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INTRODUCCION

El servicio al ciudadano es un fin esencial del Estado de acuerdo con lo definido
en el articulo 2° de la Constitucién Politica de 1991' resume una visién presente
en todo el texto, al tiempo que vincula la prosperidad general y la realizacion de
todos los principios, derechos y deberes constitucionales con el buen servicio
prestado por el Estado a sus asociados, al darles a todas estas declaraciones la
misma fuerza juridica y politica.

La Constitucién es categorica al afirmar que las autoridades, esencialmente, se
deben a los ciudadanos.

El presente documento se encuentra la formulacién de la Politica de Servicio al
Ciudadano para el INDERSANTANDER, la cual se disefia bajo los lineamientos
del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG? en el marco de su
implementacion.

En desarrollo de la Politica se establece el protocolo del servicio al ciudadano,
para los diferentes canales de atencion, con la intencion de que, por medio de un
nuevo enfoque de las relaciones entre los servidores publicos y la ciudadania, los
parametros de servicio se hagan cada vez mas incluyentes, informados, eficaces,
igualitarios y satisfactorios, para el Instituto.

1 Articulo 20. Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios,
derechos y deberes cansagrados en la Constitucion; facilitar la participacion de todos en las decisiones que los afectan y en la vida economica, politica,
administrativa y cultural de la Nacién; defender la independencia nacional, mantener la integridad territorial y asegurar la convivencia pacifica y la
vigencia de un orden justo. Las autoridades de la Republica estan instituidas para proteger a todas las personas residentes en Colombia, en su vida,
honra, bienes, creencias, y demés derechos y libertades, y para asegurar el cumplimiento de los deberes sociales del Estado y de los particulares.

2 Manual Operativo Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG/ Departamento Administrativo de la Funcién Publica-DAFP
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1.JUSTIFICACION

Con el desarrollo del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién MIPG a través de
sus politicas de Gestién y desempefio institucional sefialadas en el Decreto 1499
de 2017 insta a las entidades del estado a fortalecer el servicio al ciudadano
como la célula mas importante de la estructura de organizacion y funcionamiento
toda entidad publica de cara a obtener los resultados esperados y una satisfaccion
de la demanda de servicios de los ciudadanos, siendo de obligatorio cumplimiento
la formulacién y adopcién de la Politica del Servicio al Ciudadano para la
INDERSANTANDER.

MIPG es un modelo orientado a resultados, por tanto, precisa que las entidades
conozcan los derechos, necesidades y problemas de los ciudadanos, trabajen en
torno a los resultados que los satisfacen y evallen su satisfaccion
permanentemente. Esto se logra solo si se tiene al ciudadano como el referente
para su gestién y como su punto de llegada, y a la ciudadania organizada como
participe en las fases de la gestion publica desde su formulacion, ejecucion y
evaluacion, segun dispone la Ley 489 de 1998.

La Politica del servicio al ciudadano es el documento fundamental para el
quehacer de todos los servidores publicos del INDERSANTANDER, incluyendo los
funcionarios y contratistas de prestacion de servicios.

2. OBJETIVO

Establecer los lineamientos del INDERSANTANDER, necesarios para proveer un
servicio al ciudadano con los mas altos estandares de calidad, oportunidad y
efectividad: esto con la meta de generar canales de comunicacion y participacion
eficaces, y propiciar condiciones de plena confianza y transparencia con la
ciudadania.

3. ALCANCE

La Politica de Servicio al Ciudadano tiene como proposito facilitar el acceso de los
ciudadanos a sus derechos, mediante los servicios del Instituto, a través de los
distintos canales. El servicio al ciudadano se enmarca en los principios de
informacion completa y clara, de igualdad, moralidad, economia, celeridad,
imparcialidad, eficiencia, transparencia, consistencia, calidad y oportunidad,
teniendo presente las necesidades, realidades y expectativas del ciudadano.
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Con la formulacién de la Politica de Servicio al Ciudadano se espera entender la
gestion del servicio al ciudadano no como una tarea exclusiva de las
dependencias que interactian directamente con los ciudadanos o de quienes
atienden sus peticiones, quejas o reclamos, sino como una labor integral que
requiere de:

e Total articulacion entre sus dependencias.
e Compromiso expreso de la alta direccion.
e La gestién de los recursos necesarios para el desarrollo de las diferentes

iniciativas, todo en busqueda de garantizar el ejercicio de los derechos de los
ciudadanos.

e Acceso real y efectivo a la oferta del Estado.

4. VIGENCIA

La Politica de Servicio al Ciudadano es de obligatoria adopcién en el marco de la
implementacion de MIPG en el INDERSANTANDER, asi como la articulacion con
las demas Politicas de gestién y desempeiio institucional en el marco del MIPG,
particularmente con las siguientes politicas de la relacién Estado - Ciudadano:

Transparencia y acceso a la informa-
cion publica.

Racionalizacion de tramites.

Rendicion de cuentas.

Participacién ciudadana en la gestion.
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5. DIAGNOSTICO

El INDERSANTANDER, cuenta con la herramienta de autodiagnéstico de la
situacion actual de la Politica de Servicio al Ciudadano, la cual indicé que la
entidad debe fortalecer la implementacion de dicha politica, con el fin de mejorar
su desemperfio, asi como con la calificacién del Formulario unico de reporte y
avance de la gestion- FURAG Il en el que tiene alcanzo un cumplimiento del 74,2
respecto a la vigencia 2021.

6. PRINCIPIOS DE LA POLITICA

El servicio al ciudadano del Instituto se debe enmarcar en los principios de
informacién completa y clara, de igualdad, moralidad, economia, celeridad,
imparcialidad, eficiencia, transparencia, consistencia, calidad y oportunidad,
teniendo presente las necesidades, realidades y expectativas del ciudadano.

7. INSTITUCIONALIDAD

Teniendo en cuenta que es un fin de la instituciones del estado servir a la
comunidad de acuerdo a lo consagrado en la Constitucién Politica de Colombia Art
2, y a su vez en los Articulos 23 y 74 sefiala que toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta solucion, e igualmente acceder a los
documentos que establezca la Ley.

De otro lado, en el Comité Institucional de Gestiéon y Desemperio se articularan los
esfuerzos, recursos, metodologias y estrategias para asegurar la implementacion
de la Politica. Para ello, el INDERSANTANDER dispone de la atencién unificada a
través de la ventanilla Unica integral y designé personal para ofrecer la atencion
quien debe brindar la atencién dentro del horario laboral establecio de Lunes a
Viernes: 7:30 am. - 12200 m. y 1:30 p.m. - 500 p.m., el responsable de la
ventanilla debe realizar de forma permanente la medicion del servicio a través del
formato CARACTERIZACION Y ENCUESTA DE USUARIOS VENTANILLA
UNICA INTEGRAL FOGD15.
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La Direccion General del Instituto se compromete con el desarrollo e
implementacion de la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano.

Los Lideres de proceso y sus equipos de trabajo se comprometen a Implementar y
adoptar al interior de cada dependencia los lineamientos de la Politica Institucional
de Servicio al Ciudadano y a realizar la medicién del servicio a través de la
Encuesta de Satisfaccion de usuarios definidas por el Instituto, esta medicion
debe realizar de forma permanente y/o cada ve que se requiera, y los resultados
de medicion se deben entregar de forma trimestral al profesional del sistema de
gestion de calidad y MIPG.

e Deporte Asociado- Evaluacion del Servicio del Evento FODAOS.

Link de acceso a Dropbox donde se pueden consultar y descargar el formato
institucionalizado:

https://www.dropbox.com/scl/filom445d44q8ljitnihliayw/FODA05-01-ENCUESTA-
EVALUACI-N-DEL-SERVICIO-DEL-
EVENTO.doc?dI=0&rlkey=7 usbfvptpyfmpt6obol6o94ih

Link para la aplicacién digital de la encuesta:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLSd-udtlefMWO4pRSFIx-
juiJQh5ms6IXHviBZs6Fil OFEjfw/viewform?usp=sf link

Deporte Estudiantil y Formativo — Encuesta de Satisfaccion a Escuelas de
Formacién Deportiva- FOEF20.

Link de acceso a Dropbox donde se pueden consultar y descargar el formato
institucionalizado:

https://www.dropbox.com/scl/fift3w1wmhytipbxbugp7x6m/FOEF20-02-
ENCUESTA-SATISFACCION-A-ESCUELAS-DE-
FORMACION.doc?dI=0&rlkey=0n8he7lh1e8gfsz6y0g67ymyi

Link para la aplicacion digital de la encuesta:
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https://docs.google.com/forms/d/e/1 FAIpQLSdv0Jj07gwK2CuSftxZw291STszL.2GuadY9g
Y iLbKOiOYdDA/viewform?usp=sf link

Deporte Social Comunitario — Encuesta de Satisfaccion Deporte Social
Comunitario FOSCO02.

Link de acceso a Dropbox donde se pueden consultar y descargar el formato
institucionalizado:

https://www.dropbox.com/scl/fi/08cb48mi21a1rif186cuz/FOSC02-02-ENCUESTA-
DE-SATISFACCION-DEPORTE-SOCIAL-
COMUNITARIO.doc?dI=0&rlkey=djwj2uy2zlom8um3tgi6h4s9c

Link para la aplicacion digital de la encuesta:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSebr ZNpwT7UJiTSimcC5fZ6HeHsida
eH1fsIKB6QLQs-BWUg/viewform?usp=sf link

e Deporte de Alto Rendimiento
Encuesta de Percepcion Entrenadores -FOAR28

Link de acceso a Dropbox donde se pueden consultar y descargar el formato
institucionalizado:

https://www.dropbox.com/sclffi/l759mhhvox30hz808po2g/F OAR48-01-
ENCUESTA-DE-ENTRENADORES.docx?dI=0&rlkey=ewlxrn77gxj2eic4cdnijOltu

Link para la aplicacion digital de la encuesta

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlIpQLSegzGIO-
5q12SLgkCPe04eKBgQqVFyhSFZUKeFTcDUJ9A7 qTw/viewform?usp=sf link

Encuesta de Satisfaccion Delegaciones Deportivas- FOAR27.

Link de acceso a Dropbox donde se pueden consultar y descargar el formato
institucionalizado

https://www.dropbox.com/s/dj2a2zdbQiatrdt/FOAR27 -
02%20ENCUESTA%20DE %20SATISFACCION%20DELEGACIONES.docx?dI=0
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Link para la aplicacion digital de la encuesta
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeHN-

JWaEteoaxdBukOVJTAbgdwNRCHuU5F80YmtBTLttigaValviewform?usp=sf link

El profesional del sistema de gestion de calidad procede a realizar informe de
medicion de forma trimestral y a socializar los resultados a la alta direccion ante la
sesion del Comité institucional de gestion y desemperio.

El Funcionario y/o cps de la Ventanilla Unica integral como lider de la Politica se

compromete a:

e Formular y liderar la implementacion de la Politica Institucional de Servicio

al Ciudadano.

e Proponer al Comité Institucional de Gestion y Desempefio la Politica
Institucional de Servicio al Ciudadano.
e Efectuar monitoreo al cumplimiento de los lineamientos definidos en la
Politica Institucional de Servicio al Ciudadano.
e Presentar al Comité Institucional de Gestion y Desempenio resultados del
monitoreo efectuado y recomendaciones o propuestas de mejora sobre

estos.

MIPG realizara acompanamiento al personal de la ventanilla Unica integral de
forma trimestral, con el fin de apoyar la elaboraciéon y analisis del informe de
resultados de atencién de los PQRSD para su posterior socializacion ante el
Comité Institucional de Gestion y Desempefio.

8. SEGUIMIENTO Y EVALUACION
La oficina de control interno del INDERSANTANDER sera la responsable de
realizar seguimiento y evaluacién a la Politica de Servicio al Ciudadano.
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9. ENFOQUE ESTRATEGICO

La Politica del servicio al ciudadano se fundamenta en lo establecido en el
CONPES 3785 de 2013, su interaccion consta de dos elementos uno: la atencion
de la ventanilla hacia adentro, y otro la atencion de la ventanilla hacia afuera.

9.1 ELEMENTOS ESTRATEGICOS

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

DE LA VENTANILLA HACIA ADENTRO
INSTITUCIONAL

Delegacién de funciones
Incorporar recursos en el presupuesto
Comunicacion directa entre las areas de servicio al ciudadano y la Alta
Direccion.
e Politicas con enfoque diferencial

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

e Optimizar los procesos internos para la gestion de las peticiones, quejas,
reclamos y denuncias.

Optimizar los procesos internos para la gestion de los tramites y servicios.
Reglamento interno (Anénimas, analogas, desistimiento, verbales, registro.
Informes de PQRSD - oportunidades de mejora.

Estrategia de comunicacion (responsabilidad de los servidores publicos Vs
derecho de peticion).

Politica de proteccion de datos personales.

e Carta de trato digno.

10
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SERVIDORES PUBLICOS

o Establecer un sistema de incentivos para los servidores en relacion al

servicio prestado al ciudadano.

e Incluir en el Plan Institucional de Capacitacion tematicas relacionadas con
el mejoramiento del servicio al ciudadano.

DE LA VENTANILLA HACIA AFUERA

Espacios fisicos — NTC 6047 Vs Ajustes Razonables.
Accesibilidad paginas web de las entidades.
Convenios con el Centro de Relevo, INCI e INSOR.
Sistemas de informacién (Gestion y Trazabilidad).
Establecer indicadores.
Protocolos de servicio al ciudadano en todos los canales (atencion
especial).

e Implementacion de la Ventanilla tnica.

CUMPLIMIENTO

e Caracterizar a los ciudadanos, usuarios y grupos de interés.

e Revisar la pertinencia de la oferta, canales y mecanismos de informacion y
comunicacién empleados por la entidad.
e Realizar periédicamente mediciones de percepcion de los ciudadanos

respecto a la calidad y accesibilidad de la oferta institucional y el servicio

recibido.

CERTIDUMBRE

Lenguaje claro
Implementar mecanismos para revisar la consistencia de la informacion
que se entrega al ciudadano a través de los diferentes canales de

atencion.

e Publicacion proactiva de informacion.
e Autorizacidn, aviso de privacidad.

11
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9.2 PROTOCOLO DEL SERVICIO AL CIUDADANO DEL

INDERSANTANDER
@ o El protocolo del servicio al ciudadano del
. 1 INDERSANTANDER es la herramienta bdsica para
&M - ’-g"% quienes tienen la responsabilidad de la atencion
g iﬁ‘c; directa al ciudadano.

Los canales de atenciéon mas frecuentemente usados por la entidad son:
presencial, telefonico, de correspondencia y virtual.

9.2.1 VALORES DEL SERVICIO AL CIUDADANO

Respeto: Los seres humanos esperan ser reconocidos y valorados sin que
se desconozcan nuestras diferencias.

Amabilidad: Cortés pero también sincero.

Confiable: De la manera prevista en las normas y con resultados certeros.
Empatico: El servidor percibe lo que el ciudadano siente y se pone en su
lugar.

Incluyente: De calidad para todos los ciudadanos sin distingos, ni
discriminaciones.

Oportuno: En el momento adecuado, cumpliendo los términos acordados
con el ciudadano.

Efectivo: Resuelve lo pedido.

9.2.2 ACTITUD DEL SERVICIO AL CIUDADANO

En este sentido, el servidor publico debe:

12
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L]

El

Anticipar y satisfacer las necesidades del ciudadano.

Escucharlo y evitar interrumpirlo mientras habla.

Ir siempre un paso mas alla de lo esperado en la atencion.
Comprometerse Unicamente con lo que pueda cumplir.

Ser creativo para dar al ciudadano una experiencia de buen servicio.

ciudadano se llevara una buena impresion si el servidor:

Entiende sus problemas.

Es respetuoso.

Lo orienta con claridad y precision.
Lo atiende con calidez y agilidad.

Por el contrario, se formara una impresiéon negativa cuando:

e Lo trata de manera altiva, desinteresada o condescendiente.

e Lo hace esperar innecesariamente o sin ofrecer una explicacion por las demoras.
e No tiene la informacion o el conocimiento necesario para atender su solicitud.

Lenguaje (Comunicacién verbal y no verbal)

Por medio del lenguaje los seres humanos expresan sus necesidades vy
experiencias es preciso la practica de los siguientes items:

Respetuoso, claro y sencillo

Es importante evitar el uso de términos técnicos y/o legales, asi como hacer
referencia a procesos internos, o numerales de politicas, memorandos, normas
y otros similares.

Mantener la cordialidad en la comunicacién. En todo momento debe conservar
las normas aceptadas de cortesia, como saludar, agradecer, despedirse.

Evitar el uso de jergas, tecnicismos y abreviaturas.

Evitar tutear al ciudadano al igual que utilizar términos como “Mi
amor,“Corazén’, etc.

Para dirigirse al ciudadano encabezar la frase con “Sefior” o “Sefiora”.

13
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o Evitar respuestas cortantes del tipo “Si”, “No”, ya que se pueden interpretar
como frias y de afan.

e Retroalimentar el comportamiento del ciudadano: Es necesario ofrecer
mecanismos de apoyo ante las inquietudes de los ciudadanos-clientes, asi
como instrucciones continuas y suficientes durante cada etapa del proceso.

Cuando Ia 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 las cosas deben decirse como son, sin rodeos,
pero ofreciendo todas las explicaciones necesarias para que el ciudadano
comprenda la razon.

9.2.3 ATENCION DE RECLAMOS
Cuando un servidor publico recibe un reclamo, tacitamente esta
comprometiéndose a hacer todo lo posible para resolver la inconformidad.

9.2.4 ATENCION PRESENCIAL

Este es un canal de atencién en el que ciudadanos y servidores interactuan en
persona para realizar tramites y solicitar servicios, informacion, orientacion o
asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado

La entidad tiene a disposiciéon una ventanilla Unica presencial para la atencién
presencial y preferencial.

9.2.5 ATENCION PREFERENCIAL

Es aquella que se da prioritariamente a ciudadanos en situaciones particulares,
como adultos mayores, mujeres embarazadas, nifios, nifias y adolescentes,
poblacién en situacion de vulnerabilidad, grupos éetnicos minoritarios, personas en
condicién de discapacidad y personas de talla baja.
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9.2.6 ATENCION TELEFONICA
Por este canal es posible la interaccion en tiempo real entre el servidor publico y el
ciudadano a través de telefonia movil.

9.2.7 ATENCION VIRTUAL

Este canal integra todos los medios de servicio al ciudadano que se prestan a
través de tecnologias de informacién y comunicaciones como chat, correo
electrénico y redes sociales. Las consideraciones generales para la interaccion
con el ciudadano a través de redes sociales estan establecidas por Gobierno en
Linea del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Telecomunicaciones,
en el documento Gestion de la Comunicacion en Redes Sociales.

En los casos en los cuales las respuestas incluyan datos personales, ofrecer
enviar la respuesta por medios mas formales (Habeas data).

9.2.8 REDES SOCIALES

El servicio al ciudadano en las redes sociales, a diferencia de los otros canales, no
empieza con un evento tan especifico -e individual- como una llamada entrante o
un turno de atencién. A pesar de que existen maneras de notificarse de los nuevos
comentarios, solo son Utiles hasta cierto punto porque la cantidad de informacion -
en simultdnea- puede volverlas inmanejables. Por esto, se recomienda monitorear
los comentarios, las preguntas y, en general, los mensajes, gestionar a su vez
comentarios de mensajes en las redes sociales (Facebook, YouTube, Twitter,
entre otras).

9.2.9 ATENCION POR CORRESPONDENCIA

Este canal permite a los ciudadanos, por medio de comunicaciones escritas,
realizar tramites y solicitar servicios, pedir informacién, orientacién o asistencia
relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado. Los buzones de
sugerencias también hacen parte de este canal.
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Buzones de sugerencias

e Revisar periodicamente la disponibilidad de formatos y boligrafos para
escribir.

e De manera mensual se abrirén los buzones.
e Extraer los formatos diligenciados y elaborar una relacion.
¢ Distribuir en las diferentes dependencias, segun las directrices de la entidad.

e Dar una repuesta al ciudadano sobre las acciones emprendidas por la entidad
debido a su comentario.

El INDERSANTANDER contaréa con buzones de peticiones quejas, reclamos y
sugerencias ubicado estratégicamente tanto en areas externas e internas de las
instalaciones del Instituto, con el fin de direccionar y coordinar un tratamiento
oportuno para estas solicitudes.

A continuacién, se mencionan los canales de atencion dispuestos actualmente
por la entidad.

CANAL UBICACION / DISPONIBILIDAD
https://indersantander.gov.co/
VIRTUAL Pagina web
24 horas
Sistema de https://indersantander.gov.co/pars.html|
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Gestion de
pqrs- Portal
web
Correo institucional:
Correo parsindersantander@gmail.com
electrénico Correo de notificaciones judiciales:
juridica@indersantander.gov.co
Lineas de Telefono: 607-7008570
TELEFONICO Se’;:c"’
Ciudadano
Ventanilla Unidad Deportiva Alfonso Lopez
Unica Carrera 30 No. 14-45
de Lunes a Viernes: 7:30 a.m. - 12200 m
Radicacioén y 1:30 p.m. - 5:00 p.m.
PRESENCIAL
Unidad Deportiva Alfonso Lépez
Buzones Lunes a Viernes: 7:30 a.m. - 1200 m
y 1:30 p.m. - 5:00 p.m.
Carrera 30 No. 14-45

9.3 DERECHOS Y DEBERES DE LOS CIUDADANOS Y DE LAS

AUTORIDADES

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

Los ciudadanos tienen derecho a:

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

las

horas de atencion al publico.

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

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

Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos
establecidos para el efecto.

Ser tratado con el respeto y la consideracion debida a la dignidad de la
persona.

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

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

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

9.4 PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS®

El sistema de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, es una
herramienta que puede ser utilizada por los usuarios: ciudadanos externos e
internos de la entidad.

3 Toda entidad debe contar con una oficina de PQRS segtin el Decreto Nacional 2641 de 2012 reglamentario
de la LEY 1474 ART.76 del 2011 2012
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9.5 CARTA DE TRATO DIGNO

Con el fin de contar con una interaccion directa con la ciudadania y con el
objetivo de garantizar los derechos constitucionales y legales, el
INDERSANTANDER se compromete a vigilar y asegurar que el trato a todos
los usuarios sea equitativo, respetuoso, sin distincion alguna, diligente y a
garantizarle a los ciudadanos un servicio con valores, eficiente de calidad y
oportuno a través de canales de atencion.

La carta de trato digno del INDERSANTANDER estara publicada en la pagina
web del INDERSANTANDER y en espacios visibles al publico.

10. PLAN DE ACCION

El plan de accién se encuentra alineado con el Plan Anticorrupcion y de Atencion
al Ciudadano - PAAC, desde el componente llamado “Mecanismos para mejorar la
atencion al ciudadano”, cuyas actividades definidas haran parte del Plan Anual de
Accion, conforme con lo dispuesto en el Decreto 612 de 2018. De esta manera se
garantiza su ejecucion y la disponibilidad de recursos, asi como el seguimiento a
la implementacion de las acciones sefaladas.

MANEXOS METODOLOGIA MIPG DEL INDERSANTANDER\26. PLAN DE
ACCION SERVICIO AL CIUDADANO.pdf
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