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LINTRODUCCION

El Servicio al Ciudadano es un fin esencial del Estado, consagrado en el articulo 2° de nuestra
Constitucion Politica. Por tal razén, la Administracion Publica debe disponer de todos los
canales y preccedimientos necesarios para asegurar la atencion y participacion plena de los
ciudadanos, asi como establecer una relacion de confianza con ellos. Asi pues, la Gobernacion
de Bolivar, en cabeza de la Direccion de Atencion al Ciudadano y Gestion Documental, coloca
a disposicion de los usuarioslos instrumentos, canales y recursos necesarios para interactuar
con la ciudadania y dar tramite asus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
bajo los principios de racionalidad, eficiencia, eficacia, oportunidad y transparencia,
garantizando el goce efectivo de sus derechos. A su vez procurar por el respeto a la diversidad
étnica y cultural del pais, la atencion especialpreferente si se trata de personas en situacion de
discapacidad. ninos,ninas, adolescentes, mujeresgestantes o adultos mayores y en generalde
personas en estado de indefension o de debilidad  manifiesta

En este sentido, con el fin de fortalecer las capacidades de los funcionarios publicospara el
desarrollo de la democratizacion de la gestionpublica y el servicio al ciudadano, la
Gobernacion de Bolivardefinié instrumentos tales como el Plan de Servicio al Ciudadano

el ABC de Atencion al Ciudadano, los Protocolos de Atencién al Ciudadano y en esta
oportunidad, presentamos la siguientepolitica, teniendo en cuenta los lineamientos
establecides en la Politicade Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano establecidos
en el Decreto 2623 de 20049 Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano.
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2.0BJETIVOS

Brindar lineamientos, procedimientos y pautas para unificar
la forma de responder y satisfacer las necesidades de
informacion y atencion de los usuarios, busca constituir una
herramienta util para mejorar la manera de interactuar con
los ciudadanos, y establecer una relacién de confianza
entre el ciudadanc y la Entidad. Asimismo, busca garantizar
el derechcde la ciudadania a recibir de las entidades
publicas un servicio digno, efectivo, de calidad, oportuno,
calide y confiable, bajo los principios de transparencia,
prevencion y lucha contra la corrupcidn, que permita
satisfacer sus necesidades y mejorar la calidad de vida,
mejorando las capacidades de la Entidad para atender
oportunamente y con calidad los requerimientos de los
cludadanos.

3. ALCANCE
La atencion al ciudadano s una de las mas nobles funciones

del Estado y sus entidades, pues mediante esla se atiende las
demandas de la cudadania En el caso de la Direccion de
Atencion al Ciudadano y Gestion Documental de la Gobernacion
de Bolivar, busca prestar un excelente servicio a los ciudadanos
como funcion primordial para la ejecucion de su mision y se
compromete a dar un trato respetuoso, considerado y diligente a
lodos los usuanos, sin ningun bpo de distincion injustificada
fundamentado en el Decreto No. 682 de 28 de noviembre de
2016 expedido por la Gobernacion de Bolwar.

Con fundamento en lo expuesto, la entidad departamental
adopta los Protocolos de Servicio al Ciudadano para losdistintos
canales de servicio dispuestos, con lo cual busca ordenar y
mejporar la interaccion entre los servidores publicos y los
ciudadanos. Los protocolos de servicio unifican y capitalizan las
expenencias exitosas, optimizan los recursos y la capacidad de
respuesta, e incluye la AtencionPreferencial al momentode
atender de manera presencial a personas en condicion de
discapacidad.
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4. ALCANCE LEGAL

Actualmente los planes, programas y protocolos con los cuales se quiera implementar una buena atencion
de servicio al Ciudadano de la Gobernacion de Bolivar, se encuentran soportadas en el Decreto2623 de
2000, "Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano®™ (SNSC)como instancia
coordinadora para la Administracion Publica del Orden Nacional de las politicas, estrategias, programas,
metodologias, mecanismos y aclividades encaminados a fortalecer la Adminsstracion al servicio del
ciudadano. (Articulo 1) De acuerdo con el articulo 2 de este decreto, el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano se complementa y articula con los Sistemas de Control Interno Desarrollo Administrativo, de
Gestion de Calidad y con la politica de racionalizacion de tramites establecidos en las Leyes 87 de 1903,
480 de 1898, 872de 2003 y 962 de 2005, respectivamente.

5. ELEMENTOS COMUNES A TODOS LOS CANALES DE ATENCION

Los ciudadanos para realizar tramites y solicitar servicios, informacion, onentacion o asistencia relacionada
con el quehacer de la entidad, utiliza los canales de servicio dispuestos por la entidad, por consiguente,
se debe tener en cuenta los siguientes elementos comunes a todos los canales:

54 Atnbutos del buen servicio

Un servicio de calidad debe cumplir con ciertos atrnbutos relacionados con la expeclativa que el
ciudadano tiene sobre el servicio que necesita. Como minimo, el servicio debe ser:

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

Amable: Cortés pero también sincero.
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al ciudadano

Confiable: £n la maedda gue sea conforme con Lo pravisto en Las nomas
Empitico El sermdorpercibe Lo que el cudadano Sente y se pone on su lugar

Incluyente: Senvicio al ciudadanc de calidad para todos o5 cludadanos sn dstingos,
ni discrnminacones

Oportuno Servicio prestado an el momaento adecuado, cumplbendo los termnos
acordados con el audadano

Efectivo Resueive lo pedica

£l buen servicio va mas alla de & smple respuesta a b sobatud del cudadana, debe
sAEfacer a quen 0 recibe; esto supone comprender las necesidades de los usuanNes,
0 que a Su wez aoge escuchar al cudadano @ nterpretar bien sus necesiiades

Los sernadores publcos, entonces deban
+ Informarse sobre los formatos, plantillas o guiones de atencion detindes por
gobermacion para responder las peticiones cludadanas

« Conocer los ramies y sernedos que presta @ entbidad -nclukias las novedades o los
temas coyunturaies que pueden afectar i atencon durante su turmno

+ Seguir el procedmiento -el conducto regular- con aguellos temas que no pueda
soluconar y ante aguna dficultad para responder por falta de Informacion,
nfarmacion iIncompleta o erada debe comunicario a su jofe Inmedato para que
resuelva de fonda

For ulbmo, un servdor publco tajo ninguna crounstanca debe recibir pagoes,
regalos o dadivas a cambio de un buen senicio Al cudadand. Hacerlo, ademas de
viclentar los atrbuwtcs del buen seracio, con lleva responsabibdad penat y
deciplinana

52 Actitua

Segun ia Real Academia Espanola, a actitud es la disposicion de animo de una
parsona. expresada medante déerentes formas como la postura corporal, o
tono @ WOI 0 o5 gestos

Se espera de los servdores publicos que atienden a los cudadanos una acteud de

sarnici, entendida como Su ASpoSCiOn de escuchar ol otro, ponerse an su lugar y

entender sus necesdades y petoones. no se trata tanto de persar en @l audadano

Sno como @l cludadano, sar conscaentes de que cada parsona bene uNa vision ¥y unas

necesidades déerentes, que exigen un trato personalizado. £n este sentdo, el serador

publico debe

« Anticpar y satsfacer las necesidades del audadano

« ‘Escuchario y evitar iInterrumpirlo meentras habla

« F Rempre un paso mas alla de Lo esperado en & atencon

* Lomprometerse unicamente con o gue pueda cumplr 6
Sor creating para dar al audadano una expaenencia de buen senicin
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El ciudadano se llevara una buena impeesion si ol senador entiende sus problemas, o abende con caldez y agiidad y lo onenta en farma
espetuasa clara y preas

8.3 Lenguap claro

El lenguye claro en la atencion cudadana en Colomba busca que la nformacion publbca saa facl de entender para todas os cludada
independientemaente de su nvel educatvo o condiaon socoeconamica Su implemaentacion promuave i transparencia, la eficienca y l.
particpacion audadana, al usar un lenguaje sencillo, conareto y cercano a traves de los dversos canales de comuncaaon, se deban tener
en cuenta las guentes recomaendaciones

- El lenguaje para hablar con 05 cudadancs debe ser respetucso, claro y sencillo; frases cortes s Como @ con mucho gusio, Jan que le
puedo yudar? siempre 0N ben recbidas
= Evitar el uso de jergas, tecniasmos y abreviaturas BEn Caso de tener que ublizar una sla Sempre debe aclararse su s i :ada

= Llarmar al ciudadano por ol nombre que ol ubliza No importa S es astinto al que hql_m on la codula de audadania © al que aparece en la
base de datos de la enbdad
= Bwitar tutear ol cudadano al igual que utilzar termines como ‘M amar, "Corazon’, etc. « Para drgirse al cudadano encabezar la frase con
“Senor’ o "Senara’
= Evitar mespuestias corfantes del tipo "SC "No', ya que se pueden nierpretar como fras y de afan

8.4 Respuesta negativa a solicRudes

En ocasones ol audadano recbe respuesia que no espara BEn estos everntos, se deben dar todas las explcadones Necesanas para que el
cludadano compranda ia razon Fara ayudar a gue la negatng 2 Mejor recabuda, se recomienda

= Explicar con clarndad y sn tecncismas los metvos por los que no se puede acceder a & sobatud

= Dar altemativas que, aungque no sean axactamente W0 que @l cudadant quiere J\'.‘d:n a soluconar ac
muestren gue el es meortantie yaue la Ntencion es prestarie un sercio oe Caldad a pesar de las imitacones

= Asequrarse de que el audadano entendo la respuesta, los mobives gue la sustentan y ios pasos por segur. silos hay

prtablemante la petaon v le

&5 Aloncion a parsonas alleradas
En muchas ocasiones llegan a la gobemacion de Bolvar ciudadancs nconformes confunddes, ofuscados
desnformacion En estos Casos, Se recomienc
Mantener una actrud amigable y mirar al interioculor a 05 ojos; no mostrarse agresyvo varbalmente ni con los gestos ni con la post
corpeoral ’ A
= Dgjar que @l audadano se desahogue, esouchario atentamente, no intermrumpirio e entablar una disouLon con el
= Evitar calificar su estado de anmo, y no pedrie gue se calme
= No tomar La situacion como algo personalia audadania se qua de un senicio, no de la parsona
= No perder el control. si @l serndor consarva la calma es probable que el cudadano tambeen se calme
= Cukiar @l iono de la vazr muchas veoes Nno cuenta tanto que se dioe, SN0 como se dice
= Dar altemativas de solucion, sl @s que as hay, y compromaterse solo con lo que se puada cumpli
S el MiEMe problema ocurre Con otro cudadano, infarmar 2 jefe nmadiato para dar una solucon de fonda

o funcsos a veces por

8.5 Atencion de reclamos

Cuando un serador publico recite un reclamo. tacitamente esta compromatiendose a hacer todo o posble para resolver la inconformicad

For ello de

= Escuchar con 2encaon y sn nierrumpir al cludadano

= Formular todas e preguntas que sean Necesaras para tener una comprension aacta del problema y de o que el cudadano
sia solcitanco

= Explcar en pameara instanca lo que puede hacery lwego dajar claro, de manara tranquila, agquello que no puade hacer

= Foner de inmediaio en @jecucon la solucion ofr ..u_.,

Tener en cuenta os tempos establecdos para responder, especalmente, en caso de que el audadano haya interpuesto un derecho de
petcion
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Il Protocolos de atencion con enfogque dferencial

=% aqualla que se da prortanamaente a cudadanos en situacones particulanes, CoOME adullos Mayares, mujenes embarazadas, NNas NiNas y
adolescentes, poblacion en situacion de vulnerablidad, grupas etrucos minontancs, personas an condicon de discapacidad y personas e
talla baja En este capiulo,  se desarrollan los protocolos de servico con enfoque diferencal para reconocer en ¢l marco de la gestion de
servicia a los diferentes grupoes poblaconales, comunidades o tipos de usuanios que hoy conforman nuestro paks y requicren acarcarse a ios
SOrVCas O tramites suministradoes por las Entdades

Adiconalmente, nuestro protocolo de servico 3. cudadano establecer los parametras para brndar un servcio integral, de caldad y ehciente
a las personas que hacen parte de nuestro deber misicnal y es de gran mpoartanca la atencion priontana a cludadanos an sRuacones
particulares, como adulios mMayornes, mueres embarazadas, NiNas, ninas y adolescentes, poblacion en stuacion de vulnerabldad grupos
aelncos minorianos, paersonas con dscapacadad v parsonas de tala baa

N cuanto a la prestacian del servicio v atencion incluyente en forma adecuada a Las personas con discapacidad, las entidades del Estado
deben garantzar @l acceso a os tramites y servicos de L agministracon publica, en condicones de igualdad, por lo que se debe proceder
de la siguente manarx

« Para los adulios mayomes © mueres embarazadas, una vez entran a la sala de espera, @l servdor publco del Grupo de Alencion al
Cudadano, debe dar prelacion en su atencion y seran atenddos 9n que estos tengan que aspera
*4ia .:tcr-:cn a nincs, nnas y adolescentes, benen prelacon sobre los demas wsuanNos, hay que escucharics atentamente y olorgar
tratamientio resenado a a solcitud BEn ningun momento se debera manfestar ncreduldad sobre o que diga, i lamario cuquita, miRo,
entre otros. 5@ les deba hablar claro y en un lenguaje acorde ConN su eda
La atencion a parsonas en stuacion de vulnerablidad dMctmas de la wolencia, a los desplazados v a s personas on stuacion oe
pobreza extremal debe Incorporarse acbtudes que reconoxcan su derecho a la atencion v asistenca humantana, escucharios
atentamente y anentar sn mestrar prevencon hacka el nterlocutor, para evitar mayores taumatismos y :lg'n"c.:r a4 una parsona qua ha
sufrido situaciones extremas
Para la atencion a grupos etnicos minortanas Undgenas, comunidades afrocolombianas, palenqueras © razales v pueblos qraro" o
debe dentificar = la persona puede comunicarse en espanol. o s necesita interprate
£n este ulbmo caso, S no bene un acompanante que hable espanol, debe pedirsele a la parsona que explbque con senas i solickud o
entregue los documentos, con elobjeto de revsanos y comprendar cud, es la solictud o tramite que requierne
* €n el evento de No ser posbie L comunicacon, se le indcara que daje por escrto b soliatud o se procedarna a gravar SJu petcion, para
solictar el apoyo tecnco del Mnisteno de Cultura para que Srva de enlace en la busgqueda y designacion de un nerpeete para atender ol
requanmiento
Fara dtencion de personas de talla baja, se debe buscar la forma de gue su interlocutor quede ubicado a una altura adecuada para hablar
y tratar al cludadano segun su edad cronologica; @s comun tratar a las personas de talla baa Como niNos, 10 cual NO 65 Cormecio

.
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8. T pos de discapacidad

Para referirse de manera general a la poblacon con descapacdad, se debe usar ol \ermind ;:-*rn.n % Con discapacikiad, como se plantea an
la Convencion scbre Los derechos de las personas con dscapacdad de las NacionesUnidas v & Ley 1340 de 2000

Discapacidad Sensorial: Hace referencia a aguellas personas afectadas por ciertas alteraciones de algun los sentidos para este caso odo
la vista © ambas La discapacidad sensonal auditiva se refiere a las personas que presentan de forma permanente alleraciones en s
funciones audtivas como localizacion. tono, volumen v calidad de los sondos. En esta categona e puedaen encontrar personas sordas =in
posbilidyd de perabr sondo Aguno, personas con dificultades GQraves O amporiantes para oir Soncos de sienas, Aarmas, dspositivoes de
acvertencia, © personas que, debido a una perdda o la reduccion de la capacidad auditiva, se les dificulta entender una conversacion an un
tono normal

Discapacidad Fisica Motora: La dscapacdad visual maderada v la dscapacdad visual grave se reagrupan comunmente bajo el termne
«ba visions; la baa vision y la ceguera representan conjuntamante el total de casos de dscapacdad visual

* LA discapaciaad multsersonal. @5 resultado de la combinacion de dos o mas dCﬁ:):f’Cu % sonsonales iveual y audtvay

Se mefiere a personas que tienaen una imtacion del movmeento ausencia o paralass de una, dos, tres extremidades, puede manifestarse
como

Paraplejix Paralkis de las plernas

Cuadriplajia: Faraliss de Las cuatro extremidades 0 amputacion

Discapacidad Cognitiva: La talla baja es una condician fisica cuya caractenstica de estatura estan por debajo de los estandares que
cormesponde para La odad

Discapacidad Mental E= la deminucion en las hablidades cognitivas @ ntelectuales de un indmduo, entre las mas conockias estan el
sndrome Doan, sindrome de aspaerger 0 autsmo entre otras

Sa rehere a personas que presenta una alteracion bioquimica que afecta su forma de pensar, sus senbmientos, su humeoer, su habibdad de
MRCONArse Con Otras, POr eemelo, parsonas Con esguzofrenia 0 con trastomoes tipolar

Discapacidad Mattiple: Las personas con discapacidad multple son aquellas que presentan mas de una defcienca sea sensorial fisca o
mantal

61 Recomendaciones generales
Las parsonas en condcion de discapacidad recibiran una aenaon espacial en cuanto al turno de Uegada, v e deben tener en cuenta Las
fguentes reglas generales

Lonocer s diferentes condiciones de decapacdad

*NoO tratar a las personas adultas con discapacidad como 2 fueran ninos Hay que evitar hablaries en tono aninado, consentiries & cabeza ©
comporiamientos simelares

Mirar al cudadano con naturalidad v no hacer ni decr nada que l@ ncomode coma nsas burlonas. miradas de doble senbdo o comentancs
mpridaentes

=Antes de llevar a cabo cualguer accion de ayuda pregunte: *;Desea recbr ayuda? ;Como desea que le colabore?
Cuando @ parsona leve un acompanante, debe ser la persona con discapacidad b que indique si ella realizara @ gestion directamente ©
prefiere que Lo haga su acompanantie

*No hace falta adivinar o que la pers
EPArar a que L persona termine SJU o

ona Neceskta; es mejor darke tiempo sufidente para que se exprese y plantee Sus requerimientos, vy
OSC N, aunque pueda praverse el fnal de una frase

erficar sempre que b nformacion dada ha sido comprendida; sobatar retroaimentacion y, de ser necesano, repatir La nformaciaon en un
lenguye claro y sencillo, teniendo en cuenta o dispuesto en la gua de lenguye claro para servidores publbcas de Colombia y lo senalado
en el dooumento denominado «20 pasos para comunicarse en lenguae clarnoos



Protocolo de atencion al ciudadano

Durante L atencion a personas ciegas o con alguna discapacidad visual no se le halara de la ropa o el brazo y se le mantendra nformado
sobre s actMmdades que se estan realczando durante a solcitud Se anentara Con dandad uwEando expresiones como

“Al frente suyo esta el formato o a su derecha esta el boligrafo. Pueden usarse con tranquilidad Las palabras ver. mirar, abservar, etc. Si la

persona tiena parmo guia Nno deben separarios, N dstracrse 0 consantr al .:rmml Sla porsoma p 2 para moviizarse de un punio a

alro, pasar L mano de ella scbre el haombro 0 Drazo propos

«Cuando se entreqguen documentos, decine con clandad cudles son, S par algun Metno el servdor publico debae retrarse oe SU pUesio,

debe Infammar a La persona con dscapacadad visual antes oe aaarila sola

Cuando la Atencion Sea a personas con discapaciiad auditiva, sordas © hpoacusias se debe hablar de frente a la persona arbiculando las
alabras (SN exaperar! en fomma clara y pausada, avtar cubnrse a boca o voltear La cara no gesbcular exageradamente, oudar el lenguaje

corporal, no aparentar haber entenddo, pedirie 2 o5 el caso gue lo repta © lo escrba

«Fara atencion a personas con soro cc-qu“r.; g5 procso nformar gue se esta presente tocando suavemante en el haombo © el brazo al

USJano, tratar O ponerse an su campo vision, vocalizar corectamente y atender Las indicaciones del acompanante sobre el matodo oe

comunicacion que prehere

La aendon a porsonas con discapackiad hLca o motora no deben implcar wocar ni cambar de gy sus Instrumentos de ayuda

(caminador, mulatas bastionl v s se encuentra en 2la de ruedas se debe ubicar a una distancia mnma oe Un metro i

ayud

A L5 personas con discapacidad cognitiva se le debe brindar Informacon visual, Con mans:
hablar como 2l escuchar (dado la dificultad para entender conceptos y suministrar nformacion

: concratos y corlos y sar paciernte tanto al

Jurante La atencion a personas Con dscapaadad mental se debon hacer preqguntas cortas an lenguye claro y sencilio, para identificar a
necesicdad de la parsona, -ovitando cnticas © entrar en n.k.l.-arc—' que puedan geonera rmtablidad o malestar en el interlocutor,
confirmando que la nformacion dada ha sikdo comprendida v teniendo en cuenta las cpniones y senmtimienios expresadas por i persona

<JAtencion a personas con dscapacadad multple. Se consdera discapacidad mulliple al conunto de dos o mas dehoencias asocadas, de
arden f=ica sensoral, mental, emocional © de comportamento social. Para alender a una persona en con discapacidad multiple, es
NECesAro que e remita an los protocolos a cada una de s capacdades v aplque Wodos 0s protocolos asociacdos

6.1 Alencion a personas con discapacidad fisca o motora
«Si la parsona esta en slla de ruedas, ubicarse frente a olla a corta aistancoa

«Frocurar gue las personas que usan muletas s dejen siempre a su alcance
‘idantficar La rnuta adecuada para movilzarse con mayor comoedidad y amplaud dentro del punto de contacto hasta el purto de atencion y/u
aficnade destina

«S1 52 Va2 manianer una ComMersacon oe Mayor duracon con una persona que v en 2Ua de roedas, stuarse a L altura de 2us ojos, en
madida de lo posible y Sn posturas forzadas

«Artes de empur i Slla, preguntar Sempre a La persona por el manajo de la misma
«foyudar 51 debe de transportar obetos

‘No apovarse en la 2la de ruedas de una paersona que la esta utilizando, es parte de su estacon corparal

‘No tocar ni cambiar de lugar los instrumentos de ayuda como muletas, caminador o baston, sn antes pedir pemMmiso 0 mencionario a
persona

«Cuando deba acompanar a la parsona, caminar despacio, con auxilio o no de aparatos y bastones iralntmo de elia

«Cuando se empuje la silla de ruedas de una persona y se detenga para conversar con alguien, girar a silla de frente para que L parsona
tambien pueda particpar de la comeersacion
«Concucir la 2Ua supetandola con s dos man

2 Y por la parte de atras

10
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Al llegar & destine, ubicar la 9lla en un sk adecuado y venhcar que ponga o freno
“Fara bajar escaleras colocaria sila de frente e Incinarla hacaatras y bagria lentamente
“Fara subir escaleras ubicarse de espalda a la misma nclinar la sila haca atras y haca armba

“Si fuese necesano un desalojo por La escalera de emangenca, el Cudadano de La silia de ruedas oebe sor cargado en brazos

6.1 Alencion a personas con discapaciaad audriva 50 : O hipoacusias
Daterminar @n prmera instanca cual @5 el canal comunicabivo empleado por el cudadano sordo, sea el lenguaje de senas, espanal escrto
uoral

Si el audadano puade entender el espanol oral a traves de a lectura de labos

* Ubicarse dentro del campo visual de La persona sorda
* Hablar despacio y mirando a ba persona

* No voltearia cara

* No cubrrse la boca mentras da la nformacion

* S 50w a escnbir que sea brave y conciso

» Evitar udos ambientales v que otras personas hablen al bempo

* Si @lla No esta prestando atencion, tocar levemantae en al hambro

» Ublizar frases cortas y precisas para dar alguna indcacion a la persona

* Dingir sempre La mirada a la persona _hablar claramente sin exagerar L vocalazacion de las palabras

* S ol cludadano pide que hable con mas volumen segur su Instrucoon, pera no subr mucho el tono de vwoz, puede creer que o esta
gntando

*NO o5 necesano gritar porque, aunque el mensye sea poStvo, en este caso el rostro es 0 que el nterlocutor percibe, Al no caplar el
contenikio de L palabras Solo ve un rosiro fenso y hasth que intenta comunicarse

» Evitar sobreponer la cultura oyente por enama de a cultura sorca

* Emplear frases breves y conasas, pesios y signas sencillos

» Retrar de la boca cualquer cbyeto que dificulte ta vocalzacion v la emision de la voz, como

psforos dulces chicles, etc
» La persona sorda suple el canal audtnvo con la vista y el tacto For o tanta, @5 ubl en ccasiones, ayudarse con ba escntura para completar
la expresion oral y poder transmitr un mensaje
’ /u.m el cludadano esta acompanado o dispone de un interprete, dngirse direcCtamante al Cudadana y No a su acompanante
Sl Un CudaTaN0 S0rdo Se Comunica a traves de la lengua de senas tenga an cuenta
* Al momento de hacer contacio con parsonas con descapacdad auditiva, @l servidor de & Seccion de Atencion al Cudadano, debe
conectarse con el Contro de Relevo, a n de tener una comunicacon idrecoonal entre la parsona sorda y ol asesor
Esta comunicacion se desarrolla a traves de una plataforma tecnologica que cuenta con nterpretes de Lengua de Senas Colombiana ~LSC
2N e, que permae Interactuar v atender en debda forma @l requenmiiento. Ser consaontie que va a womar un poco Mas de bempo
atendaria
S el canal comunicative @5 el espanct escnto, escrbir frases cortas y concretas, empiear un lenguaje sencilio © acudr a la demostracon
para hacerse entencar
Escuchar y ofrecerie u..l; 200N pnmeno on waz de dar solucones o decutr, probablemente la persona solo neceste hablar sobre L0 que e
gsla molestando, una vez gue lo vabae, padra ofrecer una solucon

Cuando un adulio mayor se extiende en Su comMmersacion, sor cortes an i forma que s atiende y escuchar hasta donde e sea posible y
tenkendo en cuenta lo siguente

» Mangiar el tiempo de acuerdo con la demanda

» Mostrar interes, pero dejar claro que debe atender a ofras parsonas

» Hacer preguntas cerradas para aclarar y precsar La sclicitud

» Escuchar con respeto, considaracion, cercania y actitud de acompanamiento

» Explicar y ceracorese de que la respuesta fue entendible y en un lenguaje clara
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6.4 Alencion a parsonas con dscapacdad visual

Rocuerda que exsten dos tipos de discapacikiad visual, la ceguera total v a bya vison, cada una de allas requere haramentas y
estrategas distntas a la hora de bnndar un sericio diferencal. Entre las bameras que 05 audadancs Con cequera encuentran con
frecuenca son prncpalmente de coentacion y movilidad, s cusles pueden elmnarse desde ol uso de estrategas tales como

= Salucar claramente a b persona, presentarse con nombre y apalbica

= Hablar y prestar atencion al nterlocutor, a pesar de qua no pueda verie las personas oegas © con taja vsion percben de donde procede
a fuente de voz e identfican si mientras le hablan, se mra en ofra direccion

Llamar a la parsona por el nomboe para que tenga claro que se ange a ella

Hablar ssompre de frente para que recba el sonido adecuwadamaente
Usar todo el bempo [a comunicacon oral

Una vez asgnado o turno preferencial preguntar a la persona S Sesad y Nnecesta ayuda para desplazarse por el lugar

Sla persona acepta la ayuda No tomaro bruscamente, ubicarse un paso adotante para tomar su Codo U hombro, recordar que usiod as
el referente, su quia para desplazarse por el lugar

Evitar caminar muy rapdo v/ o realizar movmentos fuertes. Ir en inea recta

Si el cludadano decide no aceptar Su gua dar NACACoNes precsas que permitan ubicarse geo-referenciaimante en el espaco: Daerecho
aproxmadamante a 2 metros, encontrara ba columna, gre a quierda aproamadamente’, Con respecto a ia poscion d la parsona ciega
10 pasos y encontrara el punto de atencion

No utlizar expresones ndefndas “alli® o “por agul”. carecen de sentido para estas personas

No elevar La voz ni hablar continuameaenta

Fara ndicar donde hay un asaento basta con llevar La mano de a persona hacia el mespaldo o sobre el brazo del mismo

Sl debe leerle un documento se debe hacer despacko v claramente. No abeaviar los contenidos i hacer comentanos a manos de que el
chudadano los solcite, cualguer sgno ortcgrafico que sea impartante tambien se tene que indicar

NO dar an las areas de paso obyetos que puedan ser abstaculos como sillas, cajpnes abertos, carros de Umpieza. mesas, elc

Permitir La presenca de voluntanos y de penos-guia on los Casos que sea necesano. St el cudadano va acompanado de un perro guia
no obwdar caminar 3 lado cpuasio, descnbir ol lugar, no separarlo de este, no tocario, Aistraerio, dar comida o syjetark

evitar hacer pausas de 2lencio alargadas cuando se dnja al audadano, podria pensar que en lugar de atenderlo esta cbservando su
scapacicdas
En el computador se puede presentar nformacion al cludadans con baja vison aumentando Los iconos del mismo

St por algun motvo debe retrarse del puesto informar a la persona cega antes de dajaria sola

* Para ndicarie a una persona cega donde ha de firmar puade tomar su mano v levarla hasta el punto donde ha de frmar

£l cudadano debe ser guiado hasta la salida de cualguera de las formas antenormente encontradas

= Uthzar con tranquibdad Las palabaas ver, miar, cosarnar, etc

12
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6.5 AlenNcion a parsonas Sordo aogas
LA persona con Sordo-ceguera tiena una discapacidad unica, que reguerne de unas adaptaciones particulares, desce el uso de haramentas

¥y estrategas unicas que @ pamitan a esta cludadana realizar sus tramees y asi euarcer Sus derechos y debares

= £5 necesano estar mas alerta a b atencion que debe prestar a la ciudadana Sordo-clega, pues las barreras en anentacion, movibdad y

COMUNCAO 0N @ porcibon mucho mas
= AMender las indicaciones del acompanante sobee cudl s ol metodo gue la persona prefiere para comunicane
= Dado que no se sabe 5 la persona consarva capacidad visual, tratar de ponerse dentro de su campo de vision

A presente tocando a la persona suavemaente en @ hombro o Sraxo

* En cuanto a orientacion y movilidad, es precso infarmar que sa a5t

= &l la persona no esta acompanada de un guia se debe mancicnar que o va a acompanar durante ol trayecio, aprodmandose a el y

tocando su brazo permitiendo que se agarre

Si el audadano Sordo-cego puede ofr algo (posee resio audibivol el servidor debe:
= Hablarle a una distancia corta, sin exagerar el tono de voz, col el n de captar su atencion

= Sl i persona usa audfono, drigise a ella vocalzando correctamente

= &l [a persona Sordo-cega no va acompanado del guia, ubcarse por el bdo en que la persona oye major y tocarie el brazo para pemitirie

Que se tome de el

0 persona Sordo-ciega va acompanado de S guia, dngirse a el durante todo el acompanameento

@

= Actuar con respeto y equidad, sin postura asstencia ista o de Lstima
6.6. Alencon a personas con discapackiad cognitiva
= Bnndar infarmacion de forma visual con mensajes concretos v cortas

= Sor pacenie tanto al hablar como al escuchar pues puede que La parsona se¢ demore mas en antender los conceplos, ¥y sumnstrar la
nformacion requaenda

6.7 Aencion a parsonas con discapacdas mental
* Hacer preguntas corlas, en lenguye caro y sencillo, para dentificar la necesdad de las personas
= Evitar ariticas o entrar en discusiones que puedan generar imitabldad o malestar en el nterloccutor
= Confirmar que la infarmacion dada ha sdo comprendda
= laner an cuerta las opiniones v sentmiantos expresados por s parsonas
6.8 Alencion a personas de talla bya

= Sl ol punto de 2encon no cuenta con vertanillas especales para atender a parsanas de talla baja, buscar la forma de que su interiocutor

Quede WIcado a una altura adecuada para hablar

= Tratar al cudadano segun su edad cronologca es comun tratar a las personas de talla baja como ninos Lo cual no es cormecto
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6. Alencion a pablacon LGE]
La dentidad no la defnen quenes estan arededor de una persona sino la persona misma y esta decson debe
CLRQUEr otra declson de L persona que novulnaere derechos de los demas y Que comre

r respetiada como
wonabdad

2 2l bbre desamrolo de L per

adas s parsonas tanen una identdad sexosl v i construyen frente al sexo (dentihcandose como hambre, mujer, intersexual © ninguna ae
estas), frente al penero (dentificandose como masculino, femenno, trarsgenensta o ninguna de estasly frente a la onertacion seasal
Udentficandose coma heterasaaual, homeosexual, bisexual o ninguna de estas) asi

intersexual: £E5 una categora que ampla la Kea exclusva de hombee y mujer. Una persona ntersexual es aquella que se presenta en
diferentes nveles, caractersbicas geneticas, fisicas y psiguicas relacionadas a ambos soxos

Identidades de Género: £ La identScacion que una persona biene de S como masculna, coma femenna o como transgenansta

Tmn:gononsta Fersona que decde transitar entre o masculno y lo femaenino. Esta categoria negra a Las lamadas personas transexuales,
travestis rarsformistas entre otras

Transexual Fersona que se identfca de forma permanente con un geners que NS corresponde con el que la sockedad le asigna Esta
kKentificacion se hace primero en lo paquicoe v luego en lo fsico, legando a procesos de cambio de morfologa on su cucrpo y an sus
genitales

Travesti: Paerscna que se kKentifica de forma pemanente con el uwso de prendas, roles v ademanes asocados con un gonero que no
corresponde con el que & socedad e asgna Esta Kentihicacion no conliewva necesariamente procescs de cambio de morfologa en su
CLRMPOo O an sus genitales

Transformista: Porsona que se kentifica de forma es p"m"»:.) y an siluacones especihicas con un Qenero que no coresponde con el que &
rocidad le asigna (leatro, Intimidad, eventos culturales, sociales, polticos, etcl

HFor 0 antenor, para la NOoN e debe tener en cuenta aspectos esenciales en el trato buscando que a a persona atendda e sean
garantizados us derechos independente de su idenbdad sexual

-Abstenerse de hacer gestos. ademanes 0 actiiudes que dencten prevencion hacls uNa persona par sJ forma de vestr, sus movimienios,
farma de hablar

tengan falda 0 personas androginas, cuya vwastimanta © ademanes No e parmitan dentihcarle como r“..:f.:Jlm:- Q fermening, poar Lo cual no
2sumir ni kKentificarlas conun genaro hasta gue la persona e una pauta

* Se puade encontrar CoN PErsoNas CUyo aspecio es totaimente femenino pero que tenen igote o con aspecto totalmente masculine que

Saludar e nmedatamente preguntar el nombre de a persona, esta dara ia pauta para gue se dria a ella de acu
identBcacion Sencr 0 senora), @sio aplica particularmaente para referir sea parsonas traregenansia

O CON SU Pancro da

No hay ningun tpo de Umitacion legal frente a las muestras de afecto 0% N en entidades, por lo cual no s deba
manfesiar ningun gesto n expresion de rechazo si la dudadania manif de cancias abraros © besos. S parsona
solicita un servido referikdo en particular a este tema, evtar presumir y wsar expresiones come LGET'. comunidad’, “colective’, ‘gremio’,
“ustedes . salvo que la parsona lo soliciie ast
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BICANALES DE SERVICIO

Los canales de atencon son los medios v espacios de que se valaen 05 cludadancs para realzar tramses v solcitar servcios, informacion
anentacion asistenca c'nt::c_n' solciiudes de peticiones, quejas, reclamos sugerencas relacionadas con ol quehacer de las entidades de
& Admnistracion Fublica y del Estado en general Los canales de atencion usados por la Cobemacion de Bolvar son presencial, telefonico
buzon de sugerencas, de correspondaencia y virtual

Estos candles, permitan a los cudadanos, realzar tramites y solcitar senicios, pedr informacion onertacion o asstencia relaconada con el
qua hacer de L enbidad y ol Estado

8. Canal de Atencion presencial LaGobemacion de Bolvar dspone de ventanillas unicas de Atencion 2l cludadano, Asi

Sede Principal Turbaco Kma, Seciorel Cortijo

Sede- Magangue - £n donde se encuentra la Dreccion Temtonal del Sur de BolvarZamo San Marting AvenidaDiego Carvyal calle 180
numero 1764

Adiconalmente, se desamrollan fenas de servico al cudadano, en los diferentes municipics del Departamento de Soliver, las cuales
permeen Uevar el senicio de reabo y radcacon de corespondenca, realaar tramites y solcitar seracias, a cada municpi

Recomendaciones genarales

= Lo cudadanos necesian informacon opariuna, clara v complata. For tanio, los sermdores publbcos vy resporsables de L aencon deben

= Informarse scbre los formatos, protocolos o Uneamientos de atencion definidos por la entidad para responder Las peticiones ciudadanas

= Conocer los tramites y soernacas que presta la entdad includas las novedades o los temas coyunturales que pueden afectar la atencion
auranie su turmo.

= Culdlr la ortografia una comunicacon con arares artograficos plerde senedad
= Comunicarse con el cudadano usando frases cortas que faciten la compranson y L fluidar on la conversaciaon

*En o posible no utilzar mayusculas, excepto cuanda correspanda por ortografa. Las mayusculas sostendas -un testo escrto solo en
mayusculas. equivalan a grntos en el lenguae escrro

= No ublizar ambolcs, emoticones, caritas, signos de admracion, etc

= Dividr las respuestas largas on blogues

= No dar que transcurra mucho tiempo sin hablare al audadano, para que No plense que ha perdido comunicacion

= Evile tutear o dingrse al cudadano o servidor empleando el pronombre de segunda parsona

Atencion preferencial £s aquella que se da prontariamente a cludadancs en situaciones particulares, como adultos mayores, Mueres
embarazadas, nincs, ninas v adolescentes, poblacion en sfuacon de vuinerabibdad, grupos etnicos minontanos FLonas an condoon de
discapaciiad y parsonas de talla bya

9 .Canales de atencion digital

94 Acceso virtual La Gobemacion de Bolvar, cuenta con la pagina webx o www baliver govco espaco virtual donde el cudadano puede
accader a toda su infarmacion, y a su vez, puede acceder al Unk: htp//servaos bolivargovcoo/RadicaconExtema/Defaultaspx donde se
ancuantra a dspogcoon el formato PORSD, espacio en el cual puede regstrar peiciones, quejas, reclamoes, sugerencas, denundas de acios
de corupcion

g2 Atenclon por correo electronico

Comeo electronico: La gobernacion de Solvar pone a dspasicion de los Bolvarenses y de 105 usuanos en general el coreo electronico
contactenosabolvar r}:l.' co, a traves del cual desde cualquier ubicacion es posble realizar tramites y solicRar senacios, padir informacion
aneniacion 0 asisionca relacionada con @l que hacer de la entdad

9.3 Atencion por chat

Chat Bot nstruconal: La gobernacion de Bolvar cuenta con una herramienta virtual rettucional CHAT Lamado Chat Bot, vinculado a la
pagna web, a traves del cual desde cualguier ubicacion es posble realaar tramites y solcitar senicios, pedr nformacion, anentacon ©
sistencia reloonada con el que hacer de La enbidad v cbienaer infomacon an bemeo real

9.4. Atencion por redes soclales
Desde la ofcina Asesora de Frensa vy Comuncacones, se establece Ruta de respuesta a comunidad extorna usuanas de redes socales
mediante un prolocoloco de 3 pasos
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IMCANALES DE SERVICIKO

Los canales de atencion son 105 medios v espacns oe que se valen los cudadanos para realzar tramites y solicfar senicios niormacon,
onentacion, asstencia, entregar solicfudes de peticones, quejas reclamos, sugerencias relacinnadas con el quehacer de Las entbidaces de
la Administracion Pablca y del Estado en general Los canales de atencian usados par la Gobernacion de Bolivar sort presencal, telefonico
buzon de sugerencias, o comespandenca ywriual

Estos canales, permaena los cludadancs, realzar trametesy soliatar servicios, pedr Infarmacion, cnentacon o asstencia relacionada con el
que hacer de la entidad y dal E=taoo

6. Canal de Atencion presencial La Cotemacion de Bolivards pone de ventanilias unicas de Atencion al cudadano, As

Sede Principal Turbaco Km3, Sectorel Cortipa

Sede- Magangue- En donde se encuentra la Direccion Termtonal del Sur de BoliverBamo San Martin, AvendalDiego Canajal calle 180
amaro 388

Adicionalmente, ¢ desarcllan fenas de sericio al oudadano, en los diferentes munic
parmiten levar el servico de reciba y radicacion de comespondancia, realizar tramses y solic

0% del Departamento de Solvar, las cudies
A SENI00S, 3 CAOa MU po

Recomendatones gencrales

Los ciudadancs necesitan niformacon cportuna, clara y compileta Por tanto, los servdores publcos y responsables de b atencon deban
* Informarse sobre los formatos. protocolos o ineamientos de atencon definkdos por La entidad para responder las peticiones cludadanas

» Conocer los tramites v serwaos que presta la enbcdad, includas s novedades o 05 temas coyuniurales que pueden afectar la atencon
durame su tumo

.

Curiar La orftografix una COMUNICAcon Con errores r(t-:mr.m::_r plerde senedad

Comunicarse con el audadano usando frases cortas que facliten la comprension y la Audez en La conversacion

=n o positle N BLzar mayusculas, excepto cuando corespanda por wt-bﬂ.xh.x Las mayusculas sostendas -un texto escnto S0lo en
mayusculas- equvalen a grecs en el lenguaje escrto

.

No ublizar smbolos, emoticones cantas sgnos oe admiracon, elc

LUnadr s respuesias Largas on bloques

NO dejar que transcurra mucho bempo sn hablare Al cudadanNo, para Que NO plerse que ha parddo comunicacion
* BEvie tutear o dngirse al ciudadano o serwdor emplaando el pronombre de segunda parsona

Atencion proforoncnl =% aquella que se da pnortanamente a cudadanos en sRuaaones particulares, CoMo AdUlos MaYores, Mmuens
embarazadas 4. ninas vy adolescentes, poblacion en stuacion de vuinerabiladad, grupas etnicos mMNortanos, personas en condoonaae
decapacdad y parsonas de talla baja

7. Canales de atencion digital

72 Acceso virtual La Gobernacion de Bolver, cuenta con a pagna web o waww.bolvargoveo @ cio vrival donde el cudadand puade

acceder a toda su informacion y a su vez, puede acceder al link: http#sendcios bolivargov co/Rad cacionExtema/Default aspx donde sa
encuentra a dr.p.. scion el farmato PORSD. espacio en ol cual puede regstrar peticones, quajas reclamos, sugoerencas, denuncas oe actos
de cormupco
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Paso 1. Recepoon de comentano

Paso 2 Respuestalnstituconal desde redes

Paso 3 Se pone en conacimeento del funcionano v/o entidad competante

RUTAS DE RESPUESTA A TRAVES DE REDES SOCIALES

Respectio a comentanos/sugarenc s

Respuesta nsttuconal Agradecemas tu comantans v particpacion an este espacio

Remitremos su r..‘c_):r-:rn:].x a [a dependencia y al funconand eNncarngado para que, de manera conunta, el GobemoDaepartamental resuciva
U Inquictud

J\gro:o:cr‘lcc iU COMENtano y partcipacion an asie espaco

Remitremoes su sugerenca a y al funconano encargado para que. de manera conpunta, el Gobierno Departamental resuetva su inquietud
9.5 Canal de atencon telefonica

Medio de comunicacon telefonico con el que cuentan los grupos de valor caractenzados por la gobernacon a traves del cual pueden
formular sus peticiones nerrogantes © Inquictuces

ante el Grupo de Atencon al Qudadano o cualquier dependenca del Departamento. Se cuenta con las Uneas telefonicas
SEDE TURBACO - 6056517444 EXTENSION 1202
SEDE MAGANGUE- EXTENSION Gooo

Recomendaciones generales
= Atender la lamada de manera amabie vy respetucsa; la acttud tamben puede ser percbida por telefona

= Mantener una postura relajpda v natural provecta el comportamiento medante la vor

= S no se cuenta con diadema, sastenar el auricular con la mano contrana a la que se usa para escribir, con el fin de tenara Ubre para
anotar 105 mensayes o accedar al computador y buscar L informacon requenda por el cudadano

= Saber usar todas las funciones del telafono

» Disponer de un listado de Las sedes de la enbdad, = las hay, dentro y fuera de La cludad

= Evitar hablar con terceros mientras se esta atendiendo una llamada

= Si N0 puede prestar el serco de manera Inmediata debe explicanie al cudadano L razon de la demora

= 5 debe colocar i lamada en espera mientras realiza alguna consulta, antes de ello, debe Informarie al ciudadano por que debe poner la
Uamada en espera v decrie ol bempo aproamado que tendra gue esparar

= Cuando el cudadano haya aceptado esperar, y @ presenta demoara en La prestacion del servico, debe retomar a lamada cada certo
bempo y explcane Como va 2J gaestan

V. Derechos y deberes de los cludadanos y de las autoridades
De acuerdo con ta Ley 1437 de 2021, Captulo | los derechas y deberes de los cudadanos en su actuacon frente a las autondades, y de las
autondadas on a prestacion de la atencion, son
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10 Derechos de los audadanos

‘Fresentar petciones en cualquier modalidad, varbal o por escnto, 0 por cualquier otro medo Idoned y SN necesidad de J:-):C"do as
COmMo a abtanar INformacon v onantacon acarca de 105 rnequsios que s normas aajan. Estas actuacionas podran realizarse por cualquier
medio desponibie an la enticdad aun por fuerade las horas de Atenconal publco

‘Conocer, salvo axpresa resena legal ol estado oe cualquier actuacion o tramite y oblenar Coplas, a su C
documantos

de los respectvos

*Salvo resena legal. obtencer nformacion de los registros y archivos publcos de acuerdo con a Constitucion v las leyes

Dotencr respucstia oportuna y eficaz a sus peticionas an los plazes establecdos para el efecio
«Sar tratado con ol respeto y a consideracion detida a la dgnidad de a persona

‘Recibir atencion especial y preferante 51 son dscapacatados, ninos, adolescentes, mueres embarazadas o adultos mayores y. en genaral
PErsonas an estado de iIndefenson o de debdad manitk de acuerdo con el articulo 13 de lomsttucion -~:-.L-:.:

‘Eagr el cumplmeento de Las responsablidades de los seradores publicos y de os parbculares que cumplan funcicnes admnistrabvas
‘Formular alegaciones y apartar documenios U otras pruebas en cualquier actuacion admnistrativa en la cual tengan interes, a que dichos
documantos scan valorades y tenikiaos on cuenta por las autondades para deciklir y a que estas e informean al interesado cual ha sido el

resultado de su particpacion

11 Deberes de os cudadanos
Cumpir La Constitucion Folitica y Las leyes

= Chrar condorme con al princpin de buona fe, abstonerse de diatar las actuacones, v de hacer o aportar, a sabendas declaracones ©
documentos falsos o aiMmacon a5 temeoraras

= Ejercer con responsablidad sus derechos y, @n consecuancia, abstenerse de iInsistr en sobctudes evdentemente improcedaentes
= Chsarvar un trato respetucso con los senadornes publcos

12. Deberes de los servidores publicos de L Gobernacion de Bolvar,
= Iratar de manera respetucsa y consderada, asi como atender diligentemente a todas las personas sin dstincion

Garanbzar atencion personal al publico durante cuarenta horas a La semana en horanas que satsfagan las necesidades de los cudadanos

Alender a todas las personas que ingresen a las chicinas publicas dentro del horano de atencion

':r.t.n:lrco' un sistema de tumeos acorde con las necesidades del senvoo vy s nuevas tecnologas, para a atencon ordenada de
ahiciones, quaias, denuncis o reclames, sin penucio del trato prontano detxdo a las personas en alguna situacion partcular

Iramear las peticones que lleguen por fax 0 medios electronicos, de acuerdo con el derecho
cbtenennicrmacion y anentacion

a presentar pethoones vy a

Encargar a una dependencia especalizada la funcion de atender quajas v onentar al publice

Adoptar medins fecnologicos para tramitar y resclver peticiones, y permitr el uso de medos altemativos para guenes no dominen |a
tecnologia respaectva

* Hablitar espaaos Koneos para consultar expaedientes y dooumantos, asi como para atender comoda y ordenadameaente al publico
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V. TRAMITE PARA LA RECEPCION DE PETICIONES, QUEMS RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCAS
13 Manual de peticones QueRs, reclamos, sugernencias y denuncias

La gobernacion de bolvar biene consignado el manual de pebiciones, ques reclamos, sugenencias y denuncas en ol decreto GE2 de 20106
el cudl podemos da

131 Fundamenics nomabivos
Articuio 29 Corsttucion Folibca
Lay 150 de 19455
Lay 734 de 2002
Lay 2041 e 2012
Lay 1744 de 2015

Decreto 2168 de 20
132 PFnincpos onentadores
Los que ngen en general i funcion publca y i actuacion administrativa, y se encuentran en la Construaon Polbcx

‘lgualdac
Dabido proceso
‘Maorabdad
‘Buena fe
‘Eficaca
Transparaencia
‘Economa
Coardinacion
Calendad
‘Hesponsabidlicad
‘imparciaidad
Fubladaa

13 3 Darechos del Feticonano

Presentar peticones en cualiaguer medaldad

Sin necesiiad de apoderado

Qbtaner nformacion y anentacon sobreregusiios gue se exjan

Salictar por fuera de horano de atencon al publico

Conccer estadode actuaciones 0 tramtes y cbtener copasa 2u costa Salvo resernvalegal
Salictar informacion que repose oen os registrosy archives publicos

Obtener respucstacpariuna y eficazen los plazos le gales Ser tratadocon respeto
Engroumplimento de responsatilidades de servidores publcos

134 Hespuestx

MAencon ehcaz
Ehcente
De fondo

138 Daebares del peticonaro

Acatar la Constitucion Polricay Las leyes

Obrar baje buena fe

sjercer con resporsablicdad sus derechos vy abstenerse de reterar solictudes improcedaentes
Irato respetucsc
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120 Hequigtos minimas para presaentar la peticion

= La desgnacion de la autondad a ta que e e dnge.

Nombres y Apelideos del solcitante y de su representante legal y/o

apodarado
* Direcaon de recibo de comespondenca (sl el petoonano es una
perscna prvada debe estar nscrea en el reglamento maercantil @

Nalcar su dreccion alectroncal

= Fundamento de la paticion

ralacion de documentos que se presentan oL Inc i el tramee

La firma del peticonano cuando fuere el caso

* La mandestacion expresa si desea que la notfcacion se surta por
amak

13.7 Nempas de respuesta a derechos de peticon
= Peticion de Informacian - 10 das prorrogables

= Peticones, Cuajas y Reclamos- 35 dias prorogables
= Comnsutas - 0 das

Peticiones a Congresstas - £ das

=Organ=mos de control y emddades jJursdcoonaies 3 das u
atargado

Relaconadas con proteccon de datos personales 10 das
prorrogables por § dlas

Reclamos relacionadeos con la proteccon de catos personales - 18
dlas prorogables por 5 dias

NOTA La presentacion de las Peticiones, Cuaias Reclames, Solictudes
y Denuncias las puede realzar el cudadano en cualguiera de nuestras
sedes de la Cobernacon de Bolvar (Turbaco, Carmen de Bolivar y
Magangue. Iqualmente. se puede regstrar la PORS a traves La pagna
web de la Gobemacion de Bolvar www boliver gov co/pars.en donde
S€ @ asgna un NUMero de radicado y contrasena para seguimiento de
La gestion
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