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“Creo que no hay una vocacion mas alta con respecto a una carrera que el servicio
publico, que es una oportunidad para hacer una diferencia en la vida de la gente y
mejorar el mundo”.

Jack Lew- Servidor PUblico



. . . x> MINISTERIO DE DEFENSA
fModelo Sectorial de Servicio al Ciudadano NACIONAL

Presentacion

Dentro del concepto de la Dimension de Gestion con Valores para resultados de
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, se evidencia, con alta relevancia, que el
relacionamiento estado-ciudadano ha adoptado el enfoque de Estado abierto bus-
cando articular las expectativas ciudadanas y responsabilidades publicas a traves del
dialogo directo, creando especial sinergia entre las politicas publicas que inciden di-
rectamente en la relacion del ciudadano con el Estado, como son las de: Servicio al
Ciudadano (de forma transversal a las demas), Racionalizacion de Tramites, Partici-
pacion Ciudadanay su componente Rendicion de Cuentas, Transparencia y Acceso a
la Informacion Publica y Lucha Contra la Corrupcion.

“Bajo el enfoque de Estado abierto, se busca avanzar en la construccion de confianza
a travées de una nueva forma de gobernanza que ve en el ciudadano un aliado de la
administracion publica, “pasando del paradigma del gobernar para los ciudadanos a
una nueva dimension del gobernar “con” los ciudadanos”!

Dimension 3

D/Dﬁl] Gestion con valores para el resultado

Esta imensdn defne los aspacios a tener en cuenta por parte de una entidad para poner en marcha lo prevsio y establecido en los ejarcicios de direccionamianto
estratégica y de planeacidn instiucional Dado que el MIPG se enmarca, a su vez, en el modelo de gestion para resultados, requiere de la puesta en marcha de los
cursos de accion o trayacionias de implementacion: que hagan visble el lagroe de los resultades v metas de la entidad

Su desarrollo =e entendera desde dos perspectivas:

Esquema de operacion ! Relacién Estado-Ciudadano

De o ventanilla Relaclsn

hocla adentro ~ ::::ndu culdadane
Aog, “a

De la Ventanilla hacia adentro De la Ventanilla hacia afuera
(Arreglos Institucionales, procesos internos, ejecucion del (Canales de atencidn, cobertura, expectativas v calidad,
presupuestn, defensa juridica. mejora normativa, seguridad y cerdidumbra de tiempo. modn v lugar; paticipacion ciudadana en la
gobierno digital — TIC para el Estado) gesftion y gobierno digital — Tic para |a sociedad)

La grafica anterior identifica la relacion entre la ventanilla hacia adentro y la venta-
nilla hacia afuera, generando especial sinergia entre el esquema de operacion y su
impacto en la relacion Estado ciudadano. Al hablar de la ventanilla hacia adentro se
hace referencia a la intervencion de los procesos internos. Se espera que los organis-
mos, entidades del sector y dependencias de la UGG, alcancen una cultura de servi-
cio a la ciudadania que fortalezca los procesos y procedimientos para la atencion de
peticiones, entrega de bienes y servicios, y acceso a la informacion conforme con los
siguientes conceptos?:

' Actualizacion de lineamientos de la politica publica de servicio al ciudadano- Diciembre de 2020 - DAFP

2 Actualizacion de lineamientos de la politica publica de servicio al ciudadano- Diciembre de 2020 - DAFP
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Estructura organizacional adecuada que permite el cumplimiento de los objeti-
vOs misionales, la atencion oportuna y con calidad de los requerimientos de los
ciudadanos y garantizar sus derechos.

Los procesos misionales de la entidad que estan detras de la entrega de |la oferta
institucional de bienes y servicios, asi como los relacionados con atencion a re-
guerimientos de los ciudadanos, estan claramente definidos y son lo mas exped-
itos posibles.

Todos los procesos generan valor y facilitan el cumplimiento de los objetivos mis-
ionales.

El talento humano responsable de la gestion de los requerimientos de los ciu-
dadanos es suficiente y sus perfiles son adecuados.

Existe una dependencia encargada de liderar las politicas que buscan mejorar la
relacion del Estado con el ciudadano y tiene comunicacion directa con la alta di-
reccion de la entidad.

La entidad cuenta con manuales y protocolos de servicios en los cuales se pre-
cisan los lineamientos para la atencion a la ciudadania.

Los sistemas de informacion garantizan la seguridad de la informaciony la trazab-
ilidad de la interaccion con los ciudadanos.

La entidad cuenta con herramientas de automatizacion de procesos y de relacio-
namiento con la ciudadania que facilitan la gestion interna y la entrega oportuna
de la oferta publica a los ciudadanos.

Las tecnologias de la informacion y las comunicaciones permiten interactuar de
para atender los requerimientos de los ciudadanos y cumplir de la mejor forma
con los objetivos misionales.

Los recursos de infraestructura, equipos, tecnologia y comunicaciones, entre
otros, son adecuados y suficientes para la buena interaccion con los ciudadanos y
el desarrollo de los procesos misionales.

Los canales de atencion garantizan la accesibilidad de todas las personas, sin im-
portar su condicion o caracteristicas especiales a la oferta institucional del Estado,
ni del lugar en el que se encuentran.

Respecto de la ventanilla hacia afuera, a continuacion, se presentan los lineamientos
que permitiran garantizar estandares de excelencia en el servicio en cada uno de los
escenarios de relacionamiento entre los ciudadanos y el Estado:

Lineamientos de servicio al ciudadano en el acceso a la informacion publica
Lineamientos de servicio al ciudadano en la simplificacion de tramites

Lineamientos de servicio al ciudadano para facilitar la participacion ciudada-
nay la rendicion de cuentas

Lineamientos de servicio al ciudadano en la Gestion Documental

Lineamientos de servicio al ciudadano en la Informacion Estadistica
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Es por lo anterior que la implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, traza la linea de ejecucion de los aspectos
mas relevantes en materia de Servicio al Ciudadano conforme a la normativa vigen-
te, y segun el grado de implementaciéon se obtiene la calificacion de ejecucion y/o
avance, conforme lo reportado a través del Formulario Unico de Reporte de Avance
a la Gestion FURAG, que en ultimas constituye el estado situacional de la politica, en
comparacion con otras entidades del orden nacional, generando la implementacion
de iniciativas permanentes para optimizar la relacion y la satisfaccion de la ciudada-
Nia a través de los diferentes tramites y servicios.

Por otra parte, la Oficina de Relacion con el Ciudadano del Ministerio de Defensa
Nacional, como parte de sus funciones atribuidas a través del Decreto 1874 de 2021,
materia de servicio las siguientes:

“Dirigir, orientar, controlar la organizacion y funcionamiento de la atencion a
los ciudadanos en los organismos y entidades del Sector por medios presen-
ciales: y tecnologicos en los terminos en que lo dispongan las normas legales
vigentes.”

“Definir lineamientos relacionados con el servicio al ciudadano, con base en
las politicas publicas, diagnosticos, estandares de calidad y atribuciones res-
pectivas del Ministerio de Defensa Nacional y del Sector Defensa.”

“Liderary coordinar la implementacion de estrategias, buenas practicas y pro-
tocolos para el fortalecimiento del servicio al ciudadano en el Sector Defensa.”

De acuerdo a lo anterior, el presente Modelo define lineamientos, pautas y proced-
imientos, en materia de Politica de Servicio en el Sector, asi como protocolos de cana-
lesy escenarios, los cuales, a través de una adecuada implementacion, optimizaran la
experiencia de servicio de los usuarios, grupos de valor y de interés de los Organismos
(Comando General de las Fuerzas Militares, Ejército Nacional, Fuerza Aérea Colombi-
ana, Armada Nacional, Policia Nacional), entidades centralizadas y descentralizadas
del Sector Defensa y dependencias de la Unidad de Gestion General, bajo princip-
ios de informacion completa y clara, igualdad, moralidad, economia, celeridad, im-
parcialidad, eficiencia, transparencia, calidad y oportunidad en el servicio, teniendo
presente las necesidades, realidades y expectativas del ciudadano, lo que permitira
a mediano y largo plazo construir relaciones de valor mas satisfactorias con nuestros
grupos de valor y/o interés, fortaleciendo de esta manera nuestra cultura de servicio.

Esimportante mencionar que las Oficinas de Relacion con el Ciudadano o las instan-
cias que hagan sus veces en el marco de la Ley 2052 de 2020, asesoraran, orientaran
y acompanaran a cada organismo, entidad del Sector Defensa y dependencias de la
Unidad de Gestion General, propendiendo por el desarrollo de las responsabilidadesy
obligaciones de cada una de las politicas de la dimension de Gestion con Valores para
resultados (Politica de Servicio al Ciudadano, Politica de Racionalizacion de Tramites,
Politica de Participacion Ciudadana y Rendicion de Cuentas) y de la dimension Infor-
macion y Comunicacion especificamente para la Politica de Transparencia y Acceso
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a la Informacion Publica, lo cual no implica que esta Oficina sea la Unica responsable
de su implementacion.

Este Modelo Sectorial de Servicio al Ciudadano, deroga el Protocolo de Servicio al Ci-
udadano del MDN, expedido en el ano 2021.

Objetivo

Establecer lineamientos generales que se hacen necesarios para mejorar la interac-
cion entre los servidores publicos y los grupos de valor y/o interés de los Organismos,
entidades del sector Defensa, asi como las dependencias de la Unidad de Gestion
Ceneral, emitiendo lineamientos frente a la uniformidad en la atencion por los dif-
erentes canales dispuestos segun los protocolos indicados para tal fin, garantizando
asi los derechos de la ciudadania, brindando informacion y servicio de calidad, lo que
permitira fortalecer la imagen institucional y nuestra cultura de servicio contribuy-
endo a la generacion de confianza y satisfaccion de la ciudadania con los servicios y
atencion prestada por el Ministerio de Defensa Nacional.

Alcance

Este Modelo Sectorial de Servicio al Ciudadano es de aplicacion para los “Organismos”
(el Comando General de las FF.MM. Ejército Nacional, Armada Nacional, Fuerza Aérea
Colombiana, Policia Nacional, en sus diferentes escenarios e instancias de relaciona-
miento directo con el ciudadano en todo el pais, entre ellas las oficinas de relacion
con el ciudadano o de servicio al ciudadano, los establecimientos de salud militar,
unidades militares para el desarrollo de tramites y servicios de cara a la ciudadania
entre otras instancias), "Entidades” (centralizadas y descentralizadas del Sector De-
fensa)y “dependencias de la Unidad de Gestion General” a través del personal militar,
personal civil, personal civil uniformado y contratistas, por medio de canales presen-
ciales como Ventanillas y/o puntos de atencién y servicio, ferias, convocatorias masi-
vas de tramites y servicio, etc. Canales telefonicos como PBX, lineas gratuitas, lineas
celulares institucional, centros de contacto, lineas fijas de atencion o extensiones y
canales electronicos: como sedes electronicas, paginas web, correo electronico, apli-
caciones moviles, chat bot, chat interactivo, moédulo de PQRS, WhatsApp entre otras.

Este documento, se constituye en una herramienta de permanente consulta para
todo el personal civil, personal uniformado y contratistas del Sector Defensa, quienes,
en el ejercicio de sus funciones y actividades, “ejecutan” la Politica de Servicio al Ci-
udadano y hacen parte de los equipos tematicos de otras politicas asociadas a la de
Servicio al Ciudadano en el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion.

Normatividad

Constitucion Politica de 1991, articulos 2,123 y 209

Ley 790 de 2002 “Por la cual se expiden disposiciones para adelantar el progra-
ma de renovacion de la administracion publica y se otorgan unas facultades
extraordinarias al Presidente de la Republica. (En el articulo 14 implementa el
Plan de Gobierno en Linea con el fin de promover el desarrollo de las tecnolo-
gias para la prestacion de servicios y portales de informacion que acerguen la

©
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administracion”.

Ley 962 de 2005 “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de
tramites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del
Estadoy de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios
publicos” (En los articulos 1, 6, 8 y 10 se establece la implementacion del correo
certificado y electronico como mecanismos para la recepcion de peticiones
eliminando tramites y formalismos para acceder a la administracion).

Ley 1341 de 2009 “Por la cual se definen principios y conceptos sobre la socie-
dad de la informacion y la organizacion de las Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones — TIC —, se crea la Agencia Nacional de Espectro y se dic-
tan otras disposiciones”.

Ley 1346 de 2009 “Por medio de la cual se aprueba la "Convencion sobre |los
Derechos de las personas con Discapacidad", adoptada por la Asamblea Ge-
neral de la Naciones Unidas el 13 de diciemlbre de 2006".

Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los me-
canismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion vy la
efectividad del control de la gestion publica.

Ley 1581 de 2012 “Por la cual se dictan disposiciones generales para la protec-
cion de datos personales”.

Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo”.

Ley 1862 de 2017 “Por la cual se establecen las normas de conducta del Militar
Colombiano y se expide el Codigo Disciplinario Militar”.

Ley 1952 de 2019 “Por medio de la cual se expide el codigo general disciplinario
se derogan la ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la ley 1474 de 2011,
relacionadas con el derecho disciplinario.

Ley 2052 de 2020 “Por medio de la cual se establecen disposiciones transver-
sales a la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los particulares que
cumplan funciones publicas y/o administrativas, en relacion con la racionali-
zacion de tramites y se dictan otras disposiciones" Articulo 2 - Articulo 17.

Ley 2196 de 2022 “Por medio de la cual se expide el estatuto disciplinario po-
licial”.

Decreto 2591 de 1991 “Por el cual se reglamenta la accion de tutela consagrada
en el articulo 86 de la Constitucion Politica”.

Decreto 2232 de 1995 “Por el cual se reglamenta la Ley 190 de 1995 en materia
de declaracion de bienesy rentas e informe de actividad econdmica, asi como
el sistema de quejasy reclamos”. (En los articulos 7,8 y 9 se establecen las fun-
ciones generales de las dependencias encargadas de las quejas y reclamos y
las del jefe de la oficina).

Decreto Ley 2150 de 1995 “Por el cual se suprimen y reforman regulaciones,
procedimientos o tramites innecesarios existentes en la Administracion PuU-
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blica”.

Decreto 2623 de 2009. “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano”.

Decreto Ley 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Admi-
nistracion Publica.”

Decreto 1377 de 2013. Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de
2012.

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
2009y se dictan otras disposiciones’”.

Decreto 1081 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario
Unico del Sector Presidencia de la Republica”.

Decreto 124 de 2016 “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la parte 1 del Libro
2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al "Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano".

Decreto 1499 de 2017 “Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo relacionado
con el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015".

Decreto 1874 de 2021 “Por el cual se modifica la estructura del Ministerio de
Defensa Nacional, se crean nuevas dependencias, funciones y se dictan otras
disposiciones”.

Decreto 088 del 24 de enero de 2022 "Por el cual se adiciona el Titulo 20 a la
Parte 2 del Libro 2 del Decreto Unico Reglamentario del Sector de Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones, Decreto 1078 de 2015, para reglamen-
tar los articulos 3, 5y 6 de la Ley 2052 de 2020, estableciendo los conceptos,
lineamientos, plazos y condiciones para la digitalizacion y automatizacion de
tramites y su realizacion en linea”.

Decreto 767 de 16 de mayo de 2022 "Por el cual se establecen los lineamientos
generales de la Politica de Gobierno Digital y se subroga el Capitulo 1del Titulo
9 de la Parte 2 del libro 2 del Decreto 1078 del 2015, Decreto Unico Reglamen-
tario del Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

Resolucion 3660 de 2022 “Por la cual se reglamenta el tramite interno del De-
recho de Peticion en el MDN, CGFM, FF.MM. y se dictan otras disposiciones”.

CONPES 3649. Politica Nacional del Servicio al Ciudadano. 2010. (Su objetivo
central es contribuir a la generacion de confianza y satisfaccion de la ciudada-
Nia con los servicios prestados por el Ministerio de Defensa Nacional.

Norma Tecnica de Calidad en la Gestion Publica NTCGP - 1000. Norma téc-
nica de calidad en la gestion publica. 2009. (Especifica los requisitos para la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad aplicable a la rama
ejecutiva del poder publico con el propdsito de que éstas puedan mejorar su
desempenoy su capacidad de proporcionar servicios que respondan a las ne-
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cesidades y expectativas de sus clientes).

Circular 100-010-2021 - Directrices para fortalecer la implementacion del Len-
guaje Claro

Actualizacion de Lineamientos de la Politica de Servicio al Ciudadano DAFP -
2020.

Cula para Entidades Publicas Servicio y Atencion Incluyente - PNSC.

Cuia de caracterizacion de ciudadaniay grupos de valor - Version 4 - Septiem-
bre de 2022 del Departamento Administrativo de la Funcion Publica.
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1. éQué es Servicio?

Segun lo expuesto por la Escuela Superior de la Administracion Publica, a través de la
Guia de Servicio al Ciudadano de la ESAP - 2017, la definicion mas cercana al servicio
publico es:

“Conjunto de actividades que desarrolla la entidad para sus grupos de interes (usu-
arios o ciudadanos), con el proposito de satisfacer sus necesidades y expectativas, a
traves de procedimientos previamente definidos. El servicio esta llamado a prestar,
no solo de una manera eficiente, sino con altos estandares de calidad, cobertura e
Inclusion, que permitan a todos sus grupos de interes (usuarios o ciudadanos) acced-
er a estos servicios desde cualquier punto del pais o del exterior en condiciones de
Igualdad. Garantizando de esta forma el acceso a sus derechos.

La atencion a los ciudadanos debe hacerse bajo el enfoque de SERVICIO PUBLICO,
es decir, en términos respetuosos, corteses, inclusivos y oportunos, v garantizando
que la informacion suministrada al publico sobre los servicios ofrecidos y sobre la
misma entidad, sea veraz y pertinente.”

La Oficina de Relacion con el Ciudadano del Ministerio de Defensa Nacional ha defini-
do los siguientes objetivos de servicio:

Garantizar el acceso de los ciudadanos a la oferta de tramites, servicios y otros
procedimientos administrativos del Sector Defensa, a través de |los diferentes
escenarios de relacion con el ciudadano, en condiciones de igualdad, sin im-
portar sus caracteristicas economicas, sociales, politicas, fisicas, o cualquier
otro tipo de situacion especial.

Generar apropiacion de la Politica de Servicio al Ciudadano en los servidores
puUblicos y colaboradores de todos los niveles del Sector Defensa.

Establecer esquemas de seguimiento y evaluacion de la politica de servicio al
ciudadano que permitan medir el avance en la implementacion y su impacto
de cara a la ciudadania en los organismos, entidades y dependencias de la
UGG.

Disenar estrategias de atencion con enfoque diferencial respecto de las po-
blaciones de especial proteccion constitucional en los organismos, entidades
y dependencias de la UGC.

Dar cumplimiento a lo ordenado por la Ley en temas relacionados con servi-
cio al ciudadano.

2. Concepto de Ciudadano

El concepto de ciudadano, relacionado con las personas naturales destinatarias de
los diferentes tramites y servicios dentro de nuestro Estado Social de Derecho, ofre-
cidos o dispuestos a traves de las entidades publicas del orden nacional y territorial,
con el fin de garantizar sus derechos, satisfacer necesidades especificas dentro de
ciertas condiciones o requisitos. Este concepto esta relacionado con los conceptos
de consumidores, beneficiarios, grupo de interés o usuarios en general. Ciudadano
(usuario - grupo de valor) es la persona o conjunto de personas a quienes va dirigi-
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do el servicio y quienes utilizan la oferta institucional ofrecidas por las entidades
del Estado.

Ademas, dentro de esta definicion, se incluye al ciudadano interno (servidor publico)
quien también demanda tramites, servicios y OPAS (Otros Procedimientos Admin-
istrativos), bien sea de forma individual o bajo el esquema de equipo o dependencia
de trabajo.

3. Cultura de Servicio

Teniendo la claridad de lo que entendemos como ciudadano, la prestacion del servi-
cio en el Ministerio de Defensa se enmarca en una cultura de servicio definida como:
“El desarrollo de pautas de comportamiento enfocadas a una efectiva experiencia de
servicio, bajo parametros previamente establecidos, basandose en la mejora conti-
nua con transparencia, oportunidad, igualdad, calidez y calidad” - MDN 2022.

Esta cultura, parte desde el cumplimiento de la normatividad en temas de servicio,
cumplimiento de requisitos de la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica
NTCGP 9001-2015, Politica de Calidad, satisfaccion del usuario, talento humano com-
petente, hasta la evaluacion de los atributos y criterios de servicio, conocimiento vy
garantia de derechos y deberes de los ciudadanos. La continua capacitacion, sen-
sibilizacion, interiorizacion, aplicacion y evaluacion, garantizara la sostenibilidad de
nuestra cultura de servicio a nivel sectorial.

3.1. Atributos del Servicio

Adoptar estos atributos en todo el ciclo de servicio, permitira concebir por parte del
ciudadano, un servicio mas humano y cercano:

Amable: Ser respetuoso, gentil, agradable y servicial en la interaccion con la
ciudadania.

Confiable: Las respuestas deben ser certeras, basadas en normas y procedi-
mientos. Exactitud en la informacion que se le brinda a la ciudadania.

Empatico: Comprender los sentimientos y emociones de otro individuo. Po-
nerse en el lugar de otro hara que entendamos sus necesidades o inquietu-
des con mayor precision.

Digno: El servicio debe ofrecerse con respeto por su condicion humana, por-
gue los ciudadanos, sin excepcion, merecen ser respetados.

Incluyente: El servicio debe ser de la misma calidad para todos los ciudada-
Nnos, al reconocer y respetar la diversidad de las personas.

Oportuno: Todas las respuestas o resultados deben darse en el momento
adecuado y deben cumplir con los términos acordados con el ciudadano.

Efectivo: El proceso de servicio debe resolver exactamente lo requerido por
el ciudadano.

Innovador: La gestion de servicio cambia y se debe reinventar de acuerdo
con las necesidades de las personas, los desarrollos tecnoldgicos y con las ex-
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periencias de servicio de la entidad. El servidor publico debe ser creativo para
brindar al ciudadano diferentes alternativas y una experiencia de buen servi-
cio.

3.2. Criterios de comportamiento

La implementacion de las pautas o criterios de comportamiento le dan vida a nues-
tra cultura de servicio, por tal motivo, los servidores publicos, personal civil, personal
militar, personal civil militar y contratistas del Sector Defensa deben tener en cuenta
los siguientes criterios a la hora de interactuar y brindar atencion a la ciudadania:

Capacidad de escucha: Elemento esencial del proceso de comunicacion vy,
por tanto, de la atencion a la ciudadania. La empatia y la escucha activa mini-
mizan las posibles reacciones negativas del usuario y permiten comprender
con claridad las necesidades de este.

Actitud serena y amigable: Mantener una postura adecuada, un tono amable
y cordial, evitando la agresividad verbal y corporal.

Exactitud en la informacion: Permite garantizar la calidad de los servicios, la
transparencia y equidad.

Respeto, gentileza y sinceridad: Dar importancia y consideracion al ciudada-
Nno, permitiendo que exprese de manera completa sus necesidades, sin inte-
rrumpirlo.

nou nou

Conciencia del usuario: Usar frases como “lo comprendo”, “qué pena”, “claro
gue si” demuestran que se comprende su situacion.

Dar alternativas de solucién: De acuerdo con las circunstancias ofrecer alter-
nativas, si es que las hay, y comprometerse solo con lo que se pueda cumplir.

Claridad y sencillez: Evitar el uso de téerminos técnicos de dificil comprension
para el usuario, asicomo de normas que él desconoce, como primera respues-
ta. Explicar de manera sencillay clara los procedimientos que se deben seguir.

Respuesta asertiva: Responder a las necesidades y solicitudes de los ciuda-
danos, en el marco de las normas y principios que rigen el actuar del servidor
publico (Codigo de Integridad).

Lenguaje claro y apropiado: Evitar el uso de jergas, tecnicismos y abreviatu-
ras. En caso de tener que utilizar una sigla siempre debe aclarar su significa-
do. Evitar tutear al ciudadano al igual que utilizar términos como “Mi amor”,
“Corazon”, etc, dirigirse al ciudadano con “Senor” o “Senora” y evitar respuestas
cortantes del tipo “Si", “No”, ya que se pueden interpretar como friasy de afan.

Atencion a personas alteradas: En muchas ocasiones llegan a las diferentes
dependencias, organismos y entidades del sector defensa, ciudadanos incon-
formes, confundidos, ofuscados, en la mayoria de los casos por desinforma-
cion. Bajo estas circunstancias es importante adoptar los siguientes compor-
tamientos:
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Mantener una actitud amigable y mirar al interlocutor a los 0jos; N0 Mos-
trarse agresivos verbalmente, ni con los gestos o postura corporal.

Dejar que el ciudadano se desahogue, escucharlo atentamente, no inte-
rrumpirlo ni entablar una discusion con él.

Evitar calificar su estado de animo — no pedirle que se calme.

No tomar la situacion como algo personal, el usuario se queja de un servicio
no de la persona.

No perder el control; si el servidor conserva la calma es probable que el ciu-
dadano también se calme.

Cuidar el tono de voz - muchas veces no cuenta tanto lo qué se dice, sino
como se dice.

Usa frases como “lo comprendo”, “qué pena’, “claro que si”, que demuestran
conciencia de la causa y el malestar ciudadano.

Dar alternativas de solucion, si es que las hay, y comprometerse solo con |lo
gue se pueda cumplir.

"Actuamos y dejamos huella brindando una experiencia positiva de servicio”

3.3. Condiciones del buen servicio

Un servicio de calidad en el Sector Defensa siempre va mas alla de la simple respues-
ta a la solicitud del usuario, debe satisfacer a quien lo recibe; esto supone compren-
der las necesidades de los ciudadanos, lo que a su vez exige escucharlo e interpretar
sus necesidades.

Los usuarios requieren informacion y aprecian que ésta les sea brindada de manera
oportuna, clara y completa, por tal motivo respuestas tales como "no se ..", "vuelva
manana" o "eso Nno me toca a mi ... ", impactan de forma negativa la relacion con la

ciudadania y afectan la satisfaccion de nuestros usuarios. .

Por lo anterior, los servidores publicos, personal militar, personal civil, uniformado vy
contratistas del Sector Defensa deben seguir las siguientes condiciones a la hora de
prestar un servicio:

Informarse sobre los procedimientos de PQRSCF, formatos, instructivos, cana-
les de atencidon para responder las PQRSCF de |la ciudadania.

Conocer la mision, temas y dependencias competentes, canales e informa-
cion a identificar, relacionados con los tramites y servicios que presta la enti-
dad, actualizando de forma permanente o cuando aplique, las novedades o
los temas coyunturales que pueden impactar la atencion al ciudadano.

Conocer los protocolos de atencion por diferentes canales.

Implementar los atributos de servicio y criterios de comportamiento como
parte fundamental de la Cultura de Servicio del Sector Defensa.

Seguir el procedimiento o el respectivo conducto regular con aguellos temas
gue no pueda solucionar (ante alguna dificultad para responder por falta de
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informacion, informacion incompleta o errada), debe comunicarlo a su jefe in-
mediato para que lo resuelva de fondo o adelante el tramite correspondiente.

Prestar un servicio de calidad y excelencia.

Orientar temas relacionados con los tramites, servicios y OPAS (Otros Procedi-
mientos Administrativos) con las areas competentes para hacerlo.

“Es por medio de la vulnerabilidad que los seres humanos crean conexiones. Cuanto
mas vulnerables seamos entre nosotros, mas confiaremos el uno en el otro y sere-
mos Mmas capaces de colaborar de manera efectiva” Neil Blumenthal

3.4. Etica del Servicio - Politica Antisoborno

Teniendo en cuenta la implementacion de la Norma Técnica de Calidad 37001 - Politi-
ca Antisoborno por parte del Ministerio de Defensa Nacional — Unidad de Gestion
Ceneral, y la Directiva Ministerial Permanente 12 de 2022 en lo que respecta a los
compromisosy responsabilidades de los Organismos y Entidades del Sector Defensa
frente al Sistema de Gestion Antisoborno, se debera garantizar que a través de sus
canales oficiales, la ciudadania puede interponer denuncias por conductas contrar-
ias a la Ley o la Funcion publica; entre ellas de soborno. De igual manera se hace
extensivo el conocimiento y aplicacion de los lineamientos que emita el Ministerio
de Defensa respecto al tratamiento de las quejas y denuncias, asi como la guia Siste-
ma de Gestion Antisoborno, Regalos y Debida Diligencia, en cuanto a la prohibicion
de recibir y ofrecer dadivas, atenciones y cortesias, que para los fines de este docu-
mento, se refiere a la atencion y servicio multicanal y/o intervencion en el tramite,
servicio, o procedimiento interno a cambio de cualquier tipo de dadiva, cortesia o
remuneracion lo que podria dar lugar a procesos administrativos, disciplinarios y pe-
nales correspondientes. En tal sentido, se recomienda la adopcion del “Compromiso
Antisoborno”y su correspondiente suscripcion por parte del personal del primer nivel
de atencion.

“Crear una buena experiencia de cliente no ocurre por accidente. Ocurre por
diseno” Clare Muscutt

4. Carta de Trato Digno derechos y deberes de los ciudadanos y ser-
vidores publicos

En cumplimiento a la Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Codigo de Proced-
imiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, en su articulo 7: Deberes
de las autoridades en la atencion al publico, el numeral 5 indica lo siguiente: “Expe-
dir, 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”, por lo anterior, los organ-
ismos y entidades del Sector a través de sus oficinas de servicio al ciudadano o quien
haga sus veces, deberan propender por la actualizacion anual de su carta de trato
digno, conforme a su estrategia de servicio, la cual deben publicarla en los todos los

15



. .o . ¥ > MINISTERIO DE DEFENSA
fModelo Sectorial de Servicio al Ciudadano T

escenarios de relacion con la ciudadania.

Para la Unidad de Gestion General, a continuacion, se da a conocer la Carta de Trato
Digno al Ciudadano:

Respetados ciudadanos y ciudadanas: El Ministerio de Defensa Nacional se compro-
mete a que, en cada una de sus actuaciones, se brinde un trato equitativo, igualitario,
diligente, justo, integro, honesto, profesional y respetuoso. De igual manera, reconoce
el deber que le corresponde de garantizar los derechos establecidos en la Consti-
tucion Politica y, en cumplimiento con lo dispuesto en el articulo 7.°, numeral 5 del
Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, de ex-
pedir, hacer visible y actualizar anualmente los derechos de los usuarios y los medios
puestos a su disposicion para garantizarlos efectivamente, acatando los principios de
igualdad, moralidad, economia, celeridad, imparcialidad, transparencia y publicidad.

Para el Ministerio de Defensa, el trato digno va mas alla de un mandato legal, es un
comMpromiso con nuestros grupos de valor, constituye una premisa y un deber inher-
ente y esencial del personal civil, personal militar, y contratistas, presentando a todos
los usuarios sus derechos, deberes y los medios con los que cuenta para su cono-
cimiento, a través de la oficina de Relacion con el Ciudadano.

4.1. Derechos de los ciudadanos

Recibir el mismo trato, sin ninguna discriminacion por razones de religion,
raza, sexo, origen nacional o familiar, opinion, politica o lengua.

Ser tratado con respeto y consideracion; asi como recibir atencion especial
y preferente si se trata de personas con discapacidad, ninos, ninas, adoles-
centes, mujeres gestantes o adultos mayores, veteranos de la Fuerza Publica,
desplazadosy victimas de la violencia o en general, de personas en estado de
indefension o de debilidad manifiesta®.

Presentar PQRSCF de forma presencial, verbal, escrita y por cualquier medio
electronico disponible en el Sector Defensa, sin necesidad de apoderado, y
obtener respuesta oportuna y eficaz en los tiempos establecidos por la Ley.

Obtener informacion y orientacion de calidad acerca de los tramites, servicios
y OPAS (Otros Procedimientos Administrativos) ofrecidos por los organismos,
entidades del Sector y dependencias de la Unidad de Gestion General.

Respetar y hacer respetar el derecho a la intimidad personal y familiar, y a su
buen nombre.

Conocer, actualizar y rectificar la informacion personal que reposa en nues-
tras bases de datos y archivos.

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

3 Sentencia T-277/20: Quien estd en situacién de debilidad manifiesta por cuestiones de salud es el individuo
que: i) pueda catalogarse como persona con discapacidad, ii) con disminucion fisica, psiquica o sensorial en un
grado relevante, y (iii) en general todas aquellos que (a) tengan una afectacidn grave en su salud; (b) esa circun-
stancia les ‘impidala] o dificulte sustancialmente el desemperfio de sus labores en las condiciones regulares’, y ()
se tema que, en esas condiciones particulares, pueden ser discriminados por ese solo hecho, esta en circunstan-
cias de debilidad manifiesta...
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Cualquier otro que le reconozca la Constitucion Politica de Colombia vy las le-
yes.

4.2. Deberes de los ciudadanos

Obrar conforme al principio de buena fe, cumpliendo los procesos y procedi-
mientos establecidos por el Ministerio, y aportar informacion, declaraciones o
documentos reales.

Evitar afirmaciones temerarias, entre otras conductas que dificulten o retra-
sen la normal prestacion del servicio.

Tratar con respeto y consideracion a los Servidores Publicos, personal civil,
personal militar, personal civil uniformmado y contratistas del Ministerio de De-
fensa Nacional.

Conocer los requisitos de los tramites, servicios y OPAS (Otros Procedimientos
Administrativos), acatando la Constitucion y las leyes.

Conocer y usar en forma apropiada los canales de comunicacion del Ministe-
rio de Defensa Nacional - Unidad de Gestion General.

4.3. Deberes de los servidores publicos y colaboradores del Sec-
tor Defensa

Brindar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin dis-
tincion alguna.

Garantizar atencion presencial al publico como minimo durante cuarenta
(40) horas a la semana, segun las necesidades del servicio, atendiendo a todas
las personas que ingresen a los puntos de atencion presencial y de radicacion
dentro del horario de atencion.

Carantizar el debido proceso en toda clase de actuaciones administrativas.

No recibir u ofrecer, cualquier regalo, dadivas, hospitalidad, donacion, corte-
sias de bienes o servicios, con motivo o en ocasion del desempeno de sus
funciones.

Todos los demas que sefnalen la Constitucion Politica, la Ley y demas regla-
mentos.

5. Ciclo de Atencidn y Servicio

Los organismos, entidades del Sector Defensa y dependencias de la Unidad de
Cestion General, indicadas en el alcance de este documento, que ofrezcan tramites,
servicios, productos, OPAS (Otros Procedimientos Administrativos), definidos en sus
portafolios institucionales, o que entreguen informacion en general, deben cumplir
con el ciclo de servicio de este documento, configurandose como su propia estrate-
gia de servicio, la cual debe ser impulsada y monitoreada por las oficinas de Relacion
con el Ciudadano o de Servicio al Ciudadano. Este ciclo redne los pasos basicos que
permitan brindar un servicio con altos estandares de calidad, partiendo desde el pla-
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near, hacer, verificar y actuar. Es necesario implementar puntos de control para este
ciclo de servicio, permitiendo garantizar su cumplimiento, en acompahamiento con
las inspecciones generales u oficinas de Control Interno y sistemas de gestion de
cada Organismo, entidad del Sector y Unidad de Gestion General.

CICLO PHVA DE LA ATENCION Y SERVICIO

Conocimiento Lineamientos
Capacitacion permanente
Diagnostico situacional
Caracterizar Usuarios
Planeacion de la Estrategia
de servicio

Servicio No conforme

Oportunidades de mejoramiento:
- Tratamientode PQRSCF

- Medicionde la satisfaccion
- Calificacion FURAG

- Indicadores de Servicio

Actualizaciéon deInformacion
Accesibilidad de la canales
Gestion PQRSCF Multicanal
Gestion de Servicio
Protocolo porcanales
Incentivos y estimulos

Medicionde servicio multicanal
Seguimiento PQRSCF
Informes de seguimiento de servicioal
ciudadano

M técnicas de servicio

Fuente: MDN Oficina de Relacion con el Ciudadano.

PLANEAR

1. Conocer los lineamientos en materia de atencion y servicio al ciudadano mul-
ticanal emitidos por entidades del orden nacional y el Ministerio de Defensa
Nacional, los cuales se adoptaran a traves de los diferentes planes programas
y proyectos (Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano y Planes institu-
cionales) que garanticen su adecuada implementacion, avance en la gestion
y constante monitoreo.

2. Todo el personal civil, personal militar, personal civil uniformado y contratis-
ta que tenga contacto directo con el usuario, de forma presencial, telefoni-
ca y electronica (primer nivel de atencion), debera contar con capacitacion
en materia de cultura de servicio y en general lo establecido en este Modelo
Sectorial de Servicio al Ciudadano, para el efecto, las oficinas de Relacion o de
Atencion al Ciudadano o de Servicio al Ciudadano en los organismos y enti-
dades del Sector deberan facilitar jornadas de capacitacion permanentes que
permitan cualificar a los servidores publicos y colaboradores del primer nivel
de atencion del Sector Defensa, de ser posible contando con el apoyo del De-
partamento Administrativo de la Funcion Publica - DAFP, Escuela Superior
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de Administracion Publica - ESAP, universidades publicas y privadas y otras
instituciones o entidades privadas que permitan fortalecer las competencias
y requerimientos frente a la politica de servicio al ciudadano del MIPG, sensi-
bilizando la importancia del servicio al ciudadano.

3. Los Organismos, Entidades del sector y dependencias de la Unidad de Ges-
tion General, deberan realizar un diagndstico sobre el estado de avance o de-
sarrollo de la Politica de Servicio al Ciudadano en el marco del MIPG, el cual
incluya los resultados de las preguntas que se evalian en el Formulario Unico
de Reportes de Avance de la Gestion -FURAG- vy las incorporadas en la herra-
mienta de autodiagndstico de la Politica de Servicio al Ciudadano; analizar su
nivel de cumplimiento e identificar qué acciones deben implementarse para
lograr el ciento por ciento del cumplimiento.®

4. Caracterizar a la ciudadania (usuarios, grupos de valor e interés) que acceden
a los tramites, servicios y OPAS (Otros Procedimientos Administrativos) ofre-
cidos por parte de los organismos, entidades del sector y dependencias de |la
Unidad de Gestion General, implementando para tal fin herramientas pre-
senciales, telefonicas o electronicas que permitan la capturay procesamiento
de diferentes variables como la informacion psico demografica (rasgos psi-
cologicos de los consumidores, su estilo de vida, sentimientos, necesidades,
intereses, expectativas, etc.) incluyendo el enfoque de género diverso para la
identificacion de poblacion de orientacion sexual e identidad de género di-
versas, canales de atencion entre otras, conforme a la regulacion normativa
en Mmateria de proteccion de datos personales, conforme a la guia de caracte-
rizacion de ciudadania y grupos de valor - version 4 - septiembre de 2022 del
Departamento Administrativo de la Funcion Publica

5. Habilitar herramientas y mecanismos efectivos para la identificacion de po-
blacion vulnerable y/o preferencial como también canales accesibles para la
adecuada atencion presencial, telefonica y electronica.

6. Conocer y aplicar los deberes y derechos ciudadanos y exhibirlos en lugares
visibles a los usuarios externos.

7. Analizar la informacion de los ciudadanos relacionada con PQRSCF.

8. Conforme al analisis de informes tanto de PQRSCF, como medicion de la sa-
tisfaccion en temas de atencion y servicio, proponer o replantear planes, pro-
gramas, proyectos que permitan agilizar y facilitar los tramites y servicios de
cara al usuario final.

4 Medicion de la gestiéon institucional e implementacion de la Politica - Lineamientos Politica de Servicio al Ci-
udadano: https:/Mwww.funcionpublica.gov.co/documents/28587410/38139874/2021-03-23_Politica_servicio_al_ciu-
dadano_actualizada.pdf/a8f37301-0e89-d6da-9708-ce72772cdebf?t=1619450714666.
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HACER

1.

Carantizar la actualizacion de informacion propia del organismo, entidad
del sector o dependencia de la Unidad de Gestion General, suministrada a
través de la pagina web implementando para tal fin el Formato Alternativo®
y demas requerimientos de conformidad con la Ley 1712 de 2014 y Nor-
ma Técnica Colombiana 5854 de Accesibilidad a paginas web y Ma-
nual de Gobierno Digital o que haga sus veces y Decreto 1081 de 2015.
De igual forma se debe garantizar que la informacion suministrada a traves
de otros medios presenciales (ventanillas de atencion, carteleras, afiches, vo-
lantes, brochures) telefonicos y electronicos (correos electronicos, chat bot,
chat Interactivo, aplicaciones moviles) sea pertinente y de conformidad con
las necesidades de los usuarios, velando por su actualizacion permanente, de
conformidad con la “Guia para Entidades Publicas Servicio y Atencion Inclu-
yente”e.

Contar con informacion actualizada de tramites y servicios ofrecidos aplican-
do el concepto de lenguaje claro para la informacion entregada: normativi-
dad, requisitos, canales, tiempos, entre otros.

Realizar campanas de divulgacion de oferta institucional a través de diferen-
tes canales de atencion con base en los criterios de poblacion y necesidades
de los usuarios, apoyandose en las oficinas de comunicacion de los organis-
mos, entidades del sector y del Ministerio de Defensa Nacional.

Determinar un punto, ventanilla u oficina fisica de atencidon al usuario, que
conciba los criterios minimos de accesibilidad fisica conforme a la NTC 6047
de 2013 conforme al concepto de Diseno Universal.

Propender por la adecuacion y actualizacion y pertinencia de aplicativos web
o0 herramientas virtuales institucionales para la atencion y servicio al ciudada-
no.

Identificar los canales de atencion y servicio y registro de PQRSCF multicanal.

Implementar herramientas efectivas para el adecuado registro de usuarios
atendidos multicanal.

Cestionar la actualizacion de bases datos de usuarios atendidos, conforme a
los lineamientos en materia de proteccion de datos personales, conforme a la
Ley 1581 de 2012 “Por la cual se dictan disposiciones generales para la protec-
cion de datos personales”.

Dar cumplimiento a la Gestion de PQRSCF segun lo indicado en la normati-
vidad vigente, incluyendo no solo el canal presencial sino las presentadas de
mManera electronica, verbal y telefonica y por correspondencia fisica (tramite,

5 Formato alternativo: Para efectos de lo previsto en el articulo 8 de la Ley 1712 de 2014, se entendera por formato
alternativo, la forma, tamafo o modo en la que se presenta la informacidn publica o se permite su visualizacion
o consulta para los grupos étnicos y culturales del pafs, y para las personas en situacion de discapacidad, en apli-

cacion del criterio diferencial de accesibilidad. Decreto 1081 - 2015 ARTICULO 2.11.2.2.1.

6 Guia para Entidades Publicas Servicio y Atencion Incluyente https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20
Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/Gu%C3%ADa%20Servicio%20y%20Atenci%C3%B3n%20Incluy-

ente.pdf
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tiempos de respuesta efectiva, calidad de respuesta etc.).

10. Implementar protocolo de servicio por canalesy por poblacion.

11.

Establecer incentivos y estimulos para el personal civil y militar de servicio al
ciudadano, de acuerdo con lo previsto en el marco normativo vigente.

VERIFICAR

1.

Realizar medicion de la satisfaccion multicanal, por tramites, servicios OPAS,
PQRSCF y generar ejercicios de optimizacion del servicio, conforme al analisis
de la informacion arrojada en la materia.

Las oficinas de Relacion con el Ciudadano, de servicio al ciudadano o que haga
sus veces de cada Organismo, entidad del Sector y Unidad de Gestion Gene-
ral, realizara verificacion constante al estado de las PQRSCF, implementando
controles efectivos para evitar su vencimiento, conforme a lo contemplado en
la Resolucion 3660 de 2022 “Tramite Interno del Derecho de Peticion”.

Realizar informes trimestrales de atencion y servicio al ciudadano, en los cua-
les se evalUe el tratamiento realizado y estado de las PQRSCF de cada Or-
ganismo, entidad del sector defensa y Unidad de Gestion General, realizan-
do comparativos de cifras de un periodo a otro, identificando problematicas,
usabilidad de canales y temas reiterativos, asi como también la evaluacion
permanente frente a la suficiencia del talento humano para la atencion mul-
ticanal,y medicion de la satisfaccion generando las respectivas conclusionesy
recomendaciones. Este informe debe ser enviado a la Oficina de Relacion con
el Ciudadano del MDN, trimestralmente.

Analizar la medicion de la satisfaccion de los tramites, servicios, OPAS (Otros
Procedimientos Administrativos) de cada Organismo, entidad del Sector y
Unidad de Cestion General, identificando periodicidad, canales de atencion,
nivel de divulgacion, quejas, reclamos y demas inconvenientes presentados
por los usuarios, con el proposito de identificar oportunidades de mejora-
miento que sirvan de insumo para las estrategias de racionalizacion que de-
ben ser presentadas anualmente ante el Departamento Administrativo de la
Funcion Publica - DAFP.

Evaluar las tendencias de atencion y servicio segun las cifras capturadas fren-
te al registro de atencion, caracterizacion de usuarios y evaluacion de satisfac-
cion en general.

Desarrollar mesas técnicas con las instancias competentes institucionalmen-
te, de analisis de PQRS, medicion de la satisfaccion, y gestion de servicio mul-
ticanal, que permitan solucionar los inconvenientes evidenciados, generando
los respectivos acuerdos de servicio.

ACTUAR

1.

Cenerar oportunidades de mejora en el servicio o salidas no conforme ante
los sistemas de gestion de cada Organismo, entidad del Sector Defensa y Uni-
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dad de Gestion General, derivadas de las diferentes variables como o son el
tratamiento de PQRSCF, medicion de la satisfaccion, calificacion Formulario
Unico de Reporte de Avance en la Gestion del Modelo Integrado de Planea-
ciony Gestion, resultados de indicadores de Gestion relativos al servicio al ciu-
dadano, resultados informe trimestral de servicio al ciudadano, entre otras.

Ajustar o emitir lineamientos, conforme a las debilidades evidenciadas o nue-
VOS requerimientos en materia de servicio al ciudadano, por parte de diferen-
tes autoridades.

6. Cualificacion de Servicio

Tomando como base la necesidad, que para atender al ciudadano todo servidor publi-
co civil, militar y contratista debe contar con las competencias minimas de atencion
y servicio al ciudadano, es indispensable incluir este tipo de capacitaciones en el Plan
Anual Institucional de Capacitaciones, asegurando asi el fortalecimiento de las difer-
entes competencias en torno al Servicio al Ciudadano del personal de primer nivel de

servicio multicanal, contando con los siguientes requisitos:

Contar con el perfil de servicio y conocimiento necesario sobre la informacion
producida por el Organismo, entidad del Sector y la Unidad de Gestion Ge-
neral, en especial sobre sus funciones, estructura organizacional, portafolio
institucional y sus requisitos, normas que rigen su funcionamiento, los cana-
les de atencion, procesos vy flujos de informacion internos para resolver direc-
tamente el mayor numero de inquietudes en este primer nivel de servicio. En
este sentido se debe atender lo dispuesto en el articulo 9°, numeral 7 de la Ley
1437 de 2011 relativo a la prohibicion de “Asignar la orientacion y atencion del
ciudadano a personal no capacitado para ello”.

Es necesario que cada uno de los Organismos y entidades del Sector Defen-
sa, adelante las actuaciones correspondientes, con el fin de incorporar a las
plantas de personal de las oficinas de Relacion con el Ciudadano u Oficinas de
Atencion, personal cualificado para la atencion de personas en condicion de
discapacidad como interpretes Certificados en Lengua de Senhas Colombia-
na (LSC), asi como personal hablante de lenguas nativas colombianas, entre
otras.

Eliminar las barreras actitudinales que por diferentes criterios puedan gene-
rar discriminacion respecto de cualquier grupo poblacional.

Conocer claramente los protocolos de atencion para orientar a los ciudada-
nos, teniendo en cuenta criterios diferenciales cuando se trata de poblacion
vulnerable o de especial proteccion constitucional.

Frente a los servidores publicos que no son parte del primer nivel de atencion,
es decir no tienen contacto directo con los usuarios, deberan:

Participar en las jornadas de capacitacion y sensibilizacion sobre la impor-
tancia del Servicio al Ciudadano como eje fundamental en la relacion Esta-
do - Ciudadano, el tramite interno del Derecho de Peticidon, herramientas
utilizadas en la gestion de PQRS.
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Generar respuestas a las PQRSCF de los usuarios, conforme al enfoque de
lenguaje claro, respetando el rigor técnico y juridico que exige determinada
materia y de conformidad con los lineamientos técnicos vy juridicos que rige
el guehacer institucional.

7. Protocolo por canales de atencidén

Los canales de atencion son los medios a través de los cuales nuestros usuarios y
demas grupos de valor o interés interactuan con los organismos, entidades del sector
defensa y Unidad de Gestion General, con el proposito de recibir atencion, orient-
acion y tramite a sus solicitudes. Se clasifican en canales presenciales, telefonicos y
electronicos.

Todos los canales cuentan con su respectivo protocolo de atencion, que permite
estandarizar la prestacion del servicio. Para garantizar la calidad en la atencion deben
ser asignados a personal con vocacion de servicio y ser permanentemente monitore-
ados, lo que permitira garantizar el mejoramiento continuo.

Conforme a las preguntas enunciadas por el Formulario Unico de Reporte de Avance
ala Gestion - FURAG, en lo que respecta a la implementacion de la Politica de Servicio
al Ciudadano es importante como minimo una vez al ano, se realice el respectivo di-
agnostico situacional de canales, conforme a los requerimientos y las actualizaciones
normativas que se emitan.

“Un gran servicio al cliente no significa que el cliente siempre tiene la razon, signifi-
ca que siempre se le respeta”. Chris LoCurto

7.1. Protocolo de atencidén - canales presenciales

Este es un canal integrado principalmente por instalaciones fisicas en el que los usu-
arios y demas grupos de valor o interés interactlan de forma presencial, para realizar
tramites y solicitar servicios, informacion, orientacion o asistencia relacionada con el
guehacer de cada Organismo, entidad del Sector Defensa y de la Unidad de Gestion
General.

De conformidad con el articulo 7 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo: “Deberes de las autoridades en la atencion al publi-
co” su numeral 2 establece lo siguiente: “garantizar atencion personal al publico,
como minimo durante cuarenta (40) horas a la semana, las cuales se distribuiran en
horarios que satisfagan las necesidades del servicio”, por |o anterior, los organismos
y dependencias de la Unidad de Gestion General del Ministerio de Defensa Nacional
gue en el normal cumplimiento de sus funciones atiendan usuarios externos, gru-
pos de interés o ciudadania en general a través de diferentes escenarios de relacio-
namiento con el ciudadano, deberan gestionar su atencion de conformidad con el
horario establecido de la siguiente manera:

Como minimo se debera garantizar la atencion a los usuarios, los dias habiles de lunes
a viernes de 08:00 a 16:00 horas jornada continua en todos los puntos de atencion y
radicacion de documentos habilitados. Esta informacion debe ser publicada y actu-
alizada en las respectivas paginas welb, carteleras institucionales y demas medios de
comunicacion.
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Por otro lado, si de conformidad con la caracterizacion de usuarios efectuada se iden-
tifica la necesidad de establecer horarios adicionales de atencion se debera proceder
en tal sentido.

Para el caso de las entidades adscritas y vinculadas del Sector Defensa y de confor-
midad con la caracterizacion efectuada o la identificacion de necesidades de los usu-
arios, se deberan establecer jornadas de atencion minimas de ocho (8) horas diarias,
preferiblemente jornada continua.

Asi mismo, para este canal presencial es importante formular las mejoras de confor-
midad con la “Norma Tecnica de Calidad 6047 de 2013 - Accesibilidad al medio fisico.
Espacios de Servicio al Ciudadano en la administracion publica. Requisitos” La cual
establece los criterios y requisitos generales de accesibilidad y senalizacion al me-
dio fisico requeridos en los espacios de acceso al ciudadano, en especial, a aquellos
puntos presenciales destinados a brindar atencion al ciudadano, en construcciones
nuevas y adecuaciones de espacios designados, con el proposito de tener claridad
sobre las especificaciones técnicas requeridas para hacer accesibles e incluyentes
estos espacios. Para su implementacion es preciso llevar a cabo un diagnostico que
le permita a las entidades identificar los puntos que serdn objeto de construccion y/o
adecuacion del espacio fisico, para que posteriormente, se inicien todos los tramites
internos necesarios (presupuestales, contractuales y de talento humano, entre otros)
para su ejecucion conforme a lo identificado y proceder a incluirlo en los planes de
comprasy planes de accion anuales.

Igualmente, como canal itinerante, se establece que la participacion en actividades
masivas como ferias, lideradas por diferentes autoridades del orden nacional o terri-
torial, hacen parte de los canales presenciales y debera implementarse el protocolo
de atencion respectivo.

Pautas clave de canales presenciales:

Contar con la identificacion de un espacio, punto u oficina fisica que cumpla
los requisitos minimos de accesibilidad, dando cumplimiento a la atencion
preferencial y aplicacion de protocolo de atencion correspondiente.

Garantizar la atencion presencial minimo 8 horas al dia, en jornada continua.

Publicar y mantener actualizada la informacion de interés a través de cartele-
ras institucionales.

Atencion a PQRSCF de forma verbal y presencial.
Habilitar buzon de sugerencias en cada punto, espacio u oficina.

Contar con personal capacitado en temas atencion y servicio, que empaticen
frente a las necesidades de los usuarios

Ubicar a los ciudadanos con respecto a banos publicos, las salidas de emer-
gencia, puntos cercanos de fotocopiado y reconocer los procedimientos para
atencion de emergencias, entre otra informacion de interés.

Antes de iniciar nuestra labor de servicio, debemos prestar atencion a detalles esen-
ciales que permitiran mejorar la experiencia de los ciudadanos, que refleje la imagen
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institucional.

Cada Organismo, entidad del sector y la Unidad de Gestion General, deberan esta-
blecer un instructivo guia o procedimiento de identificacion, uso y monitoreo de ca-
nales presenciales.

Presentacién del puesto de trabajo:

El puesto de trabajo debe mantenerse ordenado, limpio, despejado, presen-
table a la vista y acorde con los lineamientos de orden y aseo, que establece el
area de Salud Seguridad y Salud en el trabajo.

Evitar colocar publicidad u otros elementos ajenos al Organismo, entidad del
Sector o Unidad de Gestion General, segun corresponda en el sitio asignado
para el servicio al ciudadano.

Disponer de elementos cotidianos de trabajo suficientes de manera que no
generen interrupciones durante la prestacion del servicio.

No consumir alimentos, bebidas o mantener utensilios de comida en la ven-
tanilla de atencion.

No debe escuchar musica, ver videos o usar audifonos u otros elementos dis-
tractores, que generen una barrera de comunicacion durante el servicio al
ciudadano.

Constantemente validar que el sistema o mecanismo de asignacion de tur-
nos esté operando de forma adecuada.

Presentacién personal:

La imagen personal esta estrechamente relacionada con la imagen institu-
cional, no solo es la imagen del servidor publico, sino la del Organismo, enti-
dad del Sector o de la Unidad de Gestion General.

Si se utiliza algun distintivo institucional como uniforme, chaleco o carng, de-
bemos hacerlo adecuadamente reforzando una imagen institucional positiva
ante el ciudadano.

Para quienes no usen uniforme se debe utilizar ropa casual de oficina, no es-
tan permitidos la ropa deportiva o informal, entre otros.

Asegurémonos que nuestro cabello y uhas estén siempre limpios y bien pre-
sentados.

En general el atuendo debe ser casual y discreto.

Atencién por buzén de sugerencias:

Mediante el buzdn de sugerencias, nuestros usuarios pueden presentar sus PQRSCF
en los puntos de atencion presencial. Es necesario contar con un lineamiento de trat-
amiento y gestion de buzdn de sugerencias, acatando la normatividad vigente, el
cual debe contar con formatos, esferos y ser ubicado en lugares visibles y de acceso
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a todas las personas, inclusive aquellas en sillas de ruedas, talla baja, ninos, ninas y
adolescentes.

Ferias de servicio
Es un acto publico organizado por diferentes autoridades para ser realizado en uno
o varios dias, al cual pueden asistir los ciudadanos y sus organizaciones libremente.

Independiente de |la convocatoria a participar en eventos masivos como ferias de ser-
Vicio, es importante tener en cuenta los siguientes criterios:

Identificacion de la entidad o dependencia en el stand o espacio asignado en
el evento (banner, pendones, carteles).

Personal capacitado frente a los tramites y servicios ofertados.
Presentacion personal institucional y respectiva identificacion.
Cumplimiento de horarios de atencion.

Registro de usuarios atendidos.

Aplicacion de encuestas de satisfaccion.

Paso a paso en la atencion presencial

INGRESO

Los guardias de seguridad deben:
Abrir la puerta cuando el ciudadano se aproxime evitando obstruirle el paso.
Hacer contacto visual, sonreir y saludar; evitando mirarlo con desconfianza.

Al ingreso vy salida de la entidad revisar los maletines, paquetes y demas ele-
mentos personales.

Informar al ciudadano de manera cordial y respetuosa sobre la necesidad de
revisar su bolso o pertenencias para garantizar la seguridad de las personas
gue se encuentran en la entidad.

Orientar al ciudadano para que se dirija a tomar un digiturno para posterior-
mente registrar sus datos y ser atendido. No dirigirse a los ciudadanos, con

nou

palabras como “miseno”, “amigo”, etc

ATENCION

Los servidores publicos deben:
Contacto inicial:

Saludar con una sonrisa y cordialidad haciendo contacto visual y manifestan-
do, con la expresion de su rostro, la disposicion para servir.
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Identificar si el ciudadano tiene alguna discapacidad o impedimento para
transmitir el mensaje.

Preguntarle al ciudadano su nombre y usarlo para dirigirse a él anteponiendo
‘senor” o “senora”.

No dirigirse al ciudadano en tercera persona, ni tutearlo.

Durante la atencion:
Iniciar la conversacion con preguntas abiertas que le permitan al ciudadano
explicar lo que necesita y tener un dialogo fluido.

Escuchar con atencion el requerimiento del ciudadano y brindarle una solu-
cion. Verificar que entiende la necesidad del ciudadano.

No utilizar siglas de uso habitual a nivel interno, ya que pueden resultar com-
pletamente desconocidas para el ciudadano.

Responder preguntas y brindar toda la informacion que requiera el ciudada-
no de forma clara y precisa.

Indicar claramente al ciudadano el procedimiento o tramite interno a seguir y
los tiempos de respuesta.

Sisuena el teléfono al atender a un ciudadano, se debe pedir permiso u ofre-
cer disculpas antes de contestar y atender a la persona que llama con calidez
y tomar sus datos.

Si la consulta es competencia de otra entidad publica o privada, se debe di-
reccionar el requerimiento, e informar al ciudadano a qué entidad fue enviada
su solicitud.

Despedida

Al finalizar la atencion:

Retroalimentar al ciudadano sobre los pasos a seguir cuando quede alguna
tarea pendiente.

Preguntarle como regla general: ¢ Hay algo mas en que pueda servirle? Des-
pedirse con una sonrisa llamando al usuario por su nombre y anteponiendo
el “senor” o “senora”.

Revisar, si es el caso, los compromisos adquiridos y hacerles seguimiento.

Si hubo alguna dificultad para responder al requerimiento del ciudadano, in-
formarle al jefe inmediato para que resuelva de fondo.
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7.2. Protocolo de atencion electrénica o virtual

La atencion electronica o virtual integra los canales de servicio que se prestan a traves
de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones - TIC'S: correo electronico,
pagina web y sus respectivos aplicativos, chat bot —whats app bot, redes socialesy las

aplicaciones moviles, entre otros.

Cada organismo, entidad del sector y la Unidad de Gestion General, deberan esta-
blecer un instructivo gufa o procedimiento de identificacion, uso y monitoreo de ca-

nales electronicos, en los que ademas se garantizaran los siguientes aspectos:

Tramite oportuno a PQRSCEF.

Proteccion y tratamiento datos personales.

Presentacion personal institucional y respectiva identificacion.
Registro de usuarios atendidos.

Aplicacion de encuestas de satisfaccion.

Identificacion de canales electronicos de mayor preferencia por los usuarios

Estos canales deben ser continuamente monitoreados frente a su efectiva funciona-
lidad y constante actualizacion de informacion, conforme a lo indicado en el ciclo de

servicio.

Pautas claves de canales electronicos

Entregar la responsabilidad de atencion de estos canales a personal idoneo
para su atencion.

Revisar de manera continua su funcionalidad. Si no funciona adecuadamente
reportar de inmediato al area correspondiente en solucionar.

El uso de este tipo de herramientas es de caracter estrictamente institucional.

Al recibir una PQRSCEF, a través de canales electronicos verificar su competen-
cia, de lo contrario, remitir a la entidad competente e informar el traslado al
peticionario, conforme a lo indicado en la Resolucion 3660 de 2022 por la cual
se reglamenta el tramite interno de Derecho de Peticion en el MDN, CGFM,
FE.MM.Y PONAL.

Para responder al usuario a través de este tipo de canales, se debe redactar
un Mmensaje en tercera persona, teniendo en cuenta que quien responde No
es el servidor publico, sino el Organismo, entidad o Unidad de Gestion Gene-
ral, siendo esa respuesta una declaracion institucional. Debe ser un mensaje
CONCIsO Yy preciso, redactado con oraciones cortas y parrafos concretos. Evitar
el uso de frases en mayusculas, negrillas o signos de exclamacion, conforme a
los lineamientos emitidos en materia de lenguaje claro.

En todo caso, siempre debe identificarse el servidor publico, personal civil,
personal militar, personal civil uniformado y contratista que se encuentra
atendiendo el canal, o quien entregue respuesta oficial.
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Cada servidor publico es responsable del uso adecuado de las herramientas
tecnoldgicas asignadas, asi como de la informacion que se captura y envia a
través de ellas, razon por la cual no debe permitir acceso a terceros.

Toda la informacion capturada a través de estas herramientas es reservada y
Nno puede ser reproducida, transferida, compartida con terceros, conforme a la
normatividad vigente en materia de proteccion de datos personales, Ley 1581
de 2012. El personal que administra estas herramientas debe firmar acuerdos
de confidencialidad y/o recibir capacitacion permanente en la materia.

Con respecto a los tramites y Otros Procedimientos Administrativos - OPAS,
deben estar publicados en las paginas web de los Organismos, entidades y
de la Unidad de Gestion General, alineados a la Politica de Racionalizacion de
Tramites, contando con la respectiva Estrategia de Racionalizacion y publi-
cados de forma actualizada en el Sistema Unico de Informacion de Tramites,
del Departamento Administrativo de la Funcion Publica - DAFP. Los servicios
deben ser publicados en las paginas web, indicando informacion como requi-
sitos, sedes, tiempos. etc.)

Toda la informacion registrada en las paginas web de cada institucion, en-
tidad del sector defensa y de la Unidad de Gestion General, deberan ser ac-
tualizadas periodicamente, garantizando la disposicion de la informacion en
cumplimiento a la Ley 1712 de 2014 - Articulo 9. Informacion minima obligato-
ria respecto a la estructura del sujeto obligado, Decreto 1081 de 2015, Capitulo
2 “publicacion y divulgacion de la informacion publica- transparencia activa” y
demas normatividad vigente.

7.3. Protocolo Atencion Telefénica

La atencion teleféonica se brinda a través de las lineas institucionales, los conmuta-
dores, centros de contacto, lineas celulares, entre otros. Le permite a los usuarios y
a los grupos de interés interactuar en tiempo real con el personal militar, personal
civil, personal civil uniformado y contratistas y/o de servicios tercerizados, quienes re-
solveran sus dudas de manera inmediata.

Es importante indicar que, al ser un canal estrictamente auditivo, el personal que lo
responda debera contar con una voz serena y clara, aplicando de forma estricta el
protocolo para este canal, inclusive para la atencion de usuarios dificiles.

A través de este medio, los ciudadanos también podran implementar sus peticiones
verbales, de conformidad con la Resolucion 3660 de 2022, articulo 9 - Presentacion
de peticiones verbales.

Con el propodsito de fortalecer la informacion telefonica suministrada a la poblacion
sorda, se hace necesario que los organismos, entidades y dependencias de la UGG
conozcan e implementen los servicios de Centro de Relevo, mas informacion en
la direccion: www.centroderelevo.gov.co. EI Centro de Relevo permite la comuni-
cacion doble via entre personas sordas y oyentes a través de una plataforma tec-
noldgica que cuenta con intérpretes de Lengua de Senas Colombiana en linea. Esta
iniciativa del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones-
MINTIC en alianza con la Federacion Nacional de Sordos de Colombia- FENASCOL ha
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evolucionado, desde el 2001, apoyandose en la tecnologia y esta disponible de forma
gratuita la aplicacion para dispositivos moviles.

Pautas clave de canales telefénicos:

Cada Organismo, entidad y la Unidad de Gestion General deberan establecer
un instructivo, guia o procedimiento de identificacion, uso y monitoreo para
canales telefénicos.

Designar la responsabilidad de atencion de canales teleféonicos a personal
idoneo para su atencion.

Revisar el correcto funcionamiento del computador si es una herramienta
para la atencion telefonica, teléfono, diadema y que los documentos de so-
porte, para brindar la atencion, estén disponibles.

Se debe contestar la llamada antes del tercer timbre.

Al contestar la llamada, saludar asi: “Buenos dias/tardes. Estd comunicado con
*nombre del Organismo, Entidad o Dependencia de la Unidad de Gestion Ge-
neral *. Soy *nombre del servidor publico* ¢ En qué puedo servirle?”.

Atender la llamada de manera amable y respetuosa.

Disponer de un inventario actualizado de los tramites y servicios de la enti-
dad, asi como de |la dependencia responsable, el nomlbre del servidor publico
gue podria resolver el tema, numero telefonico, extension y correo electronico
para contactarlo.

Protocolo atencién por correspondencia

Este canal permite que los usuarios a través de comunicaciones escritas, (fisicas o
electronicas) puedan solicitar servicios, informacion, orientacion o asistencia rela-
cionada con el qué hacer de los Organismos, entidades del sector y la Unidad de
Cestion General, a través de los procedimientos establecidos para tal fin, establecien-
do, los puntos de control necesarios para garantizar que todo tipo de comunicacion
se radigue de manera adecuada y oportuna de tal forma que permita garantizar su
tramite,

A continuacion, se detallan algunas caracteristicas importantes para este protocolo
de correspondencia:

1. Capacitar al personal de correspondencia, en tematicas relacionadas con ser-
vicio al ciudadano, procedimiento de correspondencia, herramientas de re-
gistro, asi como los ejes tematicos, tramites, servicios y demas procedimientos
administrativos que competen a cada uno de los Organismos, entidades del
sector y dependencias de la Unidad de Gestion General. La comprension de
las entidades facilitara ademas el traslado adecuado de todo tipo de comuni-
caciones, dentro de los tiempos establecidos.

2. Para el personal que recibe las comunicaciones al ciudadano, se precisa tener
en cuenta lo siguiente:

Saludar con una sonrisa, haciendo contacto visual, y manifestar con la ex-
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presion del rostro la disposicion para servir al ciudadano. Puede decir: “Bue-
nos dias/tardes, ;en qué le puedo servir?”.

Recibir los documentos que el ciudadano requiera radicar; si el documento
no es de competencia de la entidad, informar de esta circunstancia al ciu-
dadano, orientando al ciudadano, acerca del nombre de |la entidad y canal
oficial de radicacion. En caso de que insista en radicarlo, se debe recibir y
proceder conforme el procedimiento.

Se debe asignar un numero radicado a todos los documentos que se reci-
pan; la numeracion debe hacerse en estricto orden de llegada o salida.

Los nUmeros de radicado no deben estar repetidos, enmendados o tacha-
dos.

Registrar todas las solicitudes recibidas por cualquiera de los canales de ser-
vicio descritos en este protocolo, en el sistema de gestion de documentos
electronicos de archivo vigente, con la fecha y hora de recibo.

Si el documento recibido es fisico, evitar cubrir o alterar el texto del docu-
mento con etiqueta de registro de correspondencia.

Los documentos deben ser recibidos , aun cuando no se especifique el
nombre exacto del destinatario o que el asunto del oficio no se encuentre
indicado de forma correcta.

3. Las areas de radicacion de los Organismos, entidades del sec-
tor y de la Unidad de Gestion General, deberan realizar los contro-
les necesarios para identificar posibles fallas en la radicacion, des-
de el ingreso de metadatos, tiempos, hasta su direccionamiento.
Los puntos de correspondencia también deberan “garantizar la atencion per-
sonal al publico, como minimo durante cuarenta (40) horas a la semana, las
cuales se distribuiran en horarios que satisfagan las necesidades del servicio,
en jornada continua.

8. Protocolo de atencion prioritaria y garantia de los Derechos Hu-
manos

Uno de los principales objetivos trazados por el Ministerio de Defensa Nacional, es
garantizar que los Derechos Humanos de todos los ciudadanos sean respetados, al
ser inherentes a la vida y desarrollo de todos.

Todas las personas son iguales como seres humanos, por tanto, tienen derecho al
disfrute de sus derechos humanos, sin discriminacion alguna a causa de su raza, col-
or, género, origen étnico, edad, idioma, religion, opiniones politicas o de otra indole,
origen nacional o social, discapacidad, posicion econdmica, circunstancias de su na-
cimiento u otras condiciones.

Estos derechos son normas que reconocen y protegen la dignidad de todos los seres
humanos los cuales rigen la manera en que los individuos viven en sociedad y se rela-
cionan entre si, al igual que sus relaciones con el Estado y las obligaciones del Estado
hacia ellos.
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Asi mismo, la Corte Constitucional, en lo que respecta a la condicion de sujetos de
especial proteccion, la ha definido como la que ostentan aguellas personas que, de-
bido a condiciones particulares, a saber, fisicas, psicoldégicas o sociales, merecen un
amparo reforzado en aras de lograr una igualdad real y efectiva.

Por lo antes descrito, el Ministerio de Defensa Nacional ha dispuesto establecer una
atencion preferencial para sujetos de especial proteccion constitucional, esto refiere
al conjunto de acciones que buscan un trato prioritario y digno a la siguiente po-
blacion:

Ninos, ninas y adolescentes

Adultos mayores o veteranos de la Fuerza Publica

Mujeres gestantes o con nino en brazos

Victimas de la Violencia y/o desplazados por conflicto armado
Personas con discapacidad

Crupos étnicos minoritarios

Los servicios prestados a esta poblacion deben entregarse bajo principios de infor-
macion completa y clara, igualdad, moralidad, economia, celeridad, imparcialidad,
eficiencia, transparencia, consistencia, calidad y oportunidad en el servicio, teniendo
presente sus necesidades, realidades y expectativas con el propodsito de garantizar
sus derechos, en cumplimiento al articulo 13 de la Constitucion Politica de Colombia:

“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 oportuni-
dades sin ninguna discriminacion por razones de sexo, raza, origen nacional o famil-
iar, lengua, religion, opinion politica o filosofica.

El Estado promovera las condiciones para que la igualdad sea real y efectiva y adoptara
medidas en favor de grupos discriminados o marginados. El Estado protegera espe-
cialmente a aquellas personas que, por su condicion economica, fisica o mental, se
encuentren en circunstancia de debilidad manifiesta y sancionara los abusos o mal-
tratos que contra ellas se cometan”.

A continuacion, conoceremos el respectivo protocolo de atencion por categoria:
A. Ninos, ninas y adolescentes
B. Adulto mayor o veterano de la Fuerza Publica
C. Madres gestantes o con nifho en brazos
D. Victimas de la Violencia y/o desplazados por conflicto armado
Para esta poblacion es necesario tener en cuenta los siguientes criterios de atencion:

Una vez entran al punto de atencion presencial, el servidor publico debe iden-
tificar su condicion de atencion preferencial y orientarlos para que se situen
en las areas destinadas para este personal.

Debe dar prelacion en su atencion, sobre los demas.

La atencion se realiza por orden de llegada, dentro del grupo preferencial.
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Hay que escucharlos atentamente y otorgar tratamiento reservado a la solici-
tud.

En ningun momento se debera manifestar incredulidad sobre lo que diga, ni
referirse a ellos con etiquetas o calificativos, ni revictimizarlos.

Se les debe hablar claro y sencillo, sin uso de tecnicismos.

E. Persona con discapacidad’:

A continuacion, se comparten los protocolos de atencion para las personas con dis-
capacidad, construidos con el concurso de la Direccion de Veteranos y Rehabilitacion
Inclusiva (DIVRI).

Definicion de discapacidad: La Clasificacion Internacional del Funcionamiento de la
Discapacidad y de la Salud (CIF) define la discapacidad como un término genérico
gue incluye déficits, limitaciones en la actividad y restricciones en la participacion. In-
dica los aspectos negativos de la interaccion entre un individuo (con una “condicion
de salud”) y sus factores contextuales (factores ambientales y personales).

Principios y derechos de las personas con discapacidad

Nuestro pals, a través de la Ley 1346 de 2009 (Julio 31) aprueba la "Convencion sobre
los Derechos de las personas con Discapacidad", adoptada por la Asamblea General
de la Naciones Unidas el 13 de diciemlbre de 2006.

Esimportante garantizar el cumplimiento de los principios que favorezcan, el respeto
de la dignidad inherente, la autonomia individual, incluida la libertad de tomar las
propias decisiones y la independencia de las personas.

Los principios de la Convencion son:

La no discriminacion;
La participacion e inclusion plenas y efectivas en la sociedad;

El respeto por la diferencia y la aceptacion de las personas con discapacidad
como parte de la diversidad y la condicion humanas;

La igualdad de oportunidades;
La accesibilidad;
La igualdad entre el hombrey la mujer;

El respeto a la evolucion de las facultades de los ninos y las ninas con discapa-
cidad y de su derecho a preservar su identidad.

“Las personas con discapacidad, por tanto, tienen los mismos derechos que cualqui-
er otra persona, de los cuales es importante fortalecer y trabajar siempre por el cum-
plimiento de estos, tales como como la educacion en igualdad con todos y todas, la
via independiente, la capacidad juridica y la no discriminacion”.

Con el fin de lograr el cumplimiento de los principios y derechos anteriormente ex-

7 Contenido desarrollado con el apoyo de la Direcciéon de Veteranos y Rehabilitacion Inclusiva.
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puestos, pueden tenerse en cuenta algunos aspectos relevantes en el protocolo de
atencion de personas con discapacidad por parte de los servidores publicos del Sec-
tor Defensa, tales como:

Siempre sera prudente preguntarle si permite que se le acompane o ayude,
con lo cual se muestra y respeta su libertad.

En cualquier caso, siempre debemos esperar a que el ofrecimiento haya sido
aceptadoy, a partir de ese momento, escucharemos atentamente las instruc-
ciones que esa persona pudiera querer darnos.

En todo momento debe evitarse actitudes de sobreproteccion o de tipo pa-
ternalista que llevan a considerar a las personas que requieren especial pro-
teccion constitucional, como mas infantiles o carentes de opinidn, capacida-
des, decision o preferencias.

Servicios Centro de Relevo:

Esimportante indicar que existen herramientasocanalesde atencion para la atencion
de la poblacion con discapacidad auditiva, como los servicios que ofrece el Centro de
Relevo indicadas a continuacion:

Servicio Relevo de llamadas: El Centro de Relevo permite la comunicacion do-
ble via entre personas sordas y oyentes a través de una plataforma tecnolo-
gica que cuenta con intérpretes de Lengua de Senas Colombiana en linea.
Esta iniciativa del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comuni-
caciones- MINTIC en alianza con la Federacion Nacional de Sordos de Colom-
bia- FENASCOL ha evolucionado, desde el 2001, apoyandose en la tecnologia
y esta disponible de forma gratuita la aplicacion para dispositivos moviles.

Servicio de video, mensajes por WhatsApp: A traves de este servicio se pueden
enviar videos y/o audios cortos entre personas sordas y oyentes, teniendo a su
disposicion un intérprete del Centro de Relevo que transmitira la informacion
a los usuarios.

Servicio de Interpretacion en linea - SIEL: Este servicio facilita la comunicacion
entre personas con discapacidad auditiva y oyentes que se encuentran en un
mismo lugar, poniendo a su disposicion un intérprete en linea. Para acceder
al servicio se pueden conectar desde un computador, tablet o celular con co-
nexion a internet y sistema de amplificacion de audio y microfono.

Asi mismo, acogiéndose a la normatividad nacional, especificamente a la Resolucion
113 del 31 de enero de 2020 del Ministerio de Salud y Proteccion Social, en su anexo
técnico: manual técnico del registro y certificacion de discapacidad, numeral 1.2 se
reconocen las siguientes categorias de discapacidad:

Definicion discapacidad fisica: En esta categoria se encuentran las personas que
presentan en forma permanente deficiencias corporales funcionales a nivel musculo
esquelético, neuroldgico, tegumentario de origen congénito o adquirido, perdida o
ausencia de alguna parte de su cuerpo, o presencia de desordenes del movimiento
corporal. Se refiere a aquellas personas que podrian presentar en el desarrollo de sus
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actividades cotidianas, diferentes grados de dificultad funcional para el movimien-
to corporal y su relacion en los diversos entornos. caminar, desplazarse, cambiar o
mantener posiciones del cuerpo, elevar, manipular o transportar objetosy realizar ac-
tividades de cuidado personal o del hogar, interactuar con otros sujetos, entre otras
(Ministerio de la Proteccion Social & ACNUR 2011).

Para aumentar el grado de independencia, las personas con alteraciones en su movi-
lidad requieren, en algunos casos, de la ayuda de otras personas, al igual que los pro-
ductos de apoyo como protesis (piernas o brazos artificiales), ortesis, sillas de ruedas,
bastones, caminadores y muletas, entre otros. De igual forma, para su participacion
en actividades personales, educativas, formativas, laborales y productivas, deportivas,
culturales y sociales puede requerir espacios fisicos y transporte accesible.

Protocolo de atencién para personal con discapacidad fisica o moto-
ra:

Presente siempre una actitud de colaboracion para cubrir aguellas activida-
des perceptibles que la persona no pueda realizar por si misma.

Brindele su colaboracion si ha de transportar objetos.

No se apoye en la silla de ruedas de una persona que la esta utilizando, es par-
te de su estacion corporal.

Siva a mantener una conversacion con una persona que vaya en silla de rue-
das, y este dialogo dura varios minutos, situese a la altura de sus 0jos, en la
medida de lo posible, y sin posturas forzadas. Asi se evitan situaciones inco-
modas para ambas partes.

Procure que las personas que usan muletas o sillas de ruedas las puedan dejar
siempre al alcance de la mano. Lo mas adecuado seria que pudieran perma-
necer en la propia silla de ruedas, no cambiarlas a otro asiento. Pero cuando el
usuario de la silla la deje por cualquier circunstancia, no la aleje de su alcance.

Discapacidad auditiva: En esta categoria se encuentran personas que presentan en
forma permanente deficiencias en las funciones sensoriales relacionadas con la per-
cepcion de los sonidos y la discriminacion de su localizacion, tono, volumen y calidad,
COMO consecuencia, presenta diferentes grados de dificultad en la recepcion y pro-
duccion de mensajes verbales y, por tanto, para la comunicacion oral. Se incluye en
esta categoria a las personas sordas y a las personas con hipoacusia esto es, aquellas
gue debido a una deficiencia en la capacidad auditiva presentan dificultades en la
discriminacion de sonidos, palabras frases, conversacion e incluso sonidos con mayor
intensidad que la voz conversacional, segun el grado de pérdida auditiva (Ministerio
de la Proteccion Social & ACNUR 2011). Para aumentar su grado de independencia
estas personas pueden requerir de la ayuda de intérpretes de lengua de senas, pro-
ductos de apoyo como audifonos, implantes cocleares o sistemas FM, entre otros.
De igual forma, para garantizar su participacion, requieren contextos accesibles, asi
como estrategias comunicativas entre las que se encuentran los mensajes de texto y
las senales visuales de informacion, orientacion y prevencion de situaciones de riesgo.
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Protocolo de atencidn para personas con discapacidad auditiva

No es necesario gritar, no le oira; puede incluso que consigamos el efecto con-
trario. Aungue el mensaje sea positivo, nuestro rostro es lo que el interlocutor
percibe; no capta el contenido de las palabras, solo ve un rostro hostil.

Algunas personas sordas lo comprenderan leyendo sus labios, pero esto no
ocurre siempre. Se debe procurar vocalizar correctamente, pero sin exagerar.
No significa hacer muecas y exagerar la vocalizacion hasta el extremo de dis-
torsionar la normal articulacion de las palabras.

Tenemos que mantener la zona de la boca limpia de obstaculos, apartemos
de ella cualquier objeto como, boligrafo, mano, chicle, caramelo, que dificulte
la vocalizacion y la emision de la voz. Es importante tener la vista en los labios
del usuario.

Discapacidad visual: En esta categoria se incluyen aquellas personas que presen-
tan deficiencias para percibir la luz, forma, tamano o color de los objetos. Se incluye
a las personas ciegas y a las personas con baja vision, es decir, quienes, a pesar de
usar gafas o lentes de contacto, o haberse practicado cirugia, tienen dificultades para
distinguir formas, colores, rostros, objetos en la calle, ver en la noche, ver de lejos o
de cerca independientemente de que sea por uno 0 ambos 0jos (Ministerio de la
Proteccion Social & ACNUR 20T11). Estas personas presentan diferentes grados de di-
ficultad en la ejecucion de actividades de cuidado personal, del hogar o del trabajo,
entre otras. Para una mayor independencia y autonomia, estas personas, pueden
requerir productos de apoyo como bastones de orientacion, lentes lupas, textos en
braille, macrotipo (texto ampliado), programas lectores de pantalla, programas mag-
nificadores o informacion auditiva, entre otros. Para su participacion requieren con-
textos accesibles en los que se cuente con senales informativas, orientadoras y de
prevencion de situaciones de riesgo, con colores de contraste, pisos con diferentes
texturas y mensajes, en braille o sonoros, entre otros.

Protocolo de atencidn para personas con discapacidad visual

Hablarle mirando a su cara.

Dirigirnos directamente a ella para saber lo que quiere o deseay no a suacom-
panante.

Utilizar un tono y volumen normales, evitando gritar o elevar la voz.

MU

Frente a palabras como “aqui”, “alli”, “esto”, “aquello”; es mejor términos mas

orientativos como “a su izquierda”, “detras de usted”

Las palabras “ver” o “mirar” no son términos tabu, pues las personas con disca-
pacidad visual las utilizan habitualmente en sus conversaciones.

Sien la conversacion se hace referencia a un objeto, conducir su mano, previo
aviso, hacia el mismo e indicarle de lo que se trata.

Evitar interactuar con el perro guia, no hablarle ni contactar fisicamente con
él.
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Al finalizar la conversacion o si nos vamos, se lo debemos informar, ya que de
lo contrario puede dirigirse a nosotros pensando que aun permanecemos alli.
Proceder del mismo modo, si regresamos.

Durante los desplazamientos y cambios de ubicacion:
No presuponer que necesita ayuda, aungue se la podemos ofrecer.

Puede que dicha ayuda sea precisa de forma puntual y no continuada, en
ese caso, atender sus propias indicaciones.

Informarle de lo que nos vamos a ir encontrando en cada lugar al que va-
mMos accediendo.

Sordoceguera: La sordoceguera es una discapacidad uUnica que resulta de la combi-
nacion de una deficiencia visual y una deficiencia auditiva, gue genera en las perso-
nas que la presentan problemas de comunicacion, movilidad y el acceso a la infor-
macion. Algunas personas sordociegas son sordasy ciegas totales, mientras que otras
conservan restos auditivos y/o restos visuales. Las personas sordociegas requieren de
servicios especializados de guia e interpretacion para su desarrollo e inclusion social.

Discapacidad intelectual: Se refiere a aquellas personas que presentan deficiencias
en las capacidades mentales generales como el razonamiento, la resolucion de prob-
lemas, la planificacion, el pensamiento abstracto, el juicio, el aprendizaje académico
y el aprendizaje de la experiencia. Estos producen deficiencias del funcionamiento
adaptativo, de tal manera que el individuo no alcanza los estandares de indepen-
dencia personal y de responsabilidad social en uno o mas aspectos de la vida cotidi-
ana, incluidos la comunicacion, la participacion social, el funcionamiento académico
ocupacional y la independencia personal en la casa o en la comunidad (American
Psychiatric Asociacion, 2014). Para lograr una mayor independencia funcional y par-
ticipacion social, estas personas requieren de apoyos especializados terapéuticos y
pedagogicos, entre otros. Es necesaria la adecuacion de programas educativos o for-
mativos adaptados a sus posibilidades y necesidades, al igual que el desarrollo de
estrategias que faciliten el aprendizaje de tareas y actividades de |la vida diaria, como
autocuidado, interaccion con el entorno y el desempeno de roles dentro de la socie-
dad. Los apoyos personales son indispensables para su proteccion y como facilitado-
res en su aprendizaje y participacion social.

Protocolo de atencién para personal con discapacidad cognitiva o
intelectual:

Si la persona tiene dificultades para comunicarse, debemos tener pacienciay
darle el tiempo que necesita para que No se ponga nerviosa.

Si el ciudadano sufre de desmayos o convulsiones, tranquilice a los demas
ciudadanos, avise al brigadista y disponga el espacio para que se realice la
atencion en primeros auxilios.

Brindar informacion de forma visual, con mensajes concretos y cortos.

Evitamos el lenguaje técnicoy complejoy usamos frases directas y bien cons-
truidas. Evitamos los circunloquios (dar rodeos, enrollarse).
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Entregamos la informacion de manera sencilla y lenta.

Asegurémonos de que la persona comprendio la atencion e informacion en-
tregada.

No hablamos de su limitacion con calificaciones ni juicios.

Si la persona no se expresa oralmente (casos Mas severos), se puede permitir
la asistencia de un tercero. No ignoramos a las personas en condicion de dis-
capacidad intelectual. Saludamos y nos despedimos normalmente, como con
cualquier persona.

Discapacidad psicosocial (Mental): Resulta de |la interaccion entre las personas con
deficiencias (alteraciones en el pensamiento, percepciones, emociones, sentimientos,
comportamientos y relaciones, consideradas como signos y sintomas atendiendo a
su duracion, coexistencia, intensidad y afectacion funcional) y las barreras del entorno
gue evitan su participacion plena y efectiva en la sociedad. Estas barreras surgen de
los limites que las diferentes culturas y sociedades imponen a la conducta y compor-
tamiento humanos, asi como por el estigma social y las actitudes discriminatorias.
Para lograr una mayor independencia funcional, estas personas requieren basica-
mente de apoyos meédicos y terapéuticos especializados segun sus necesidades. De
igual forma, para su proteccion y participacion en actividades personales, educativas,
formativas, deportivas, culturales, sociales, laborales y productivas, pueden requerir
apoyo de otra persona (MSPS, 20159).

Protocolo de atencidén para personas con discapacidad mental

Es probable que no resulte evidente al momento de la atencion, sobre todo si
se trata de una persona que se encuentra en proceso de rehabilitacion y que
se mantiene compensada con sus medicamentos.

Hacer preguntas cortas, en lenguaje claro y sencillo, para identificar la necesi-
dad de la persona.

Si percibe malestar por parte del ciudadano, instelo de forma amigable a to-
mar asiento, siéntese a su lado y escuche su malestar, en ocasiones solo desea
ser escuchado.

Es un mito que sean siempre personas alteradas o violentas.

Sillegara a suceder que la persona eleva la voz o se altera, no hacemos lo mis-
Mo, NOS Mantenemos serenosy evaluamos la situacion. Evitamos discusiones.

Buscamos soluciones concretas y reales a la situacion que se plantea, no dila-
tamos la situacion.

Tenemos paciencia: puede ser que la persona no pueda expresarse al mismo
ritmo que piensa y eso le dificulte el nivel de expresion.

Discapacidad multiple: Presencia de dos o mas deficiencias asociadas, de orden fisi-
co, sensorial, mental o intelectual, las cuales afectan significativamente el nivel de
desarrollo, las posibilidades funcionales, la comunicacion, la interaccion social y el
aprendizaje, por lo que requieren para su atencion de apoyos generalizados y per-
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manentes. Las particularidades de la discapacidad multiple no estan dadas por la
sumatoria de los diferentes tipos de deficiencia, sino por la interaccion que se pre-
senta entre ellos. A través de dicha interaccion se determina el nivel de desarrollo, las
posibilidades funcionales, de la comunicacion, de la interaccion social (Secretaria de
Educacion Publica, Perkins International Latin American & Cense International 2011).

F. Grupos étnicos minoritarios:

El téermino etnia incluye los pueblos indigenas, comunidades afrocolombianas, ne-
gras, palenqueras o raizales, y pueblos gitanos o Rom . Para su atencion, es necesario
tener en cuenta:

Identificar si la persona puede comunicarse en espanol, o si necesita intérpre-
te.

En el evento de no ser posible la comunicacion, se le indicara que deje por
escrito la solicitud o de ser posible, se solicitara autorizacion para grabar su
peticion y gestionar la respectiva traduccion.

9. Protocolo poblaciéon OSIGD-LGTBI+Q

OSIGD es el denominativo mas utilizado para designar el colectivo de personas diver-
sas con orientacién sexual e identidad de género diversas. Es un acronimo sinoni-
mo de LGTBI Q+ (lésbico, gay, bisexual, trans, intersexual, queer, incluyendo a traveés
del + cualquier otra identidad que se quede en el medio de todas ellas 0 en ninguna
parte), pero OSIGD comporta un enfoque de derechos mas precisos.®

Es importante reconocer que la violencia por orientacién sexual, expresion y/o iden-
tidad de género posee un componente de discriminacion que podria contribuir al
riesgo permanentemente por tratarse de la identidad de la persona y teniendo en
cuenta gue esta poblacion son sujetos de especial proteccion constitucional, es im-
portante que los Organismos, entidades del sector y la Unidad de Gestion General,
propendan por la Identificacion de esta poblacion, a través de los diferentes aplica-
tivos, formatos y demas herramientas utilizadas pare el registro y caracterizacion de
usuarios, asi mismo se insta al trato adecuado, respetuoso e igualitario de esta po-
blacion, tal como se indica en el contenido de este documento.

A continuacion, se indica el protocolo de atencion con enfoque diferencial para esta
poblacion:

Instituir el derecho a la autodenominacion y exigir su cumplimiento.

Se sugiere que los formularios y herramientas tecnoldgicas manejen la multi-
plicidad de variables (binarias y no binarias) de la poblacion LGBTI.

Preguntar a la persona cual es el nombre con el que quiere ser atendido, si
se tiene duda se puede llamar por el apellido. Se debe reconocer siempre el
derecho a la autoidentificacion libre.

Respetar los términos gay, lesbiana, bisexual, trans e intersexual, u otro, si la
persona que acude al servicio se identifica como tal”.

8 Capsulas Demograficas en Enfoque Diferencial Situacion demografica penitenciaria y carcelaria de la poblacion
OSIGD privada de la libertad Serie 2.
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Enlos registros consignar los datos que aparecen en los documentos de iden-
tidad y también el nombre expresado por la persona y por el cual desea ser
identificado.

Generar un clima de confianza, empatia, aceptacion y respeto, de forma tal
que las personas LGBTI sientan una atencion libre de estigmas, prejuicios y
discriminacion.

La persona que acude a los servicios para solicitar atencion o informacion
debe sentirse escuchada, aceptada, entendida y apoyada en todo momento.

Ante el pedido explicito de mantener la confidencialidad de su orientacion
sexual, identidad o expresion de género, de sus caracteristicas fisicas, de su
nomlbre o cualquier otro dato que las personas consideren sensibles debera
respetarse tal pedido. Es por ello, importante contemplar y salvaguardar la
privacidad”.

Garantizar un ambiente de servicio libre de prejuicios y de chistes, burlas o
insultos homofobicos®.

PERSONA OSIGD

OSIGD es el denominativo mas utilizado para designar al colectivo de personas
diversas con orientacion sexual e identidad de genero diversas. Es un acronimo
sinonimo de “LGTBI", pero OSIGD comporta un enfoque de derechos mas preciso.

Identidad de Género

Vivencia interna e individual del género, que
puede corresponder o no con el sexo asignado
al momento de nacer, incluyendo la vivencia
personal del cuerpo (que podria involucrar la
modificacion de la apariencia o la funcion
corporal a través de medios médicos, quirdrgi-
cos o de otra indole, siempre que la misma sea

Expresion de la identidad de
Género

Persona Cisgénero: Cuando la
identidad de género y el sexo
asignado al nacer estan alinea-
dos ejemplo: nace mujer y sen-
tirse femenina.

libremente escogida) y otras expresiones de
género, incluyendo la vestimenta, el modo de
hablar y los modales.

Orientacién Sexual Expresion de la
Corresponde a la Orientacion Sexual
atraccion fisica, - Gay

emocional, afectivay - Heterosexual
sexual que una - Bisexual
persona puede - Lesbiana
desarrollar hacia - Intersex

personas del mismo
género o de uno
diferente al suyo

Persona Trans: Cuando la identi-
dad de géneroy el sexo asigna-
do al nacer no estan alineados.
Este término también es utiliza-
do por alguien que se identifica
fuera del binario hombre/mujer.
Es de anotar que no todas las
personas cuya identidad de
género no se ajusta al sexo
asignado al nacer, se identifican
COMO asi Mismas Como perso-
nas trans

Tomado de: INPEC- “Capsulas Demograficas en Enfoque Diferencial Situacion de-
mografica penitenciaria y carcelaria de la poblacion OSIGD privada de la libertad
Serie 2"

9 Lineamientos de atenciéon en los servicios de salud que consideran el enfoque diferencial, de géneroy no
discriminacioén para personas - Fondo de Poblacion de las Naciones Unidas - UNFPA
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10. Gestion de PQRSCF

A través de la Resolucion 3660 del 13 de mayo de 2022 se actualizo la Resolucion 9308
de 2015 y se reguld el tramite interno del Derecho de Peticion en el Ministerio de
Defensa Nacional, Comando General, Fuerzas Militares y Policia Nacional y se dictan
otras disposiciones. A través de esta Resolucion se emiten los lineamientos en mate-
ria de peticiones conforme a la normatividad vigente, para lo cual se hace referencia
a los siguientes aspectos:

A. Las oficinas de atencion al ciudadano o las que hagan sus veces en las Fuer-
zas Militares o la Policia Nacional, deberan garantizar la radicacion en sus res-
pectivos sistemas de gestion de peticiones de todas las PQRSCF que sean
allegadas a los puntos de atencion de unidades militares o de policia que no
cuenten con acceso al respectivo sistema. Para el efecto se deberan ajustar
los procedimientos estableciendo las actividades y responsabilidades de las
Unidades Militares y de Policia.

B. Se respetara el derecho de turno, es decir, el orden de llegada o de presenta-
cion de las peticiones dentro de los lineamientos en el recibo, clasificacion y
respuesta de estas, sin consideracion de la naturaleza de la peticion.

Existe una excepcion que se relaciona con las Peticiones Prioritarias, para lo cual se
deben tener en cuenta cinco situaciones:

Si a través de ella estd solicitando el reconocimiento de un derecho funda-
mental;

Sitiene la finalidad de evitar un perjuicio irremediable;
Si se trata de una peticion presentada por un periodista;
Si es presentada por un niNo, niNna o adolescente, vy

Si se trata de personas que por disposicion legal estén sujetos a proteccion
especial.

Sien efecto se trata de una peticion prioritaria es necesario ceder el derecho de turno
y resolver de forma prioritaria

C. Las solicitudes efectuadas por los congresistas de la Republica en virtud de
la Ley 5% de 1992, deberan ser radicadas y remitidas de manera inmediata a
la Secretaria de Gabinete — Grupo de Asuntos Legislativos del Ministerio de
defensa Nacional o quien haga sus veces, por ser la dependencia competente
para la consolidacion de las respuestas.

D. Efectuar estricto cumplimiento frente a los lineamientos impartidos en la Re-
solucion 3660 de 2022 “Por medio de la cual se regula el tramite interno del
derecho de peticion en el Ministerio de Defensa Nacional, Comando General,
Fuerzas Militares y Policia Nacional” y el Procedimiento de Gestion de PQR-
SCF.

E. Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias que sean radi-
cadas en el Ministerio de Defensa Nacional y sean trasladadas por compe-
tencia a las dependencias o entidades adscritas y vinculadas del Sector De-
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fensa, deberan ser gestionadas dentro de los términos de ley, a través del
Sistema de Gestion dispuesto por el Ministerio de Defensa Nacional” Es
imprescindible y de caracter obligatorio, de conformidad con lo previsto
en la Resolucion 3660 de 2022, Gestionar las PQRSCF de su competencia
y remitidas por este Ministerio, a través de la Plataforrma SCGDEA cargando
las respuestas dentro de los términos de Ley. Lo anterior conforme al Pro-
cedimiento de PQRS, emitido por la Oficina de Relacion con el Ciudadano.
La falta de respuesta a las PQRSCF evidenciadas en la Plataforma SCDEA den-
tro de los términos de Ley y/o la inobservancia de los lineamientos emitidos
en la materia, puede conllevar la apertura de actuaciones disciplinarias, de
conformidad con los criterios sehalados en el articulo 47 de la Ley 1952 de 2019,
por el incumplimiento de los deberes asignados, adicionalmente la gestion
inadecuada de las PQRSCF en la plataforma SGDEA afectan los indicadores
de gestion y cumplimiento de cada una de las dependencias, organismos y
entidades.

F. La gestion de los buzones de sugerencia, de cada Organismo o entidad, debe
gestionarse en el entendido que, a través de este canal, también se recepcio-
nan PQRSCEF, por lo anterior, es necesario que para los buzones de sugerencia
se tengan las siguientes consideraciones:

1. Los buzones de sugerencias deben ser habilitados en lugares visibles al ciu-
dadano o usuarios externos.

2. Cada buzdn debe contar con la habilitacion de formatos avalados ante el sis-
tema de gestion, en los cuales se indique la posibilidad de también radicar
PQRSCF.

3. Su apertura debe realizarse como minimo una vez por semana, a traves de
acta y testigo, indicando la cantidad de PQRSCF evidenciados.

4. Aquellas sugerencias identificadas deben ser radicadas ante el sistema de
PQRS de cada organismo, entidad y Unidad de Gestion General.

5. Las Oficinas de Relacion de servicio al Ciudadano o que haga sus veces, pro-
penderan por la socializacion permanente a los usuarios sobre la utilizacion
del buzdn de sugerencias, en las sedes donde se ubiguen estos buzones.

11. Mecanismos de seguimiento del modelo sectorial de servicio al
ciudadano

La implementacion efectiva de este modelo, se reflejara a través de la satisfaccion de
nuestros grupos de valor con referencia al servicio prestado, por lo anterior, la oficina
de Relacion con el Ciudadano del Ministerio de Defensa Nacional y quien haga sus
veces en los Organismos, entidades del Sector y Unidad de Gestion General, realizara
seguimiento a la implementacion del presente modelo, para lo cual de forma seme-
stral, se remitira informe de seguimiento para la respectiva consolidacion sectorial.

12. Medicion de la Satisfaccion del servicio al ciudadano

En relacion con la medicion de la percepcion de la satisfaccion de los usuarios de los
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organismos, entidades y de la Unidad de Gestion General, es necesario contemplar
diferentes fuentes de informacion que permita obtener una vision holistica de la ex-
periencia de servicio.

La percepcion del servicio debe ser evaluada de forma integral a través de diferentes
variables entre las cuales se contemplan: la calidad de la atencion, la cualificacion
y disposicion del servidor publico, la oportunidad y pertinencia de la informacion
recibida, el tiempo real de espera y obtencion, el cumplimiento de protocolos de
atencion, la experiencia del ciudadano y el nivel de satisfaccion en el uso de canales
de atencion, entre otros.

Es necesario efectuar mediciones continuas y periodicas (minimo dos veces al ano)
desde el punto de vista del usuario, que permitan poner a prueba los procedimien-
tos, protocolos, canales de atencion y demas elementos del sistema de servicio al ci-
udadano en los Organismos, entidades del sector defensa y de la Unidad de Gestion
General.

Es importante efectuar seqguimiento y medicion a la efectividad de los procesos in-
ternos de cada Organismo entidad y de las dependencias de |la Unidad de Gestion
Ceneral, relacionados directamente con la entrega de tramites, servicios y OPAS a los
usuarios y diferentes grupos de valor. Esta evaluacion de |la oferta institucional puede
ser insumo para identificar aquellos de mayor demanda vy a partir de alli priorizar su
simplificacion, necesidades de readecuacion de la oferta institucional, apertura de
nuevos canales de atencion, reorganizacion de equipos de trabajo, divulgacion de
informacion o asignacion de recursos fisicos, tecnologicos o administrativos para su
gestion oportuna.

Otra variable en la medicion comprende el analisis de la informacion relacionada con
la gestion y respuesta sobre las peticiones, quejas, reclamaos, sugerenciasy denuncias
gue presentan los usuarios y demas grupos de valor. Este analisis debe permitir iden-
tificar tematicas recurrentes sobre las cuales los ciudadanos solicitan informacion o
exigen cuentas, lo cual es un insumo para la divulgacion proactiva de la informacion
O para el diseno de ejercicios de rendicion de cuentas y focalizar la promocion de los
espacios y mecanismos para la participacion ciudadana en la gestion publica, como
también la oportunidad o cumplimiento de términos legales establecidos para re-
sponder, la claridad de la informacion suministrada vy la efectividad en la respuesta
gue se entrega a los ciudadanos.

También es importante contemplar la variable de medicion de la gestion de la en-
tidad en la atencion en los diferentes canales: tiempos de espera para ser atendido,
tiempo de atencion, cantidad de personas atendidas, cumplimiento de requisitos de
accesibilidad, disponibilidad de los canales, suficiencia del talento humano para la
atencion etc. Esta medicion dara insumos para la identificacion de necesidades de
recursos para la adecuacion de canales de atencion, optimizacion de procesos para
reduccion de tiempos y necesidades de reorganizacion o fortalecimiento de equipos
de trabajo para atender la demanda de solicitudes.

Por su parte, de la informacion que se recibe sobre sugerencias, se pueden identificar
acciones que permitan la mejora del servicio o la gestion institucional.

De la informacion sobre quejas y reclamos se pueden implementar correctivos o
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controles que mitiguen su ocurrencia y mejorar la confianza de los ciudadanos en el
Ministerio de Defensa.

Deben definirse los indicadores que permitan hacer seguimiento a los puntos ante-
riores, estableciendo fichas técnicas que describan claramente el indicador, descrip-
cion, meta, formula de calculo, linea base, responsable de reporte, y establecer el re-
sponsable del seguimiento vy la periodicidad de medicion.

Este analisis debe ser parte del informe trimestral de coordinacion y articulacion de la
atencion y servicio al ciudadano o el que haga sus veces, en el Sector Defensa de cada
Organismo, entidad del sector y de la Unidad de Gestion General, el cual debe ser
presentado a la oficina de Relacion con el Ciudadano y posteriormente publicado en
las paginas web correspondiente, presentandose en sesion del Comité de Gestion y
Desempeno Institucional para conocimiento de todas las dependencias, en especial
de la alta Direccion, y para la toma de decisiones.

Dentro de las herramientas mas conocidas en este campo estan los ejercicios de
ciudadano incognito o cliente oculto, que consisten en simular un usuario real del
tramite o servicio para gque interactue con la entidad y en el proceso, a través de los
canales de atencion y evalle tiempos espera y de respuesta, actitudes y aptitudes
de los servidores publicos que lo atienden, disponibilidad y actualizacion de la infor-
macion, cumplimiento de protocolos y procesos, etc.

La evaluacion debe ser un proceso permanente y debe retroalimentar la planeacion
institucional.””

La Oficina de Relacion con el Ciudadano del Ministerio de Defensa Nacional, evaluara
por su parte, la percepcion del servicio en diferentes escenarios o instancias de inter-
accion con el ciudadano de forma sectorial.

El servicio al ciudadano es una vocacion por la cual los Organismos, entidades del
sector y dependencias de la Unidad de Gestion General, propenderan de forma per-
manente por implementar los lineamientos indicados en este documento. De esta
forma contribuiremos al logro de objetivos de servicio, entre ellos de los mas impor-
tantes, aumentar la confianza con la ciudadania en general.

Este documento se sometio a un ejercicio de participacion ciudadana, a través de la
pagina web para la ciudadania en general y a través de invitacion directa a las ofici-
nas de Servicio al Ciudadano del COCGFM, EJC, ARC, FACy PONAL y ENTIDADES DEL
GRUPO SOCIAL Y EMPRESARIAL DEL SECTOR DEFENSA- GSED para lo cual se in-
cluyeron los ajustes correspondientes.

0 Actualizacion de Lineamientos de la Politica Publica de Servicio al Ciudadano- Diciemlbre de 2020 - DAFP

A



. .o . ¥ > MINISTERIO DE DEFENSA
fModelo Sectorial de Servicio al Ciudadano T

13. Glosario

UGG: Unidad de Gestion General
OPAS: Otros Procedimientos Administrativos

TRAMITES: Conjunto de requisitos, pasos, o acciones reguladas por el Estado, dentro
de un procedimiento administrativo misional, que deben efectuar los usuarios ante
una institucion de la administracion publica o particular que ejerce funciones admin-
istrativas, para adquirir un derecho o cumplir con una obligacion prevista o autoriza-
da por la Ley y cuyo resultado es un producto o un servicio.

OTRO PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO (OPA): Conjunto de acciones que realiza
el ciudadano de manera voluntaria, para obtener un producto o servicio que ofrece
una institucion de la administracion publica o particular que ejerce funciones ad-
ministrativas dentro del ambito de su competencia. Se caracterizan porgue Nno son
obligatorios y porque por lo general no tienen costo. En caso de tenerlo se debe rel-
acionar el respectivo soporte legal que autoriza el cobro. En la mayoria de los casos
estos procedimientos administrativos estan asociados con un tramite, ya que de este
se pueden generar acciones de consulta, certificaciones, constancias, entre otras, los
cuales acreditan el resultado de un tramite

SERVICIOS: Prestacion que satisface alguna necesidad humana y que no consiste en
la produccion de bienes materiales.

PRIMER NIVEL DE SERVICIO: Todo el personal civil, personal militar, personal civil
uniformado y contratista que tenga contacto directo con el usuario, de forma pres-
encial, telefonica y electronica

USUARIO: Quien usa ordinariamente algo. El término, que procede del latin usuarius,
hace mencion de la persona que utiliza algun tipo de objeto o que es destinataria de
un servicio, ya sea privado o publico.

GRUPO DE INTERES: Los grupos de interés (Stakeholders), son personas y organi-
zaciones que estan interesadas e involucradas con las entidades e interactdan con
las mismas.

PQRSCEF: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Consultas, Felicitaciones.

PETICION: Es la facultad gue tiene toda persona para presentar solicitudes respetu-
0sas ante las autoridades o entidades, ya sea por motivos de interés general o partic-
ular

QUEJA: es el medio por el cual el ciudadano pone de manifiesto su inconformidad
con la actuacion de determinado servidor o con la forma y condiciones en que se
preste 0 NO un servicio.

RECLAMO: es una solicitud del ciudadano con el objeto de que se revise una actu-
acion administrativa, motivo de su inconformidad, y se tome una decision final justa
y equitativa.

SUGERENCIA: cualquier expresion verbal, escrita o en medio electronico de recomen-
dacion entregada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar el servicio que se
presta, racionalizar el empleo de los recursos o hacer mas participativa la gestion
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publica.

CONSULTA: Peticion de informacion, opinion o concepto sobre una materia determi-
nada.

FELICITACION: Es |la manifestacion de agradecimiento o satisfaccion que hace un
usuario por los servicios ofrecidos.

SGDEA: Sistema de Gestion Documental Electronica y de Archivo.
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