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CAPITULO 1. CONSIDERACIONES GENERALES
1.1 INTRODUCCION

La Registraduria Nacional del Estado Civil (RNEC) es una institucion transversal en
el Estado colombiano. Para el ejercicio de la constitucion, construccién vy
mantenimiento para la cohesion civil, se requiere de la identificacion de sus
ciudadanos y la organizacién para la participacion democratica.

Por lo tanto, consciente de la responsabilidad y desafios del siglo XXI que
representa el ejercicio de sus funciones, la RNEC se ha propuesto garantizar la
satisfaccion de las necesidades de los usuarios, desde el marco de la
institucionalidad y la renovacién que permita mejorar la atencion y servicio a los
usuarios, desde la creacién del “valor publico”, como pilar.

Partiendo de la premisa de que “el Estado esta al servicio de la persona para la
realizacion de sus derechos” (Conpes 3649, 2010) y del modelo de Gestidén Publica
Eficiente al Servicio del Ciudadano, que exalta la gestion publica de calidad y busca
la satisfaccion de los ciudadanos, la RNEC, de conformidad con la Politica Nacional
de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano (contemplada en el Conpes
3785 de 2013), insta a la satisfaccion de las necesidades y demandas de sus
usuarios como la razon de ser del servicio publico, tal como se ha plasmado en el
objetivo n.° 4 del Plan Estratégico 2019-2023.

El desarrollo del presente Manual de Servicio al Ciudadano hace un llamado y
compromete a todos los servidores publicos de la Registraduria Nacional del Estado
Civil, “la Registraduria del siglo XXI”, a cumplir con nuestro objetivo: “Priorizar el
servicio al usuario como eje central para la creacién de valor publico en todos los
procesos, en virtud de una transformacion de la cultura organizacional de la entidad
propiciada por la sensibilizaciéon de sus funcionarios y su posicionamiento como
verdaderos servidores de la ciudadania”.

El manual de servicio al ciudadano de la RNEC se desarrolla en los siguientes
componentes:

i) Estructura normativa del servicio al ciudadano, la cual comprende: a)
contextualizacidbn normativa en materia de servicio al ciudadano, b) derechos y
deberes de los ciudadanos y de los servidores publicos en materia de servicio, c)
derecho de peticion y d) modelo de gestibn publica eficiente al servicio del
ciudadano.
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ii) Estructura estratégica y operativa y componentes del servicio al ciudadano en la
RNEC, al cual comprende: a) estructura normativa al interior de la RNEC, b)
caracterizacion y principios del servicio al ciudadano en la RNEC, c) canales
de acceso y atencion al ciudadano y d). Caja de herramientas del Estado para

el servicio al ciudadano.

1.2 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar e implementar la politica institucional de servicio al ciudadano para
satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios, desde la eficiencia y el
valor publico.

1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Implantar protocolos y lineamientos institucionales como pilar de la atencion y
servicio por parte de la RNEC a los ciudadanos, para cimentar confianza,
interlocucion y satisfaccion oportuna de las necesidades de los usurarios en el
acceso a los tramites y servicios por los diferentes canales de atencion.

2. Capacitar a los servidores publicos sobre el desarrollo del “valor publico”,
aumentando la capacidad de gestion institucional para el servicio al ciudadano y
todo lo que subyace de la responsabilidad misional de la RNEC.

3. Armonizar los valores del servicio publico con las expectativas y necesidades

de los ciudadanos a través de las diferentes herramientas institucionales tales como
los protocolos, procedimientos, guias y manuales.

1.4 GLOSARIO

e Accesibilidad: posibilidad de un acceso facil, claro y agil para el colombiano.

e Celeridad: prontitud para resolver situaciones.
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e Confidencialidad: reserva de la informacion de acuerdo con la ley de
proteccion de datos y confidencialidad de documentos (la RNEC es
salvaguarda de los datos de nuestros colombianos).

e Congruencia: expresion de ideas ldgicas entre si.
e Decision de fondo: finalizacion satisfactoria del proceso.
e Diligencia: dar prioridad y prontitud al tramite o solicitud.

e Economia: no generar desgaste administrativo, financiero, de talento humanos
0 cualquier otro recurso del que disponga la RNEC o el colombiano.

e Eficacia: consecucion del efecto esperado, meta propuesta o el equivalente en
una situacion.

e Eficiencia: capacidad para lograr lo propuesto. Desde la concepcién holistica
del término es la maximizacién del bienestar con la minimizacién del impacto.

e Imparcialidad: no tomar partido o decision por intereses personales.
e Inclusion: tratar dignamente a todos los colombianos y con igualdad.
e No contradiccion: es la uniformidad en los criterios.

e Objetividad: no favorecer intereses particulares, sino brindar universalidad e
igualdad.

e Oportunidad: garantia en el cumplimiento de los términos de ley, para dar
tratamiento, respuestas o conceptos.

e Pluralidad: respeto a las diferencias dentro de un mismo contexto, el de ser
colombiano.

e PQRSDC: peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, consultas y
acceso a la informacién publica.

e Precision: fidelidad y puntualizacibn en un término, comunicacién o
informacion.

e Publicidad: método por el que se divulga informacién relevante para el
ciudadano.

e Visibilidad: cualidad por la que los ciudadanos tienen acceso a la informacion.
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CAPITULO 2. ESTRUCTURA NORMATIVA DEL SERVICIO AL CIUDADANO

El servicio a la comunidad es uno de los fines esenciales del estado colombiano, tal
como lo indica el articulo 2 de la Constitucion Politica de Colombia. Por lo tanto, el
desarrollo del “valor publico” esta cimentado sobre un valor institucional: la eficiencia,
gue no entiende solo desde la tecnicidad del término, sino desde el ambito moral del
mismo. Por lo tanto, la satisfaccion de las demandas y necesidades de los
ciudadanos exigen que la RNEC estructure y armonice normativamente la atencion a
sus usuarios, desarrollando, i) adaptacion y contextualizacion del modelo de gestion
publica eficiente de servicio al ciudadano, ii) garantias en el cumplimiento de los
derechos y deberes de los ciudadanos y de los servidores publicos en materia de
servicio, iii) concientizacién sobre el deber ser del ejercicio de lo publico y la
vocacion de servicio, y iv) estructura de direccionamiento estratégico y operativo en
materia de servicio al ciudadano.
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La gestion, atencidn y servicio se rige principalmente por los siguientes instrumentos y directrices normativas

(tabla 1).

Tabla 1. Marco legal del servicio al ciudadano.

Instrumentos normativos

Directrices

Enlace para
consulta del documento

Mandato
constituci
onal

Constitucion
Politica de
Colombia.

(articulos 1,

2,6, 13, 23,
29, 74, 83,

84, 95, 209,
333y 365)

La finalidad del Estado y de la funcion publica es el servicio a

la comunidad.

.- Servir a la comunidad como fin esencial del Estado.

- Deberes de las autoridades y servidores publicos.

- Principio de igualdad ante la Ley.

- Derecho de peticion.

- Debido proceso.

- Derecho de acceso a documentos publicos.

http://www.secretariasenad
0.gov.co/index.php/constitu

- Principio de buena fe de los particulares y de las actuaciones
de la Administracion.

- Principios de la funcion publica.

Prohibiciébn de exigir permisos 0 requisitos previos no
autorizados por la Ley para el ejercicio de la actividad

econOmica y la actividad privada

cion-politica



http://www.secretariasenado.gov.co/index.php/constitucion-politica
http://www.secretariasenado.gov.co/index.php/constitucion-politica
http://www.secretariasenado.gov.co/index.php/constitucion-politica
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Lev 962 de Disposiciones  sobre racionalizacibn de tramites y| http://www.secretariasenad
y procedimientos administrativos de los organismos y Entidades| o0.gov.co/senado/basedo
2005 . : : .
del Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas c/ley 0962 2005.html
0 prestan servicios publicos.
. . . http://www.alcaldiabogota.
Decreto 2623 |Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al b . d
de 2009 Ciudadano gov.co/sisjur/normas/Nor
' mal.jsp?i=36842
Normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad
Ley 1474 de del control de la gestion publica.

2011 : : : - http://www.secretariasena
(Capitulo 6. Establece Ia obllgatorleQad de elaborar un plan anticorrupcion do.qov.co/senado/basedo
Articulos | d€ atencion al colombiano. clley 1474 2011html

73,75y 76) |Atencion al ciudadano y de contar con una dependencia
encargada de recibir y tramitar peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias.
Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo. .
— — http://www.Ssecretariasena
Ley 1437 de |[Regula asuntos como la atenciébn de peticiones, sedes
. . : ., do.gov.co/senado/basedo
2011 electronicas, acceso a la informacion por parte de los
. . clley 1474 2011.html
ciudadanos, deberes y derechos de los ciudadanos y de los
servidores.



http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedo%20c/ley_0962_2005.html
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedo%20c/ley_0962_2005.html
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedo%20c/ley_0962_2005.html
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedo%20c/ley_0962_2005.html
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1437_2011.html
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1437_2011.html
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1437_2011.html
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- Derechos de las personas ante las autoridades.

- Deberes de las personas.

- Deberes de las autoridades en la atencion al publico.

- Deber de informacion al Publico.
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Decreto 019
de 2012

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

http://www.secretariasena

do.gov.co/senado/basedoc/

decreto 0019 2012.htm |

Decreto 2482

Establece los lineamientos generales para la integracion de la
planeacion y la gestion. Aplica en lo relacionado con las
Politicas de Desarrollo Administrativo de Transparencia,

http://www.alcaldiabogota.

gov.co/sisjur/normas/Nor

de 2012 N . . L -
© Participacion y Servicio al Ciudadano, y de Eficiencia mal.jsp?i=50803
Administrativa.
_ http://www.secretariasena
Ley 1712 de |Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
2014 Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones do.gov.colsenado/basedo
Y P ' clley 1712 2014.html
Ley 1755 de |Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de ilp:wvwiw secretanasena
. do.gov.co/senado/basedo
2015 Peticion.

cl/ley 1755 2015.html
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http://www.minjusticia.gov.c
. . , o/Portals/O/Normativida
El cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del
Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico d/19.%20DERECHO%20
Decreto 1166 Reglamentario del Sector Justicia y del De1recho relacionado DEY20PETICIONY%20VE
de 2016 cor? la presentacion, tratamiento r);dicacién de I;s eticiones RBALY20%20DECRETOY
resenfadas verbalr,nente ’ P 201166%20DELY%2019%20
P ' DE%20JULIO%20DE%202
016.pdf
Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.
b Transparencia, participacion y servicio al ciudadano. htto:/] . /
c ocumzrgtdcr)g Orientada a acercar el Estado al ciudadano y hacer visible la p: Wv%g;r'/nuf'?ov'co P
ngeZSOlO gestibn publica. Permite la participacion activa de la 35%;ad Artie es-df
Politica € ciudadania en la toma de decisiones y su acceso a la ocumento.p
nacional informacion, a .Ios tramites y servicios, para una atencion
oportuna y efectiva.
" . . . . ) . https://col racion.dnp. )
Documento |Politica Nacional de eficiencia administrativa al Servicio del ps://colaboracion.dnp.qov
Conpes 3785 |ciudadano. Modelo de Gestion Publica eficiente al Servicio del co/CDT/Normograma/CONP
P e ES%203785%20de%202013
de 2013 Colombiano. d

Fuente: elaboracion propia.
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http://www.minjusticia.gov.co/Portals/0/Normativida%20d/19.%20DERECHO%20%20DE%20PETICION%20VE%20RBAL%20%20DECRETO%201166%20DEL%2019%20DE%20JULIO%20DE%202016.pdf
http://www.minjusticia.gov.co/Portals/0/Normativida%20d/19.%20DERECHO%20%20DE%20PETICION%20VE%20RBAL%20%20DECRETO%201166%20DEL%2019%20DE%20JULIO%20DE%202016.pdf
http://www.minjusticia.gov.co/Portals/0/Normativida%20d/19.%20DERECHO%20%20DE%20PETICION%20VE%20RBAL%20%20DECRETO%201166%20DEL%2019%20DE%20JULIO%20DE%202016.pdf
http://www.minjusticia.gov.co/Portals/0/Normativida%20d/19.%20DERECHO%20%20DE%20PETICION%20VE%20RBAL%20%20DECRETO%201166%20DEL%2019%20DE%20JULIO%20DE%202016.pdf
http://www.minjusticia.gov.co/Portals/0/Normativida%20d/19.%20DERECHO%20%20DE%20PETICION%20VE%20RBAL%20%20DECRETO%201166%20DEL%2019%20DE%20JULIO%20DE%202016.pdf
http://www.minjusticia.gov.co/Portals/0/Normativida%20d/19.%20DERECHO%20%20DE%20PETICION%20VE%20RBAL%20%20DECRETO%201166%20DEL%2019%20DE%20JULIO%20DE%202016.pdf
http://www.minjusticia.gov.co/Portals/0/Normativida%20d/19.%20DERECHO%20%20DE%20PETICION%20VE%20RBAL%20%20DECRETO%201166%20DEL%2019%20DE%20JULIO%20DE%202016.pdf
http://www.minjusticia.gov.co/Portals/0/Normativida%20d/19.%20DERECHO%20%20DE%20PETICION%20VE%20RBAL%20%20DECRETO%201166%20DEL%2019%20DE%20JULIO%20DE%202016.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Normograma/CONPES%203785%20de%202013.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Normograma/CONPES%203785%20de%202013.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Normograma/CONPES%203785%20de%202013.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Normograma/CONPES%203785%20de%202013.pdf
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2.2 DERECHOS Y DEBERES DE LOS CIUDADANOS Y DE LOS SERVIDORES PUBLICOS EN MATERIA DE
SERVICIO PUBLICO

La Ley 1437 de 2011 sefiala en su capitulo 1l los derechos y deberes de los colombianos en su actuacion frente a las
autoridades, y de los servidores publicos en la atencion y prestacion de servicios al publico.

Tabla 2. Derechos y deberes de los colombianos

Instrumentos normativos

Mandato

Mandato
constitucional

Constitucion Politica de
Colombia (articulos 1, 2, 6,
13, 23)

Es deber de los nacionales y de los extranjeros en Colombia acatar
la Constitucion y las leyes, y respetar y obedecer a las autoridades
(articulo 4)

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
discriminacion por razones de sexo, raza, origen nacional o
familiar, lengua, religion, opinion politica o filosoéfica (articulo 13)

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 23)

La calidad de colombiano enaltece a todos los miembros de la
comunidad nacional. Todos estan en el deber de engrandecerla 'y
dignificarla. El ejercicio de los derechos y libertades reconocidos en
esta Constitucién implica responsabilidades. Toda persona esta
obligada a cumplir la Constitucion y las leyes.
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Son deberes de la persona y del ciudadano:

1. Respetar los derechos ajenos y no abusar de los propios;

2. Obrar conforme al principio de solidaridad social, respondiendo
con acciones humanitarias ante situaciones que pongan en peligro la
vida o la salud de las personas;

3. Respetar y apoyar a las autoridades democraticas legitimamente
constituidas para mantener la independencia y la integridad
nacionales;

4. Defender y difundir los derechos humanos como fundamento de la
convivencia pacifica; 5- Participar en la vida politica, civica 'y
comunitaria del pais;

6. Propender al logro y mantenimiento de la paz;

7. Colaborar para el buen funcionamiento de la administracion de la
justicia;

8. Proteger los recursos culturales y naturales del pais y velar por
la conservacion de un ambiente sano; y, 9. Contribuir al
financiamiento de los gastos e inversiones del Estado dentro de
conceptos de justicia y equidad. (Articulo 95)
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1. Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades,
verbalmente, o por escrito, 0 por cualquier otro medio idéneo y sin
necesidad de apoderado, asi como a obtener informacion y
orientacién acerca de los requisitos que las disposiciones vigentes
exijan para tal efecto. Las anteriores actuaciones podran ser
adelantadas o promovidas por cualquier medio tecnoldgico o
electronico disponible en la Entidad, aun por fuera de las horas de
atencion al publico.

2. Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualquier
actuacion o tramite y obtener copias, a su costa, de los respectivos

Derechos de documentos.
los ciudadanos En sus relaciones con las |3, Salvo reserva legal, obtener informacién que repose en los
en su relacion autoridades toda persona | registros y archivos publicos en los términos previstos por la
con las tiene derecho en virtud del | Constitucion y las leyes.
instituciones 'y | articulo 5 de la Ley 1437 de [4. Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los
servidores 2011 plazos establecidos para el efecto.
publicos 5. Ser tratado con el respeto y la consideracion debida a la dignidad

de la persona humana.

6. Recibir atencion especial y preferente si se trata de personas en
situacion de discapacidad, nifios, nifias, adolescentes, mujeres
gestantes o adultos mayores, y en general de personas en estado
de indefensién o de debilidad manifiesta de conformidad con el
articulo 13 de la Constitucién Politica.

7. Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores
publicos y de los particulares que cumplan funciones administrativas.
8. A formular alegaciones y aportar documentos u otros elementos
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de prueba en cualquier actuacion administrativa en la cual tenga

interés, a que dichos documentos sean valorados y tenidos en
cuenta por las autoridades al momento de decidir y a que estas le
informen al interviniente cual ha sido el resultado de su participacion
en el procedimiento correspondiente.

9. Cualquier otro que le reconozca la Constitucion y las leyes.

1. Acatar la Constitucion y las leyes.

2. Obrar conforme al principio de buena fe, absteniéndose de
emplear maniobras dilatorias en las actuaciones, y de efectuar o
aportar, a sabiendas, declaraciones o documentos falsos o hacer
afirmaciones temerarias, entre otras conductas.

Correlativamente con los
Deberes de los derechos que les asisten, las

ciudadanos en su personas tienen, en las - — .
., . 3. Ejercer con responsabilidad sus derechos, y en consecuencia
relacién con las actuaciones ante las . .. . .
. . .. abstenerse de reiterar solicitudes evidentemente improcedentes.
instituciones y autoridades, los siguientes : —
. . 4. Observar un trato respetuoso con los servidores publicos.
servidores deberes de conformidad con T - g deb A i g I
pablicos el articulo 6 de la Ley 1437 incumplimiento de estos deberes no podra ser invocado por la

de 2011 administracion como pretexto para desconocer el derecho
reclamado por el particular. Empero podra dar lugar a las
sanciones penales, disciplinarias o de policia que sean del caso
segun la ley. (Ley 1437 de 2011, Art. 6)
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Tabla 3. Derechos y deberes de los servidores publicos

Instrumentos normativos Mandato

Las autoridades de la Republica estan instituidas para proteger a todas
las personas residentes en Colombia, en su vida, honra, bienes,
creencias, y demas derechos y libertades, y para asegurar el
cumplimiento de los deberes sociales del Estado y de los
particulares.(Articulo 2°)

Constitucion Politica de Los servidores publicos son responsables por infringir la Constitucién y
Colombia. (Articulos 1, 2, |las leyes y por omision o extralimitacion en el ejercicio de sus

6, 13, 84,) funciones. (Articulo 6)

Las autoridades administrativas deben coordinar sus actuaciones para
el adecuado cumplimiento de los fines del Estado.(articulo 209)

Las autoridades tienen prohibido de exigir permisos o requisitos
previos no autorizados por la Ley para el ejercicio de la actividad
econdmica y la actividad privada. (articulo 84)

Mandato
constitucional

Las autoridades tendran, 1. Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin
Deberes de los frente a las personas que | distincion.

servidores en ante ellas acudan y en 2. Garantizar atencién personal al publico, como minimo durante
materia de relacion con los cuarenta (40) horas a la semana, las cuales se distribuiran en horarios
atencion al asuntos que gue satisfagan las necesidades del servicio.
publico tramiten, los 3. Atender a todas las personas que hubieran ingresado a sus oficinas
siguientes dentro del horario normal de atencién.
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deberes, en 4. Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del
virtud del servicio y las nuevas tecnologias, para la ordenada atencién de
articulo 7 de la peticiones, quejas, denuncias o reclamos, sin perjuicio de lo sefialado en
Ley 1437 de el numeral 6 del articulo 50 de este Codigo.

2011:

5. Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno
al usuario donde la respectiva autoridad especifique todos los derechos
de los usuarios y los medios puestos a su disposicion para garantizarlos
efectivamente.

6. Tramitar las peticiones que lleguen via fax o por medios electronicos,
de conformidad con lo previsto en el numeral 1 del articulo 50 de este
Cadigo.

7. Atribuir a dependencias especializadas la funcion de atender quejas y
reclamos, y dar orientacion al publico.

8. Adoptar medios tecnoldgicos para el tramite y resolucién de
peticiones, y permitir el uso de medios alternativos para quienes no
dispongan de aquellos.

9. Habilitar espacios idoneos para la consulta de expedientes y
documentos, asi como para la atencibn comoda y ordenada del publico.

10. Todos los demas que sefalen la Constitucion, la ley y los
reglamentos.

Prohibiciones
de los
servidores en
materia de
atencioén

Las autoridades tienen
expresa y especialmente

prohibido de conformidad con
el articulo 9 de la Ley 1437 de

2011:

1. Negarse a recibir las peticiones o a expedir constancias sobre las
mismas.

2. Negarse a recibir los escritos, las declaraciones o liquidaciones
privadas necesarias para cumplir con una obligacién legal, lo cual no
obsta para prevenir al peticionario sobre eventuales deficiencias de su
actuacion o del escrito que presenta.
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3. Exigir la presentacion personal de peticiones, recursos o documentos
cuando la ley no lo exija.

4. Exigir constancias, certificaciones o documentos que reposen en la
respectiva Entidad.

5. Exigir documentos no previstos por las normas legales aplicables a
los procedimientos de que trate la gestion o crear requisitos o
formalidades adicionales de conformidad con el articulo 84 de la
Constitucion Politica.

6. Reproducir actos suspendidos o anulados por la Jurisdiccion de lo
Contencioso Administrativo cuando no hayan desaparecido los
fundamentos legales de la anulacion o suspension.

7. Asignar la orientacién y atencion del ciudadano a personal no
capacitado para ello.

8. Negarse a recibir los escritos de interposicidn y sustentacion de
recursos.

9. No dar traslado de los documentos recibidos a quien deba decidir,
dentro del término legal. (Ley 1437 de 2011, Art. 9)

18
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2.3 DERECHO DE PETICION

El derecho de peticion esta consagrado en el articulo 23 de la Constitucion politica
de Colombia:

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

El articulo 1.° de la Ley 1755 de 2015 prevé que el articulo 13 de la Ley 1437 de
2011 quedara asi:

“Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades,
en los términos sefialados en este Codigo, por motivos de interés general o
particular, y a obtener pronta resolucion completa y de fondo sobre la misma. Toda
actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticién consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que
sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar: el
reconocimiento de un derecho, la intervencion de una Entidad o funcionario, la
resolucibn de una situacion juridica, la prestacion de un servicio, requerir
informacion, consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular
consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos...”.

Peticion: una peticién es la solicitud verbal o escrita que se presenta en forma
respetuosa ante un servidor publico de la RNEC con el fin de requerir su intervencion
en un asunto concreto.

Queja: inconformidad que presenta un ciudadano contra un servidor de la
Registraduria Nacional del Estado Civil. En este caso se debera enviar a la Oficina
de Control Interno Disciplinario.

Reclamo: comunicacion que presenta un colombiano a la RNEC sobre posibles
inconvenientes en la prestacion del servicio para que se dé solucion.

Sugerencia: recomendacién que formula un ciudadano para que se mejore la
prestacion de los servicios de la entidad.

Denuncia: manifestacion verbal o escrita que hacen los colombianos para informar
sobre un hecho probable de corrupcion, falta disciplinaria, detrimento patrimonial o
delito cometido por un servidor publico de la RNEC. En este caso, la denuncia debe
enviarse al superior inmediato del funcionario.
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Consulta: es la solicitud de informacidén general acerca de tramites y servicios que
ofrece la entidad.

Derecho de acceso a la informacion: derecho de toda persona a solicitar y recibir
informacion de la RNEC en la forma y condiciones que establece la ley y la
Constitucion.

Solicitud de acceso a la informacién publica: toda solicitud que recaiga sobre la
informacion que la RNEC genere, obtenga, adquiera, transforme o controle y que
tienen como caracteristica ser general y poder ser entregada a cualquier ciudadano.
Informacién puablica clasificada: informacion que, estando en poder o custodia de
la RNEC, pertenece al ambito propio, particular y privado o semiprivado de una
persona natural o juridica, por lo que su acceso podra ser negado o exceptuado,
siempre que se trate de las circunstancias legitimas y necesarias y los derechos
particulares o privados.

Informacién publica reservada: informacion que, estando en poder o custodia de
la RNEC, es exceptuada de acceso a la ciudadania por dafio a intereses publicos y
bajo cumplimiento de la totalidad de los requisitos legales.

Felicitacidén: manifestacion y/o comunicacion del usuario en la que expresa y deja
de manera escrita o verbal su satisfaccibn por los servicios recibidos de la
Registraduria Nacional del Estado Civil.

Orientacion: se refiere a aquellas actuaciones que consisten en una simple
orientacion del servidor publico al ciudadano sobre preguntas o consultas que no
requieren de la intervencion o pronunciamiento de la entidad, la resolucion de una
situacion o la prestacion de un servicio. Dicha orientacion se realiza de manera
inmediata y no genera un radicado ni un tramite al interior de la RNEC.

2.3.1 Elementos estructurales del derecho de peticién

e Puede ser presentado por persona natural o juridica

e Puede ser presentado por menor o mayor de edad

e Puede ser escrito o verbal

e Respetuoso

e Informal

e Requiere pronta respuesta

e Procede ante particulares

e No requiere abogado o representante legal para ser presentado
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Reconocer que el nucleo fundamental de las demandas y necesidades de los
ciudadanos tiene jurisprudencia de reconocimiento y requiere la atencién oportuna,
completa y de fondo.

2.3.3 Caracteristicas de las respuestas a los derechos de peticion.

Requisitos de validez:

Principios:

Oportunidad
Claridad

Precision
Congruencia
Decision de fondo

Economia
Celeridad
Eficacia
Imparcialidad
Publicidad

No Contradiccion

2.3.4 Nucleo del derecho de peticion

e Temporal (oportunidad y prontitud)
e Sustancial (resolucion de fondo)
e Procesal (dentro de los términos de ley y tipificacion en debida forma)
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2.3.5 Términos y lineamientos para el tramite de derechos de peticion?

CLASE

PETICIONES DE INTERRES
GENERAL Y PARTICULAR =

PETICIONES DE

DOCUMENTOS E -
INFORMACION
——— CONSULTAS [

PETICIONES ENTRE

AUTORIDADES =
INFORMES A

CONGRESISTAS -

TERMINO

DENTRO DE LOS QUINCE (15) DIAS HABILES

SIGUIENTES A SU RECPECION.

DENTRO DE LOS DIEZ (10) DIAS HABILES
SIGUIENTES A SU RECPECION

DENTRO DE LOS TREINTA (30) DIAS HABILES

SIGUIENTES A SU RECEPCION

DENTRO DE LOS DIEZ (10) DIAS HABILES
SIGUIENTES A SU RECEPCION

DENTRO DE LOS CINCO (5) DIAS HABILES
SIGUIENTES A LA RECEPCION

Figura 1. Clase de derechos de peticion y sus términos
Fuente: elaboracién propia.

1 1 Ref. Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcidn y de Atencién al Ciudadano, 15/07/2016.
Presidencia de la Republica http://www.secretariatransparencia.gov.co/secretaria/Documents/Estrategia-

Construccion-Plan-Anticorrupcion-Atencion- Ciudadano-v2.pdf.
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2.3.6 Lineamientos especiales 2
Situacién Lineamiento Normativa
No respuesta | Se debe informar al ciudadano antes del vencimiento informando los mativos de lo demo-
en término ra y sefalando el plazo en que se resolverd la pelicién, éste no podi exceder del doble
del inicialmente previsio.
Peficién Se deben tener en cuento dos momentos:
incompleta 1. En el recibo de la peticién: el servidor piblico informa verbalmente que esi incompleta
la peticién, si el ciudadano insiste, debe ser radicada.
2. Cuondo est radicada: el servidor piblico debe solicitar al ciudadano dentro de los
diez (10) dias siguientes pora que complete la informacién. Bl ciudadano fiene 1 mes
pora complemeniarla.
Atencién Se deben atender prioritariomente los peticiones que involucren el reconocimiento de un
prioritaria derecho fundamental, cuando esté en peligro inminente la vida o la seguridad, cvando
sea preseniada por un nifio (o] o adolescente; o cuando sea presentado por un periedisia
en ejercicio de su profesién.
No es Se debe remitir la solicitud al competente dentro de los cinco (5) dias siguientes al recibo
competente | de lo misma y se envioré copia de ello o pelicionario.
Desistimiento | Opero cuando el civdadano no completa su peficién dentro del mes otorgado para ello
tacito y guarda silencio.
Lo entidad debe expedir acio administraivo decretando el desisiimiento y archivando el | L&y 1755
expediente, se debe nofificor personalmenie odviriendo la procedencia del recurso de de 2015
Desistimiento | Opera cuando el ciudadano de manera expresa e informa a ko entidad que no desea
expreso continuar con el rémite de lo peficién. No obstante, puede continuar de oficio el trdmize
de respuesta si la entidad considera que es de interés general, pora lo cual, debe proyec:
tar acio odministrativo motivado.
Peticién irres- | Cuando un ciudadano presente una peficién irmespetucsa o en rminos groseros, la enti-
petuosa dod puede rechazara.
Peticién Se presenta cuvando no se comprenda la finalided u objeto de ko peticion, en este caso,
oscura se debe devolver ol interesado para que la corrijo o oclare dentro de los diez (10) dias
siguientes. En caso de no comregirse o odlorarse, se archivard ko peticién.
Peticién reite- | Se da cuando se presenta una soliciud que yo ha sido resuelta por la entidad, coso en
rafiva cual, pueden remitirse a respuesias anteriores.
Peficiones Opera cuando més de diez (10) personas formulen peficiones que sean semejantes en
andlogas cuanto a su objeto. En este caso lo entidad podrd dar una Onica respuesio que deberd
ser publicoda en un diario de amplic circulocién, en la pagina web y enfregard copias
de la misma a quienes las soliciten.

Fuente: https://bit.ly/3kQKBKd.

2 |didem
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2.4 MODELO DE GESTION PUBLICA EFICIENTE AL SERVICIO DEL
CIUDADANO

El objetivo principal de la Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del
Ciudadano, contemplada en el documento Conpes 3785 de 2013, es mejorar la
efectividad, la colaboracion y la eficiencia de las entidades de la rama ejecutiva del
orden nacional y sus capacidades para atender oportunamente y con calidad los
requerimientos de los ciudadanos. Para ello se adoptard el Modelo de Gestion
Publica Eficiente al Servicio del Ciudadano, que integre los procesos internos con
sus capacidades para atender a los ciudadanos.

Por lo tanto, en el marco de la legalidad y del deber ser de las entidades publicas, la
RNEC (segun lo plasmado en su hoja de ruta: el Plan Estratégico 2019-2023) se
articula con el modelo de gestion publica eficiente al servicio del ciudadano, teniendo
una visibn mas completa e integral generando el valor de publico para ser la
Registraduria del siglo XXI.

=4 MOBILO B4 SERTION POBLIEA
EFICIENCIA BUEN GOBIERNO CIUDADANO
—
i 2
Arreglos obertur
Instituconales S »
: y= v
m‘(’“—m i Cumplimiento
Do la wotonilla pm(edtmmztm AEPRCERNSSIREEY De Lo ventonill
hacia edentro sodia fuero
Servidores Certidumbre
Publicos (acuerdor y reglas clarat
* Efectividad * Colaboracién . Infovmacibn/ servicios
compartidos

Figura 2. Modelo gestién publica al servicio del ciudadano
Fuente: CONPES 3785 — Extraido de Funcion Publica.
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El modelo de Gestién Publica Eficiente al Servicio Ciudadano define dos areas de
intervencién en el relacionamiento entre las Entidades Publicas y el Ciudadano:

i) Ventanilla hacia adentro: esta area se encuentra relacionada con el

fortalecimiento de la eficiencia administrativa y prevé tres componentes:

a. Arreglos institucionales que faciliten la coordinacion y la generacion
de sinergias entre las entidades de la administracion publica.

b. Servidores publicos competentes y comprometidos con la excelencia
en el servicio al ciudadano.

c. Procesos y procedimientos innovadores que impacten la gestion de
las Entidades (Conpes 3785, 2013).

i) Ventanilla hacia afuera: esta area se encuentra relacionada con la
atencion directa a los requerimientos de los ciudadanos en tres
componentes:

a. Ampliar la cobertura de las Entidades de la Administracion Publica en
el territorio nacional.

b. Generar certidumbre sobre las condiciones de tiempo, modo y lugar en
las que se proveeran los servicios.

c. Desarrollar esquemas de servicio que se ajusten a las expectativas,
necesidades y realidades de los ciudadanos (Conpes 3785, 2013).

En el marco de la Politica de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano, el
presente manual de servicio esta orientado al desarrollo del “valor publico”, con el
fin de aumentar el bienestar de los ciudadanos, la garantia de los deberes y
derechos de los actores participantes en el ejercicio publico, evidenciado al interior
de la Registraduria de la “ventanilla hacia adentro”, en la identificacion de los
servidores publicos de la RNEC con la excelencia y la vocacion del servicio; y de
cara al ciudadano, de la “ventanilla hacia fuera”, fortalecer e implementar los
esquemas de servicio que satisfagan las necesidades y demandas de los
ciudadanos.
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2.4.1 Principios Orientadores de la Politica de Eficiencia Administrativa al
Servicio del Ciudadano

Tabla 4. Principios orientadores

Principio

Definicion

Eficiencia y oportunidad

La Administracion Piblica presta un servicio basado en procesos v
procedimientos dgiles y rapidos, disminuyendo los costos y las cargas
innecesarias sobre los ciudadanos.

Efectividad

Los procesos y procedimientos de las entidades facilitan la gestion de los
asuntos de los que son responsables v permiten que los ciudadanos reciban una
atencién rapida, oporfuna que solucione sus inquictudes v necesidades.

Calidad

Los asuntos tratados por las entidades piblicas son manejados de acuerdo a
estandares de excelencia.

Informacion completa y clara

La Admimistracion Piblica se comunica a fravés de un lenguaje claro y
comprensible, al tiempo que dispone de herramientas para mejorar la gestion de
la informacion.

Transparencia

Se hace seguimiento facil v en tiempo real a la gestion de las entidades ya la
efectividad de sus procesos y procedimientos.

Principio de buena fe en las

actuaciones

Implica el reconocimiento de la confianza en el actuar del otro como un pilar
fundamental tanto de las acciones del ciudadano como las de la Administracion
Piiblica.

Consistencia

El ciudadano recibe la misma informacion de todos los servidores ptblicos a
los que contacta en relacion con su solicitud, y a través de cualquier canal.

Ajuste a las necesidades,

realidades y expectativas

La Administracion Piblica entiende las necesidades de los ciudadanos y disefia
canales y mecanismos que les permitan interactuar apropiadamente.

Colaboracion -
Informacion/servicios

compartidos

Las entidades de la Administracion Plblica trabajan de manera conjunta y
coordinada para el logro de los resultados previstos en sus objetos misionales y
en sus planes de accion, al tiempo que comparten informacion, infraestructura,
capacidades técnicas, tecnologicas y/o humanas,

Fuente: CONPES 3785, 2013

2.4.2 Estrategias de la Politica de Eficiencia Administrativa al Servicio del

Ciudadano

o Fortalecimiento de los arreglos institucionales (transferencia de capacidades y

conocimientos).
e Mejora de tramites, procesos y procedimientos internos.
e Servidores publicos comprometidos con la excelencia en la prestacion de los

servicios.

e Coberturay fortalecimiento de los canales de acceso.
e Certidumbre y lenguaje claro.
e Cumplimiento y experiencia de servicio.
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CAPITULO 3. ESTRUCTURA ESTRATEGICA Y OPERATIVA Y COMPONENTES DEL SERVICIO AL CIUDADANO EN

LA RNEC

La Registraduria del siglo XXI, en cabeza del sefior Registrador Nacional, Dr. Alexander Vega Rocha, esta comprometida
con la creacion del valor publico como eje central de uno de los lineamientos estratégicos para la Entidad, como hoja de
ruta para ser los verdaderos servidores publicos al servicio del ciudadano.

3.1 ESTRUCTURA NORMATIVA AL INTERIOR DE LA RNEC

La estructura de direccionamiento y operacion dispuesta por la RNEC se encuentra integrada por los lineamientos
normativos internos y los componentes de, primero, el “Plan Estratégico 2019-2023: la Registraduria del siglo XXI”, en
especial en su cuarto objetivo estratégico; segundo, el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Colombiano; tercero, los
procesos y procedimientos en materia de atencion; y cuarto, el portafolio de servicios, tal y como se presenta en la tabla

5.
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Tabla 5. Estructura de direccionamiento y operacion dispuesta por la RNEC.

. . Enlace
Instrumentos de IZ| F(Q:li\lulfj(;de;]nrgaterla de servicio Directrices CONSULTA DEL
DOCUMENTO

Por el cual se establece la | Articulo 4. Mision de la RNEC. Es mision de la
organizacion interna de la | Registraduria Nacional del Estado Civil,
Registraduria Nacional del |garantizar la organizacion y transparencia del
Estado Civil y se fijan las | proceso electoral, la oportunidad y confiabilidad
funciones de sus de los escrutinios y resultados electorales,
dependencias; se define la |contribuir al fortalecimiento de la democracia
naturaleza juridica del Fondo | mediante su neutralidad y objetividad, promover
Social de Vivienda de la |la participacion social en la cual se requiera la | https://www.registra
DECRETO 1010 DE | Registraduria Nacional del |expresion de la voluntad popular mediante | duria.gov.co/IMG/p

2000 Estado Civil; y se dictan | sistemas de tipo electoral en cualquiera de sus| df/Decreto_1010 d
otras disposiciones. modalidades, asi como promover y garantizar e_2000.pdf

en cada evento legal en que deba registrarse la
situacion civil de las personas, que se registren
tales eventos, se disponga de su informacion a
quien deba legalmente solicitarla, se certifique
mediante los instrumentos idoneos establecidos
por las disposiciones legales y se garantice su
confiabilidad y seguridad plenas.
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Resolucion 12011 del 2015

“Por la cual se establecen los lineamientos para
el tramite de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Consultas de la
Registraduria Nacional del Estado Civil”. (Aplica
toda la norma).

Disponible en la
Intranet de la
RNEC -
Normatividad:
https://intranet.reqis

traduria.gov.co/Ges
tionDocumental/Pa
ginas/consulta.php

Resolucién 801 de 2017

“Por la cual se regula la radicacion, constancia y
tratamiento de las peticiones que pueden ser
presentadas verbalmente a la Registraduria
Nacional del Estado Civil por los canales de
atencion presencial y telefénico” (Aplica toda la
norma).

Disponible en la
Intranet de la
RNEC -
Normatividad:
https://intranet.reqis
traduria.gov.co/Ges
tionDocumental/Pa
ginas/consulta.php

Circulares DRN n.° 015 de 2017

Directrices para el registro, radicacion,
tratamiento, atencion, administracion, control,
seguimiento y reporte de las PQRSDC recibidas
por la Registraduria Nacional del Estado Civil,
en el nivel central y desconcentrado (aplica toda
la norma).

Disponible en la
Intranet de la
RNEC -
Normatividad:
https://intranet.reqis
traduria.gov.co/Ges
tionDocumental/Pa
ginas/consulta.php
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El objetivo de la circular Unica es integrar y
organizar en un solo documento las
instrucciones vigentes en materia de registro
civil e identificacion. Para esto se recopilaron,
revisaron, analizaron y actualizaron 151
circulares de registro civil y 91 circulares de
identificacion expedidas desde al afio 2000.
Para algunos temas puntuales se estudiaron
circulares expedidas con anterioridad a esta
fecha, como las relacionadas con el certificado
de nacido vivo y de defuncién. La elaboracién
de la circular Unica permitid revisar los formatos
utilizados en los diferentes procesos y
procedimientos, que fueran codificados e
ingresados a la intranet, de tal forma que todos
los funcionarios tengan acceso a la ultima
version de cada uno de ellos. Importa aclarar
gue los manuales para los centros de acopio, de
enrolamiento en vivo (booking) y de resefia
siguen vigentes y por su caracter netamente
técnico no fueron incluidos en la circular. Por
ello, es necesario recomendar que se debe
estar en constante consulta y verificacion de
dichos manuales, con el fin de dar cumplimiento
a las directrices establecidas en su ultima
version.

Disponible en la
Intranet de la
RNEC -
Normatividad:
https://intranet.reqis
traduria.gov.co/Ges
tionDocumental/Pa
ginas/consulta.php

Circular tnica de registro civil e identificacién,
noviembre de 2019
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Plan Estratégico
2019-2023: la
Registraduria del
siglo XXI

Objetivo Estratégico n.° 4

Priorizar el servicio al usuario como eje central
para la creacion de valor publico en todos los
procesos, en virtud de una transformacion de la
cultura organizacional de la entidad propiciada
por la sensibilizacion de sus funcionarios y su
posicionamiento como verdaderos servidores de
la ciudadania

https://www.registra

duria.gov.co/IMG/p

df/plan_estrateqico
2019-2023.pdf

Plan Anticorrupcion
y de Atencién al
Colombiano de la

RNEC

Componente 1. Atencion al
colombiano

Componente 2. Atencion
diferenciada

Componente 3.
Transparencia y acceso a la
informacion publica
Componente 4.
Racionalizacion de tramites
Componente 5. Gestion ética
y de riesgos de corrupcion
Componente 6. Participacion
y gobernanza

Componente 7. Rendicion de
cuentas

Establecer los lineamientos y contextualizar las
acciones que orientaran la estrategia de la
RNEC para fortalecer los instrumentos e
iniciativas en materia de atencién al colombiano,
atencion diferenciada, transparencia y acceso a
la informacién, racionalizacion de tramites,
gestion de riesgos de corrupcién, participacion
y, por ultimo, rendicion de cuentas, para lograr
la excelencia en el servicio al colombiano.

https://www.registra

duria.gov.co/-

RNEC-3219-.html

Procesos y
procedimientos de
atencion y servicio

al colombiano

Proceso de servicio a los
colombianos.

Desarrollar acciones orientadas a identificar las
necesidades y expectativas de los usuarios y a
atender de manera oportuna y con calidad sus
requerimientos, mediante los canales de
atencién presencial, virtual, telefénico y fisico,

https://www.reqistra

duria.gov.co/IMG/p

df/SCCRO1 servici

0_al_colombiano.p
df
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con el proposito de lograr la satisfaccion de los
usuarios frente a la gestion de los tramites y
servicios que presta la RNEC.

Procedimiento, atenciéon y
servicio a los colombianos a
través de diferentes canales.

Garantizar a los colombianos una atencién
oportuna y de calidad por los diferentes canales
de atencién (presencial, telefénico, medio fisico

y virtual), mediante la aplicacion de
instrumentos y buenas practicas de servicio,
orientados a atender efectivamente sus
necesidades y expectativas y aumentar su nivel
de satisfaccion frente a la atencion brindada por
la RNEC.

https://www.registra
duria.qgov.co/IMG/p
df/scpd02.pdf

Procedimiento de atencion
de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias,
denuncias y consultas
(PQRSDC)

Dar resolucion oportuna y de conformidad con la
normatividad vigente a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y consultas,

felicitaciones y solicitudes de acceso a la
informacion puablica (PQRSDC) que se formulen
ante la Registraduria Nacional del Estado Civil
(RNEC), mediante la adecuada recepcion,
radicacion, analisis, tramite, tratamiento y
resolucién a las mismas con el fin de garantizar
el derecho fundamental de peticién a todas las
personas.

https://www.registra
duria.qov.co/IMG/p
df/scpd0l1.pdf
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La RNEC dispone de herramientas que fortalecen la estructura organizacional enfocada en el servicio al ciudadano; es
asi como dentro de la intranet el servidor publico podra acceder a multiples guias de orientacion y capacitacion.

Tabla 6. Caracterizacion de la caja de herramientas dentro de la RNEC.

Caja de herramientas de la RNEC. Servicio al
ciudadano?®

Caracterizacion

Enlace

Carta del trato digno

La RNEC establece lineamientos y desarrolla
estrategias que le permitan dar a conocer a los
ciudadanos sus deberes y derechos, asi como los
puntos de acceso a los tramites y servicios. Todo
lo anterior en los términos de eficiencia y valor
publico.

Disponible en la
Intranet de la
RNEC
https://intranet.regi
straduria.gov.co/IM
G/pdf/scft07.pdf

Protocolo canal de atencion
presencial

Protocolo de atencion
al ciudadano a través

de los diferentes

Protocolo canal de atencion
canales

telefénica

Herramienta que buscar impactar positivamente la
calidad en el servicio que presta la RNEC, como
instrumento sensibilizador y guia del servidor
publico de la RNEC para ofrecer y garantizar

Disponible en la
Intranet de la
RNEC
https://intranet.regi

3 Todo el material est4 disponible en el mapa de procesos, en Estratégicos: Servicio al Colombiano. Por lo tanto la presente caja contempla los documentos de
orientacion, lineamientos y guias. También el servidor encontrara disponible en este espacio, los formatos correspondientes al servicio:

https://intranet.registraduria.gov.co/?-Servicio-al-colombiano 449-
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Protocolo canal de atencion
medio fisica

Protocolo de canal atencion
virtual

atencién y prestacion de servicios con altos
estandares de calidad, calidez y eficiencia.

Aprobado:18/08//2020

straduria.gov.co/IM
G/pdf/scptOl.pdf

Protocolos de

atencién al ciudadano

Protocolo canal de atencion
telefénica

El canal telefonico es un canal de atencion
inmediata. Por lo tanto, permite la interaccion
entre el servidor publico y el peticionario en
tiempo real, lo que implica el desarrollo de
actitudes y aptitudes por parte del funcionario
para garantizar un buen servicio a la persona que
se comunica con nuestra entidad.

Disponible en la
Intranet de la
RNEC
https://intranet.regi
straduria.gov.co/IM
G/pdf/scpt02.pdf

Protocolo de radicacion de
PQRSDC en la herramienta
SIC

Brindar a los servidores publicos de la RNEC una
herramienta metodoldgica adecuada para la
radicacion, registro, control, reporte y seguimiento
de las PQRSDC que los colombianos, extranjeros
y otras entidades u organizaciones presentan ante
la entidad y deban ser ingresadas para el correcto
Redireccionamiento por competencia a través del
Sistema de Informacién de Correspondencia (SIC)

Disponible en la
Intranet de la
RNEC

Portafolio de
servicios

Oferta de tramites y
servicios

Instrumento por medio del cual la RNEC pone a
disposicion de los usuarios los tramites y
servicios; asi como los costos y requisitos de
acceso

https://www.reqistr
aduria.gov.co/?pag
e=Servicio-al-
ciudadado
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Manual de servicio al ciudadano

Desarrollar e implementar la politica institucional
de servicio al ciudadano satisfaciendo las
necesidades y expectativas de los usuarios,
desde la eficiencia y el valor publico.

Aprobado:18/08//2020

Disponible en la
Intranet de la
RNEC
https://intranet.reqi
straduria.gov.co/IM
G/pdf/scmn01 _ma
nual atencion_al
colombiano.pdf

Manual de plantillas y minutas atencion de
PQRSDC

Las minutas o modelos tienen por objetivo unificar
los textos para dar trdmite y respuesta a las
solicitudes ciudadanas. Los textos que se
presentan son una guia para efectos de unificar y
facilitar la respuesta a PQRSDC. No obstante,
pueden ser modificadas o complementadas de
acuerdo a las diferentes necesidades para efectos
de tramitar y responder las PQRSDC.

Disponible en la
Intranet de la
RNEC
https://intranet.reqi
straduria.gov.co/IM
G/pdf/scmn02.pdf

Servicio al Colombiano
norma ISO 9000:2015

Disponible en la
Intranet de la
RNEC
https://intranet.regi
straduria.gov.co/IM
G/mp4/norma-iso-
9001-2015-
servicio-al-
colombiano.mp4
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3.1.2 Caja de Herramientas de Atencion al Ciudadano — Documentacion de apoyo para el servidor —
Departamento Nacional de Planeacién (DNP)

La caja de herramientas de la tabla 7 constituye una fuente de capacitacion autobnoma para el servidor publico de la
RNEC, quien esta llamado por la vocacion del servicio y comprometido con los principios y valores institucionales. Estos

documentos son brindados por el Departamento Nacional de Planeacion (DNP) con el fin de apoyar el ejercicio publico al
servicio del ciudadano.

Tabla 7. Caja de herramientas para la capacitacion del servidor publico de la RNEC.

Caja de herramientas del
estado - servicio al
ciudadano - colaboracion Caracterizacion
departamento nacional de
planeacién DNP

Enlace para
consulta

https://colaboracion.
dnp.gov.co/CDT/Pro
Brindar un servicio al ciudadano oportuno y de calidad es uno de | grama%?20Nacional
los deberes centrales del estado. En esta medida, garantizar el | %20del%20Servicio
acceso a los tramites y servicios de la Administracion Publica, en | %20al%20Ciudadan
condiciones de igualdad, legitima la accion estatal y contribuye al | o/Guia%?20Servicio
goce efectivo de los derechos. En consecuencia, es fundamental. | %20y%20Atenci%C
3%B3n%20Incluyent

e.pdf

Guia de servicio y atencién
incluyente
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Guia del lenguaje claro

La comunicacion entre los ciudadanos y las entidades del Estado
es el vehiculo que aumenta el capital confianza en la
Administracion Puablica, reduce costos administrativos y
financieros y, especialmente, permite que el ejercicio de derechos
de los ciudadanos sea efectivo; por lo tanto, esa comunicacion
debe estar en lenguaje claro, de lo contrario, puede tener
implicaciones negativas tanto para el estado como para el
ciudadano.

https://colaboracion.
dnp.gov.co/CDT/Pro
grama%20Nacional
%20del%20Servicio
%20al%20Ciudadan
0/GUIA%20DEL %20

LENGUAJE%20CLA

RO.pdf

El ABC del servicio al
ciudadano

Este documento tiene como objetivo presentar de manera
sencilla, los atributos basicos para que las entidades publicas y
privadas que ejerzan funciones publicas mejoren su gestion del

servicio a la ciudadania. Se describira un paso a paso de los
requisitos y componentes de la politica publica de servicio a la
ciudadania con el propésito de que sean adoptados por dichas
entidades.

https://colaboracion.
dnp.gov.co/CDT/Pro
grama%20Nacional
%20del%20Servicio
%20al%20Ciudadan
0/ABC%?20Servicio
%20al%20Ciudadan

0.pdf

Protocolos de servicio al
ciudadano

Estos protocolos de servicio al ciudadano son una guia con
orientaciones béasicas, acuerdos y métodos, previamente
concertados con las entidades del Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano, que busca ordenar y mejorar la interaccién entre los
servidores publicos y los ciudadanos. Los protocolos de servicio
unifican y capitalizan las experiencias exitosas, optimizan los
recursos y la capacidad de respuesta, y mejoran la calidad de vida
de quienes atienden y de quienes consultan.

https://colaboracion.
dnp.gov.co/CDT/Pro
grama%20Nacional
%20del%20Servicio
%20al%20Ciudadan
o/Protocolos%20de
%20Servicio%20al%

20Ciudadano.pdf
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Funciones generales
oficinas servicio al

ciudadano _ : o/Funciones%?QGe
propuesta funciones esenciales que deben desempeifiar las nerales%200ficinas
oficinas o dependencias que lideran el tema de Servicio al %20de%20Servicio
Ciudadano para garantizar el cumplimiento de los derechos y %20al%20Ciudadan
deberes de los usuarios. o.pdf

Para el efectivo Servicio al Ciudadano resulta fundamental que las
entidades cuenten con una estructura organizacional que les
permita ejecutar sus funciones de forma ordenada y sistemética,
estructurada alrededor de procesos que dinamicen los tramites y
servicios ofrece la entidad. En este sentido, el Programa Nacional
de Servicio al Ciudadano pone a disposicion de las entidades una
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3.2 CARACTERIZACION Y PRINCIPIOS DEL SERVICIO AL CIUDADANO EN LA
RNEC

3.2.1 Principios Estratégicos Rectores

La RNEC, en el marco de la legalidad y compromiso, responsable del ejercicio
transversal de lo publico en el Estado Colombiano, centrada en el bienestar del
ciudadano y la satisfaccion de sus necesidades desde la eficiencia, ha establecido los
siguientes principios rectores, plasmando en su hoja de ruta los cimientos de la
Registraduria del siglo XXI:

Valores y principios institucionales
e Eficiencia
e Imparcialidad
e Objetividad
e Responsabilidad
e Transparencia
e Tolerancia
e Don de gente
e Vocacion de servicio

Objetivo n.° 4 del Plan Estratégico 2019-2021
“Priorizar el servicio al usuario como eje central para la creacién de valor publico en
todos los procesos, en virtud de una transformacion de la cultura organizacional de la
entidad propiciada por la sensibilizacion de sus funcionarios y su posicionamiento como
verdaderos servidores de la ciudadania”.
Valor publico creado
e Legitimidad y mayor grado de confianza de los colombianos en la informacion y
los servicios prestados
e Atencidn en instalaciones fisicas y virtuales que responden con altos estandares
de calidad a los requerimientos de los colombianos.
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3.2.2 Componentes y caracterizacion del servicio al ciudadano en la RNEC

Objetivo Estratégico n° 4 Priorizar el servicio al usuario
como eje central para la creacion de valor pablico en
todos los procesos, en virtud de una transformacion de la
cultura organizacional de la entidad propiciada por la
sensibilizacion de sus funcionarioscr su posicionamiento
como verdaderos servidores de la ciudadania.

Calidad y efectividad
durante la experiencia
de servicio Valores y principios
institucionales

Valor publico creado

- Legitimidad y mayor
grado de confianza de
ir:?;r%)?c?g??nlgz izrlvai— Oportunid_ad Direccioqamiento - Eficiencia
cios prestados. y Ierlwgua]e e i ]mpargi_alidad
claro fortalecimiento - Objetividad

institucional - Responsabilidad

- Transparencia

- Tolerancia

- Don de gente

- Vocacion de servicio

- Atencion en instala-
ciones fisicas y virtuales
que responden con altos
estandares de calidad a
los requerimientos de Estructura
los colombianos. WY i'_'qU'_tECtlIJ';ja Oportunidades
institucional de de mejora y

racionalizacion

acceso para el
servicio al
ciudadano

Cultura institucional
de servicio al ciudadano

PLAN ESTRATEGICO DE LA RNEC 2019 — 2023
Modelo de Gestidn Publica Eficiente al Servicio del Ciudadano

Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano

DECRETO 1010 DE 2000

Figura 3. Componentes gestion del servicio al ciudadano en la RNEC
Fuente: elaboracién propia.

La RNEC ofrece el fortalecimiento de la atencién al publico, siendo el ciudadano el eje
central de creacion de valor publico y objeto del ejercicio de la entidad, optimizando sus
productos y el acceso a los tramites y servicios. Lo anterior, dentro del marco
estratégico de la Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del
Ciudadano (Conpes 3785 de 2013). Sus componentes fortaleceran el compromiso
institucional:
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e Direccionamiento estratégico y fortalecimiento institucional

Este componente promueve el compromiso desde la Alta Direccién y la ruta de
integracion y coordinacién entre las areas misionales y los niveles central vy
desconcentrado para el trabajo articulado eficiente en la gestion y el servicio al
ciudadano, con estructura institucional formal con el Plan Estratégico Institucional 2019-
2023. En consecuencia, se aseguran los objetivos y metas de la entidad, se dictan
politicas claras, directrices enfocadas a satisfacer la optimizacion de recursos para
facilitar el acceso de los usuarios.

e Oportunidades de mejora y racionalizacion

Este componente estd orientado a desarrollar herramientas e instrumentos de
optimizacién interna que permitan mejorar los tramites, servicios, procesos Yy
procedimientos centrados en los ciudadanos y los usuarios, facilitando el acceso por
parte de los usuarios con resultados eficaces y eficientes.

e Cultura institucional de servicio al ciudadano

Dentro de las estrategias institucionales esté trazado el cambio de paradigma cultural
de los servidores hacia la vocacion del servicio, ya que este es el eje que genera valor
publico, entendiéndose que el ejercicio de nuestra entidad es transversal al estado
colombiano. Asi, la sensibilizacion del servidor frente a las necesidades y expectativas
del ciudadano hacen parte de la atencion integral, para ello, se deben se deben
potenciar no solo las competencias de la funcién que se desempefia, sino las actitudes
y aptitudes personales para la atencion cdélida, humana y efectiva en todos los
contextos y niveles desde la corresponsabilidad de todas las areas institucionales.

e Estructura y arquitectura institucional de acceso para el servicio al ciudadano

Este componente da cuenta del fortalecimiento, ampliacion y modernizacién de las
capacidades institucionales y los canales de atencidn que respondan a las necesidades
y expectativas de los usuarios, entendiéndose desde la corresponsabilidad, en
espacios de interaccion accesible eficientes y efectivos, de calidad y confiabilidad
institucional.
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e Oportunidad y lenguaje claro

El propdsito de este componente es mejorar la comunicacion con los ciudadanos
mediante un lenguaje claro, compresible, veraz, de calidad y oportuno. Por lo tanto, la
RNEC identifica las necesidades y expectativas de sus usuarios desde el modelo de
enfoque diferencial. Construye instrumentos que facilitan la comunicacién institucional
homogénea con parametros de calidad y calidez. Tales como guias de tratamiento y
respuesta a derechos de peticion, manuales, protocolos de atencion, portafolio de
servicios, entre otros.

De acuerdo con la Guia de lenguaje claro para los servidores publicos de Colombia
(DNP 2015), uno de los fines esenciales del estado es “garantizar el goce efectivo de
derechos y el cumplimiento de deberes de los colombianos. Esto significa que la RNEC
pueda transmitir de forma clara y efectiva la informacion que requiera el colombiano,
sea para acceder a los tramites y servicios o bien para dar resolucién a un derecho de
peticion”. Para lograr una comunicacion efectiva y corresponsable, el Departamento

Administrativo de la Funcion Publica establece cuatro pasos para convertir el leguaje
técnico en lenguaje de facil comprension:
1. Identificar:

a) Temas y contenidos
b) Interlocutores

2. Relacionar:
a) Los conceptos con el contexto
b) Identificar la realidad, idiosincrasia, satisfaccion de necesidades y servicio

3. Convertir:
a) Ellenguaje técnico administrativo en un lenguaje de facil comprension

4. Estrategia de comunicacion
a) Establecer medios y canales de interlocucién

e Calidad y efectividad durante la experiencia de servicio

“‘Uno de los aspectos que mas valoran los ciudadanos para estar satisfechos con el
servicio es la actitud y buen trato que les brindan los servidores publicos” (Conpes
3785, 2013). Por lo anterior, la RNEC realiza ejercicios de retroalimentacién continua
con el fin de que se cumplan las expectativas y necesidades de los usuarios, para
encontrar oportunidades de mejora y adecuar los trdmites y servicios a las preferencias
y viabilidad del proceso; por ello, se cuenta con el instrumento “encuesta de
satisfaccion”.
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3.3 CANALES DE ACCESO Y ATENCION AL CIUDADANO*

La RNEC dispone de los canales de atencion para los ciudadanos, colabores y grupos de interés en general que se
encuentran en la tabla 8.

3.3.1 Acceso atramites y servicios

Tabla 8. Canales de atencion al ciudadano

Descripcién Lugar de acceso Ubicacion Horarios
Nivel nacional: la Datos de contacto. Oficinas a nivel
X ) de Lunes a
RNEC cuenta con nacional: .
. g ) : : Viernes de 8 a.
mas de 1260 oficinas https://www.registraduria.gov.co/-
P . . . m.a4p. m.
Acceso a tramites en el pais Directorio-.html
y servicios de Exterior: la atencion

identificaciony | de los connacionales

Presencial direccionamiento | se da a través de los
Datos de contacto. Consulados de

estratégico para Consulados de : o Los dispuestos
L ) Colombia en el exterior:
comicios Colombia en el ) o . por cada
. . https://www.cancilleria.gov.co/embajad
electorales Exterior mediante un Consulado

) ) as-consulados-colombia-exterior
trabajo articulado con

la Cancilleria de
Colombia.

4 La RNEC dentro de su funcionamiento normal tiene establecidos horarios de atencidn, sin embargo situaciones que exceden su disposicidn, la Entidad ha
logrado armonizar y garantizar el acceso a tramites y servicios a los ciudadanos, moldeandose a los nuevos desafios, por lo tanto los horarios han podido
cambiar o ajustarse para proteger la vida y la salud de las personas. Es asi como el cambio de horarios siempre serd comunicado por la forma mas expedita al
usuario.
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Acceso a tramites
de identificacion
(certificados
excepcionales)

Centro de Atencion e
Informacion
Ciudadana (CAIC)

Bogota, carrera 7 n.° 16-49, edificio
Cordoba

Lunes a viernes
de8a.m. a
4p. m.

Acceso a tramites
de identificacion a
domicilio o en
oficina
especializada

La Oficina de
Atencion Preferencial
para personas con
discapacidad (OPADI)

Bogota, Supercade Calle 13

Lunes a viernes
de8a.m.a
4p.m.
Domiciliario
coordinado con
la Registraduria
Distrital

Medellin, calle 44 n.° 75-104

de Lunes a
Viernes de
8a.m.a4d4p m.
Domiciliario
coordinado con
la Registraduria
Distrital

Acceso a tramites
de identificacién
de registro civil
de nacimiento y

defuncion

Clinicas y Hospitales
del pais

Diferentes sedes hospitalarias en el
pais

Los dispuestos
por cada sede
hospitalaria

Acceso a tramites
de identificacion.

Unidad de Atenciéon a
Paoblacién Vulnerable
(UDAPV)

Dato de contacto de la oficina central:
https://www.registraduria.gov.co/?page
=Directorio_oficinasCentrales

Acordados por la
oficina para las
jornadas de
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Jornadas de

identificacion en

identificacion el territorio
nacional
Acceso a tramites
de identificacion Pagina web ) .
. y ) g ) https://www.reqgistraduria.gov.co/ Permanente
agendamiento institucional
por web
Acceso a la
informacion Pagina web . .
. 9 . | https://www.registraduria.qgov.co/?page
. general para |institucional. Portafolio . : Permanente
Virtual .. . =Servicio-al-ciudadado
tramites de se Servicios
identificacion
Acceso a la
informacion Pagina web . .
o https://www.registraduria.gov.co/-
general para institucional. Banner - Permanente
.. Tramites-electorales-.html
tramites Electoral
electorales
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3.3.2 Correspondencia

Tabla 9. Correspondencia

Canal Descripcién Lugar de acceso Ubicacién Horarios
Nivel nacional: todas las
oficinas de la RNEC en el pais | Datos de contacto. Oficinas a nivel Lunes a
estan sujetas a recibir nacional: viernes de
. . correspondencia fisica y se le | https://www.registraduria.gov.co/- 8a.m.a
. Recibo y envio . . L . . )
Fisico - de brindara el tramite respectivo Directorio-.html 4p.m.
Presencial . de acuerdo a su naturaleza.
correspondencia
Lunes a
. . viernes de
Oficinas Centrales Avenida calle 26 n.° 51-50 (CAN)
8a.m. a
4 p. m.
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3.3.3 Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, consultas y acceso a la informacién publica —

PQRSDC

Tabla 10. Tramite de PQRS.

Canal

Descripcion

Lugar de acceso

Ubicacion

Horarios

Nivel nacional: todas las oficinas de
la RNEC en el pais estan sujetas a
recibir y dar respuesta fisica, sea

Datos de contacto. Oficinas a
nivel nacional desconcentrado:

Lunes a viernes

de la RNEC.

. en las oficinas de atencion, los . . de8a.m.a
Recibo y . -, . https://www.registraduria.gov.co/
. . puntos de orientacion al ciudadano : : 4p.m.
Fisico envio de . -Directorio-.html
o por medio de los buzones de
PQRSDC . .
sugerencias dispuestos.
Lunes a viernes
Oficinas Centrales Avenida calle 26 n.° 51-50 (CAN) de8a.m. a
4 p.m.
Nivel nacional: todas las oficinas de
la RNEC en el pais estan sujetas a -
P . ) Datos de contacto. Oficinas a .
atender y dar tratamiento oportuno . . Lunes a viernes
Nivel Nacional Desconcentrado:
a las PQRSDC sea en los puntos . . de8a.m.a
L, . ., . https://lwww.registraduria.gov.co/
Presencial Atencion de | de orientacion al ciudadano o por Directorio-.html 4p.m.
PQRSDC interlocucion con servidor publico '

Oficinas Centrales

Avenida calle 26 n.° 51-50 (CAN)

Lunes a viernes
de8a.m. a
5p.m.
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Nivel nacional: todas las oficinas de
la RNEC en el pais estan sujetas a -
L P . l, . Datos de contacto. Oficinas a .
recibir y dar tratamiento telefonicoa| . . Lunes a viernes
. i nivel nacional desconcentrado:
través de los numeros de contacto . . de8a.m.a
. . https://www.registraduria.gov.co/
institucional, sean las lineas de . : 4 p.m.
. . -, -Directorio-.html
oficina o las exclusivas de atencion
y direccionamiento al ciudadano.
Lunes a viernes
- Atencion de Conmutador: (+571) 220 2880 de8a.m. a
Telefonico
PQRSDC Sp.m.
Grupo Peticiones, Quejas 'y Lunes a viernes
Reclamos: (+571) 220 2880 de8a.m.a
Oficinas centrales extension 1194 4p.m.
Datos de contacto. Oficinas
Centrales: Lunes a viernes
https://www.registraduria.gov.co/ de8a.m. a
?page=Directorio_oficinasCentra 5p.m.
les
Semi
permanente: el
Virtual auxiliar Chat Bot
Atencién . o : . Permanente -
Chat Pagina web institucional https://www.registraduria.gov.co/
de Agente de chat
PQRSDC de Lunes a
Viernes de 8 a.
m.a5p. m.
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) Lunes a viernes
https://www.facebook.com/Reqis
Facebook Fan Page : : de8a.m.a
traduriaNacional/
Sp.m.
Todos los servidores publicos de la
RNEC estan sujetos a recibir y dar . .
) ) j y https://www.reqgistraduria.gov.co/ Permanente
tratamiento a través de su correo
electrénico institucional.
Correo - - -
L Nivel Nacional se han dispuesto
electrénico , . .
institucional correos electronicos institucionales
para el Nivel Central (Grupo PQR) : .
) https://www.reqgistraduria.gov.co/ Permanente
y para el nivel desconcentrado
(Registraduria Distrital y todas las
Delegaciones Departamentales)
Radicacion
ciudadana
. permanente.
Formulario ) ) .,
. , . o https://wsp.registraduria.gov.co/c | Atencién de
virtual de Pagina web institucional .
., ontacto/ servidores de
atencion —_— _
lunes a viernes
de8a.m.a5np.
m.
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ASPECTOS QUE CAMBIARON RESPONSABLE DE LA FECHA DEL CAMBIO VERSION
EL DOCUMENTO SOLICITUD DEL CAMBIO DD/MM/AAAA
Implementacion del ma_nual de Servicio a los Céstulo Mqrales Payares 3 27/07/2017 0
colombianos. Jefe de la Oficina de Planeacion
Actualizacion de la estructura estratégica y operativa
y del servicio al ciudadano en la RNEC.
Actualizacién de la caja de herramientas institucional Dr. José Fernando Flérez Ruiz
- ; . L : - i 18/08/2020 1
para el servicio al ciudadano, inclusion de la caja de Jefe de la Oficina de Planeacion
herramientas del Estado Colombiano para el servicio
al ciudadano.
ELABORO: REVISO: APROBO:
Ivonne Natalia Moreno Garcia Elizabeth Rivera Trujillo Dr. José Fernando Flérez Ruiz
Profesional Universitario Coordinadora de Peticiones, Quejas y Jefe de la Oficina de Planeacion
Reclamos
FECHA: 12/08/2020 FECHA: 13/08/2020 FECHA: 18/08/2020

50




