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{ŜǎƛƻƴŜǎ ŘŜ ǘǊŀōŀƧƻ άtǊƻǘƻǘƛǇƻέ 

 

Luego de la generación de ideas, es fundamental que los asistentes comiencen a materializar la solución. En 

ese sentido, los participantes deberán escoger una de las ideas planteadas y hacer un dibujo en el cual se pueda 

entender el funcionamiento de la solución. Esto permite pasar de una idea conformada por palabras, en algo 

que se pueda entender, ver y expresar mucho mejor. Al final se la sesión, cada una de las personas desarrolló 

un video explicando su prototipo. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Algunas de los prototipos realizados:  
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1. Propuesta de solución 
 

El ejercicio de prototipado se desarrolló únicamente con los miembros de los equipos de los retos (interno y 

externo) teniendo en cuenta toda la información recolectada en la sesión de ideación. Cada uno de los 

asistentes dibujó su propio prototipo de la solución teniendo, luego se socializaron los prototipos y se creó el 

prototipo final. 

Reto Externo: άΛ/ƽƳƻ ǇƻŘǊƝŀƳƻǎ ƳŜƧƻǊŀǊ ƭŀ /[!wL5!5 Ŝƴ ƭŀ respuesta a las PQRS que se dan a la 

ŎƛǳŘŀŘŀƴƝŀΚέ 
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Solución: Mejorando la experiencia del usuario con relación a la claridad en las PQR 

La siguiente solución está basada en el desarrollo de varias actividades: 

1. Mensaje informativo: Cada vez que se tenga una respuesta a una PQR de un ciudadano, se le enviará 
un mensaje de texto o vía whatsapp informándole que su respuesta se encuentra disponible. En el 
mismo mensaje se le da la opción de descargarlo directamente, sino, podrá también revisarlo teniendo 
en cuenta la forma que el ciudadano a definido su medio de comunicación (email, correo certificado, 
oficina) 
 

2. Guiones claros: Los guiones de las respuestas tendrán las siguientes características: 

¶ En la parte superior aparecerá el nombre del ciudadano con un breve saludo, seguido del número del 
PQR y el logo de Colpensiones 

¶ Un párrafo breve con la idea central de la comunicación 

¶ Utilización de imágenes explicativas de los pasos que se deben seguir para el desarrollo de las acciones 
pertinentes 

¶ Un breve párrafo de despedida e información de contacto 

¶ La normatividad deberá ir en un pie de página o al reverso de la hoja. 
 
3. Seguimiento indicadores calidad: Luego de cada cambio de guion se deberán hacer encuestas de 

calidad para medir especialmente el indicador de la claridad en la respuesta a la PQR, de esta manera 

se podrá validar si el cambio generó los resultados esperados. En ese sentido, los guiones donde se 

vea un menor cambio de indicadores se deberá revisar de nuevo el guion y generar cambios. Esta 

actividad se complementa con la actividad 4. 

  

4. Mesas de ideas: Desarrollo de mesas de trabajo entre colaboradores de Colpensiones y ciudadanía 

para mejorar la claridad de los guiones. En un comienzo se desarrollarán mesas para modificar todos 

los guiones de la entidad recibiendo ideas de la ciudadanía. Luego, y teniendo en cuenta el 

seguimiento de indicadores de calidad, se podrá evidenciar los guiones que están teniendo menos 

resultados de calidad para hacer los ajustes respectivos mediante la generación de mesas de ideas. 

 
Ejemplos de guiones1: 

                                                             
1 Guiones propuestos de guiones: Se adjuntan a este documento.  
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Propuesta de Guion 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


