparente, incluyente y de
calidad, y dando cumplimiento a las necesidades y en la medida en que se pueda las
expectativas de los colombianos, desarrolla la gestion del servicio y la atencion a sus

usuarios a partir de los siguientes atributos:
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INCLUYENTE
El servicio y la atencién de los
usuarics debe prestarse con
calidad sin distingos ni
discriminaciones.

|
OPORTUNO

Debe brindarse en el momento
adecuado, cumpliendo los

términos establecidos para ello.

‘e
-

EFECTIVO
El servicio y la atencién de los
usuarios debe cumplir con el

propésito por el cual se acerca el
ciudadano a la entidad.

2

DE CALIDAD
Medir la satisfaccién y la pertinencia del
servicio en términos de tiempo, modo,
lugar, calidad de la atencion, desempefio
de los servidores publicos, accesibilidad,
pertinencia, relevancia, entre otras.

CLARO

La comunicacién debe ser sencilla
y eficaz, para asi garantizar la
comprension de la infarmacion que
se les brinda a los usuarios

g

IMPARCIAL
El servidore debe ser neutro y ecuanime
frente con una situacion o problematica
que se presente con los usuarios y
proceder con el tramite o servicio.

DIGNO
? El servicio y la atencion de los
usuaries  debe  prestarse con
responsabilidad, seriedad y respeto
hacia si mismo y hacia Ia
ciudadania.

=
—

TRANSPARENTE
La informacién que se frasmite a
través de todos los canales debe ser
clara, homogénea, oportuna, veraz,
completa , y actualizada para generar
confianza entre los que se relacionan
con la prestacidn del servicio.

Figura 4. Atributos del servicio y la Atencion a los Colombianos
Fuente. Elaboracion Propia — Oficina de Planeacién

3.5 Instrumentos

La Registraduria dispone de instrumentos que fortalecen la estructura organizacional,
que esta enfocada en el servicio al ciudadano; es asi como en la intranet y la pagina web
de la entidad, el servidor publico podra acceder a multiples herramientas de orientacion

y capacitacion, entre otros:

Descripcion

Enlace de Consulta

Instrumentos para el Servicio al
Ciudadano

Proceso del Servicio al Ciudadano

Desarrollar  acciones orientadas a
identificar las necesidades y expectativas
de los usuarios y a atender de manera
oportunay con calidad sus requerimientos,
mediante los canales de atencién

presencial, virtual, telefénico y fisico

https://www.registraduria.gov.co
/[IMG/pdf/[SCCRO1 servicio al ¢

olombiano.pdf
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Procedimiento de Atencién vy
Servicio a los Colombianos a
través de Diferentes Canales

Garantizar a los colombianos una atencion
oportuna y de calidad por los diferentes
canales de atencidn (presencial,
telefénico, medio fisico y virtual), mediante
la aplicacion de instrumentos y buenas
practicas de servicio, orientados a atender
efectivamente  sus necesidades vy
expectativas y aumentar su nivel de
satisfaccion frente a la atencién brindada
por la Registraduria.

https://www.registraduria.gov.co
[IMG/pdf/scpd02.pdf

Procedimiento de Atencién de
PQRSDC

Dar resolucién oportuna y de conformidad
con la normatividad vigente a las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y consultas, felicitaciones vy
solicitudes de acceso a la informacion
publica (PQRSDC) que se formulen ante la
Registraduria, mediante la adecuada
recepcion, radicacion, analisis, tramite,
tratamiento y resolucion a las mismas, con
el fin de garantizar el derecho fundamental
de peticién a todas las personas.

https://www.registraduria.gov.co
[IMG/pdf/scpdO1.pdf

Estudio de Caracterizacién de los
Colombianos que Acceden a los
Tramites y Servicios que presta la
Registraduria.

Caracterizacion de los colombianos que
acceden a los productos y servicios de la
entidad

https://intranet.registraduria.gov.
co/IMG/pdf/scdc01-2.pdf

Encuesta de Caracterizacion de los
colombianos que Acceden a los
Tramites y Servicios que presta la
Registraduria.

Instrumento que permite recoger los datos
requeridos para el estudio de Ila
caracterizaciéon de los colombianos que
acceden a los productos y servicios de la
entidad.

https://intranet.registraduria.gov.
co/IMG/xIsx/scft08.xlsx

Encuesta web de Atencién vy
Satisfaccion del Colombiano frente
ala Atencién de la Registraduria

Instrumento a través del cual se mide la
satisfaccion de los colombianos en
relacién con la atencién y el servicio
prestado por la entidad a través de los
diferentes canales.

https://www.registraduria.gov.co
[?page=PORSD-SerCol-Form1

Manual del Servicio

Establece los lineamientos de la gestion
institucional desarrollada frente a la
atencién y el servicio del ciudadano.

https://intranet.registraduria.gov.
co/IMG/pdf/scmn01 _manual ate
ncion al colombiano.pdf

Portafolio de Servicios

Oferta de tramites y servicios que ofrece la
Entidad.

https://www.registraduria.gov.co
[-Tramites-Otros-
Procedimientos-Administrativos-
y-consultas-de-acceso-a-.html

Carta del Trato Digno

Documento que especifica los deberes y
derechos del ciudadanos, y los diferentes
canales de atencion.

https://intranet.registraduria.gov.
co/IMG/pdf/scft07.pdf

Guia para el Servidor sobre | Contexto normativo, juridico y de | https:/intranet.registraduria.gov.
Derechos de Peticién naturaleza sobre el derecho de peticidn. co/IMG/pdf/scqu02.pdf
Guia para el Ciudadano sobre | Contexto normativo, juridico y de | https:/intranet.registraduria.gov.

Derechos de Peticion

naturaleza sobre el derecho de peticidn.

co/IMG/pdf/scqu03.pdf

Protocolo de Atenciodn
(Diferentes canales)

Herramienta que busca  impactar
positivamente la calidad en el servicio
como instrumento sensibilizador y guia,

https://intranet.registraduria.gov.
co/IMG/pdf/scpt0l.pdf
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para ofrecer y garantizar la atenciéon y la
prestacion de los servicios de la
Registraduria.

Manual de Plantillas y Minutas para | Minutas 0 modelos tienen por objetivo | https://intranet.registraduria.gov.

la Atencion de PQRSDC unificar los textos para dar tramite y | co/IMG/pdf/scmn02.pdf

respuesta a las PQRSDC ciudadanas. No
obstante, pueden ser modificadas o
complementadas de acuerdo con las
diferentes necesidades de los usuarios.

4. ESPACIOS DE RELACIONAMIENTO EN LA REGISTRADURIA

4.1 Escenarios de interaccioén

La Registraduria en el ejercicio propio de sus funciones y de conformidad con lo expuesto
anteriormente, promueve espacios de confianza, participacion, transparencia e
innovacion, a través de los cuales garantiza el acceso a servicios transparentes,
incluyentes y de calidad, y protege los derechos de los colombianos. Teniendo en cuenta
gue hemos trascendido del trabajo para el ciudadano al escenario donde se trabaja con
el ciudadano como el aliado de la administracion publica, nuestros cuatro escenarios de
interaccidon con los ciudadanos y partes interesadas estan vinculados por el dialogo, la

corresponsabilidad y la retroalimentacion.

1

Accede ala
Informacion
Publica

CONFIANZA

4

Participa y
Colabora

VALOR PUBLICO

3

Presenta
Derechos
de Peticion

Figura 5. Escenarios de interaccion de la Registraduria
Fuente: Elaboracion Propia — Oficina de Planeacion
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4.1.1 Acceso ala Informacién Publica

Los usuarios y partes interesadas pueden acceder con facilidad a los canales dispuestos
por la entidad para la consulta y difusion de informacion, para presentar solicitudes de
acceso a la informacion, y el acceso a instrumentos como el portafolio de servicios,
manuales, cartillas, carta de trato digno, entre otros.

4.1.2 Adelantar Tramites y Servicios

La Registraduria dispone de canales fisicos (sedes y puntos de atencién en todo el pais)
y virtuales (pagina web), a través de los cuales los usuarios y partes interesadas pueden
acceder a la oferta de la Entidad.

4.1.3 Presentar Derechos de Peticion

La Registraduria dispone de diferentes canales de comunicacion a través de los cuales
los ciudadanos pueden presentar en ejercicio de su derecho fundamental de peticién
pueda presentar PQRSDC (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias,
consultas.

4.1.4 Participar y Colaborar

A través de instrumentos como las encuestas de satisfaccion, la presentacion de
derechos de peticidn y la participacion y seguimiento de la rendicién de cuentas de la
entidad, ademas de otros instrumentos, se fomenta el didlogo y la corresponsabilidad
con la ciudadania. Al hacer participe a la ciudadania, no solo se generan espacios de
confianza, sino de transparencia y legalidad.

4.2 Canales de Atencién y Servicio al Ciudadano?

La Registraduria dispone de los siguientes canales de atencién y prestacién de servicios
para los ciudadanos, colaboradores y partes interesadas en general:

® La Registraduria dentro de su normal funcionamiento tiene establecidos horarios de atencién. Sin
embargo, por necesidades del servicio, y en garantia de los derechos a los colombianos, podran establecer
jornadas de trabajo adicionales para la atencién y prestacién de servicios, las cuales serdn comunicadas
de forma expedita a los usuarios.
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421 Fisico

- Correspondencia de las Oficinas Centrales

Ubicado en la Oficina de Archivo y Correspondencia de la Av. calle 26 N.° 50-51, CAN,
Bogota, D. C., Colombia.
Horario de atencion: Lunes a viernes de 8:00 a. m. a 4:30 p. m. (jornada continua).

- Correspondencia en las Delegaciones Departamentales
Ubicada en cada una de las sedes de la Delegaciones Departamentales

https://wapp.reqistraduria.gov.co/GTH/directorio/
Horario de atencion: Lunes a viernes de 8:00 a. m. a 4:30 p. m. (jornada continua).

- Buzdn de sugerencias

Ubicados en cada sede u oficina de la Registraduria Nacional
https://wapp.registraduria.gov.co/GTH/directorio/

- Centro de atencion e informacién al Ciudadano (CAIC)

Ubicado en la ciudad de Bogota D.C.
Carrera 72 No. 16 - 57, Piso 1, Edificio Cérdoba.
Horario de atencion: Lunes a Viernes de 8:00 a. m. a 4:00 p. m.

- Registradurias Especiales, Auxiliares y Municipales

Ubicadas en todo el territorio nacional
https://wapp.registraduria.gov.co/GTH/directorio/
Horario de atencion: Lunes a Viernes de 8:00 a. m. a 4:00 p. m.

- Oficinas de Atencidén Preferencial para Discapacitados
Ubicadas en las siguientes ciudades:
Bogota:
Super CADE de la Calle 13

Calle 13 No. 37-35 (frente a la estacion de Transmilenio Zona Industrial)
Horario de atencion:
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Lunes a viernes 8:00 a. m. a 4:00 p. m. (jornada continua)
Sabados de 8:00 a. m. a 12:00 m.

Teléfono: (+601) 237 8973

Correo: opadidistrito@reqgistraduria.gov.c

Medellin:

Calle 44A No.75 -104

Horario de atencion:

Lunes a jueves 8:00 a. m. a 12:00 m. y 2:00 p. m. a 4:00 p. m. (jornada continua)
Viernes de 8:00 a. m. a 12:00 m.

Teléfonos: (+604) 362 7430, (+604) 362 7450

Celular: 300 912 4000, ext.: 015061

Correo: opadiantioquia@registraduria.gov.co

- Exterior
La atencion de los connacionales y ciudadanos en general se da a través de los
Consulados de Colombia en el Exterior mediante un trabajo articulado con la Cancilleria

de Colombia.

https://tramites.cancilleria.gov.co/ApostillaLegalizacion/directorio/misionesExterior.aspx

4.2.2 Virtual
- Pé&gina Web Institucional

https://www.reqgistraduria.gov.co/

- Portafolio de Servicios

https://www.registraduria.gov.co/-Tramites-Otros-Procedimientos-Administrativos-y-
consultas-de-acceso-a-.html

-  Formulario Virtual de Atencidén

https://gestordocumental.reqgistraduria.gov.co:4450/
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- Asistente Virtual

https://wapp.reqgistraduria.gov.co/prensa/botservice/alice/

- Encuestas de satisfaccion

https://www.reqistraduria.gov.co/?page=PQRSD-Servicio-al-Colombiano

- Rendicién de cuentas

https://www.registraduria.gov.co/-Rendicion-de-cuentas-114-.html

- Redes

e Facebook: https://www.facebook.com/RegistraduriaNacional/?locale=es LA

e Instagram: https://www.instagram.com/reqistraduria/?hl=es

o Twitter: @Reqistraduria

e YouTube: https://www.youtube.com/@RegistraduriaNal

e LinkedIn: https://co.linkedin.com/company/registradur%eC3%ADa-nacional-del-
estado-civil

e TikTok: https://www.tiktok.com/@reqistraduria

e Kwai: Registraduria Nacional

4.2.3 Atencion telefénica

PBX (+571) 220 2880

Grupo PQR ext.: 1194

Horario de atencion:

Lunes a viernes de 8:00 a. m. a 5:00 p. m. (jornada continua)

5 MODELO DE SERVICIO Y ATENCION AL USUARIO DE LA
REGISTRADURIA

De acuerdo con lo expuesto anteriormente, la Registraduria ha adoptado el siguiente
modelo de servicio y la cadena de valor:
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tenida en cuenta en las decisiones fundamentales que = Y - Tarjeta de Identidad paravalidacion de identidad de los

Estratigica Mecesidades | Colombianos.

satisfechas de los
uzuariosde la |- Garantia del registro oportuno y

maldeardn ¢l futuro del pai's. - Cédula de cindadaniz
- Infarmacidn bazes de dates biogrifica u

Bidmétrica

Trimites Electorales
Mizionales: Mlecanismos de participacidn ciudadana
Inseripcién de ciudadanes

Registro Civil ¢ |dentificacion Inzcripidn de Candidatos HEQI.s"adu”a I'Ie”d!co deloz euentc_\s Ieg_a‘les_ q
Electaral tereditacin de testiges electorales Macional del relacionados con la situacion civil
Prod . . Estado Ciwil de las personas.
Apoyo: Zervicios de Registro Civil & Idestificacion roductos electorales
- Gestidn de Talento Humano - Consulta Registro del estado civil digital - Conse slectoral Electoral:
- GcstiénTecnolégic? d-:_la Informacidn y las | - Consulta en linea la oficing f.lo.nd-: H3 -:ncu-:_ntla.insclito el Regiztro Civil de N Isivipolt - Proceso electoral, confiable,
Comu.rllcaclc:nc.:s p Naflmlento Y Matr.lmonlc:. . - - Certificade de inscripeidn y votacidn arganizado, eficiente y
- Gestian Juridiza - Conzulta con el nidmera zerial o de NUIP si el registra civil de nacimicnta ya . P .
" o N N Lo o g P - Certificade de inscripeion de candidates transparente.
- Gestion Administrativa v Financiera tiene incluida la anotacion "Yalide para demestrar nacienalidad™, Y . .
Poblacion: e AT oy - N . - Acreditacion de testigos clectarales y juradas de
Colombianas mayeres de 18 ahos = Gestion g control disciplinario - Certlf’lcado de Estado de Csduh de Ciudadania wia web. votacidn - [ EeEE rE s
Calombianoe menores de 18 ahos - Conzulta via web el estade del eramite del documenta de identidad. A L. .
- - - De eralwacion y control: - Duplicade en linea de Tarjeta de Identidad p Cidula de Ciudadania. caracterizada por la participacion

- Geskidn del Si

activade la zociedadyla
manifestacidn genuina de la
waluntad popular.

ema de Control Interna - Tramite via web de la Cédula de Ciudadani'a digital.
- Traslade de documentos del exterior.
- Accese 3 la Informacian de las Bases de Datos,

Entidades usuariaz:
Entidades piblicas
Entidades privadas

Zervicios Electorales
- Infermacién Electaral Certificada,
- Consulta via web i usted s Jurade de Votacidn,
- Consulta wia web lugar de Yotacién,
- Educacién electoral dirigida 2 los ciudadanes y actores del procesa,
- Conzulta resultados clectarales historicos.
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PROCESO SERVICIO AL COLOMBIANO cODIGO SCMNO1
Bl MANUAL MANUAL DE SERVICIO VERSION 5
REGISTRADURIA
NACIONAL DEL ESTADO CIVIL
Aprobado: 27/07/2017
ASPECTOS QUE CAMBIARON RESPONSABLE DE LA FECHA DEL CAMBIO VERSION
EL DOCUMENTO SOLICITUD DEL CAMBIO DD/MM/AAAA
Implementacién del manual de Servicio a los Castulo Morales Payares
P . Jefe de la Oficina de 27/07/2017 0
colombianos L
Planeacion
Actualizacién de la estructura estratégica y
operativa y del semuo al 'C|udadano enla Dr. José Fernando Flérez
Registraduria. Ruiz
Actualizacién de la caja de herramientas L 18/08/2020 1
. . . Jefe de la Oficina de
institucional para el servicio al ciudadano, Planeacion
inclusion de la caja de herramientas del Estado
Colombiano para el servicio al ciudadano
Dr. José Fernando Flérez
Actualizacién lineamientos por nueva Ruiz
L o . 27/04/202 2
normatividad. Simplificacion del documento Jefe de la Oficina de /0472023
Planeacion
Se eliminan los links de consulta del cuadro
correspondiente a la Estructura normativa del
servicio al ciudadano y de la Tabla 2. José Fernando Florez Ruiz
Instrumentos en intranet para funcionarios de la Jefe de la Oficina de 15/06/2023 3
Registraduria Nacional. Disponibles en la Planeacion
Intranet de la Registraduria, seccion Proceso
“Servicio al colombiano”.
. . . Dra. Zamira Gémez C
“Se ret| |t de Registraduria del siglo XXI .
© efir &' 1ema e Registraciiria ¢e” sigio Jefe de la Oficina de 13/06/2024 4
*Se actualiz6 listado de directivos .
Planeacion
Actualizacion lineamientos por nueva Dra. Zamira Gomez C
& ! inearnientos p Jefe de la Oficina de 26/11/2024 5
normatividad. Simplificacion del documento .
Planeacion
ELABORO: REVISO: APROBO:

Diego Fernando Zabala
Coordinador Grupo de PQRSD

Sandra Liliana Sanchez
Coordinadora de Calidad

Zamira M. Gémez C.
Jefe de la Oficina de Planeacién

FECHA: 15/10/2024

FECHA: 25/10/2024

FECHA: 26/11/2024
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