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Establecer un marco integral de comunicacién asertiva para funcionarios y contratistas de la entidad con el
propdsito de estandarizar comportamientos, mejorar la calidad del servicio y potenciar la interaccion positiva con
ciudadanos, usuarios y grupos de valor. Proporcionando herramientas y pautas especificas a todos los
servidores, garantizando la prestacion de un servicio de calidad, medido a través de la mejora en la percepcion y
satisfaccion de la ciudadania.

1. Divulgar los protocolos de atencion a utilizar en cada uno de los canales de atencidn, para que sirvan como
herramienta orientadora a los servidores(as) publicos(as) y contratistas en cada uno de los puntos de contacto y/o
relacionamiento ciudadano(a) de cara a la oferta de servicios de la Entidad.

2. Promover en los servidores(as) publicos(as) y contratistas, una cultura de servicio que atienda y responda a
las necesidades de atencion de los ciudadanos, usuarios, grupos de interés y de valor.

3. Establecer canales de comunicacién claros y accesibles para informar a los ciudadanos sobre el nuevo
protocolo, asegurando que la informacidén sea faciimente comprensible y accesible en todos los puntos de
contacto

Este documento esta dirigido a todos los servidores publicos y contratistas del Club Militar, toda vez que por
razon de sus cargos, funciones y actividades interactian de diferente manera con los ciudadanos y tienen bajo su
responsabilidad dar respuesta a las diversas peticiones, consultas, quejas, reclamos e inquietudes presentadas
por estos.

Su aplicacion es de caracter obligatorio y de manera permanente en todos los &mbitos institucionales para
atender todos los requerimientos de los ciudadanos, desde el momento en que un ciudadano interactua con la
entidad para presentar una solicitud y finalizando con la evaluacién de percepcion de calidad.

v" Constitucion Politica de Colombia

Articulo 2. Fines Esenciales del Estado: Servir a la comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad
de los principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion.

CM-DE-FT-4/V2: 25-10-2023.
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Articulo 13. Todas las personas nacen libres e iguales ante la ley, recibiran la misma proteccion y trato de las
autoridades y gozaran de los mismos derechos, libertades y oportunidades sin ninguna discriminacion por
razones de sexo, raza, origen nacional o familiar, lengua, religién, opinion politica o filoséfica.

Articulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas las autoridades por motivos de
interés general y particular y obtener pronta resolucién. Decreto 1166 del 2016 Articulo 209. La funcion
administrativa esta al servicio de los intereses generales y se desarrolla con fundamento en los principios de
igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad. Articulo123. Los servidores
publicos estan al servicio del Estado y de la Comunidad.

Articulo 47. El Estado adelantara una politica de prevision, rehabilitacion e integracion social para los disminuidos
fisicos, sensoriales y psiquicos, a quienes se prestara la atencién especializada que requieran.

Articulo 123. Son servidores publicos los miembros de las corporaciones publicas, los empleados y trabajadores
del Estado y de sus entidades descentralizadas territorialmente y por servicios.

Los servidores publicos estan al servicio del Estado y de la comunidad; ejerceran sus funciones en la forma
prevista por la Constitucion, la ley y el reglamento.

Articulo 209. La funcion administrativa esta al servicio de los intereses generales y se desarrolla con fundamento
en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la
descentralizacion, la delegacidn y la desconcentracion de funciones.

Articulo 270. La ley organizara las formas y los sistemas de participacion ciudadana que permitan vigilar la
gestion publica que se cumpla en los diversos niveles administrativos y sus resultados.

Articulo 365. Los servicios publicos son inherentes a la finalidad social del Estado. Es deber del Estado asegurar
su prestacion eficiente a todos los habitantes del territorio nacional.

Los servicios publicos estaran sometidos al régimen juridico que fije la ley, podran ser prestados por el Estado,
directa o indirectamente, por comunidades organizadas, o por particulares. En todo caso, el Estado mantendré la
regulacion, el control y la vigilancia de dichos servicios. Si por razones de soberania o de interés social, el Estado,
mediante ley aprobada por la mayoria de los miembros de una y otra cadmara, por iniciativa del Gobierno decide
reservarse determinadas actividades estratégicas o servicios publicos, debera indemnizar previa y plenamente a
las personas que, en virtud de dicha ley, queden privadas del ejercicio de una actividad licita.

v’ Ley 962 de 2005-Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y procedimientos
administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas
0 prestan servicios publicos.

v’ Ley 1437 de 2011-Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

v’ Ley 1474 de 2011-(Estatuto Anticorrupcion). Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacién y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica.

v’ Ley 1755 de 2015-Por la cual se regula el Derecho de Peticion.

v" Documento CONPES 3649 DE 2010-Establece la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano. Objetivo Central:

Contribuir a la generacion de confianza y al mejoramiento de los niveles de satisfaccion de la ciudadania
respecto de los servidores prestados por la Administracion Publica en su orden nacional.

CM-DE-FT-4/V2: 25-10-2023.
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v" Documento CONPES 3785 DE 2013- Establece la Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del
Ciudadano.

¥
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v" Decreto 2573 de 2014-Lineamientos Generales de la Estrategia Gobierno en Linea.

v" Decreto 1166 de 2016-Por el cual se regula la presentacion, radicacion y tramite de peticiones verbales.

GLOSARIO
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Atencion Prioritaria: Es aquel turno de atencién que se da prioritariamente a ciudadanos con ciertas
particularidades, como adultos mayores, mujeres embarazadas, nifios, nifias y adolescentes, hombres y mujeres
con nifios en brazos, personas con discapacidad, personas pertenecientes a comunidad étnica o nativa
colombiana y victimas por infracciones a los Derechos Humanos o Derecho Internacional Humanitario.

Autorizacion: Es el consentimiento que da cualquier persona para que las organizaciones o personas
responsables del tratamiento de la informacion, puedan utilizar sus datos personales

Canal De Atencion: “Son medios y espacios fundamentales en la comunicacion entre los ciudadanos y las
instituciones publicas, los cuales permite una mayor cobertura a nivel nacional y territorial; deben ser totalmente
accesibles para que los ciudadanos puedan realizar tramites y solicitar servicios, informacion, orientacion o
asistencia relacionada con el quehacer de la entidad”. (Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, 2013, pag.
91)

Canal Escrito: Medio por el cual, en tiempo diferido y a través de comunicaciones escritas, los ciudadanos
pueden realizar tramites y solicitar servicios, informacion, orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de
la entidad y del Estado. La correspondencia de las entidades hace parte de este canal. (Programa Nacional de
Servicio al Ciudadano, 2013, pag 92). Este canal es atendido en la Procuraduria General de la Nacion, por parte
de la Division de Relacionamiento con el ciudadano (nivel central) y los demas puntos de radicacion (nivel
nacional - Procuradurias regionales, provinciales, distritales y judiciales).

Canal Presencial: “Espacio fisico en el que los ciudadanos y servidores interactian en persona para realizar
tramites y solicitar servicios, informacion, orientacién o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y del
Estado”. (Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, 2013, pag. 91).

Canal Telefénico: “Medio que permite la interaccidn en tiempo real entre el servidor publico y el ciudadano, a
través de las redes de telefonia fija 0 mévil. Mediante este canal, se pueden realizar tramites, servicios, informar,
orientar o asistir al ciudadano. Pertenecen a él: los teléfonos fijos de las entidades, conmutadores, centros de
llamadas (call centers) y centros de contacto”. (Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, 2013, pag. 92).
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Canal Virtual: Canal de atencidén que se apoya en las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion-TIC
dispuestos para interaccion con ciudadanos, usuarios, grupos de interés y de valor de la Entidad.
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Calidad: es el grado en el que se cumple con los requisitos, entendiendo por requisito la “necesidad o expectativa
establecida, generalmente implicita u obligatoria” (norma de calidad ISO 9000-9001).

Consulta: Accion que tiene toda persona de acudir ante las autoridades publicas para que manifiesten su parecer
sobre materias relacionadas con sus atribuciones. Es el derecho que tiene toda persona de acudir ante las
autoridades publicas para formular consultas escritas o verbales, en relacion con las materias a su cargo (tiempo
legal para emitir respuesta por parte de la entidad competente: 30 dias habiles).
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Dato Personal: Cualquier informacion vinculada o que pueda asociarse a una o varias personas naturales
determinadas o determinables. (Art. 3° de la Ley 1581 de 2012)

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad de una conducta posiblemente irregular para que se
adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa sancionatoria o ético
profesional (tiempo legal para emitir respuesta por parte de la entidad competente: 15 dias habiles).

Discapacidad: es un término general que abarca las deficiencias, limitaciones de la actividad y restricciones de
una persona para participar. Las deficiencias son problemas que afectan a una estructura o funcion corporal; las
limitaciones de la actividad son dificultades para ejecutar acciones o tareas, y las restricciones de la participacion
son problemas para participar en situaciones vitales.

Felicitacion: Manifestacion por la satisfaccion que experimenta un ciudadano(a) con relacién a la prestacién de
un servicio por parte de una entidad publica (tiempo legal para emitir respuesta por parte de la entidad
competente: 15 dias habiles).

Grupo Etnicos: Son poblaciones cuyas condiciones y practicas sociales, culturales y econémicas, los distinguen
del resto de la sociedad y que han mantenido su identidad a lo largo de la historia, como sujetos colectivos que
aducen un origen, una historia y unas caracteristicas culturales propias, que estan dadas en sus cosmovisiones,
costumbres y tradiciones.

Lenguaje Claro: Deber del Estado de transmitir de forma clara y efectiva la informacion sobre sus programas,
tramites y servicios.

Momento De Verdad: Toda interaccion entre el usuario y la administracion publica genera una percepcion. Esta
puede ser positiva 0 negativa y estd relacionada con el nivel de satisfaccion del usuario frente al servicio
brindado. Dicho contacto se puede dar en términos de ciudadanos con servidores publicos, ciudadanos con
elementos de la entidad, o la fusion de los dos anteriores.

Peticion: Es el derecho fundamental que tiene toda persona de presentar solicitudes respetuosas a las

autoridades, por motivos de interés general o particular y de obtener pronta resolucion (tiempo legal para emitir
respuesta por parte de la entidad competente 15 dias habiles).

CM-DE-FT-4/V2: 25-10-2023.
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Protocolo De Servicio: Documento que contiene orientaciones basicas fundamentales para facilitar la gestion
del servidor publico frente a los ciudadanos, con el fin de lograr un mejor manejo y una mayor efectividad en el
uso de un canal especifico.

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en
relacidn con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores(as) publicos(as) en desarrollo de
sus funciones (tiempo legal para emitir respuesta por parte de la entidad competente: 15 dias habiles).

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucion, ya sea por motivo
general o particular, referente a la prestacién indebida de un servicio o a la falta de atencién de una solicitud
(tiempo legal para emitir respuesta por parte de la entidad competente: 15 dias habiles).

Redes Sociales: aplicaciones web dirigidas a comunidades de usuarios en las que se les permite intercambiar
fotos, archivos, aplicaciones, mensajes cortos de texto —SMS— y otros contenidos, en linea y en tiempo real.

Sede Electrénica: Es un espacio virtual disefiado para brindar servicios de informacidn, interaccién, transaccion
de trdmites y servicios en linea auto-gestionables para los ciudadanos.

Servicio: Es el conjunto de acciones o actividades de caracter misional disefiadas para incrementar la
satisfaccion del usuario, dandole valor agregado a las funciones de la entidad.

Solicitud De Informacién: Facultad que tienen las personas de solicitar y obtener acceso a la informacion sobre
las actualizaciones derivadas del cumplimiento de las funciones atribuidas a la entidad y sus distintas
dependencias. Es el derecho que tiene toda persona de solicitar y obtener acceso a la informacién sobre la
accion de las autoridades y en particular, a que se expida copia de sus documentos.

Sugerencia: Es una propuesta que se presenta para incidir o mejorar un proceso cuyo objeto esta relacionado
con la prestacion de un servicio o el cumplimiento de una funcién publica. Es la manifestaciéon de una idea o
propuesta para mejorar el servicio o la gestion de la entidad. (Tiempo legal para emitir respuesta por parte de la
entidad competente: 15 dias habiles).

Tramite: Conjunto de requisitos, pasos o acciones reguladas por el Estado, dentro de un proceso misional, que
deben efectuar los ciudadanos, usuarios o grupos de interés ante una entidad u organismo de la administracion
publica o particular que ejerce funciones administrativas, para acceder a un derecho, ejercer una actividad o
cumplir con una obligacion, prevista o autorizada por la ley.

Ventanilla Unica De Correspondencia: medio por el cual en tiempo diferido y a través de comunicaciones

escritas, los ciudadanos pueden realizar tramites y solicitar servicios, informacion, orientacién o asistencia
relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado.

CM-DE-FT-4/V2: 25-10-2023.
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1| CAPITULOS

El Club Militar, en cumplimiento de los articulos 2, 365 y 366 de la Constitucion Politica, construye directrices de
atencién ciudadana con enfoque diferencial, para lograr un servicio con equidad y efectividad para la comunidad.

Una de estas directrices, esta encaminada a incorporar la filosofia de servicio que permita satisfacer las
necesidades de los ciudadanos al acceso a la informacién y a su derecho de interponer peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes y denuncias, a través del disefio de protocolos de atencién al ciudadano especificos y
detallados, segun lo estipulado en la politica publica CONPES 3649 de 2010, que incluya criterios técnicos
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adecuados para poblaciones especiales y grupos vulnerables, asi como para la ciudadania en general, bajo
principios de racionalidad, eficiencia, eficacia, oportunidad y transparencia.

De igual manera, el Club Militar, acoge las directrices del Departamento Nacional de Planeacion, las cuales
buscan unificar y estandarizar modelos de comportamiento enfocados en consolidar una experiencia efectiva de
servicio al ciudadano en las diferentes entidades del Estado.

+ CANALES DE ATENCION

Para garantizar el acceso a los servicios prestados por el Club Militar, se cuenta con los siguientes canales de
atencion:

1. Canal Presencial:

Es el espacio fisico disefiado para el facil acceso del ciudadano(a) donde se brinda un servicio personalizado por
parte de Atencion al Ciudadano y de funcionarios y contratistas del Club Militar. El ciudadano(a) puede realizar
tramites, recibir asesoria, solicitar servicios e informacion o alguna orientacién relacionada con el que hacer de la
Entidad.

a. Ventanilla de Correspondencia: A través de la Ventanilla se reciben peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias escritas y demas documentos relacionados con el que hacer del Club Militar. Los funcionarios y/o
contratistas de la Ventanilla deberan garantizar que la peticién y/o solicitud tenga la informacion necesaria
para ser tramitada, de lo contrario debe informar al ciudadano al respecto para que la pueda corregir al
instante. La ubicacion fisica de la ventanilla es Carrera 50 No 15-80, Primer Piso, en la ciudad de Bogota -
Colombia.

b. Buzdn de Sugerencia: Es el canal a través del cual los ciudadanos, funcionarios y/o contratistas de la entidad
pueden presentar cualquier tipo de solicitud ante el Club Militar. Los buzones de sugerencias estan dispuestos
en el Primer Piso de cada Sede de la entidad.

2. Canal Telefonico:

Canal por medio del cual son atendidas las llamadas realizadas por los ciudadanos, a través de este se solicita
informacidn, realiza consultas o interponen las quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

CM-DE-FT-4/V2: 25-10-2023.
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e La comunicacion telefénica se establece a través del conmutador +57 (601) 290 50 77 extension 2251-
2223

e Horario de atencién, de lunes a viernes, de 8:00 am a 5:00 pm, en jornada continua.

3. Canal Virtual:

En la pagina web del Club Militar, se publica informacion institucional, convocatorias, noticias recientes e
histéricas, productos y servicios, contratacion, normatividad, foros, preguntas frecuentes, glosario y se accede a
formatos y formularios, entre otros servicios. A través de la pagina web, en el enlace:
https://www.clubmilitar.gov.co, el ciudadano tiene acceso a mecanismos de participacion ciudadana, (contactenos
y peticiones, quejas y reclamos), diligenciando el formulario para realizar consultas, comentarios, solicitudes,
quejas y reclamos.

a. Correo electrénico: atencionalciudadano@clubmilitar.gov.co, es otro canal dispuesto al servicio del ciudadano
para requerir informaciéon general, sobre convocatorias y presentar las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones. notificacionesjudiciales@clubmilitar.gov.co, de conformidad con lo dispuesto en el
articulo 197 de la Ley 1437 de 2011, Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, este correo es de uso exclusivo para la radicacion de notificaciones judiciales.

Si usted quiere presentar una denuncia relacionada con posibles actos de corrupcién presuntamente cometidos
por servidores publicos o colaboradores de la Entidad en el desempefio de sus funciones, lo puede hacer a través
del siguiente correo electrénico: soytransparente@clubmilitar.gov.co

+ ATRIBUTOS DEL SERVICIO

El servicio en el Club Militar debe contener los siguientes atributos para cumplir con la expectativa del ciudadano
ylo usuario frente al servicio requerido. Por consiguiente, esta interaccion es fundamental para establecer una
relacion de confianza con la ciudadania y debe respetar los siguientes atributos del buen servicio.

* Se debe otorgar a los ciudadanos * Debe haber un trato cortés pero + el servidor debe identificar lo que * Los ciudadanos puedan confiar y
la importancia que se merecen también sincero. Lo primero que el ciudadano siente o el estar seguros con la exactitud de
como seres humanos, ya que se debe tener en cuenta es el sentimientoque lo motiva, y se la informacion recibida, la cual
esperan  ser reconocidos y respeto por las personas, un valor pone en su lugar, comprendiendo debe estar de acuerdo con lo
valorados a pesar de sus implicito en todas las relaciones sus razones previsto en las normas y con
diferencias, considerando sus humanas, conscientes de la resultados contundentes.
necesidades importancia de brindar un trato

adecuado y oportuno

—
TRATO DE DIGNO CONFIANZA  «_

RESPETO
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sin distincién, ni discriminacion por
razones de sexo, raza, nacionalidad,

Que sea en el momento adecuado, Que resuelva la peticion y se brinde el buen servicio debe tener en o) o o
. L " . » , lengua, religién, opinién  politica,
cumpliendo con los  téminos la atencién cuenta la satisfaccion al ciudadano, condici6n, favoreciendo la discapacidad
acordados con el ciudadano o porque esto implica comprender Aun cuando cada persona requiere una
establecidos por la ley sus necesidades y expectativas, y serie de ajustes diferentes para acceder
responder a ellas. a los servicios, existen algunos servicios

de apoyo o ajustes que favorecen su
inclusién segun el tipo de discapacidad.
Los apoyos se dan en servicios
personales, equipamiento, ayudas,
tecnologia asistida, entre otros

EFECTIVO CON CALIDAD

OPORTUNO

V INCLUYENTE § . “
' )

4 GENERALIDADES EN LA ATENCION AL CIUDADANO
Actitud de servicio y normas de operacion:

v’ Los dispositivos de audio y demas aparatos que propaguen musica deberan
mantenerse apagados dentro de los horarios de atencion.

v' Los teléfonos méviles deben mantener un volumen discreto preferiblemente en opcion
de vibrador.

v' Los teléfonos fijos deben ser contestados maximo al tercer repique y mantenerse un tono de timbre bajo.

v" Si por cualquier motivo debe ausentarse de su puesto de trabajo, debe direccionar su nimero de extension a
un funcionario que pueda responder sus llamadas.

v" El consumo de alimentos y bebidas en el horario de atencion al ciudadano no esta de acuerdo con los
procedimientos de atencion y respeto al usuario.

Herramientas de atencién y comunicacion :

v" La comunicacion que se maneje a nivel interno y externo deberéa estar
apoyada en una actitud de servicio, siempre con asertividad.

v La comunicacién debera tener un buen ritmo, con pronunciacion
clara, con un tono de voz y volumen adecuado y sin muletillas o
expresiones regionales para facilitar la comprension.

v" los ciudadanos se les debe hablar con respeto, sin tutear, ni utilizar
expresiones de confianza inapropiada en términos de respeto como:
sefor o sefiora.
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Los términos de cortesia siempre van bien, por ejemplo: Con mucho gusto, gracias por su espera, como le puedo
ayudar, permitame consulto la informacién, en un momento estoy con usted, gracias por su llamada, estamos
para servirle.

v' Se debe mantener la serenidad, la calma y el control ante una
situacion dificil con el ciudadano.

v" Se debe controlar el lenguaje no verbal y actitudes que puedan
incomodar al ciudadano; incluso cuando la comunicacion es
telefonica, todos estos gestos son percibidos a través de la linea.

v' Sea la atencién presencial y/o telefénica, el funcionario debe
garantizar que el ciudadano, sea atendido sin necesidad de recorrer
diferentes oficinas o pasar de una extension telefonica a otra.

v' Si el teléfono esta cerca de usted o en su area de trabajo, se debe contestar y brindar la informacion necesaria
a la persona que esta llamando.

v' Se debe atender a las preguntas del ciudadano con respuestas claras y concisas.
v' Se debe brindar atencion efectiva a quejas, denuncias y reclamos de acuerdo a normatividad vigente.

v" Se debe retroalimentar al ciudadano frente a la solucién de su necesidad y/o requerimiento, indicandole si
queda algun tramite pendiente.

v Evite utilizar con el ciudadano términos muy técnicos, que podrian generar molestia o desinterés.

+ CONSIDERACIONES GENERALES DEL SERVIDOR PUBLICO FRENTE A LA ATENCION:

Presentacion Personal

La presentacion personal influye en la percepcion que tendra el ciudadano(a)
respecto a la entidad, por tanto, debe ser impecable en la forma de vestir, debe
ser apropiada para el rol que desempefia (Ver TH-G12 GUIA USO DE
UNIFORMES DEL CLUB MILITAR). Guardar adecuadamente la imagen
institucional y mantener la identificacion visible es imprescindible.
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Expresividad en el rostro

Generalmente el rostro es el primer punto en el que el ciudadano(a) se fija. La
expresion facial es relevante, se debe ofrecer una sonrisa no forzada, esto le
agrega un caracter acogedor a la atencion que le esta brindando al

)i ﬁ; ciudadano(a). Por ello, es fundamental mirar a los ojos, demostrar interés,
Egég actitud de escucha y reflejar seguridad en la informacion que se esta
ﬁsuég transmitiendo. El lenguaje gestual debe resultar acorde con el trato educado
g &t que se esta brindando verbalmente a la ciudadania.
O E&5

IR

Voz y lenguaje

El lenguaje que se use y el tono de voz mostraran disposicion a lo que esta diciendo.

Por lo tanto, se debe prestar atencion a la eleccion de palabras al comunicarse con la

ciudadania. Utilizar los términos apropiados dentro del entorno adecuado forma parte

1“ de una comunicacion efectiva. La entonacién es también parte importante de la
' ; comunicacion verbal puesto que el tono emocional enfatiza la actitud de lo que desea
: transmitir. La comunicacion se debe dar de modo tal que a la ciudadania le resulte
sencillo y cordial, para lo cual se debe adaptar el lenguaje, ya que dicha accién traera

=t - > 2 como efecto empatia y comodidad, creando condiciones ideales para que los

mensajes sean captados integramente, aumentando al méximo la receptividad

Coy (e

Postura

La postura que tome el cuerpo cuando hable con el ciudadano(a) tiene mas
\ significado de lo que se pueda imaginar, ya que facilita para mejorar la calidad de
g l expresion. Mantener una posicion relajada demuestra auto confianza, seguridad

% T y le da valor e importancia a lo que se hace. Mantenga la mirada fija y la columna
MY

flexible, cuello y hombros relajados, evite las posturas rigidas o forzadas.

Cuando la respuesta a la solicitud es negativa: No siempre se puede dar al ciudadano la respuesta que él
espera. Por lo anterior, cuando se niegue una solicitud se debe explicar al ciudadano la razén de la decisién de
forma completa y comprensible, de manera que este la comprenda. He aqui algunas pautas que pueden ayudar
a que la negativa sea mejor recibida:

o Explicar con claridad y sin tecnicismos los motivos por los que no se puede acceder a la solicitud.

o Dar alternativas que, aunque no sean exactamente lo que el ciudadano quiere, ayuden a solucionar
aceptablemente la peticion y le muestren que es importante y que la intencion es prestarle un servicio de
calidad a pesar de las limitaciones.

o Asegurarse que el ciudadano entendié la respuesta, los motivos que la sustentan y los pasos por seguir, si los
hay.
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4+ DESCRIPCION DE LOS PROTOCOLOS DE ATENCION AL CIUDADANO!
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Las caracteristicas de las personas que requieren una especial proteccion constitucional no tienen por qué ser
iguales a las de otras por el hecho de tener aparentemente las mismas particularidades. Por lo tanto, no se debe
generalizar la misma atencion para las victimas de la violencia, personas con discapacidad, grupos étnicos
minoritarios, entre otros

-c16d58-99903721
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1. PROTOCOLO DE ATENCION PRESENCIAL

A los servidores publicos o contratistas que ejercen funciones publicas de atencién directa al Ciudadano, les
corresponde:

v/ Saludar con una expresién agradable, haciendo contacto visual y
manifestando con la expresion de su rostro la disposicion para servir: Por
Ejemplo: “Buenos dias/tardes”, “Bienvenido/a’, “Mi nombre es (Sandra
Rios), ¢en qué le puedo servir?”.

v’ Preguntarle al ciudadano su nombre y usarlo para dirigirse a él,
anteponiendo “Sefior” o “Sefiora”

v" Dedicarse en forma exclusiva al ciudadano que estan atendiendo y escucharlo con atencién.
v Verificar que entienden la necesidad con frases como: “Entiendo que usted requiere...”.

v’ Responder a las preguntas del ciudadano y darle toda la informacion que requiera de forma clara y precisa,
con base en documentos oficiales de la Entidad que contengan los requisitos para los tramites o servicios, las
formas de presentar la documentacion y los procedimientos establecidos para ello.

v" Cuando el ciudadano manifieste que quiere presentar una peticion, queja, reclamo, sugerencia y/o felicitacion-
PQRSD, el funcionario que lo estd atendiendo debe diligenciar el Formulario de Radicacion Peticiones,

Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias”, conforme a lo establecido en el Procedimiento Tratamiento de
PQRSD.

v Verificar que el ciudadano traiga consigo todos los documentos necesarios para realizar su tramite.
v" En caso de que un ciudadano no traiga alguno de los documentos solicitados para la realizacién de su tramite,

indicarle qué falta e invitarlo a regresar cuando la documentacion esté completa. Si existe la posibilidad de que
el documento faltante sea diligenciado, ofrecerle esa opcién.

1 Protocolo de Atencién al Ciudadano(a)-Alcaldia Mayor de Bogota
Guia: Protocolo Atencién Al Ciudadano-Procuraduria General de la Nacion
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v' Si la solicitud no puede ser resuelta de forma inmediata, expliquele al ciudadano la razén de la demora e
Informele la fecha en que recibira la respuesta y el medio por el cual se le entregara. Asegurese de hacerle un
seguimiento a la misma para que €l no tenga que volver a desplazarse hasta nuestras oficinas.

; v" Si debe retirarse del puesto de trabajo para realizar alguna gestion relacionada con la solicitud del ciudadano,
g dirijase a €l para explicarle por qué debe hacerlo y ofrecerle un célculo aproximado del tiempo que tendra que
g esperar y al regresar, decirle: “Gracias por esperar’.

v" Si la solicitud no puede ser resuelta en esa dependencia, el servidor publico y/o contratista debe explicarle al
ciudadano por qué debe remitirlo a otra dependencia, indicarle a donde debe dirigirse y poner en conocimiento
del servidor que debe atender al ciudadano remitido, el asunto y el nombre del ciudadano.

Club)

v' Retroalimentar al ciudadano sobre los pasos a seguir cuando quede alguna tarea pendiente. Preguntarle,
como regla general: “;Hay algo mas en que pueda servirle?”.

v" Despedirse con una sonrisa, llamando al ciudadano por su nombre y anteponiendo el “Sefior.” 0 “Sefiora.” O
en su defecto el grado del oficial.

v" Si hubo alguna dificultad para responder, informarle a su jefe inmediato para que resuelva de fondo.

1.1 Atencion Prioritaria y Preferencial

Para la atencion prioritaria tenga en cuenta lo siguiente:

«+ Atencion a Adultos mayores y mujeres embarazadas

v Una vez entran a la sala de espera, el servidor publico debe dar prelacién en
su atencién y seran atendidos sin que tengan que esperar.

v’ La atencién, dentro de este grupo de personas, se realiza por orden de
llegada.

++ Atencion a niios, niias y adolescentes

v' Tienen prelacion en el turno sobre los demas ciudadanos.

v/ Hay que escuchar atentamente y otorgar a la solicitud o queja un
tratamiento reservado

v No manifestar duda o incredulidad sobre lo que el nifio 0 adolescente diga;
conviene, en cambio, preguntar para entender.

v' Debe llamarselos por su nombre y no usar apelativos como ‘chiquito’ o
‘mijito’.

v' Es deseable hablarles claro, en un lenguaje acorde con la edad.
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«» Atencion a periodistas

Este grupo corresponde los comunicadores de cualquier medio (radio —
television - impreso), las comunicaciones y solicitudes de atencién se priorizan

)i 428 con el fin de mejorar la transparencia y acceso a la informacion, para ello los
B ;gg colaboradores de la Entidad identifican y gestionan con celeridad las solicitudes
=EEs expresadas por este tipo de poblacion

LI

1.2 Atencion Presencial Con Enfoque Diferencial

El enfoque diferencial es un desarrollo progresivo del principio de igualdad y no discriminacion. Aunque todas
las personas son iguales ante la ley, esta afecta de manera diferente a cada una, de acuerdo con su condicion
de clase, género, grupo étnico, edad, salud fisica 0 mental y orientacion sexual. Por lo anterior, para que la
igualdad sea efectiva, el reconocimiento, el respeto, la proteccion, la garantia de derechos y el trato deben
estar acordes con las particularidades propias de cada individuo. Las acciones adelantadas por el Estado para
este fin deben atender la diferencia.

A continuacién, se describe informacion que deben conocer acerca de estos grupos poblacionales y algunas
recomendaciones en el momento de la interaccion con ellos.

++ Atencion a personas con discapacidad

A continuacion, se brindan algunas recomendaciones que realiza el Departamento Nacional de Planeacion, al
respecto del abordaje de la atencién de ciudadanos con discapacidad:

Para referirse de manera general a la poblacion con discapacidad, se debe usar el término personas con
discapacidad, como se plantea en la Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad de las
Naciones Unidas y la Ley 1346 de 2009.

Personas con discapacidad auditiva

La barrera que encuentran las personas sordas para realizar sus tramites con
frecuencia corresponde a la comunicacion. Por lo anterior, se recomienda:

8 v" Determine en primera instancia cual es el canal comunicativo empleado por el
A 9 ciudadano sordo, sea la lengua de sefias, o el espafiol escrito u oral.
v" Si el ciudadano puede entender el espafiol oral a través de la lectura de labios,
- e tenga en cuenta lo siguiente:
* Ubiquese dentro del campo visual de la persona sorda.
* Hable despacio y mirando a la persona.
* No voltee la cara.
& - _a

+ Si la persona no esta prestando atencion, toque levemente su hombro.
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« Utilice frases cortas y precisas para dar alguna indicacion a la persona.

* Dirija siempre su mirada a la persona, hable claramente sin exagerar la vocalizacion de las palabras y sin tapar
su boca.

+ Si sabe lengua de sefias, dirijase siempre a la persona en esta lengua de manera cordial.

Si no sabe lengua de sefas, puede acceder desde un dispositivo con conexion a Internet y que posea sistema de
amplificacién de audio y micréfono al Centro de Relevo, para que por medio de la plataforma la persona sorda
pueda contar con un intérprete en linea.

Para esto debe realizar los siguientes pasos:

1. Ingrese a la pagina www.centroderelevo.gov.co

2. Para registrarse siga los pasos del video que estan en la pagina web, donde le daran usuario y contrasefia.

3. Seleccione la opcidn registro/iniciar sesion.

4. Seleccione la opcion SIEL (Servicio de Interpretacion en Linea), esta opcion facilita la comunicacion entre
sordos y oyentes que se encuentran en un mismo espacio.

6. Ingrese usuario y contrasefa.

7. Dé click en el botdn iniciar chat.

8. La plataforma permitird que un intérprete, medie la conversacion entre el funcionario de la Procuraduria
General de la Nacién y la persona sorda.

* Si la persona sorda va acompafada de intérprete, evite dirigirle la palabra solo a él, no olvide que su
interlocutor es la persona sorda.

+ Si la persona sorda esta acompafiada de otra que puede oir, dirijase a esta ultima.

Si el canal comunicativo es el espaol escrito utilice frases cortas, concretas y un lenguaje sencillo.

Personas con discapacidad visual

& Las barreras que los ciudadanos con ceguera encuentran con frecuencia se

Ql

refieren principalmente a la orientacion y la movilidad, las cuales pueden
eliminarse con estrategias como las siguientes:

v" Pregunte a la persona si desea y necesita ayuda para desplazarse por el lugar.

v" Si desea ayuda, ubiquese un paso adelante para que el ciudadano se apoye en

su codo u hombro.

v' Si el ciudadano decide no aceptar su guia, dé indicaciones precisas que le permitan ubicarse en el punto de
atencion.

v Manténgala informada sobre las actividades que esta realizando para atender su solicitud.

v" Si la persona esta acompafiada de su perro guia, no olvide caminar al lado opuesto de él, describa el lugar,
evite distraer el perro y no lo alimente.

v' Cuando se entreguen documentos, mencione y oriente con claridad cuéles son, usando expresiones como: “Al
frente suyo esta el formato”.
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v" El ciudadano debe ser guiado hasta la salida de cualquiera de las formas mencionadas anteriormente.

Personas con discapacidad fisica (movilidad)

v' Sila persona esta en silla de ruedas, ubiquese frente a ella a corta distancia.
v" Antes de empuijar la silla, pregunte siempre a la persona por el manejo de ésta.

v" Procure que las personas que usan muletas o sillas de ruedas las puedan dejar
siempre al alcance de la mano.

v" Al llegar al destino, ubique la silla en un sitio adecuado y verifique que se ponga el freno.

v" No toque ni cambie de lugar los instrumentos de ayuda, como muletas, caminador o baston, sin antes pedir
permiso 0 mencionarlo a la persona.

Personas con discapacidad cognitiva

v" Los tiempos de las personas con discapacidad intelectual son distintos,
aprenda a respetarlos.

v" Escuche con paciencia, puede que la persona se demore mas en entender los
conceptos y en suministrar la informacion requerida.

v" Brinde informacion visual e instrucciones cortas, utilice lenguaje sencillo y claro,
los ejemplos son de gran utilidad.

o Las personas con discapacidad son ciudadanos como cualquier otro. Actlie de forma natural cuando
realice la atencion.

o Las personas con discapacidad tienen autonomia.

o No vea a las personas con discapacidad como incapaces o inutiles
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++ Atencion a persona de talla baja

G v" Esta es una condicién morfologica que muchas veces dificulta el acceso de las

o personas a espacios fisicos.

v' Verifique que, durante el proceso de atencién, los elementos necesarios estén al alcance de la mano de la
persona que accede al servicio.

v" Si el punto de atencion no cuenta con ventanillas especiales para atender a
personas de talla baja, adapte la situacion y ubicacion para que su interlocutor
quede ubicado a una altura adecuada para hablar.

++ Atencion de grupos étnicos

El Decreto 1166 de 2016 establecid en el articulo 2.2.3.12.9 que las personas
que hablen lengua nativa o dialecto oficial en Colombia, podrén presentar
peticiones verbales ante cualquier autoridad en su lengua o dialecto y por su
parte las Autoridades deben habilitar los mecanismos para garantizar la debida
atencion y proceder a su traduccion y respuesta. A este grupo pertenecen los
pueblos indigenas, comunidades afrocolombianas, palenqueras, raizales y
pueblos gitanos.

Para dar cumplimiento a la normativa mencionada, a continuacion se establece el protocolo para traducir la
informacidn publica que solicita un grupo étnico a su respectiva lengua

Por lo anterior el funcionario debe:

v Identificar si la persona puede comunicarse en espafiol o si necesita intérprete.

v" Si la persona necesita intérprete, y el punto de atencion no cuenta con personal que pueda realizar esta
actividad, debera grabar la solicitud en cualquier medio tecnoldgico o electronico, para su posterior traduccion
y respuesta al ciudadano.

' “Las lenguas nativas son parte de nuestro patrimonio inmaterial, cultural y espiritual; y es responsabilidad
: proteger la diversidad linguistica de nuestro territorio”

N o o o e e e e e e = e e = - - - - ——
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++ Atencion a poblacion LGBTIQ+

v' Pregunta el nombre de la persona que solicita atencién, no te guies por la
cédula. El nombre indicado es el que debe guiar la atencion.

ke

%~§§ v" Tener en cuenta que al momento de registrar la solicitud se debe ingresar los
Liges datos del ciudadano como aparece en la cédula de ciudadania, deben
Eigé Il | explicarle a la persona, que debido a que no ha realizado el cambio en la
5 EEn Registraduria, por temas legales deben registralo con estos datos, de igual

I manera pueden poner el nombre como estd registrado en la cédula, pero

anexarle que se hace llamar.
v No te guies por el timbre de la voz ni demuestres prevencion hacia una persona por su forma de vestir,
movimientos, forma de hablar, o por relacionarse afectivamente con otras personas del mismo sexo.

v Usa lenguaje incluyente que reconozca las diferentes identidades, como genéricos: ciudadania, publico,
personas, etc.; o relativos como quien o quienes. Ejemplo: "Les invitamos" o "quienes asistan."

v" Recuerde que la orientacion sexual o la diversidad de género no son enfermedades.

v’ Entienda que algunas personas con identidades de género y orientaciones sexuales diversas tienen un gran
miedo de revelar su identidad sexual, debido a las reacciones o a los peligros que pueda generar.

v’ Sea empatico y genere espacios comodos para que la persona pueda hablar, si asi lo desea, sobre su
orientacion sexual o diversidad de género.

+¢+ Atencion a victimas por infracciones a los Derechos Humanos o Derecho Internacional Humanitario

A continuacién, se brindaran algunas recomendaciones para la atencién de personas victimas:

v" Si la victima entra en un estado de crisis emocional, déjela desahogarse, no
intente calmarla con expresiones que minimicen la situacién como “no se

preocupe” o “todo esta bien”. Recuérdele que esta en un lugar seguro, en el
que puede expresar sus sentimientos y pensamientos.

-l ¥
@ >
= "-l. 1-‘\‘ v’ Garantice a la victima la confidencialidad de la informacion suministrada.

v’ Sea empatico, tenga en cuenta el contexto y facilite la expresién de sentimientos desde un interés genuino por
conocer y brindar la informacion requerida por el ciudadano victima. Mantenga el contacto visual.

v No presione a la victima con demasiadas preguntas o con el requerimiento de detalles innecesarios que
revivan la experiencia traumatica, permitale expresarse con libertad y tranquilidad.
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v" Sea consciente de que todo lo que dice, generara expectativa e impacto en la victima; por eso, documéntese
muy bien antes de emitir un concepto o brindar una orientacion inicial.

2. PROTOCOLO DE ATENCION TELEFONICA

Por este canal es posible la interaccion en tiempo real entre el servidor
publico y el ciudadano, a través de la red de telefonia fija o movil.
Pertenecen a este canal los teléfonos fijos de la entidad, conmutadores
(centro de llamadas). Este es el centro de atencion y asesoria telefonica
que dispone el ciudadano, aprovechando las funcionalidades de voz y
texto presente en la linea telefdnica fija.

Los teléfonos de todas las dependencias de la entidad deben ser
contestados de manera rapida, antes del tercer timbre, de manera
calida, amable y de forma educada. Recuerde que la actitud también se
percibe a través del tono de voz.

Recomendaciones generales

() Atender la llamada de manera amable y respetuosa; la actitud también puede ser percibida por teléfono.
() Debe usarse un tono vivaz y enérgico que demuestre seguridad en el mensaje y disposicion a servir.
(@) La velocidad con que se habla por teléfono debe ser levemente menor a la usada en persona.

@ Si no se cuenta con diadema, sostener el auricular con la mano contraria a la que se usa para escribir, con el
fin de tenerla libre para anotar los mensajes o acceder al computador y buscar la informacion requerida por
el ciudadano.

() Disponer de un inventario actualizado de los tramites y servicios de la entidad, la dependencia responsable y
el contacto.

@ Evitar hablar con terceros mientras se esta atendiendo una llamada.

Previo a la llamada

v" Revisar que los elementos (computador, teléfono, diadema) y los documentos para la atencion estén
disponibles.

v’ Verificar que se conocen las funciones del teléfono, por ejemplo, cdmo transferir una llamada o poner una
llamada en espera.

v’ Tener a mano el listado de las extensiones a las que es posible que se deba transferir una llamada.

v' Tener acceso a las herramientas y sistemas proporcionados por la entidad para la prestacion del servicio.

v" Disponer de un inventario actualizado de los tramites y servicios de la entidad, la dependencia responsable
y el contacto.
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Durante la llamada

v' Mantener el micréfono alineado frente a la boca a una distancia aproximada de 3 centimetros.

v~ Utilizar una pronunciacion clara, con una buena articulacién y vocalizacién para que el ciudadano comprenda
el mensaje, repetir si es necesario.

v' Atender la llamada de manera amable y respetuosa, ya que su actitud también puede ser percibida a través
del teléfono.

v Mantener la postura corporal relajada y una actitud natural, hay que recordar que su comportamiento es
proyectado a través de su voz. El volumen de la voz debe ser mediano.

v" Hacer empatia con el ciudadano, preguntar el nombre si en el contacto inicial no lo pudo precisar, esto le dara
un aire personalizado a la atencion.

v' Escuchar con atencion lo que necesita el ciudadano, sin interrumpirlo, asi la solicitud no sea de competencia
del servidor

Si debe transferir o poner en espera la llamada

v' Explicar al ciudadano por qué debe poner la llamada en espera e indicarle el tiempo aproximado que tendra
que esperar.

v" Antes de poner la llamada en espera, informar, que se le esta solicitando permiso para hacerlo y esperar a
que el ciudadano conteste a su solicitud.

v" Si usted estima que el tiempo de espera sera largo, dé la opcién al ciudadano de mantenerse en la linea o
devolverle la llamada posteriormente,

v" Si el ciudadano acepté la devolucién de la llamada, solicitar nimero telefonico y devolver la llamada.

v" En caso de que el ciudadano haya aceptado esperar, retome la llamada cada cierto tiempo y explicar cdmo va
su gestion.

v' Al regresar, ofrezca su agradecimiento por el tiempo de espera o disculpese por la demora, en el evento en
que se haya excedido en el tiempo.

v' Transferir solo las llamadas que no esté en capacidad de atender.

v" Explicar al ciudadano el por qué no puede resolver o finalizar el servicio en ese nivel de atencién y debera
transferir la llamada al siguiente nivel.

v’ Asegurarse de no colgar hasta que alguien conteste la llamada transferida. Indicar a la persona a quien le
transfiere la llamada el nombre de quien llama y el asunto

Al finalizar la llamada

v Verificar con el ciudadano que entendié la informacién y preguntarle si hay algo mas en lo que se le pueda
servir.

v" Retroalimentar al ciudadano con lo que se va a hacer, si queda alguna tarea pendiente.

v" Despedirse amablemente, llamandolo por su nombre.

v" Permitirle al ciudadano colgar primero.
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2.1Atencion Telefénica con Enfoque Diferencial

Independientemente por el canal que interactien los ciudadanos, la atencion
debe ser incluyente, sin importar la condicion de las personas.

Por lo anterior, para la atencion por el canal telefénico con Enfoque Diferencial,
se tendran en cuenta los mismos grupos poblacionales y la mayoria de
informacién referenciada en el canal presencial, debido a que la misma es comun
a los dos canales de atencion.

Sin embargo, tenga en cuenta las siguientes recomendaciones:

¢ Mantenga un tono de voz amigable y articule muy bien las palabras.

e Comunique de manera explicita, clara y sencilla la informacién que le es solicitada.

o Verifique siempre que la persona ha comprendido y cuenta con tiempos mas amplios de comunicacion en
caso de que requiera algun tipo de apoyo adicional, tenga dificultades de comunicacion o comprension.

e Haga uso del Centro de Relevo en caso de requerirlo.

3. PROTOCOLO DE ATENCION VIRTUAL

El Club Militar utiliza tecnologias de la informaciéon y las
comunicaciones (TIC) para prestar los servicios a sus usuarios y
facilitar el acceso, uso, apropiacion y fortalecimiento, por parte de la
ciudadania a informacion en linea pertinente, veraz, y oportuna sobre
los servicios que presta.

El ciudadano podré presentar sus peticiones, solicitudes, quejas,
reclamos a través del correo electronico
atencionalciudadano@clubmilitar.gov.co ; denuncias al correo
soytransparente@clubmilitar.gov.co , Notificaciones judiciales al
correo notijudiciales@clubmilitar.gov.co

+¢+ Atencion por Correo electronico

F @ 3 . R P e
EI servidor publico es responsable del uso de su cuenta de correo, razén por la cual no debe permitirle a
terceros acceder.

ﬁEI correo electronico institucional no debe usarse para temas personales, ni para enviar cadenas o distribuir
mensajes con contenidos que puedan afectar a la entidad.

Seguir el protocolo establecido por la entidad con relacion al uso de plantillas y firmas.
Imprimir los correos electronicos Unicamente en los casos en que sea absolutamente necesario manipular o
N

conservar una copia en papel.
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Escribir siempre en un tono impersonal.

Ser conciso. Leer un correo electronico cuesta més trabajo que una carta en papel. Los mensajes de correo
“—electronico muy largos pueden volverse dificiles de entender.

No use mayusculas sostenidas, negrillas ni signos de admiracion si no son estrictamente necesarios.

Responder todas las preguntas o solicitudes que hizo el ciudadano de forma clara y precisa.
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El servidor publico debe asegurarse de que debajo de su firma aparezcan todos los datos necesarios para
que el ciudadano lo identifique y se pueda poner en contacto en caso de necesitarlo. Esto puede incluir
cargo, teléfono, correo electrénico, el nombre y la direccién web de la entidad. Recordar usar las plantillas
de firma de su entidad.

& Revisar de manera completa el mensaje antes de hacer clic en “Enviar’. Con esto se evitara cometer errores
que generen una mala impresion de la Entidad en quien recibe el correo electrénico.

En ningun caso se podra utilizar el servicio de correo electronico para fines personales, comerciales o
financieros, envio de mensajes en cadena o similares. Asimismo, el Unico correo valido para recibir solicitudes
y peticiones de los ciudadanos es: atencionalciudadano@clubmilitar.gov.co

No ACTIVIDAD OBSERVACIONES

Estimado (a) sefior (a) (Indicar el apellido)

Nota: No se debe escribir en letra mayuscula toda la
informacién, es agresivo para la persona que esta recibiendo
el mensaje. Tampoco se debe escribir en color rojo. Si es
necesario resaltar una parte del texto, se deben utilizar la letra
cursiva o las comillas.

De acuerdo con su peticién, le informamos que...”, “de acuerdo
Identificar el con su solicitud...”

requerimiento Nota 1: Dar la respuesta de acuerdo con la solicitud del
ciudadano.

Nota 2: No tutear al responder al ciudadano, asi él lo haya hecho
en esos términos.

Despedida “‘Agradecemos su comunicacién con el Club Militar”.

1 Saludo

“Cordialmente,

Nombre del funcionario (todo mayuscula)

Cargo del funcionario (solo las iniciales con mayuscula)”.

Nota: Manejar un tipo de letra estandar y la imagen corporativa
de la entidad.

4 Cierre

CM-DE-FT-4/V2: 25-10-2023.
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+«» Atencion Sede Electronica

Utiliza tecnologias de informacion y comunicacion para facilitar el acceso de los ciudadanos a la informacion
relevante sobre los planes, programas, proyectos, campafias y estructura administrativa del Club Militar, a
través del portal www.clubmilitar.gov.co, el cual contiene programas y proyectos, tramites y servicios y la
normatividad vigente.

+ Atencion por Redes Sociales

Las redes sociales y los medios de comunicacion en general, constituyen un espacio de interaccion con el
ciudadano. No obstante, las redes sociales no se constituyen un canal oficial para presentar peticiones, esta
situacién amerita especial manejo y tratamiento.

Con el animo de dar cumplimiento a lo previsto en materia de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias, especialmente para su gestidn efectiva, esto es, con respuestas oportunas y de calidad, las redes
sociales deben mantener su propésito informativo y direccionar al ciudadano a los canales de atencién para
presentar sus solicitudes, peticiones, quejas, reclamos y denuncias (denuncias actos de corrupcion) o remitirlas
directamente.

Su administracion le corresponde a la Oficina de Comunicaciones, quienes definen la estrategia de comunicacién
adecuada para dichas tecnologias, incluidas las redes sociales.

Protocolo manejo de las redes sociales de la entidad

o Respecto de las opiniones o comentarios, el Community Manager o persona que tenga en sus funciones la
administracion de las redes de la entidad, debe analizar su contenido e importancia, evaluando la
pertinencia de la respuesta a dar.

@ Sobre las felicitaciones, el Community Manager o persona que tenga en sus funciones la administracion de
las redes de la entidad, debe analizar el mensaje recibido determinando si éste es genuino, a fin de
agradecerle al usuario o descartarlo si se expresé con sarcasmo.

oFrente a las criticas constructivas, el Community Manager o persona que tenga en sus funciones la

administracién de las redes de la entidad, debe analizarlas, valorando la relevancia de transmitirlas a la
dependencia competente, considerando la viabilidad de emitir una respuesta de agradecimiento por su
participacion.

Si hay preguntas o solicitudes, el Community Manager o persona que tenga en sus funciones la
administracion de las redes de la entidad, debe analizar si son susceptibles de respuesta, resolviendo la
inquietud inmediatamente. En caso contrario, y si la pregunta o solicitud es competencia del Club Militar,
informar al usuario para que dirija su PQRSD a los canales de servicio al ciudadano(a) dispuestos para
dicho fin.

CM-DE-FT-4/V2: 25-10-2023.
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@ En relacion con las criticas destructivas o comentarios hostiles, el Community Manager o persona que
tenga en sus funciones la administracion de las redes de la entidad, analiza su relevancia y con base en la

informacién disponible, considera la pertinencia de responder respetuosamente el mensaje o si lo
adecuado es ignorarlo. En todas las cuentas que el Club Militar posea en redes sociales, se incorporara un
anuncio que informe: La finalidad de la cuenta en la red social.
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4+ CONSIDERACIONES GENERALES PARA LA ATENCION DE SITUACIONES DIFIiCILES

Dado que en muchas ocasiones puede llegar a la Entidad usuarios
inconformes, confundidos o enojados, es necesario tener en cuenta las
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siguientes consideraciones para facilitar el servicio:

v Mantener una actitud amigable y mirar al interlocutor a los ojos; no
mostrarse agresivo verbalmente, con los gestos o con la postura corporal.

v" Dejar que el ciudadano se desahogue, escucharlo atentamente, no interrumpirlo ni entablar una discusion con
él.

v Evitar calificar su estado de animo, y no pedir al usuario que se calme.
v" No tomar la situacion como algo personal: la ciudadania se queja de un servicio, no de la persona.
v" No perder el control; si el funcionario conserva la calma es probable que el ciudadano también se calme.

v" Usar frases como “lo comprendo” o “claro que si”, que demuestran consciencia de la causa y el malestar del
ciudadano.

v" De solucion, si es que las hay, y comprometerse sélo con lo que se pueda cumplir.

v Si el mismo problema ocurre con otro ciudadano, informar al jefe inmediato para dar una solucion de fondo.

+ RESPUESTA NEGATIVA A SOLICITUDES -

. . | . '\ —sm ﬂ 'u?
En ocasiones el ciudadano no recibe la respuesta que espera. Por lo anterior, 8 “ D
cuando se niegue una solicitud se debe explicar al ciudadano la razén de Ia ST “0 & ~;

S
decision de forma completa y comprensible, de manera que este la s £
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comprenda.
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v" He aqui algunas pautas que pueden ayudar a que la respuesta negativa sea mejor recibida.

v" Explicar con claridad y sin tecnicismos los motivos por los que no se puede acceder a la solicitud.

CM-DE-FT-4/V2: 25-10-2023.
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v' Dar alternativas que, aunque no sean exactamente lo que el ciudadano quiere, ayuden a solucionar
aceptablemente la peticion y le muestren que él es importante y que la intencion es prestarle un servicio de
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calidad a pesar de las limitaciones.

v' Asegurarse de que el ciudadano entendié la respuesta, los motivos que la sustentan y los pasos a seguir, si
los hay.

+ RECOMENDACIONES GENERALES
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v" El Club Militar se compromete a dar un trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas, sin

ningun tipo de distincion.

v" Todos los servidores(as) publicos(as) y contratistas del Club Militar tienen el deber de actualizarse en los
temas misionales e identificar las dependencias y funcionarios(as) competentes de cada area.

v Todos los servidores(as) publicos(as) y contratistas del Club Militar estdn en el deber de conocer los
mecanismos, recursos de informacién y deméas servicios para la atencién al ciudadano(a), como: Pagina Web,
Ventanillas de atencidn, Buzon de Sugerencias, Linea telefénica.

v’ La falta de atencion a las peticiones y a los términos para resolver las solicitudes y el desconocimiento del
derecho a las personas, constituira falta gravisima para el servidor(a) publico(a) o funcionario(a) publico(a) y
darén lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con la Ley disciplinaria.

v' Para el uso del correo electronico Institucional, los funcionarios(as) son completamente responsables de todas
las actividades realizadas con sus cuentas de correo y su buzén asociado. No se debe facilitar la cuenta de
correo a personas ajenas a la Institucion.

v" No se deben distribuir mensajes con contenidos inapropiados 0 que comprometan la reputacion de la entidad.

El correo electronico es una herramienta para el intercambio de informacion entre personas y no para la
difusién masiva de datos. Para ello existen otros canales mas adecuados y efectivos.

DOCUMENTOS DE APOYO

Politica de Servicio al Ciudadano
Politica de Tratamiento y Proteccion De Datos Personales
Manual de Atencion al Ciudadano
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Yenni Patricia Pefialoza Rodriguez Profesional de Defensa.

Yudyett Astrid Pulido Guevara Sistemas Integrados de Gestion — OAP.

Teniente Coronel (RA) Jorge Elmer

Calderén Bermidez Coordinador Grupo de Gestion al Socio

Coronel John Fredy Ubaque Rodriguez Subdirector General del Club Militar.
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