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INTRODUCCION

De acuerdo a los lineamientos planteados por el Departamento Nacional de Planeacion a través del Programa
Nacional de Servicio al Ciudadano (PNSC), se ha buscado a través de la formulacion de politicas de generar una
cultura de servicio al ciudadano que opere bajo parametros de calidad, igualdad, transparencia, eficacia e
integridad en los funcionarios de |a Entidad.

En desarrollo de la politica se establece el Protocolo de Atencion al Ciudadano, para los canales de atencion, con
la intencion de que, por medio de un nuevo enfoque de las relaciones entre servidores publicos y la ciudadania,
en especial nuestros socios y beneficiarios, los parametros de servicio se hagan cada vez mas incluyentes,
informados, eficaces, igualitarios y satisfactorios, para la Entidad.

En consecuencia, cada funcionario y/o prestadores de servicios de la Entidad, cumple un papel fundamental en el
servicio al ciudadano, dado que sus acciones y actitudes son la imagen frente a la ciudadania, siendo siempre
nuestro objetivo satisfacer oportunamente las necesidades de la ciudadania, en especial, nuestros socios y/o
beneficiarios.

El Club Militar en su objetivo de prestar servicios con calidad a los ciudadanos y en especial, a los socios y/o
beneficiarios o entidad que lo requiera, orientara sus esfuerzos a la satisfaccion de las necesidades, buscando
apoyar la participacion ciudadana en las decisiones de impacto a la entidad en la busqueda constante del
cumplimiento de las practicas de buen gobiemo mediante las estrategias “Ventanilla hacia adentro” y “Ventanilla
hacia afuera”.

Conforme a lo anterior, la entidad facilitara el acceso de los ciudadanos a sus derechos, a través de los distintos
canales; bajo los principios de informacion completa y clara, de igualdad, moralidad, imparcialidad, celeridad,
eficiencia, transparencia, calidad y oportunidad en el servicio, teniendo presente las necesidades, realidades y

expectativas del ciudadano y en especial, al socio y/o beneficiario.

Crear la Politica de Servicio al Ciudadano para emprender acciones dirigidas a incrementar la confianza y facilitar
el acceso de los ciudadanos de los servicios que presta Entidad a traves de los diferentes canales de atencion.
fove L4 B 5 SEE-EEIE | - l
v Disefiar estrategias que permitan la ejecucion de la politica.
v Gestionar la atencion oportuna y de calidad a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias -

PQRSD - presentadas por los ciudadanos, teniendo en cuenta el lenguaje que debe ser usado para dirigirse a
Qada grupo de ciudadanos, usuarios o interesados.

1 Politica de Servicio al Ciudadano-Mininterior
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v Incentivar la cultura interna de servicio a la ciudadania a partir del desarrollo de capacidades técnicas y
competencias humanas.

v' Disponer de canales de comunicacion y espacios fisicos que proporcionen accesibilidad a la ciudadania.

v' Cumplir con la normatividad aplicable en materia de participacion y servicio al ciudadano

Tiene como proposito el de facilitar el acceso de los ciudadanos y en especial, a los socios y beneficiarios,
mediante los servicios de la Entidad, en todas sus Sedes y a través de los distintos canales.

Con la formulacion de dicha Politica se espera entender la gestion del servicio al ciudadano no como una tarea
exclusiva de las dependencias que interactian directamente con los ciudadanos o de quienes atienden sus
peticiones, quejas o reclamos, sino como una labor integral que requiere de: articulacion y compromiso entre los
diferentes procesos.

o G o T T Gaapiions sl 2or <l SeWiEE
| e ite comBlouib aod gy

Atencién al ciudadano: es la gestion que realiza el club militar, a través del grupo de atencion integral al socio,
donde se realiza el contacto con el ciudadano y generar en ellos algin nivel de satisfaccion.

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

Caracterizacién 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, procedimientos, procesos de cualificacion de los servicios, ofertas de canales de atencion y de

informacion) para garantizar el efectivo ejercicio de los derechos de los ciudadanos en su interaccion con el
estado.

Ciudadano: Toda persona miembro activo del Estado, titular de derechos politicos, asi como de deberes y sujeto
a las leyes del Estado

Cobertura: entendida como la gestion y el fortalecimiento de los canales de atencion para interactuar con los
ciudadanos, con el objeto de ofrecer informacion y gestionar los tramites y servicios que demandan en
cumplimiento de sus deberes o en ejercicio de sus derechos.

Corrupcién: el uso del poder para desviar la gestion de lo plblico hacia el beneficio privado

Cumplimiento de expectativas: hace referencia al conocimiento de las caracteristicas, necesidades,
preferencias y expectativas de los ciudadanos, con el fin de contar con informacion para la toma de decisiones y

;T! mejoramiento continuo del servicio.

2 Pglitica de Servicio al Ciudadano- Municipio de Guayata
Politica de Servicio al Ciudadano-Migracion Colombia
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De la ventanilla hacia adentro: en esta perspectiva se desarrollan acciones y actividades, que buscan la
articulacion de las areas, procesos o procedimientos intemos de la entidad, asi como la coordinacién y
articulacion entre entidades, aspectos fundamentales para ofrecer servicios que atiendan de manera integral las
necesidades y expectativas de la ciudadania.

De la ventanilla hacia afuera: esta perspectiva esta compuesta por el conjunto de elementos presentes en el
ciclo del servicio, que le permiten a las entidades fortalecer las capacidades institucionales para satisfacer las
expectativas o necesidades de los ciudadanos; mejorar la comunicacion con los usuarios; ofrecer servicios &giles,
oportunos, de calidad, transparentes e incluyentes; todo esto mediante la implementacion de diversos canales de
interaccion (presenciales, telefonicos o virtuales), el uso de tecnologias de la informacion y las comunicaciones y
el desarrollo de sinergias entre entidades publicas y privadas.

Encuesta: conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a obtener una muestra representativa de la
poblacion con el fin de conocer estados de opinién o hechos especificos.

Grupos de interés: individuos u organismos especificos que tienen un interés especial en la gestion y los
resultados de las organizaciones publicas.

Informacion publica: es toda informacién que una entidad que maneja recursos publicos obtenga, adquiera o
controle.

Informacion publica clasificada: informacion cuyo acceso publico puede causar dafio a los siguientes derechos:
derecho a la intimidad, derecho a la vida, salud o seguridad, o perjudicar los secretos comerciales, industriales y

profesionales.

Informacién publica reservada: es aquella informacién cuyo acceso publico puede ser denegado, en las
siguientes circunstancias: la defensa y la seguridad nacional, la seguridad publica, las relaciones internacionales,
la prevencion investigacion y persecucion de los delitos y las faltas disciplinarias, el debido proceso y la igualdad
de las partes en los procesos judiciales, la administracion efectiva de la justicia, los derechos de la infancia y
adolescencia, la estabilidad macroeconémica y financiera del pais y la salud puablica.

Interés general: es el que afecta a un conjunto de personas y/o colectividades sobrepasando el interés individual.

Modelo integrado de planeacién y gestién MIPG: marco de referencia para dirigir, planear, ejecutar, hacer
seguimiento, evaluar, y controlar la gestion de las entidades publicas.

Participacién ciudadana: es el proceso de construccion ciudadana en la gestion pablica social de las politicas
plblicas que, conforme al interés general de la sociedad democrética, canaliza, da respuesta o amplia los
derechos econdmicos, sociales, culturales, politcos y civiles de las personas, y los derechos de las
organizaciones 0 grupos en que se integran, asi como los de las comunidades y pueblos indigenas.

PAAC - plan de atencion y anticorrupcion al ciudadano: Son las acciones dirigidas a evitar la
corrupcién y apoyar el desarrollo de una gestion publica eficiente. Se encuentra integrado por politicas

auténomas e independientes que se articulan bajo un solo objetivo: la promocion de estandares de
t%sparencia y la lucha contra la corrupcién al interior de cada entidad estatal
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Procesos y procedimientos: corresponde al conjunto de actividades tramites, informacion y documentacion
interrelacionados, que operan entre si para que las necesidades de los ciudadanos se transformen en resultados
especificos, concretos y oportunos, de tal forma que se visibilice la actuacion de la entidad en su interrelacién con
los ciudadanos para una adecuada prestacion del servicio.

Rendicion de cuentas: proceso conformado por un conjunto de normas, procedimientos, metodologias,
estructuras, practicas y resultados mediante los cuales las entidades de la administracion publica del nivel
nacional y territorial y los servidores publicos informan, explican y dan a conocer los resultados de su gestion a
los ciudadanos, la sociedad civil, otras entidades publicas y a los organismos de control, a partir de la promocion
del didlogo. Es una expresién de control social que comprende acciones de peticion de informacion y
explicaciones, asi como la evaluacion de la gestion. (ley 1757, 2015, art. 48).

Riesgo: posibilidad de que suceda algin evento que tendra impacto sobre los objetivos institucionales o de
proceso.

Servicio al ciudadano: derecho que tiene la ciudadania al acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno y calido a los
servicios que presta la entidad para satisfacer las necesidades.

Tramite: conjunto o serie de pasos o acciones reguladas por el estado, que deben efectuar los usuarios para
adquirir un derecho o cumplir una obligacion prevista o autorizada por la ley.

Transparencia: practica de la gestion publica que orienta el manejo adecuado de los recursos publicos, la
integridad de los servidores, el acceso a la informacion, los servicios y la participacion ciudadania en la toma de
decisiones, que se logra mediante la rendicién de cuentas, la visibilizacion de la informacion, la integridad y, la
lucha contra la corrupcion.

Transparencia activa: obligacién de publicar proactivamente informacion sin que medie peticion alguna, a través
de los medios oficiales (sitios web, carteleras, gacetas, etc.) Atendiendo los principios de maxima publicidad,
buena fe, transparencia, eficacia, facilitacion, no discriminacion, gratuidad, celeridad, calidad de la informacion y
divulgacién proactiva de la informacion.

Transparencia pasiva: obligacion de gestionar y responder las solicitudes de informacion de la ciudadania bajo
los plazos establecidos, y teniendo en cuenta los principios de méaxima publicidad, buena fe, transparencia,
celeridad, gratuidad, no discriminacién, eficacia, facilitacion y calidad de la informacion.

Veedurias ciudadanas: mecanismo democratico de representacion que le permite a los ciudadanos o a las
diferentes organizaciones comunitarias, ejercer vigilancia sobre la gestion publica, respecto a las autoridades,
administrativas, politicas, judiciales, electorales, legislativas y 6rganos de control, asi como de las entidades
publicas o privadas, organizaciones no gubernamentales de caréacter nacional o internacional que operen en el
%ais, encargadas de la ejecucion de un programa, proyecto, contrato o de la prestacion de un servicio piblico.



§ { Cédigo: DE-NP11
- Version: 2
weajhyw POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO Fecha: 08/07/2021
CLUB MILLITAR Pagina 7 de 15

L - A e PR ' ; '

v" Constitucion Politica de Colombia

Articulo 1. Colombia es un Estado Social de Derecho, principio fundante donde todas las actividades estatales y
particulares deben ser pensadas en funcion de este; la preservacion continua del principio democratico y la
participacion ciudadana se fundamenta en el respeto de la dignidad humana, donde el servicio se enmarca dentro
de las condiciones sociales.

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 participacion de todos
en las decisiones que los afectan y en la vida econdmica, politica, administrativa y cultural de la nacién (...).

Articulo 13. (...) el estado promovera las condiciones para que la igualdad sea real y efectiva y adoptaréa medidas
en favor de grupos discriminados o marginados (...). - Articulo 20. Se garantiza a toda persona la libertad de
expresar y difundir su pensamiento y opiniones, la de informar y recibir informacién veraz e imparcial (...).

Articulo 20. Se garantiza a todas las personas la libertad de informar y recibir informacion veraz e imparcial por
parte del Estado.

Articulo 23. 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 podré reglamentar su ejercicio ante
organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.

Articulo 74. Se establece el derecho que tiene las personas a acceder a documentos publicos con excepcion a
aquellos casos que preveé la ley.

Articulo 79. Cuando exista una situacion que pueda afectar la calidad la calidad de vida del ciudadano, la
administracién debe garantizar la participacion de la comunidad en las decisiones que esta adopte o pueda tomar.

Articulo 209. La funcion 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.

v’ 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”.

v’ Ley 1341 de 2009. Definen principios y conceptos sobre la sociedad de la informacion y la organizacion de las
Tecnologias de la Informacién y de las Comunicaciones-TIC, y establece la proteccion al usuario, facilitando el
&‘bre acceso y sin discriminacion de personas a la Sociedad de la Informacion.

3 politica de Servicio al Ciudadano-Min Comercio




t( Codigo: DE-NP11
- Version: 2
R POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO Fecha: 08/07/2021
CLUB MILLITAR Pagina 8 de 15

v’ Ley 1437 de 2011 (Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo); por el cual se
extraen las formalidades y términos para atender las solicitudes y peticiones presentadas por los ciudadanos
ante cualquier entidad del estado.

v’ Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcion, Articulo 76: “Oficinas de Quejas, Sugerencias y Reclamos”.

v’ Ley 1712 de 2014. Crea la Ley de Transparencia y del Derecho al Acceso a la Informacion Piblica Nacional,
regula el derecho del acceso a la informacion piblica, los procedimientos para el ejercicio y garantia del
derecho y a las excepciones a la publicidad de informacion.

v’ Ley 1755 de 2015. Regula el derecho fundamental de Peticion por motivos de interés general o particular, y a
obtener pronta resolucion completa y de fondo sobre la misma, sustituyendo un titulo del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

v Decreto 2623 de 2009, el cual creo el Sistema Nacional del Servicio al ciudadano (SNSC), como instancia de
articulacion entre entidades piblicas para promover intervenciones que impacten positivamente la calidad en
el servicio que prestan al ciudadano.

v Decreto 019 de 2012. Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y
tramites innecesarios existentes en la Administracién Publica.

v Decreto 2482 de 2012. Se establece la adopcién del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion-MIPG- como
instrumento de articulacion y reporte de la planeacion.

v Decreto 2693 de 2012. “Por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en
Linea de la Republica de Colombia (...)" Articulo 6. Temas prioritarios para avanzar en la masificacion de

Gobierno en linea (...)
v Decreto 1377 de 2013. Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012 Ley de Habeas Data

v Decreto 2573 de 2014. Por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en
Linea, se reglamenta parcialmente la Ley 1341 de 2009 y se dictan otras disposiciones.

v Decreto 124 de 2016, el cual sustituyo el titulo 4 de la parte 1 del libro 2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al
“plan anticorrupcion y atencién al ciudadano”.

v Decreto 2106 de 2019. Se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar tramites, procesos y
procedimientos innecesarios existentes en la administracion pablica.

v Documento CONPES 3649 de 2010. Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.
v Documento CONPES 3785 de 2013, Politica Nacional de eficiencia administrativa al servicio del ciudadano.

v Norma Técnica Colombiana-NTC 6047 de 2013, Accesibilidad al medio fisico, espacios del servicio al
ciudadano en la Administracion Publica.

&irectiva presidencial 9 de 1999. Lucha contra la corrupcién.
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Para la debida implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano, se establecen las siguientes responsabilidades:
Alta Direccion.

Se compromete con el desarrollo e implementacion de la politica institucional de servicio al ciudadano, a través del
aseguramiento de la disponibilidad de recursos para su cumplimiento y la asignacion de lineas de autoridad y
responsabilidad.

Comité Institucional de Gestion y Desempefio.

Aprueba la Politica de Servicio al Ciudadano

Lideres de proceso.

o Implementan los lineamientos, procedimientos y protocolos establecidos para la atencion a la ciudadania con
oportunidad, calidad

o Efectlian seguimiento al cumplimiento de los lineamientos de la politica en cada uno de los procesos acorde con su
competencia y responsabilidad.

Area de Atencion al Ciudadano.

o Propone al Comité Institucional de Gestion y Desempefio, la Politica de Servicio al Ciudadano.
o Coordina la implementacion de la politica institucional de servicio al ciudadano.

o Efectia monitoreo al cumplimiento de los lineamientos definidos en la politica institucional de servicio al
ciudadano.

§ - - - b P >
¥ i . : %2 Samat

Para implementar la Politica de Servicio al Ciudadano, el Club Militar tiene en cuenta los siguientes principios, asi:

v" Lenguaje claro: ofrece informacion clara y facil de entender.

v’ Eficiencia: ofrece una respuesta oportuna y coherente con las necesidades.

v Transparencia: Se puede hacer seguimiento en tiempo real a la gestion del Club Militar en relacion con las
solicitudes.

v' Consistencia: Se recibe la misma informacién de todos los servidores publicos a los que se contacta en
relacion con las solicitudes.

v’ Oportunidad en el servicio: Se recibe una atencion rapida y oportuna y se ofrecen soluciones en los
términos acordados.

v’ Calidad: Los asuntos tratados son manejados de acuerdo a estandares de excelencia.

v, Ajuste a necesidades y expectativas: entiende la necesidad, situacion economica y personal y disefia

q&ﬁnales y mecanismos que permiten interactuar con ellas.

5 Politica de Servicio al Ciudadano-Mininterior
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8.1 ELEMENTOS ESTRATEGICOS

Los elementos estratégicos del servicio al ciudadano se basan en la aplicacion de los siguientes componentes a
tener en cuenta en la implementacién de la Politica de Servicio al Ciudadano:

8.1.1 De La Ventanilla Hacia Adentro:
Institucional

o Delegacion de funciones en funcionario de la Alta direccion

o Incorporar recursos en el presupuesto

o Comunicacion directa entre las areas de servicio al ciudadano y la Alta Direccion
o Politicas con enfoque diferencia

Procesos y Procedimientos

o Optimizar los procesos intermos para la gestion de las peticiones, quejas y reclamos.
o Optimizar los procesos intemos para la gestién de los tramites y servicios.

o Informes de PQRSD - oportunidades de mejora

o Estrategia de comunicacion (responsabilidad de los servidores publicos Vs derecho de peticion)
o Politica de proteccion de datos personales.

Servidores Publicos

o Incluir en el Plan Institucional de Capacitacion temas relacionados con el mejoramiento del servicio al
ciudadano

8.1.2 De La Ventanilla Hacia Afuera

o Espacios fisicos — NTC 6047 Vs Ajustes Razonables
o Accesibilidad paginas web de las entidades.

o Sistemas de informacién (Gestion y Trazabilidad)

o Nuevos canales de Atencion e Informacion

Establecer indicadores
Protocolos de servicio al ciudadano en todos los canales
o Ventanillas tnicas

o 0

Certidumbre
o Lenguaje claro
%Publicacic')n proactiva de informacion
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8.1.3 Derechos y deberes de los ciudadanos y de las autoridades

De acuerdo con la Ley 1437 de 2011, Capitulo II, los derechos y deberes de los ciudadanos en su actuacion
frente a las autoridades, y de las autoridades en la prestacion de la atencion, son:

Los ciudadanos tienen derecho a:

o Presentar peticiones en cualquier modalidad, verbal o por escrito, o por cualquier otro medio idéneo y sin
necesidad de apoderado, asi como a obtener informacion y orientacion acerca de los requisitos que las
normas exijan. Estas actuaciones podran realizarse por cualquier medio disponible en la entidad, ain por
fuera de las horas de atencién al publico.

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

o Salvo reserva legal, obtener informacion de los registros y archivos publicos de acuerdo con la Constitucion y
las leyes.

o Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos establecidos para el efecto.
o Ser tratado con el respeto y la consideracion debida a la dignidad de la persona.

o Recibir atencién especial y preferente si son discapacitados, nifios, adolescentes, mujeres embarazadas o
adultos mayores y, en general, personas en estado de indefension o de debilidad manifiesta, de acuerdo con
el articulo 13 de la Constitucion Politica.

o Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores publicos y de los particulares que cumplan
funciones administrativas.

o Alegar y aportar documentos u otras pruebas en cualquier actuacion administrativa en la cual tengan interés, a
que dichos documentos sean valorados y tenidos en cuenta por las autoridades para decidir y a que estas i
informen al interesado cuél ha sido el resultado de su participacion.

8.2 COMPONENTES DEL SERVICIO AL CIUDADANOS

8.2.1. Instrumentos de Estandarizacion de Servicio al Ciudadano

Permite mejorar el nivel de prestacion brindado, al unificar criterios para la atencion a los diferentes grupo de
interés y de esta manera facilitar la labor de los funcionarios que interactiian con los ciudadanos, al igual que

garantizar un servicio de excelencia en el Club Militar.

Esta unificacion de criterios se soporta en los siguientes instrumentos, los cuales son transversales en la Entidad
y de aplicacion por parte de todos los funcionarios:

Carta de Trato Digno: documento donde se especifican los derechos de los ciudadanos y los diferentes
Xﬂales de atencién disponibles para la prestacion del servicio.

9 Politica Institucional de Servicio al Cludadano-MinComercio 2020
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o Protocolos de Atencién al Ciudadano: lineamientos sobre los aftributos generales del buen servicio que
contemple entre otros temas, la actitud que debe adoptar el funcionario en contacto con el ciudadano, y en
especial, el socio y/o beneficiario, el lenguaje verbal y no verbal y, la atencién que se le debe dar a personas
en ciertas circunstancias.

o Procedimiento de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias: documento detallado sobre la
forma de atencion a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones y consultas
presentadas por los ciudadanos al Club Militar de acuerdo a normatividad vigente.

o Caracterizacion de Ciudadanos: identificar las necesidades de acceso a la informacion, identificar el lenguaje
que debe ser usado para dirigirse a los ciudadanos, establecer una estrategia de implementacion o mejora de
los canales de atencion.

o Guia de atencion a personas en condicion de discapacidad: Documento que contiene las directrices para
garantizar y asegurar el ejercicio efectivo de los derechos de las personas en condicion de discapacidad que

acceden

8.22 Tramites ylo Servicios (Otros Procedimientos Administrativos-OPA)

Teniendo en cuenta que los tramites son los mecanismos a través de los cuales los ciudadanos, usuarios y
grupos de interés acceden a sus derechos y cumplen con sus obligaciones, es necesario:

o Identificar los Tramites y Servicios de la Entidad: conforme en lo dispuesto en el Decreto Ley 019 de 2019 es
obligacion del Club Militar, registrar y actualizar el inventario de tramites y servicios en el Sistema Unico de
Informacion de Tramites (SUIT), lo cual debe ser liderado por la dependencia que administra la SUIT junto con
las dependencias responsables de los tramites.

o Difusién de los Tramites y Servicios: basado en el inventario de tramites y servicios registrados en la SUIT, se
requiere difundir a los ciudadanos, usuarios y grupos de interés esta informacion a través de mecanismos
idoneos y suficientes.

8.2.3 Modelo de Interaccion con la Ciudadania:

Canales de Atencion
Se hace necesario desarrollar de manera periodica un analisis de necesidades frente a canales de atencion, con

el fin de identificar aspectos a fortalecer o ajustar y de esta manera garantizar la respuesta efectiva a los
diferentes requerimientos, en términos de oportunidad y calidad.

Buzon de Sugerencia

Los buzones de sugerencias estaran ubicados en cada punto de atencién presencial en un lugar visible y
de transito ciudadano. Cada buzoén contara con formatos de sugerencias y un lapicero con el fin de facilitar al
ciudadano la comunicacion con la Entidad.

Los buzones deben ser revisados una vez por semana, de lo cual se dejara constancia mediante acta de
apertura de buzones, segun el formato establecido para tal fin, que debe ser diligenciado y archivado por el
%rea de Atencion al Ciudadano.
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El Club Militar dentro de su modelo actual de servicio cuenta con los siguientes canales:

o Canal Presencial: Carrera 50 No 15-20 Puente Aranda-Bogota, Primer Piso
o Canal Telefonico: Linea Telefénica PBX (01) 290 50 77 extensién 2223
o Atencion Virtual.

Pagina Web www.clubmilitar.gov.co

Correo Electronico: atencionalciudadano@clubmilitar.gov.co

Redes Sociales

8.24 Indicadores de Gestion

De manera trimestral se mide el indicador de las PQRSD recibidas por cada unidad, en el cual se evaldan los
tiempos de respuesta de cada solicitud. Estos indicadores sirven como insumo para planes de accion del Grupo
Misional atencion Integral al Socio-Area de Atencion al Ciudadano.

8.25 Medicion del Servicio

Permite identificar las principales oportunidades de mejora y obtener retroalimentacion sobre el desempefio de la
entidad en torno al servicio al ciudadano, en este sentido, la medicion de las percepciones y expectativas que
tienen los ciudadanos frente al Club Militar, debe ser un ejercicio constante.

Por lo anterior, se hace necesario implementar mediciones de percepcion y expectativas a los tramites y servicios
como insumo fundamental para la mejora continua de la satisfaccion de los grupos de interés.

Las estrategias que se pretenden implementar para el desarrollo de la politica son las siguientes:

v Realizar caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos de interés atendidos

v’ Determinar, recopilar y analizar los datos sobre la percepcion del cliente o usuario, con respecto a los
productos o servicios ofrecidos y si estos cumplen sus expectativas.

v’ Determinar, recopilar y analizar los datos sobre la percepcion del cliente o usuario, con respecto a los tramites
y procedimientos de cara al ciudadano.

v Debe contar con procesos o procedimientos de servicio al ciudadano documentados e implementados
(peticiones, quejas, reclamos y denuncias, tramites y servicios)

v Debe aplicar el procedimiento para las peticiones incompletas

v’ Debe efectuar ajustes razonables para garantizar la accesibilidad a los espacios fisicos conforme a lo
establecido en la NTC 6047

v’ Debe implementar acciones para garantizar una atencion accesible, contemplando las necesidades de la
poblacién con discapacidades.

v Contar con mecanismos de atencion especial y preferente para infantes, personas en situacion de
discapacidad, embarazadas, nifios, nifias, adolescentes, adulto mayor y veterano de la fuerza publica y en
general de personas en estado de indefensién y o de debilidad manifiesta.

v" Contar ;n un sistema de informacion para el registro ordenado y la gestién de peticiones, quejas, reclamos'y
denuncfgs.
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v Publicar en su sitio web oficial, en la seccién de transparencia y acceso a la informacion publica:
- Mecanismos para la atencion al ciudadano
- Localizacion fisica, sucursales o regionales, horarios y dias de atencién al publico
- Derechos de los ciudadanos y medios para garantizarlos (Carta de trato digno)
- Mecanismos para presentar quejas y reclamos en relacion con omisiones o acciones de la Entidad
- Informe de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de acceso a la informacion

v' Implementar protocolos de servicio en todos los canales dispuestos para la atencion ciudadana.

v Contar con una politica de tratamiento de datos personales, y tiene establecidos lineamientos para la
proteccién y conservacion de datos personales.

v’ Divulgar su politica de tratamiento de datos personales mediante aviso de privacidad, en su pagina web y
personalmente al titular en el momento de la recoleccion de los datos.

v’ Conservar la informacion bajo condiciones de seguridad para impedir su adulteracion, perdida, consulta, uso o
acceso no autorizado o fraudulento.

v Contar con un formulario en su pagina Web para la recepcion de peticiones, quejas, reclamos y denuncias

v’ Elaborar informes de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias con una frecuencia trimestral.

10.SEGUIMIENTO Y EVALUACION
VeSS e o

El seguimiento es un instrumento indispensable para la implementacion adecuada de la politica. Se trata de
contar con la opcion de supervisar el avance o, en su caso, los problemas que registre el desarrollo de la misma
para de manera oportuna tomar acciones 0 medidas correctivas

Por lo anterior, la Oficina de Control Interno de la Entidad o quien haga sus veces sera la responsable de realizar
seguimiento y evaluacion a la Politica de Servicio al Ciudadano; asi mismo, se ejercera control mediante los
mecanismos de participacion ciudadana.
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