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PRESENTACION

Los protocolos de servicio son un conjunto
de consideraciones y procedimientos que el
personal de la entidad, que hace parte del
ciclo del servicio, debe seguir al momento
de atender a la ciudadania a través de cual-
quiera de los canales de atencion.

De acuerdo con el Programa Nacional de Ser-
vicio al Ciudadano (PNSC) que tiene por ob-
jeto mejorar la calidad y accesibilidad de los
servicios que provee la Administraciéon Publi-
ca al ciudadano, el Instituto departamental de
deportes de Antioquia - INDEPORTES, esta
realizando una serie de ajustes en su proceso
de atencidn, con el fin de cumplir con los re-
quisitos y reglamentacion orientadas al servi-
cio, consolidar sus canales de atencién y sen-
sibilizar al personal encargado.

Es importante mencionar que, para la pres-
tacion de un buen servicio se requiere del
compromiso, las actitudes, habilidades vy
conductas adecuadas de atencidn, por par-
te de los servidores publicos y/o colabora-
dores del Estado. Por esta razoén, se crea
el Protocolo de Atencién al Ciudadano de
INDEPORTES, el cual ayudara a afianzar la
cultura de servicio, dando pautas de aten-
cién, presentando las politicas de recepcion
y operacidon, e informando los protocolos
de cada uno de los canales habilitados por
el Instituto para la atencién al ciudadano.

Esta herramienta busca también que los co-
laboradores, conozcan los derechos y debe-
res de los ciudadanos y las autoridades, para
que el servicio sea cada vez mas incluyente,
transparente, eficaz, igualitario y satisfacto-
rio, para asi de esta manera mejorar la con-
fianza del ciudadano en sus instituciones.
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ALCANCE

El Protocolo de Atencidon al Ciudadano es
una herramienta que contribuye a garanti-
zar el cumplimiento de los derechos y de-
beres de los ciudadanos, en lo que respecta
a satisfacer sus necesidades y requerimien-
tos. Debe ser adoptado al interior del Ins-
tituto y desarrollado por cada uno de los
colaboradores, especialmente por aqguellos
gue tienen a su cargo la atencién directa al
ciudadano, en aras de prestar un mejor ser-
vicio y una atencion de calidad.
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CANALES DE ATENCION

Son los medios y espacios de que se valen los
ciudadanos para realizar trdmites y solicitar
servicios, informacidn, orientacion o asisten-
cia relacionada con el quehacer del Instituto:

1. Canal virtual: este canal es el medio es-
tablecido para la comunicacion virtual de
los ciudadanos con la entidad a través de
recursos tecnologicos con el fin de permi-
tir al ciudadano el acceso a la informacion
publica, la realizacidn de tramites en linea
y la orientacién acerca de programas,
proyectos, tramites o servicios ofrecidos.

Canal Mecanismo

Ubicacion
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2. Canal presencial: es el medio fisico de
comunicacion con Indeportes Antioquia
donde los ciudadanos pueden acceder a
la oferta institucional disponible median-
te una atencidn personalizada y de forma
directa con los servidores y/o contratis-
tas que hacen parte del proceso.

3. Canal telefdnico: es el canal por medio
del cual el ciudadano establece comuni-
cacion verbal de forma telefdnica con el
fin de obtener, de forma agil y eficiente,
informacion sobre los programas, pro-
yectos, tramites y servicios de la entidad.

Horario de atencién

Verbal Sede administrativa Lunes a jueves de 7.30 am. a
Atencién Calle 48 N2 70 - 80 12:00 m. y de 1:00 a 5:30 p.m.
presencial ) Barrio Velédromo Viernes de 7:30 a.m. a 12:00
Correspondencia | medelli m. y de 1:00 a 4:30 p.m.
Lunes ajueves de 7.30a. m. a
Atencién 12:.00 m.y de 1:00 a 5:30 p.m.
telefénica Conmutador +57604 520 08 90 Viernes de 7:30 a.m. a 12:00
m. y de 1:00 a 4:30 p.m.
. . Mecanismos para la
Pagina web . . .
institucional ztenuoglall CIgIdEgago.
ttps://bit.ly/3Irkhx Se encuentran habilitados de
Atencién | Correo contactenos@ manera permanente, pero se
virtual electronico indeportesantioquia.gov.co | gestionan en los horarios de
Facebook oficina.
Redes sociales Twitter
Instagram

Canales no oficiales:

Son aquellos que no estan definidos institu-
cionalmente para atender al publico, ya que
no siguen protocolos de atencién, no son
medibles y como consecuencia no garanti-
zan una atencioén de calidad.

Se consideran canales no oficiales de aten-
cion: el correo personal o institucional, telé-

fono personal o institucional de servidores
publicos, en sitio o visitas realizadas por los
directivos a la comunidad.

Estos canales no son iddneos para realizar
solicitudes, pero en caso de recibirlas por
estos medios, el servidor deberd direccio-
nar al ciudadano indicandole la ruta ade-
cuada para hacer su solicitud.
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ASPECTOS RELEVANTES AL
MOMENTO DE LA ATENCION

Comunicacion:

Comunicacion no verbal: no solo las
palabras comunican, los movimientos
y gestos son factores determinantes.
El lenguaje corporal debe ser apro-
piado evitando gestos de desagrado,
el movimiento excesivo de las manos
y manteniendo una postura que indi-
gue disposicion para atender.

Comunicacién verbal: tanto en la
atencion telefénica como presencial
es importante mantener un tono de
voz adecuado, usar un lenguaje claro,
pronunciar bien cada palabra y evitar
alteraciones en el ritmo o tono de voz
qgue den lugar a malentendidos.

an

SERVICIO A LA CIUDADANIA | 4

e Comunicacion clara y asertiva: evitar
el uso de jergas, tecnicismos y abre-
viaturas, las respuestas cortantes

como “si”, “no”, ya que se pueden in-
terpretar como frias y de afan.

2. Imagen: en el contexto de la prestacion
del servicio es la percepciéon del ciuda-
dano, tanto de la imagen del personal
como de la entidad.

¢ Puesto de trabajo: el cuidado y apa-
riencia de los espacios fisicos donde
realizan las funciones los funcionarios
y contratistas tiene un impacto inme-
diato en la percepcion del ciudadano.
Deben mantenerse limpios y en orden.

* Presentacidén personal: procurar que
su imagen siempre proyecte orden e
higiene y evitar el uso de elementos
distractores.
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ATENCION PRESENCIAL de no poder atender su solicitud en
forma inmediata. Informele la fecha
1. Contacto inicial: es el primer momento en que recibira respuesta y el medio

2.

3.

del ciclo de la atencion presencial en el que
ciudadano tiene contacto con la entidad.

Salude con una sonrisa, mirando a los
ojos y manifestando con la expresidon de
su rostro la disposicién para servir: “Bue-
nos dias/tardes”, “bienvenido” ien qué le
puedo servir?”. Preguntarle al ciudadano

su nombre y usarlo para dirigirse a él.

Durante la atencion: ¢l segundo mo-
mento del ciclo se da cuando escucha la
necesidad del ciudadano y dispone de
su conocimiento y experiencia para brin-
dar una buena atencion.

Dediquese en forma exclusiva al ciudada-
no gue esta en el turno y escuchelo con
atencidn. Mantenga los formatos disponi-
bles para la atencion en caso de que pro-
cedan. Permitale saber que entiende sus
necesidades. Responda a las preguntas y
déle toda la informacién que requiera de
forma clara y precisa.

Mantener un comportamiento adecuado,
evitando actividades inapropiadas como
comer, hablar por celular, etc., debido a
gue esto puede disgustar al ciudadano
y hacerlo pensar que su diligencia no es
importante para la entidad.

Solucién u orientaciéon: cuando da-
mos solucion y se orienta al ciudadano en
el codmo, cuando y dénde debe realizar
su tradmite, se encuentra en el tercer mo-
mento del ciclo de atencidon presencial.

Durante la atencioén, hagale saber al ciuda-
dano gue entiende sus necesidades y esta
en la disposicion de cubrirla o solucionarla.

a. Si la solicitud requiere mayor anali-
sis: expliquele al ciudadano la razén

4-

S.

por el cual se le entregara. Si es nece-
sario elevar una solicitud por escrito
o aportar nueva documentacion, ex-
pliquele la situacion sobre la forma en
qgue debe realizar el requerimiento o
adjuntar los soportes necesarios.

Si el servicio debe prestarse por otra
dependencia u otra entidad: expli-
guele por qué debe remitirlo a otra
area de atencion. Si es en otra de-
pendencia, indiquele a dénde debe
dirigirse y ponga en conocimiento
al nuevo servidor que debe atender
al ciudadano remitido, el asunto y el
nombre del ciudadano. Si el servicio
debe prestarlo otra entidad, darle
por escrito la direccidon a la cual debe
acudir, el horario de atencion y los
documentos que debe presentar.

Finalizacién del servicio: el Ultimo mo-
mento del ciclo se da al despedirse y fina-
lizar la atencion.

Retroalimente al ciudadano sobre los
pasos a seguir cuando quede alguna ta-
rea pendiente. Preguntele como regla
general: éHay algo mas en lo que pueda
servirle? Despidase con una sonrisa, lla-
mando al usuario por su nombre y ve-
rifique que el ciudadano lleve con él la
documentacidn que le haya entregado o
sus pertenencias personales. Revisar, si
es el caso, los compromisos adquiridos
y hacerles seguimiento.

Para tener en cuenta

e Si debe retirarse del puesto de tra-
bajo expliquele al ciudadano por qué
debe hacerlo y ofrézcale un calculo
aproximado del tiempo que tendra
gue esperar. Pidale aprobacion antes
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de retirarse y espere su respuesta. Al
regresar digale: “Gracias por esperar”.

 Si hubo alguna dificultad durante la
atencidn, informele a su jefe lo suce-
dido y de ser posible deje evidencia
por escrito de la novedad.

e Cuando quede alguna tarea pendiente,
recuérdele al ciudadano sobre los pa-
SOs a seguir y los canales de atencidon
donde puede consultar y orientarse.

e Si adquirid compromisos con el ciu-
dadano durante la atencion, recuerde
hacerle seguimiento y notificar al ciu-
dadano de su solucion o gestion.

ATENCION VIRTUAL

1.

Contacto inicial: es el primer momen-
to del ciclo de la atencion virtual en que
el ciudadano tiene contacto con la enti-
dad a través de cualquiera de las herra-
mientas dispuestas.

Durante la interaccién: una vez reci-
bida la solicitud por parte del ciudada-
no, debe analizar el contenido y verificar
si desde su alcance es posible darle una
solucidn al ciudadano. En caso de no ser
asi, escale la consulta para que sea vali-
dada por la entidad.

e Responda las preguntas y gestione
por orden de ingreso en caso de tra-
tarse de un chat.
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e Si debe corroborar informacién con
el peticionario; comuniquese con el
ciudadano usando frases cortas que
faciliten la comprension y la fluidez
en la conversacion.

« No deje que transcurra mucho tiempo
sin hablarle al ciudadano, para que no
piense que ha perdido comunicacion,
en caso de que deba hacer alguna
consulta que tarde tiempo, debe ha-
cerle saber al ciudadano e inférmarle
gue se ausentara por un momento.

 Recuerde que estos canales son me-
dios de atencion también de PQRSDF
y cuando estas ingresan por cualquier
canal, se procede con la radicacién y
asignacion del numero unico de radi-
cado, quedando oficialmente dentro
de la herramienta Mercurio. Cuando
estas ingresan por redes sociales, es
necesaria la trazabilidad de la gestion
de la respuesta.

e La PQRSDF se entendera recibida a
partir del ingreso por cualquier ca-
nal institucional, pero el término de
respuesta empezara a contar a par-
tir del momento de la radicacién en
el sistema de informacion dispuesto
por la entidad.

3. Finalizacién de la interaccién: el ciu-

dadano entenderd que el procedimiento
termind al recibir el radicado por medio
del correo electrénico indicado por él.
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ATENCION TELEFONICA

1.

Contacto inicial: salude de acuerdo
con el protocolo establecido “Buen dia,
bienvenido a INDEPORTES, mencione
su nombre y luego ofrezca ayuda con
frases como: “¢En qué le puedo servir?”

e Escuche con atencion la necesidad
del ciudadano y no lo interrumpa.

e Solicitele al ciudadano toda la infor-
macion o requisitos necesarios para
la atencidn.

 Informe al ciudadano la proteccion
y el uso de sus datos personales de
acuerdo con la norma y el cumpli-
miento de las funciones de la entidad.

 Registre lallamada en el formato para
el registro de llamadas telefdnicas.

* Si se puede resolver la solicitud, en-
tregue la informacién completa y cer-
cidrese de que al ciudadano se le re-
solvid su inquietud.

a. Si debe transferir o poner en espera
la llamada:

* Pida al ciudadano que espere unos
minutos en linea mientras transfiere
su llamada o valida la informacion.
Haga la transferencia e informe a
guien conteste que va a transferir
una llamada y entregue los datos
completos del ciudadano.

 Si debe dejar la llamada en espe-
ra mientras realiza alguna consul-
ta, antes de ello debe informarle al
ciudadano por qué debe poner la
[lamada en esperay decirle el tiem-
po aproximado que tendra que es-
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perar. Cuando el ciudadano haya
aceptado esperar, debe retomar la
lamada cada cierto tiempo y ex-
plicarle cdémo va su gestion. Ofre-
ce agradecimiento al ciudadano al
retomar la llamada, por la espera o
disculpese por la demora.

b. Si no se puede dar respuesta en el
momento:
En caso de que la solicitud requiera
ser escalada, explique al ciudadano la
razon de la demora, haga una prome-
sa de servicio indicandole al ciudada-
Nno que una vez tenga la respuesta a
su solicitud, se comunicara con él.

3. Al finalizar la llamada: verificar que
el ciudadano entendié la informacion
y preguntele si hay algo mas en lo que
le pueda servir. Despidase amablemen-
te, llamandolo por su nombre segun el
guion establecido. Permitale al ciudada-
no colgar primero.

Si la consulta no es de su competencia
indiquele al ciudadano la informacidn
gue puede ayudarle y direccionarlo,
como correo electrénico o las lineas de
atencion a la ciudadania a través de las
cuales se puede comunicar, nunca indi-
gue solamente que no es de su compe-
tencia sin darle alternativas de consulta
al ciudadano.

Aungue la solicitud no sea de su competen-
cia, busque siempre ayudarle a gestionar.

ATENCION ESPECIAL

La atencidén preferencial o especial, es aque-
lla que se da a ciertos grupos poblacionales o
personas que, por su condicién fisica, senso-
rial o personal, requieran de una atencién prio-
ritaria y de condiciones especificas y persona-
lizadas al momento de acceder a los tramites,
servicios y canales de atencion de la Entidad.
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Adultos mayores: debe dar prelacién en
su atencidn sin espera: se requiere brin-
darles atenciones preferenciales y seran
atendidos sin que tengan que esperar.

Mujeres embarazadas: tendran tratos pre-
ferenciales y serdn atendidos sin que ten-
gan gue esperar.

Nifos nifias y adolescentes: tienen pre-
lacion sobre los demas usuarios. Escu-
chelos atentamente y déles un tratamien-
to especial y reservado a su solicitud. No
manifieste incredulidad sobre lo que di-
gan. Hableles claro y en un lenguaje acor-
de con su edad.

Personas en situacién de vulnerabilidad:
estan en una situacidon de indefension y
Nno cuentan con recursos necesarios para
satisfacer sus necesidades basicas.

Esta situacion de vulnerabilidad los pone
en desventaja respecto al ejercicio pleno
de sus derechos vy libertades. Pueden ser
mujeres, nifos, adultos mayores, perso-
nas con discapacidad, comunidades ét-
nicas, personas privadas de la libertad,
habitantes de calle, victimas, desplaza-
dos, migrantes, etc.

e |nformeles sobre su derecho a una
atencion y asistencia humanitaria.

e Escuchelos y oriéntelos sin mostrar
prevencion: no realice juicios de valor
por su apariencia, usar un lenguaje
sencillo y no generar falsas expectati-
vas. Garantice la confidencialidad de
la informacidn suministrada.

e Si la persona manifiesta un estado
de crisis emocional, no intente cal-
marla con expresiones que minimicen
su situacion como “no se preocupe”
o “todo estd bien”. Solicite apoyo si
presenta desconocimiento de infor-
macion o del manejo de la situacion.
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Personas de talla baja: recuerde hablar
y tratar al ciudadano segun su edad cro-
noldgica, ya que no es correcto tratar a
las personas de talla baja como nifios.

Grupos étnicos: identifique si la persona
puede comunicarse en espanol o si nece-
sita un intérprete, en caso de no tenerlo,
debe pedirle que explique con sefas o en-
tregue los documentos de la solicitud, para
revisarlos y comprender su requerimiento.

Si no es posible la comunicacidn, indi-
guele que deje por escrito o grabe su
solicitud para pedir apoyo técnico de
Gerencia Indigena de la Gobernaciéon de
Antioquia o del Ministerio de Cultura.

Poblaciéon LGBTI+Q: se presentan ele-
mentos importantes para tener en cuenta:

e Pregunte el nombre de la persona
gue solicita atenciéon, no se guie por
la cédula. El nombre indicado es el
gue debe orientar la atencion.

e No se guie por el timbre de la voz
ni demuestre prevencion hacia una
persona por su forma de vestir, mo-
vimientos, forma de hablar, o por re-
lacionarse afectivamente con otras
personas del mismo sexo.

¢ Use lenguaje incluyente que reconoz-
ca las diferentes identidades, como
genéricos: ciudadania, publico, perso-
nas, etc.; o articulos como “les” o rela-
tivos como quien o quienes. Ejemplo:
“Les invitamos” o “quienes asistan.”

Personas con discapacidad: recibiran
una atencioén especial en cuanto al turno
de llegada. Ademas debe tener en cuen-
ta el siguiente protocolo:

« Conocer las diferentes condiciones
de discapacidad.
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e No trate a las personas adultas con
discapacidad como si fueran nifos.

e Mire al ciudadano con naturalidad vy
no haga o diga nada que le incomode.

e Antes de llevar a cabo cualquier accion
de ayuda preguntele: “¢Desea recibir
ayuda? o ¢Como desea que le ayude?”.

e Cuando la persona lleve un acompa-
Aante, debe ser la persona con disca-
pacidad la que indique si ella realizard
la gestion directamente o si prefiere
que lo haga su acompafante.

Personas invidentes o con alguna dis-
capacidad visual: manténgala informa-
da sobre las actividades que se estan
realizando durante la solicitud.

« No le tire de la ropa o el brazo.

e Oriéntele con claridad usando expre-
siones como: “Al frente suyo esta el for-
mato o a su derecha esta el boligrafo”.

e« Si la persona tiene perro guia, no
debe separarlos, ni distraer o consen-
tir al animal.

* Sj la persona pide ayuda para movili-
zarse de un punto a otro, pose la mano
de ella sobre tu hombro o brazo.

e Cuando entregue documentos, digale
con claridad cudles son. Si por algun
motivo debe retirarse de su puesto,
informarle a la persona antes de de-
jarla sola.

Personas con discapacidad auditiva, sor-
das o hipoacusias: hable de frente a la
persona, articulando las palabras, sin exa-
gerar, en forma clara y pausada.

e Evite cubrirse la boca o voltear la cara
y cuide el lenguaje corporal.

: Emmﬂ ca 2040 INDEPORTES S
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* No finja entender, si es el caso, pidale
gue lo repita o lo escriba.

® Personas con sordo-ceguera: inféorme-
les que estd presente tocandolas sua-
vemente en el hombro o el brazo. Trate
de ponerse donde lo vean, vocalice co-
rrectamente. Si asiste con acompanante,
atienda sus indicaciones sobre el méto-
do de comunicacion que prefiere el so-
licitante.

e Personas con discapacidad fisica o mo-
tora: no cambie de lugar los instrumen-
tos de ayuda como caminador, muletas,
bastdn, entre otros. Si la persona se en-
cuentra en silla de ruedas, ubiquese a
una distancia minima de un metro.

® Personas con discapacidad cognitiva:
brinde informacién visual con mensajes
concretos y cortos. sea paciente, tanto
al hablar como al escuchar. Verifique
siempre que la informacion dada fue en-
tendida y de ser necesario repita la in-
formacioén en lenguaje claro y sencillo.

® Personas con discapacidad mental: haga
preguntas cortas, en lenguaje claro y sen-
cillo, evite criticas o discusiones que pue-
dan generar irritabilidad o malestar.

Confirme que la informacién dada fue
comprendida, teniendo en cuenta las
opiniones y sentimientos expresados
por la persona.

Manejo de situaciones en la atencién

Durante el ciclo del servicio de los canales
de atencién, pueden presentarse posibles
situaciones conflictivas con los ciudadanos,
por lo que es importante que el personal de
atencion siga esta ruta para afrontar o dar
solucidn a las mismas:
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Deje que el ciudadano se desahogue y
diga como se siente, sin interrupciones.
Escuchelo y mantenga el contacto visual.

No tome la situacion como personal: el
ciudadano reclama sobre un tramite o
servicio.

Preguntese iqué necesita la persona vy
como puedo satisfacer esa necesidad?
Presente disculpas por lo ocurrido y ha-
gale ver que comprende la situacion.

Presente una propuesta de solucion sin
comprometerse a nada que no pueda
cumplir.

Si el problema es recurrente, inférmelo
a su jefe inmediato pues debe darse una
solucidon de fondo a las causas que lo
originaron.

SERVICIO A LA CIUDADANIA | 10

Si el ciudadano inicia la grabacion de la
atencion, tenga en cuenta que esto no
va en contra de la ley, actle acorde a los
protocolos establecidos.

Si esta persona se torna violenta, infor-
me al responsable del punto de atencidén
para que intervenga y a los guardas de
seguridad (normas sobre violencia con-
tra servidor publico vigentes: Articulo
429 del Cdédigo Penal, Violencia contra
servidor publico).

Si el ciudadano recibe una respuesta no
satisfactoria para él, brinde alternativas
gue, aungue no sean exactamente lo que
el ciudadano desea, ayuden a solucionar
su peticidon y asegurese de que el ciuda-
dano entendid la respuesta y los pasos a
seguir y agradezca su comprension.
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DERECHOS Y DEBERES DE LOS
CIUDADANOS

INDEPORTES se compromete a brindarle un
trato respetuoso y transparente como parte
del compromiso que tenemos con la ciuda-
dania, por ello y dando cumplimiento de lo
establecido por el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso, sin dis-
tincion alguna, garantizamos sus derechos a:

1. Ser tratado con respeto y dignidad.

2. Presentar solicitudes respetuosas, de for-
ma escrita o verbal, a través de cualquiera
de los canales de atencion habilitados, sin
necesidad de intermediarios o terceros.

3. Obtener informacién y orientacidon ac-
tualizada de los requisitos que exige la
norma para acceder a los tramites y ser-
vicios de la entidad en cualquiera de los
canales de atencion.

4. Conocer el estado de sus solicitudes o
tramites, excepto cuando los documen-
tos tengan informacidn reservada que
no pueda ser compartida segun la Cons-
titucion o la ley.

5. Recibir respuestas oportunas a sus solici-
tudes, segun los tiempos definidos por ley.

6. Recibir atencidn especial y prioritaria si se
trata de personas con discapacidad o en
situacion de indefension, nifos, adolescen-
tes, mujeres gestantes o adultos mayores.

7. Exigir el cumplimiento de las responsa-
bilidades de los servidores publicos y de
los particulares que cumplen funciones
de cara al ciudadano

8. Declarar y aportar documentos o ele-
mentos que sirvan de prueba en cual-
quier solicitud de su interés.
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9. Conocer, actualizar y rectificar las infor-
maciones que se hayan recogido sobre
ustedes en bases de datos o archivos, y
demas derechos, libertades y garantias
constitucionales a que se refiere el articulo
15 de la Constitucion Politica de Colombia.

10. Exigir la confidencialidad de su infor-
macion.

T11. Cualquier otro que reconozca la Consti-
tucion y las leyes.

Asi mismo es importante divulgar, de confor-
midad con lo establecido en el Articulo 6 de la
ley 1437 de 2011, los deberes de las personas:

1. Cumplir la Constitucion Politica y las leyes.

2. Actuar de acuerdo con el principio de
la buena fe, dar testimonios veridicos vy
entregar documentos verdaderos. Evitar
acciones que demoren los procesos, no
dar testimonios ni entregar documentos
falsos, no hacer afirmaciones temerarias
O amenazantes.

3. Ejercer conresponsabilidad sus derechos.

4. Tratar respetuosamente a los servidores
publicos y contratistas que le prestan un
servicio.

5. Respetar las filas y/o turnos asignados
en los puntos de servicio al ciudadano.

6. Cuidar las instalaciones y elementos
proporcionados para su servicio, como-
didad y bienestar.

7. Mantener actualizada su informacion
de contacto y/o novedades del nucleo
familiar.
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GLOSARIO

Ciudadano: es el nombre dado a una
persona que por haber nacido o residir
en una ciudad, es miembro de la comu-
nidad organizada que le reconoce la
cualidad para ser titular de los derechos
y deberes propios de la ciudadania, que-
dando obligado, a hacer que se cumplan.

Ciudadania: es el conjunto de dere-
chos y deberes por los cuales el ciuda-
dano, estd sujeto en su relacidon con la
sociedad en que vive.

Denuncia: es el relato que un ciudada-
no realiza, en cumplimiento de su deber
de solidaridad, para enterar a las autori-
dades de la existencia de hechos irregu-
lares, con el fin de activar los mecanis-
mos de investigacion y sancion.

Discapacidad: es un término general
gue abarca las deficiencias, limitaciones
de la actividad y restricciones de una per-
sona para participar. Las deficiencias son
problemas que afectan a una estructura
o funcion corporal, las limitaciones de la
actividad son dificultades para ejecutar
acciones o tareas, y las restricciones de
la participacion son problemas para par-
ticipar en situaciones vitales (Definicion
de la Organizacién Mundial de la Salud).
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Peticion: es toda expresion de confor-
midad, inconformidad o solicitud rela-
cionada con los productos y/o servicios
ofrecidos por la entidad. También es
toda expresion de propuesta o solicitud
de informacion que cualquier persona
requiera, entre otras actuaciones, se po-
dra solicitar el reconocimiento de un de-
recho o que se resuelva una situacion ju-
ridica, que se le preste un servicio, pedir
informacion, consultar, examinar y re-
querir copias de documentos, formular
consultas, quejas, denuncias y reclamos
e interponer recursos.

Peticionario: cualquier persona natural
o juridica que inicia una actuacion ante el
Instituto, mediante una solicitud manifies-
ta su necesidad, conformidad o inconfor-
midad, por alguno de los medios dispues-
tos por la institucion para recepcionarlos.
En el caso de las personas naturales es
importante sefalar que es sin distingo de
edad, raza, credo o condicion del peticio-
nario para recepcionar la solicitud.

Protocolo: uno o un conjunto de proce-
dimientos destinados a estandarizar un
comportamiento humano o sistematico
artificial frente a una situacion especifica.
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