RESOLUCION NRO - DE - 30dediciembre de 2016

TODOS PORUN
'NUEVO PAIS

i PAZ COUIDAD EDUCACION

(Pagina 1 de 5)

B8 CAJA DE SUELDOS DE RETIRO
DE LA POLICIA NACIONAL

() MINDEFENSA

RESOLUCION

( )

“Por la cual se adoptan los lineamientos sobre PROTOCOLO DE SERVICIO AL
CIUDADANO en Casur’.

EL DIRECTOR GENERAL DE LA CAJA DE SUELDOS DE RETIRO
DE LA POLICiA NACIONAL

En ejercicio de las facultades legales y en especial las conferidas por el articulo 115 de la ley
489 de 1998 y el Acuerdo 008 del 19 de octubre de 2001 y,

CONSIDERANDO:

Que de conformidad con lo establecido en el articulo 209 de la Constitucion Politica, 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 descentralizacién, delegacion y la desconcentracién de funciones.

Que teniendo en cuenta la politica del Gobierno Nacional en materia de Servicio al Ciudadano
el Ministerio de Defensa Nacional, cred el area de Atencién y Orientacion Ciudadana,
asignando entre sus funciones actividades con los jefes; asignando entre sus funciones las de
Coordinar con los responsables o jefes de las dependencias de atencién al ciudadano de las
unidades ejecutoras del sector, la puesta en ejecucion de los lineamientos del gobierno en |-
materia de servicio al ciudadano y realizar seguimiento a su cumplimiento .

Que mediante la Directiva Ministerial 42222 del 27 de mayo de 2016 “COORDINACION Y
ARTICULACION DE LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO EN EL. SECTOR DEFENSA,
a las directrices impartidas por Ministerio de Defensa Nacional - MDN -, se imparte instruccion
a los 6rganos del sector en el sentido de adoptar directrices tendientes al mejoramiento
permanente de servir al ciudadano en el contexto de sumario normativo.

Que mediante Resolucion 9308 del 16 de Octubre de 2015 se reglamenta 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.

Que mediante comunicado del Ministerio de Defensa Nacional de fecha 17 de agosto de 2016
se recibe lineamientos PROTOCOLO DE SERVICIO AL CIUDADANO del MINISTERIO DE
DEFENSA NACIONAL y se solicita a cada entidad del Grupo Social y Empresarial de la
Defensa GESED la revisiéon y adopcion de su propio protocolo de atencién al ciudadano y la
carta de trato digno. ’

Que mediante DECRETO 1166 del 19 de-Julio de 2016, por medio del cual se regula la
presentacion, radicaciéon y constancia de las peticiones de manera verbal, con el propésito de
lograr su cumplimiento unificado a nivel sectorial.

Que por lo anteriormente expuesto, el Director General de la Caja de Sueldos de Retiro de la
Policia Nacional.

RESUELVE: )

'

Articulo 1°. Expedir el “Protocolo de Servicio al Ciudadano de la Caja de Sueldos de Retiro de
la Policia Nacional”, con el siguiente contenido:

. . WWW.Casur gov.co
i Crupo Soc'zlg’s"g’;?:s;i] Carrera 7 No. 128 58, PBX 286 0911
Linea gratuila nacional 01 8000 91 0073
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CAPITULOI. PRESENTACION

Articulo  2°. Objetivo General. Brindar a los funcionarios de Casur las herramientas y
elementos tedricos practicos, que faciliten y garanticen calidad en la atencién del servicio, a
través de la estandarizacion de pautas, comportamientos y conductas que determinen
destrezas en el trato al afiliado y demas Grupos Sociales Objetivo.

La estrategia de Casur contiene ademas un compromiso de servicio al afiliado y su entorno
familiar, que se fundamenta en un pensamiento organizacional guiado por principios rectores de
lealtad, respeto, transparencia y equidad, entre otros, que reconoce a la reserva policial como la
primera y mas importante responsabilidad.

El Protocolo de Servicio al Ciudadano de la Caja de sueldos de Retiro de la Policia Nacional,
permite establecer los lineamientos para orientar y prestar el servicio que deben cumplir los
servidores publicos de Casur por los diferentes canales de atencién con que cuenta la entidad,
lo anterior para implementar la cultura de servicio. centrada en el cliente y proyectada en la
nueva plataforma estratégica de la entidad.

Articulo 3°. Modelo de Servicio en Casur. Los canales de servicio con los que cuenta Casur
para brindar informacion y atender tramites y servicios son los siguientes:

v" Presencial

v" Electrdnico

v Multinivel y \
v"  Canal Electronico

De igual manera se definen atributos del servicio a los Grupos Sociales Objetivo asi:

Formador
Confiable
Digno

Efectivo y
Oportuno

SNANENENAN

Articulo 4° Actitud y atributos del servicio. Entendiendo que cada persona tiene
requerimientos distintos y requiere un trato personalizado, es necesario:

v Servicio con equidad

v" Comunicacién efectiva

v'  Desarrolio de Habilidades Sociales
v" Fortalecimiento de Conocimientos

CAPITULO Il. PROTOCOLOS SEGUN EL CANAL DE ATENCION

Articulo §°. Canal Presencial. En las instalaciones del Centro Integral de Tramites y Servicios
CITSE (Ubicado en Bogota, Centro Cra. 7 No. 12B-58 primer piso) en el que los afiliados,
ciudadanos y demas grupos sociales objetivo interactian con la organizacién ‘para recibir
informacion, orientacion y/o atencién de tramites y servicios.

Considerando el ciclo del servicio en donde se definen claramente las etapas del mismo:

¢ Planeacion del servicio
¢ Prestacion del servicio
s Anaélisis y comprensién
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s Cierre del servicio

Articulo 6°. Canal Electrénico. Es la via por la cual los afiliados, ciudadanos y demas grupos
sociales objetivo se comunican con la entidad a través del uso de internet a fin de obtener
respuesta por el mismo medio. Adicionalmente, este canal contribuye a que la rendicién de
cuentas llegue en tiempo real y de manera transparente, generando mayor confianza hacia la
gestion del Estado. Contiene las siguientes etapas:

o Claves para el uso adecuado del canal electrénico

» Modelo de respuesta a un peticionario

e Analisis y comprensién

e Otras recomendaciones generales

Articulo 7°. Canal Telefénico. Por ese canal es posible la interaccion en tiempo real entre el
servidor publico y el ciudadano a través de las redes de telefonia fija o movil. La Caja de
Sueldos de Retiro de la Policia Nacional cuenta con un nuevo sistema de IVR que permite una
mas facil interaccion con los grupos sociales objetivo a través del PBX 2860911 en un horario
de atencion de lunes a viernes de 7:30 a.m. a 4:30 p.m. El documento contiene las siguientes
etapas: \

e Preparacion para el servicio ’

o Durante ia prestacion del servicio

e Solucién y cierre del servicio

Articulo 8°. Pautas de servicio Multicanal. Contempla los diversos canales dispuestos por
La Caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional para la recepcién de correspondencia,
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y demas solicitudes en lo referente a participacion
ciudadana, divulgacion de informacién por medios escritos tales como Noti-Casur, revista
Casur, boletin El Orientador, impresos y material publicitario. Se identifican las siguientes
etapas:

¢ Preparacion para el servicio
e Gestion de comunicaciones, PQRSDF, consultas o felicitaciones
e« Correspondencia

Articulo 9°. Pautas del servicio en situaciones especiales. Casur tiene dentro de sus
afiliados un namero significativo de personas dentro de los rangos que se catalogan como
“adultos mayores”, una poblacion especial y susceptible, razén por la cual la atencién requiere
manejo emocional, mayor tolerancia y mucho respeto.

Para el adulto mayor, la Ley No.7935 “Ley Integral para la Persona Mayor” en su a\rticu|o 1°.
Establece lo siguiente: .."Garantizar a las personas adultas mayores, igualdad de oportunidades
y vida digna en todos los ambitos”...

Para las personas con alguna discapacidad (en silla de ruedas, no videntes, sordomudos entre
otros); la Ley 7600 “Igualdad de oportunidades para las Personas con Discapacidad”, establece
en su articulo 1°. Lo siguiente: ..."Se declara de interés publico el desarrollo integral de la
poblacion con discapacidad, en iguales condiciones de calidad, oportunidad, derechos y
deberes que el resto de los habitantes” y en el articulo 2°. Define discapacidad asi:...”Cualguier
deficiencia fisica, mental o sensorial que limite sustancialmente una o mas de las actividades
principales de un individuo”. Entendiéndose que la discapacidad fisica, generalmente no
significa discapacidad mental. Entre las personas con alguna discapacidad fisica hay
profesionales, empresarios y personas que aparte de su situacion fisica, llevan una vida normal
y generalmente pueden desenvolverse muy bien en el mundo de los no discapacitados dado lo
anterior es una premisa darles el trato de acuerdo con su necesidad especifica.
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El documento contiene las siguientes etapas:
« Procedimiento en situaciones de inconformidad o agresividad
Si la respuesta es negativa
Situacién de emergencia
Servicio Prioritario
Discapacidad Auditiva
Discapacidad Visual
Discapacidad Fisica
Discapacidad mental

8 & @ @& & e €

CAPITULO lll. CARTA DE TRATO DIGNO AL CIUDADANO

Articulo 10°. Carta de Trato Digno a los Afiliados y/o Grupos Sociales Objetivo de la Caja
de Sueldos de Retiro de Casur. La Caja de Sueldos de Retiro de la Policia Nacional, en el contexto del
marco normativo que la rige y dando alcance a la formulacién de politicas y lineamientos del Ministerio de Defensa
Nacional en materia de servicio al ciudadano, adopta las directrices tendientes al mejoramiento pesnanente de la
participacion ciudadana, comprometiéndose a brindar un servicio al afiliado bajo los més altos éstandarss de
calidad, mediante un trato digno y respetuoso, con el unico objeto de hacer un mejor Pais y un Estado donde el
derecho del otro sea el gje de su modelo deg setvicio.

En virtud de lo anterior y mediante la presente CARTA DE TRATO DIGNO A LOS AFILIADOS, da a conocer a los
ciudadanos los derechos y deberes que le asisten para el acceso ante la Caja asi:

Derechos y Deberes de los Ciudadanos:
En sus relaciones con CASUR toda persona tiene derecho a:

1. Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades y por cualquiera de los diferentes canales, (presencial,
electronico, telefonico etc.), de manera verbal, escrita o por cualquier otro medio idoneo.

2. Recibir atencion respetuosa, con un trato considerado, equitativo, objetivo, diligente y humano sin diferenciacion
ni distincion alguna frente a cualquiera que sea su solicitud.

3. Obtener informacion y orientacion asi como los requisitos y las disposiciones y normas legales vigentes a cerca
de los tramites, peticiones, quejas, derechos de peticion presentados, asi como obtener respuesta oportuna y
eficaz en los plazos establecidos para tal efecto.

4. Conocer la informacion que repose en los registros y archivos publicos en los términos ervistos por la
constitucion y las leyes, asi como el estado de cualquier actuacion o tramite y obtener copias a st costa, de los
respectivos documentos. Lo anterior salvo expresa reserva legal.

5. Formular testimonios y aportar documentos o elementos de prueba en cualquier actuacion administrativa de fa
cual tenga inferés para que dichos documentos sean valorados y tenidos en cuenta por las autoridades al
momento de decidir, asi mismo, tiene derecho a ser informado sobre ef resultado correspondiente.

6. Recibir atencion especial y preferente si se trata de personas en situacion de discapacidad, nifios, adolescentes,
' mujeres gestantes o adultos mayores, asi como personas en estado de indefensién o debilidad manifiesta,
conforme lo determina el art 13 de la Constitucion Politica, para tal efecto, los servidores publicos de CASUR
atenderan a dichos usuarios de forma prioritaria. "

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

8. - Cualquier otro que le reconozca la Constitucion y las leyes.
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Deberes de las personas ante las autoridades:
Paralelamente con los derechos que les asisten y acorde con la-Ley 1437 de 2011 en su Capitulo II, Articulo 6°, las
personas fienen en las actuaciones ante las autoridades, los siguientes deberes:

> Acatar la Constitucion y las leyes

> Ejercer con responsabilidad sus derechos y en consecuencia abstenerse de reiterar solicitudes
evidentemente improcedentes. )

» Obrar conforme al principio de la Buena Fe, absteniéndose de emplear maniobras dilatorias en las
actuaciones y de efectuar o aportar con conocimiento declaraciones o documentos falsos entre otras
conductas.

Observar un trato respetuoso con los servidores publicos.

Canales de Comunicacion

» Portal Web de manera permanente Casur WWw.casur.qov.co
» Correo electronico revista@casur.qov.co, para el envio de preguntas y propuestas
»  Correo electronico inscripcionesbienestar@casur.qov.co para el envio de preguntas y propuestas

CAPITULO IV. AUTOEVALUACION
En concordancia con las directrices emanadas del Ministerio de Defensa, se incluye en el
protocolo el formato de Autoevaluacion establecido a fin de medir la calidad del servicio

periodicamente y utilizar los resultados del cuestionario periédicamente para tomar acciones de
mejora en el servicio.

\
Articulo 11°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su expedicion en cumplimiento
a los lineamientos en materia de Servicio al Ciudadano emanados de la Coordinacion de
Atencion y Orientacién Ciudadana - Unidad de Gestion general del Ministerio de Defensa
Nacional.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE:

Dada en Bogota, D.C.

S

Brigadier General (RA) JORGE ALIRIO BARON LEGUIZAMON
Director General
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