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INTRODUCCION

La Gobernacidon de Bolivar en cabeza de la Direccion de Atencién al Ciudadano y Gestién Documental,
implementa la Politica de servicio al ciudadano, la cual trasciende de la atencion oportuna y con calidad de
los requerimientos de los ciudadanos; su cabal cumplimiento implica que las organizaciones publicas
orienten su gestidn a la generacion de valor publico y garanticen el acceso a los derechos de los ciudadanos,
es por eso que coloca a disposicion de los usuarios los instrumentos, canales y recursos necesarios para
interactuar con la ciudadania, garantizando el goce efectivo de sus derechos, a su vez propender por el
respeto a la diversidad étnica y cultural del pais, la atencion especial preferente si se trata de personas
en situacion de discapacidad, nifos, nifias, adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, victimas
del conflicto armado y en general de personas en estado de indefension o de debilidad manifiesta, en
especial por la prestacién de servicios que consideren las necesidades y condiciones especificas de sus
beneficiarios.

En este sentido la Gobernacién de Bolivar con el fin de fortalecer las capacidades de los funcionarios
publicos para el desarrollo de la democratizacién de la gestidon publica y el servicio al ciudadano, definié
instrumentos tales como el Plan de Servicio al Ciudadano, el ABC de Atencidn al Ciudadano, el Protocolo de
Atencién al Ciudadano y en esta oportunidad, presentamos la siguiente politica, teniendo en cuenta los
lineamientos establecidos en la Politica de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano establecidos
en el Decreto 2623 de 2009 Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano articulado con los lineamientos de
politica del Modelo Integrado de Planeacidon y Gestion (MIPG), facilitando la relacién del Estado y el
ciudadano en los diferentes momentos de interaccion.



DESCRIPCION GENERAL

DEFINICION.

Para efectos del presente documento se entendera por
Atencioén al Ciudadano, el derecho que tiene la ciudadania
al acceso oportuno, eficaz, eficiente y digno a los servicios
que presta la Entidad para satisfacer las necesidades y
especialmente, para garantizar el goce efectivo de los
demas derechos sin discriminacién alguna o por razones
de género, orientacion sexual, pertenencia étnica, edad,
lengua, religién o condicidn de discapacidad. Asimismo, La
Politica de Servicio al Ciudadano se define entonces como
una politica publica transversal cuyo objetivo general es
garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los
ciudadanos a sus derechos en todos los escenarios de
relacionamiento con el Estado.

OBJETIVO.

La Politica de Atencién al Ciudadano tiene como objetivo
garantizar el derecho de la ciudadania a recibir de las
entidades publicas un servicio digno, efectivo, de calidad,
oportuno, calido y confiable, bajo los principios de
transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcion, que
permita satisfacer sus necesidades y mejorar la calidad de
vida y mejorar las capacidades de la Entidad para atender
oportunamente y con calidad los requerimientos de los
ciudadanos.

ENFOQUE DE DERECHOS.

La Politica de Atencién al Ciudadano, se enfoca en
garantizar la calidad y oportunidad en la atencion, los
servicios y tramites para los ciudadanos y ciudadanas,
incorporando enfoques diferenciales (poblacional, de
género y de derechos humanos). Asi mismo, la
interlocucién 'y  comunicacion efectivas entre la
administracién y el ciudadano, posibilitando la creacion de
mecanismos de participacion 'y coordinacidon con
diferentes instancias de gobierno.
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la Politica de Servicio al Ciudadano, de modo que se logre orientar a las entidades en su adecuada
implementacion en el marco de las dimensiones establecidas en el MIPG vy su articulacién con otras politicas
de gestion y desempefio institucional; particularmente, entre las politicas que facilitan la relacién del Estado
y el ciudadano en los diferentes momentos de interaccion.

Se han identificado al menos cuatro escenarios 0 momentos en los cuales un ciudadano interactia con una
misma entidad:

1. Ciudadano que consulta informacién publica.
2. Ciudadano que hace tramites o accede a servicios de la entidad publica.
3. Ciudadano que hace denuncias, interpone quejas, reclamos o exige cuentas a la entidad publica.

4. Ciudadano que participa haciendo propuestas a las iniciativas, politicas o programas liderados por la
entidad, o que desea colaborar en la solucién de problemas de lo publico.

En ese orden de ideas, es deber de todas las instituciones que adoptan el Modelo Integrado de Planeacion
y Gestidon generar las condiciones y capacidades institucionales que faciliten el didlogo efectivo con los
ciudadanos; de igual forma, es necesario afianzar la promocién de capacidades, habilidades, valores,
principios, derechos y deberes ciudadanos, para que todos los actores cuenten con los requerimientos que
garanticen la generacion permanente de valor publico. Por lo anterior, los lineamientos de las politicas que
intervienen en la relacidén del Estado con los ciudadanos se articulan de manera sistémica en el enfoque de
Estado abierto en relacién con todas las dimensiones de MIPG.

Escenarios de relacionamiento de los
ciudadanos con el Estado
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La Politica de Servicio al Ciudadano se define entonces como una politica publica transversal cuyo objetivo
general es garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus derechos en todos
los escenarios de relacionamiento con el Estado.
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MARCO JURIDICO

NORMA CONTENIDO

Constitucion Politica- Articulo 2

Constitucion Politica Articulo 20

Articulo 47 cddigo de procedimiento
administrativo CPACA

Ley 57/85
Ley 190/95

Decreto-ley 2150/95

Ley 324/96

Ley 361/97

Ley 489/98

Son fines esenciales del estado: servir a la comunidad,
promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de
los principios, derechos y deberes consagrados en la
constitucion; facilitar la participacion de todos en las
decisiones que los afectan y en la vida econdmica, politica,
administrativa y cultural de la nacion (...).

Se garantiza a toda persona la libertad de expresar y difundir su
pensamiento y opiniones, la de informar y recibir informacion
veraz e imparcial

Senala los principios a los que debe ajustarse las actuaciones
administrativas y establece los procedimientos y plazos
generales de las mismas.

Publicidad de los actos y documentos oficiales.
Estatuto Anticorrupcion.
Supresién de Tramites.

Reconoce la lengua manual colombiana, como idioma propio de
la comunidad sorda del pais, establece el auspicio estatal para
la investigacion, la ensefianza y la difusion de la lengua manual
colombiana y sefala otras disposiciones en favor de la
poblacion sorda.

Establece mecanismos de integracion social de las personas
con limitacién y se dictan otras disposiciones.

Regula la gestién publica y reglamenta la organizacion y
funcionamiento de la Administracion Publica Nacional. Crea
sistemas de calidad, control interno, desarrollo administrativo y
democratizacion y control social de la gestién publica.



NORMA CONTENIDO

Ley 527/99 Acceso y uso de los mensajes de datos, del comercio
electrénico y de las firmas digitales.

Ley 594/00 Ley de Archivos. Establece como fin esencial de los archivos la
facilitacion de la participacion de la comunidad y el control del
ciudadano en las decisiones que los afecten.

Ley 762 /02 Por medio de la cual se aprueba la Convencion Interamericana
para la eliminacion de todas las formas de discriminacion
contra las personas con discapacidad, suscrita en la ciudad de
Guatemala, Guatemala, el siete (7) de junio de mil novecientos
noventa y nueve (1999).

Ley 962/05 Ley Anti tramites.

Ley 982/05 Establece normas tendientes a la equiparacion de
oportunidades para las personas sordas y sordo ciegas y se
dictan otras disposiciones.

Ley 1171/07 Establece beneficios a las personas adultas mayores y senala
requerimientos a las entidades publicas para la prestacion de
Servicios.

Ley 1275/09 Establece lineamientos de politica publica nacional para las

personas que presentan enanismo y se dictan otras
disposiciones.

Ley 1341/09 Define principios y conceptos sobre la sociedad de la
Decreto 682 informacion y la organizacion de las Tecnologias de la
28 de noviembre/2016 Informacion y las Comunicaciones - TIC-, se crea la Agencia

Nacional del Espectro y se dictan otras disposiciones. Senala
que son deberes de todo servidor publico, diciar los
reglamentos o manuales de funciones de la entidad, asi como
los reglamentos internos sobre el tramite de derechos de
peticiones. (Manual de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias de la Gobernacion de Bolivar).



NORMA CONTENIDO

Ley 962/05

Ley 1171/07

Ley 1474/ 11

Decreto 4669/05

Decreto 3246/07

Decretos 2474/08;
2025/09; 127/09

Decreto 2623/09

Decreto - ley 019/12

Conpes 3650/10

Conpes 3649/10

Se dictan disposiciones de racionalizacion de tramites vy
procedimientos administrativos de los organismos y entidades
del Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas
o0 prestan servicios publicos.

Se establecen beneficios a las personas adultas mayores de 65
anos, articulo 1, 2, 9.

Estatuto Anticorrupcion, arts. 73, 74, 75, 76, 78, 80.

Reglamenta la creacion del Grupo de Racionalizacién vy
Automatizacion de Tramites -GRAT y el procedimiento que
debe seguirse para establecer y modificar los tramites
autorizados por la ley.

Modifica el Decreto 1145 de 2004 que desarrolla el Sistema
General de Informacion Administrativa del Sector Publico, SUIP

Promocién de la utilizacion de medios electrénicos en la
contratacion publica con el propdsito de hacer visibles a todos
los ciudadanos los procesos de licitacidn, adjudicacion y
contratacion de la Administracién Publica. Recoge el aporte del
Decreto 2170 de 2002 que impulsé la puesta en marcha del
Portal Unico de Contratacion del Estado a través del cual se
centraliza y difunde de manera permanente y actualizada la
informacidn sobre todos los procesos de contratacion publica.

Crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano.

Se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en Ila
Administracion Publica.

Se establece la importancia estratégica de la Estrategia de
Gobierno en Linea.

Se establece la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.



AMBITO DE APLICACION

La politica de Servicio al Ciudadano es aplicable a todos los servidores publicos, contratistas, colaborares,
cooperantes y todos aquellos actores que presten funcién publica en la Gobernacidon de Bolivar en el
relacionamiento con la ciudadania.




IMPLEMENTACION DE LA POLITICA

Los principales lineamientos para la implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano desde la
perspectiva de MIPG son:

TALENTO HUMANO

El propdsito de la Politica de Gestion Estratégica del Talento Humano es permitir que las entidades cuenten
con talento humano integral, idéneo, comprometido y transparente que, a través de las habilidades
adquiridas, contribuya al cumplimiento de la mision institucional y los fines del Estado para lograr su propio
desarrollo personal y laboral, para asi, generar valor agregado a la oferta institucional de la entidad de cara
al ciudadano que debe acceder a informacion, tramites y demas niveles de relacionamiento entre el Estado
y el ciudadano.

Los servidores publicos que se encuentran en el primer nivel de servicio deben:

e Conocer claramente los protocolos de atencidn para orientar a los ciudadanos, teniendo en cuenta
criterios diferenciales cuando se trata de poblacidn vulnerable o de especial proteccion
constitucional.

e Contar con el perfil adecuado y el conocimiento necesario sobre la entidad, en especial sobre sus
funciones, estructura organizacional, portafolio de servicios y sus requisitos, normas que rigen el
funcionamiento de la entidad, los canales de atencion, procesos y flujos de informacion internos
para resolver directamente el mayor nimero de inquietudes en este primer nivel de servicio.

Frente a los servidores publicos que se encuentran fuera del primer nivel de atencidn, es decir, no tienen
contacto directo con los ciudadanos:

e Responder las peticiones de conformidad con los lineamientos técnicos y juridicos que rige el
quehacer institucional.

e Participar en las jornadas de capacitacién y sensibilizacion sobre la importancia del Servicio al
Ciudadano como eje fundamental en la relacién Estado — Ciudadano, la planeacién institucional
sobre esta politica y los criterios de tiempo, modo y lugar establecidos por la entidad para dar
respuesta a las PQRSD.

e Los servidores publicos que elaboran respuestas a los ciudadanos deberan implementar estrategias
de Lenguaje Claro, respetando el rigor técnico y juridico que exige determinada materia.

COMUNICACION ASERTIVA Y LENGUAJE CLARO

Este componente busca que la entidad garantice que el ciudadano obtenga informacion completa, clara,
precisa y actualizada sobre las condiciones de tiempo, modo y lugar en que se atendera su requerimiento o
se gestionara su tramite, en cada momento de verdad del ciclo de servicio, a través de los diferentes
canales de atencion dispuestos por las entidades para el relacionamiento con los ciudadanos.

Es de especial relevancia que las entidades apropien la comunicacién asertiva y la estrategia de lenguaje
claro, para lograr un mayor impacto en la eficiencia institucional, la disminucion de los costos de
transaccion para el ciudadano, cuyas principales acciones son:
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e Fortalecimiento de las competencias y habilidades comunicacionales de los servidores publicos de
las entidades de la Administraciéon Publica.

o Definicibn de lineamientos para la elaboracidn y construccion de documentos e insumos
institucionales en lenguaje claro.

e Priorizacién de documentos e insumos institucionales para traduccion a lenguaje claro.

e Acciones relacionadas con la publicacion proactiva y con calidad de informacidn sobre el quehacer
de la entidad.

e Apropiacion de la metodologia de laboratorios de simplicidad al interior de las entidades para
traducir los documentos priorizados a lenguaje claro.

e Implementacion de esquemas de revision permanente respecto a la claridad, actualizaciéon vy
veracidad de la informacidn publicada proactivamente y respecto a las respuestas efectuadas a las
peticiones ciudadanas.

INTEGRIDAD PUBLICA

La integridad publica, entendida como la alineacién consistente y el cumplimiento de valores, principios y
normas éticas compartidas para dar prioridad al interés general por encima de los intereses particulares, es
uno de los pilares del desempefiio institucional y una politica estratégica para fortalecer la relacion entre el
Estado y la ciudadania; en consecuencia, los comportamientos, habitos y creencias de las personas
vinculadas a las entidades deben estar orientados hacia el sentido de lo publico, la vocacién de servicio y la
garantia de los derechos de la ciudadania.

Para la implementacién de la Politica de Servicio al Ciudadano resulta importante articular los lineamientos
y componentes de la politica de integridad, asi como construir un marco general encaminado a recuperar o
reforzar la confianza en las instituciones. En especial se busca fortalecer la cultura centrada en el usuario a
partir de la consolidacion de los valores del servicio publico para contribuir con experiencias orientadas a la
satisfaccion de sus necesidades y derechos.

La garantia de los derechos de los ciudadanos mediante los servicios de la entidad implica que los
lineamientos y componentes del marco de integridad colombiano sean desplegados de manera articulada
en la Politica Publica de Servicio al Ciudadano. De esta manera, los principales lineamientos de la integridad
publica deben ser considerados, de manera transversal, por la politica, asi:

e Promover y apropiar el Codigo de Integridad: Valores del Servicio Publico en los lineamientos y
componentes de la Politica de Servicio al Ciudadano.

e Formar y capacitar sobre integridad publica.
e Robustecer y garantizar el control social y la denuncia.

e Fortalecer la gestion de conflicto de intereses.



GESTION CON VALORES PARA RESULTADOS

La dimensién de gestidon con valores para resultados comprende dos ejes de intervencidn: ventanilla hacia
adentro y ventanilla hacia afuera y cada eje contempla la implementacion de diferentes politicas de gestion
y desempefio que amplian el alcance de lo definido en su momento en el documento Conpes 3785.
Respecto de la ventanilla hacia adentro, para garantizar una adecuada implementacién de la Politica de
Servicio al Ciudadano, la entidad debera efectuar las siguientes reflexiones:

e La estructura organizacional es adecuada y permite el cumplimiento de los objetivos misionales, la
atencidn oportuna y con calidad de los requerimientos de los ciudadanos y garantizar sus derechos

» Los procesos misionales de la entidad que estan detras de la entrega de la oferta institucional de bienes y
servicios, asi como los relacionados con atencidon a requerimientos de los ciudadanos, estan claramente
definidos y son lo mas expeditos posibles.

e Todos los procesos generan valor y facilitan el cumplimiento de los objetivos misionales.

e El talento humano responsable de la gestién de los requerimientos de los ciudadanos es suficiente y sus
perfiles son adecuados.

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

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

e Los sistemas de informacion garantizan la seguridad de la informacion y la trazabilidad de la interaccion
con los ciudadanos.

e La entidad cuenta con herramientas de automatizacion de procesos y de relacionamiento con la
ciudadania que facilitan la gestién interna y la entrega oportuna de la oferta publica a los ciudadanos. e Las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones permiten interactuar de manera agil y coordinada entre
entidades para atender los requerimientos de los ciudadanos y cumplir de la mejor forma con los objetivos
misionales.

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

e Los canales de atencion garantizan la accesibilidad de todas las personas, sin importar su condiciéon o
caracteristicas especiales, a la oferta institucional del Estado sin importar el lugar en el que se encuentran.

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

LINEAMIENTOS DE SERVICIO AL CIUDADANO EN EL ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

Las entidades deben verificar si cumplen con los siguientes criterios para garantizar el acceso a la
informacién publica:
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e La entidad se comunica con sus ciudadanos de manera precisa, certera y en lenguaje claro.

e La informacién que se presenta a los ciudadanos es homogénea, sin importar el canal a través del cual se
presente.

e La entidad garantiza la actualizacion permanente de la informacion que estd a disposicion de los
ciudadanos.

e La entidad tiene en cuenta las caracteristicas y necesidades de los ciudadanos para garantizar el acceso
fisico y virtual a su portafolio de servicios.

* La entidad tiene en cuenta las caracteristicas y necesidades de los ciudadanos para abrir datos y divulgar
proactivamente informacion.

e La entidad garantiza la accesibilidad de los canales de atencidn y de los medios dispuestos para que los
ciudadanos accedan a la informacién teniendo en consideracion sus caracteristicas especiales.

» La entidad reconoce grupos poblacionales especificos que requieren traduccion de informacion en lenguas
nativas y entrega la informacion en formatos accesibles para ellos.

e La informacién sobre los tramites, requisitos, pasos y pagos esta actualizada y disponible para los
ciudadanos.

e La entidad difunde informacion a través de los canales dispuestos para la interaccién con los ciudadanos,
promoviendo la alfabetizacion digital y una cultura ciudadana enfocada en los valores.

e La informacién de la oferta institucional, politicas, direccionamiento estratégico, planeacion y resultados
de su gestion a través de los canales identificados se difunde de forma ludica.

e La entidad fortalece los procesos de peticiones optimizando el proceso interno de respuesta, los controles
a los mismos y el seguimiento por parte de los usuarios para garantizar los términos y la calidad requerida.

LINEA ESTRATEGICA

Para cumplir con el objetivo de la Politica de Servicio al Ciudadano se contemplan las siguientes lineas
estratégicas:

Fortalecimiento de la capacidad de la ciudadania para hacer efectivo el goce de sus derechos: La
Gobernacidon de Bolivar desarrollara estrategias de formacion pedagdgica y sensibilizacién hacia la
ciudadania, como garantes en la defensa y el cuidado de lo publico, asi como, de un servicio
transparente y oportuno, teniendo en cuenta que las personas son sujetos de derechos y que el Estado
debe garantizar el goce efectivo de los mismos.

Infraestructura para la prestacion de servicios a la ciudadania suficiente y adecuada: La Gobernacion de Bolivar
debe garantizar que la infraestructura fisica y tecnoldgica de los puntos de interaccion al ciudadano tengan
los siguientes atributos:



® Accesibles: el espacio fisico y los servicios que se prestan deben ser accesibles a todos,
especialmente a los grupos mas vulnerables sin discriminacion, asequibles materialmente
(localizacién geografica o tecnologia moderna) y al alcance de todos y todas.

e Suficientes: La infraestructura fisica y tecnoldgica debe estar en una cantidad suficiente.

LITRERNA KT
BOLIVAR

Cualificacion de los equipos de trabajo: en este sentido, la Gobernacion de Bolivar debe caracterizar y
homogeneizar el perfil por competencias de los servidores publicos que atienden a los ciudadanos ,
fortalecer los modelos de gestion de Calidad y Control Interno en aras de brindar respuestas mas
oportunas, integrales y de calidad a las solicitudes; en este mismo sentido, debe desarrollar un plan de
capacitaciones que permita a los funcionarios la formacién, la estandarizacion de buenas practicas y el
buen servicio como principio.

Articulacion interinstitucional: Esta estrategia busca la comunicacion de las diferentes dependencias con la
Direccion de atencion al Ciudadano y Gestion Documental, de manera que la informacién sobre planes,
programas, promociones, campaias, tramites y servicios pueda ser brindada a la ciudadania de manera
oportuna.




TERMINOS GENERALES

PERSONAL DE ATENCION AL CIUDADANO.

La Gobernacion de Bolivar procurara a través de la Direccion de Funcién Publica, seleccionar los
candidatos a un cargo para los puntos de atencidon al ciudadano, teniendo en cuenta el perfil y
competencias minimas senaladas por los estandares vigentes. El perfil y las competencias minimas seran
revisados peridédicamente por la Direccion de Funcion Publica y se ajustaran de acuerdo a las necesidades
del servicio.

DIRECCION Y COORDINACION DE LA POLITICA PUBLICA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA.

La Secretaria General a través de la Direccion de Atencion al Ciudadano y Gestion Documental ejercera
la direccién y coordinacidon de la Politica de Atencion al Ciudadano. Para ello, esta Dependencia podra
desarrollar protocolos para garantizar los estandares de calidad de servicio, los cuales seran de obligatorio
cumplimiento.

SEGUIMIENTO, Y EVALUACION DE LA POLITICA PUBLICA DE SERVICIO AL CIUDADANO.
Sera responsabilidad de la Secretaria General en cabeza de la Direccion de Atencién al Ciudadano y
Gestion Documental la evaluacion y el seguimiento de la presente politica.

DEBER DE APLICACION DE LA POLITICA PUBLICA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA.

La aplicacién, coordinacién, seguimiento y evaluacion de la Politica de Atencién al Ciudadano, constituye
un deber para todos los secretarios, directores, jefes de Departamento, servidores, funcionarios y
contratistas de la Gobernacién de Bolivar, segun lo establecido en el numeral 1° del articulo 34 de la Ley
734 de 2002 cuando asi corresponda.



,//{4 "m‘u . m\‘@ ~

GOBERNACION
de BOLIVAR

Direccion: Carretera Cartagena-Turbaco Km. 3, Sector El Cortijo
Horario de Atencion al Publico: lunes a viernes de 7:00 a.m. a 3:00 p.m. - Jornada Continua
Teléfono: (57)-(5)-6517444 Ext. 1214




