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POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO

1. Introduccién

El Instituto Distrital del Deporte, la Recreacién, y el Tiempo Libre de Buenaventura
‘INDERBUENAVENTURA”, es el ente del Deporte, la Recreacion y el
aprovechamiento del tiempo libre del Distrito de Buenaventura creado por medio del
Acuerdo 008 de 2013 como un establecimiento publico del orden Distrital, dotado
de Personeria Juridica, autonomia administrativa, financiera y patrimonio
independiente, que hace parte integrante del Sistema Nacional del Deporte y
ejecutor del plan nacional de deporte, la recreacién y la educacién fisica que trata
la Ley 181 de 1995, con el objetivo principal de:

“Generar y brindar a la comunidad oportunidades de participacion en
procesos de iniciacion, formaciéon, fomento y practica del deporte, la
recreacion y el aprovechamiento del tiempo libre, la Educacién Fisica y la
Educacién extraescolar como contribucion al desarrolio integral del individuo
y la integracion comunitaria, para el mejoramiento de la calidad de vida de
los habitantes del Distrito de Buenaventura en sus areas urbana y rural.”

Es por ello que, esta entidad consciente de su responsabilidad social y del
compromiso de mantener altos estandares en todas sus acciones mejorando la
interaccion de la entidad y la ciudadania, ha establecido por medio del presente
instrumento la politica que busca “satisfacer las necesidades de un usuario que
acuda a fa entidad, propendiendo por todos los medios, que el usurario reciba una
respuesta optima, eficiente, eficaz, una atencién con gentileza, calidez, informacion
Clara, precisa, veraz y oportuna” en el marco del Modelo Integrado Planeacion y
Gestion (MIPG)- Departamento Administrativo de Funcién Publica y que favorece la
implementacion de procesos participativos en la gestion, fortaleciendo Ia
transparencia en la gestién publica institucional.

Pues por medio de esta politica, el INDERBUENAVENTURA busca gue su gestion
este dada como desde la creacién del mismo a favor del interés de la comunidad en
general, mejorando la confianza hacia la institucién, generando mayor participacion
ciudadana y garantizando procesos de dicha indole, aumentando la transparencia
en la gestion y el uso de los recursos publicos, estimulando la gestion integra,

objetiva, confiable y transparente de lo publico en el marco del mejoramiento
continuo que surca la entidad.

2. Marco normativo
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La presente Politica de Servicio al Ciudadano del INDERBUENAVENTURA se
enmarca en la normatividad que a continuacion se relaciona:

Constitucion Politica de Colombia 1991, art. 2. Articulos 2, 23, 83, 84, 209,
311 y 333. Establece el principio de la buena fe, la no exigencia de requisitos
adicionales para el ejercicio de un derecho, los principios de la funcién
administrativa, de la actividad econémica y la iniciativa privada.

Ley 2052 de 2020. "Por medio de la cual se establecen disposiciones
transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los particulares
que cumplan funciones publicas y/o administrativas, en relacién con la
racionalizacion de tramites y se dictan otras disposiciones".

Ley 1712 de 2014, Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacién Puablica Nacional y se dictan otras
disposiciones.

Ley 1755 de 2015, Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de
Peticion.

Ley 962 de 2005. “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de
tramites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del
Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios
publicos”.

Decreto Ley 019 de 2012. “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracién Publica”.

Decreto Ley 2106 de 2019. “Por el cual se dictan normas para simplificar,
suprimir y reformar tramites, procesos y procedimientos innecesarios existentes
en la administracion publica”.

Decreto Ley 2150 de 1995. “Por el cual se suprimen y reforman regulaciones,
procedimientos o tramites innecesarios existentes en la Administraciéon Plblica”.
Decreto Nacional 235 de 2010, Por la cual se regula el intercambio de
informacién entre entidades para el cumplimiento de funciones publicas.
Decreto Nacional 088, 2022, Por el cual se adiciona el Titulo 20 a la Parte 2 del
Libro 2 del Decreto Unico Reglamentario del Sector de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, Decreto 1078 de 2015, para reglamentar los
articulas 3, 5 y 6 de la Ley 2052 de 2020, estableciendo los conceptos,
lineamientos, plazos y condiciones para la digitalizacion y automatizacion de
tramites y su realizacién en linea.

Decreto Nacional 2280 de 2010, Por el cual se modifica el articulo 3 del decreto
235 de 2010.
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e Decreto Nacional 2623 del 2009, Por el cual se crea el Sistema Nacional de
Servicio al Ciudadano.

e Sentencia T 230 Corte Constitucional, 2020, Por medio de la cual se
establecen las redes sociales como medios idéneos para radicar peticiones.

e Resolucién 455 DAFP, 2021, Por la cual se establecen lineamientos generales
para la autorizacion de tramites creados por la ley, la modificacion de los tramites
existentes, el seguimiento a la politica de simplificacién, racionalizacién y
estandarizacion de tramites y se reglamenta el Articulo 25 de la Ley 2052 de
2020

¢ Circular Conjunta 004, 2009, Busca el cumplimiento de la Ley 962 de 2005, -
Inscripcion de tramites administrativos en el sistema Unico de Informacion de
Tramites — SUIT en las entidades del orden Nacional y del orden Territorial.

e Manual de Gobierno Digital, 2019, Manual para la implementacién de la
Estrategia de Gobierno en linea en las entidades del orden nacional de la
Republica de Colombia.

e NTC 6047 de 2013, Accesibilidad al medio fisico. Espacios de Servicio al
Ciudadano en la administracién publica.

3. Objetivos y alcances
3.1. Objetivos

Objetivo general:

Adoptar los lineamientos para garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad

de los derechos de los ciudadanos en el relacionamiento y los servicios que presta
la Entidad.

Objetivos especificos:

e Fortalecer los procesos internos del INDERBUENAVENTURA con el proposito

de responder de manera oportuna, eficaz y con calidad a los requerimientos y
prestacion de servicios a los ciudadanos.

e Disenar estrategias de atencién con enfoque diferencial respecto de las
poblaciones de especial proteccion constitucional.

e Generar estrategias que permitan informar a los ciudadanos o grupos de valor,

sobre los lineamientos de la Politica de Servicio al Ciudadano que incidan en su
relaciéon con la Entidad.
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 Establecer esquemas de seguimiento y evaluacién de la Politica de Servicio al
Ciudadano, que permitan medir el avance en la implementacion y su impacto de
cara a la ciudadania.

e Contribuir al fortalecimiento de las relaciones de confianza entre la entidad y la
ciudadania, a través del mejoramiento de la prestacion de servicios y funciones
administrativas, garantizando la satisfaccién ciudadana.

3.2. Alcance

Con la politica de Servicio al Ciudadano se logra un relacionamiento arménico,
legitimo, de confianza de los ciudadanos en la prestacion de los servicios que oferta
la Entidad, a través de sus diferentes canales de atencién y que hacer institucional.

4. Principios de la politica

Esta politica trasciende de la atencion oportuna y con calidad de los requerimientos
de los ciudadanos, su cabal cumplimiento implica que la gestién se oriente a la
generacion de valor publico y la garantia del acceso a los derechos de los

ciudadanos y sus grupos de valor, razones por las cuales se adoptan los siguientes
principios de servicio al ciudadano:

e Lenguaje claro: La Entidad ofrece al ciudadano informacién clara y facil de
entender.

» Eficiencia: La Entidad ofrece una respuesta oportuna y coherente con las
necesidades.

e Transparencia: Los ciudadanos pueden hacer seguimiento en tiempo real a la
gestion de la Entidad en relacién con su solicitud.

e Trato Digno y Humano: Brindar un trato considerado, diligente y respetuoso a
todas las personas.

e Vocacion de servicio: Es uno de los principios fundamentales del Buen
Gobierno; a su vez, se fundamenta en una concepcion del talento humano al
servicio de la ciudadania y del Estado

» Excelencia: Los asuntos tratados por la Entidad son manejados de acuerdo a
estandares establecidos en la Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion
Publica.

e Corresponsabilidad: La corresponsabilidad hace referencia a acciones y
estrategias de responsabilidad solidaria entre la entidad y a la implementacién
efectiva de la Politica de Atencion a la Ciudadania.

e Participacion: La participacién de la ciudadania, antes que un derecho, es un
fin esencial del Estado colombiano, integra e involucra a la ciudadania en los
procesos de toma de decisiones que les afectan.
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5. Estrategia de Servicio al Ciudadano

5.1. Politica de servicio al ciudadano

El propdsito de esta politica es facilitar el acceso de los ciudadanos a sus derechos,
mediante los servicios que presta el INDERBUENAVENTURA, en todas sus
unidades administrativas y a través de los distintos canales. E| servicio al ciudadano
se enmarca en los principios de informacién completa y clara, de iguaidad,
moralidad, economia, celeridad, imparcialidad, eficiencia, transparencia,
consistencia, calidad y oportunidad, teniendo presente las necesidades, realidades
y expectativas del ciudadano; conocer ademas sus derechos, necesidades y
problemas, trabajar en torno a los resultados que los satisfacen y evaluarlos

permanentemente. Esto se logra solo si se tiene al ciudadano como el eje central
para su gestion.

Lo anterior permite al instituto, entender la gestién del servicio al ciudadano no como
una tarea exclusiva de las dependencias que interactian directamente con los
ciudadanos o de quienes atienden sus peticiones, quejas o reclamos, sino como
una labor integral que requiere de total articulacion entre sus unidades
administrativas, el compromiso expreso de la alta direccion y la gestion de los
recursos necesarios para el desarrollo de las diferentes iniciativas y necesidades,
todo en busqueda de garantizar el ejercicio de los derechos de los ciudadanos y su
acceso real y efectivo a la solucién de sus necesidades.

Resulta necesario que el INDERBUENAVENTURA implemente esta Politica, con el
fin de emprender acciones dirigidas a incrementar la confianza de los ciudadanos
por la entidad, los servidores publicos y generar valor a lo publico; es importante
recordar que el ciudadano es el eje fundamental del instituto y debe ser esta quien
esté al servicio de sus necesidades y requerimientos. Por lo tanto, es necesario
orientar las acciones hacia la mejora continua de sus procesos internos, la entrega
de servicios que cumplan con los requisitos y expectativas de los ciudadanos, la
calidez, conocimiento y orientacidn de los servidores publicos, contratistas y la

optimizacion de los recursos, con el fin garantizar la excelencia en el servicio al
ciudadano.

5.2. Implementacion de estrategias

Las estrategias que se pretenden implementar para el desarrollo de la politica son
las siguientes:

b Estrategia |__Obligacién institucional a la que responde |

Distrito Especial de Buenaventura

Calle 1° 2 39 Edificio Radio Buenaventura Piso 2, Buenaventura Valle del Cauca
+(57) 602 297 8830

inderbuenaventura@hotmail.com




NUEKTRR MGUIEA

A

JSTRITO ESPECIAL
DE BUENAVENTURA

éﬁ».wuw.\,
£ W%%

N DO

Ventanilla Unica (fisica y
virtual)

La entidad debe garantizar la atencién a la ciudadania
por lo menos 40 horas a la semana

La entidad debe contar con una dependencia encargada
de atencién al ciudadano

La entidad debe permitir que todos sus tramites sean
realizados por medios electrénicos total o parcialmente.

INDERBUENAVENTURA de
Puertas Abiertas!!!

Los funcionarios de la entidad deben ofrecer un servicio
amable y cdlido a los ciudadanos, dando respuesta
efectiva a sus requerimientos.

La entidad debe tener una buena imagen entre Ia
ciudadania.

Los directivos de la entidad deben tener en cuenta las
necesidades de los ciudadanos, usuarios y grupos de
valor de la entidad para la toma de decisiones.

La entidad debe caracterizar la poblacién usuaria de sus
bienes y servicios.

Los niveles jerarquicos de la organizacion deben permitir
fluidez en la comunicacién (horizontal y vertical) y
agilidad en la toma de decisiones.

La organizacién debe generar alianzas con ciudadanos
y organizaciones de la sociedad civil.

La organizacion debe desarrollar actividades Y espacios
de participacién ciudadana de forma frecuente y
dinamica.

La entidad debe llevar registro del nimero de personas
que participan en los espacios ciudadanos como los de
rendicién de cuentas entre otros.

La informacion que divulga la entidad en su proceso de
rendicién de cuentas debe ser clara, oportuna, relevante,
confiable y de facil acceso para toda la ciudadania.

Los ciudadanos deben participar en Ia formulacion de los
planes, proyectos o programas de la entidad.

La entidad debe efectuar ajustes razonables para
garantizar la accesibilidad a los espacios fisicos
conforme a lo establecido en la “NTC 6047 Espacios de
Servicio al Ciudadano en la Administracion Pablica”

La entidad debe implementar acciones para garantizar
una atencién accesible, contemplando las necesidades
de la poblacién con discapacidades como:

- -Auditiva

- Cognitiva

- Mental

-  Sordoceguera

- Multiple

-  Fisica o motora"

Incluir dentro de su plan de desarrollo, acciones para
garantizar el acceso real y efectivo de las personas con
discapacidad a los servicios que ofrece

Distrito Especial de Buenaventura

Calle 1° 2 39 Edificio Radio Buenaveniura Piso 2, Buenaventura Valle del Cauca

+(57) 602 297 8830
inderbuenaventura@hotmail.com




T B

OF BUENAVENTURA

Incorporar en su presupuesto recursos destinados para
garantizar el acceso real y efectivo de las personas con
discapacidad a los servicios que ofrece

Contar con mecanismos de atencion especial y
preferente para infantes, personas en situacién de
discapacidad, embarazadas, nifios, nifias, adolescentes,
adulto mayor y en general de personas en estado de
indefension y o de debilidad manifiesta.

recibe atencién
PQRSDF)

a

Dialoguemos... (radica vy

tus

La entidad debe responder las solicitudes de informacion
en el plazo maximo establecido por la norma nacional
vigente después de la recepcion.

La entidad debe responder los derechos de peticién en
el plazo méaximo establecido por la norma nacional
vigente después de la recepcion.

La entidad debe responder los derechos de peticién de
consulta en el plazo méximo establecido por la norma
nacional vigente después de la recepcion.

La entidad debe conocer el nimero de dias habiles que
se demora en promedio la respuesta de una solicitud de
informacion.

En los casos en el que se requiera o en los que el
ciudadano desee respuesta fisica de su solicitud de
informacién, la entidad sélo debe cobrar el costo de
reproduccién de la informacién. Ejemplo: costo de las
fotocopias o del CD.

La realizacion de tramites por parte de los ciudadanos
debe ser sencilla.

La presentacion de PQRSDF por parte de la ciudadania
debe ser sencilla.

La entidad debe facilitar al ciudadano informacién sobre
el estado de su PQRSDF desde su recepcién hasta su
respuesta.

La entidad debe llevar registro de todos los PQRSDF
presentados, sin importar el canal por el que hayan sido
allegados por parte de la ciudadania. Ejemplo:
presencial, telefénico, sitio web, correo electrénico etc.
La entidad debe conocer el nimero de PQRSDF que
recibe mensualmente

La entidad debe conocer el nimero de solicitudes de
informacién y de derechos de peticion que recibe
mensualmente.

La entidad debe conocer el tiempo que se ha tomado
para responder a cada uno de los PQRSDF, solicitudes
de informacion y derechos de peticién.

La entidad debe conocer el nimero de solicitudes de
informacién que ha contestado de manera negativa.

La entidad debe conocer el numero de solicitudes de
informacién que ha contestado de manera negativa por
inexistencia de la informacién solicitada.

Distrito Especial de Buenaventura

Calle 1° 2 39 Edificio Radioc Buenaventura Piso 2, Buenaventura Valle del Cauca

+(57) 602 297 8830
inderbuenaventura@hotmail.com




e

DE BUENAVENTURA

e Contar en su Sitio Web con formatos para la recepcion
de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias
y felicitaciones (PQRSDF).

e Contar con un sistema de informacién para el registro
ordenado y la gestién de peticiones, quejas, reclamos Y
denuncias.

* La entidad debe aplicar el procedimiento para las
peticiones incompletas.

e El sistema de informacion para el registro ordenado yla
gestién de peticiones, quejas, reclamos y denuncias
debe incorporar los siguientes criterios:

- Existe un responsable(s) de la administracién del
Sistema

- Permite adjuntar archivos y/o documentos

-  Brinda opciones para que el ciudadano pueda elegir
€l medio por el cual quiere recibir la respuesta

-  Permite la proteccion de los datos personales de los
usuarios.

- Permite la centralizacién de todas las peticiones,
quejas, reclamos y denuncias, que ingresan por los
diversos medios o canales

- Cuenta con un enlace de ayuda en donde se detallen
las caracteristicas, requisitos y plazos de respuesta
de cada tipo de solicitud.

-  Emite mensaje de confirmacion del recibido por parte
de la entidad

- [Emite mensaje de falla, propio del aplicativo,
indicando el motivo de la misma y la opcion con la
que cuenta el peticionario

- Permite hacer seguimiento al ciudadano del estado
de la peticiobn, queja, reclamo, sugerencia y
denuncia.

- Permite monitorear la recepcion y respuesta
oportuna de peticiones, quejas, reclamos y
denuncias.

- Asigna Unico y consecutivo nimero de radicado de
PQRSD y otras comunicaciones oficiales,
independiente del canal de ingreso (presencial,
telefénico, correo electronico, web, etc)"

e Implementar sistemas de informacién / aplicativos
interactivos para la consulta y gestion de la informacién,
como mapas, graficas, sistemas de georreferenciacién u
otros

» Habilitar consulta en linea de bases de datos con
informacién relevante para el ciudadano

e Publicar la siguiente informacién en lugares visibles
(diferentes al medio electrénico) y de facil acceso al
ciudadano:

- Localizacion fisica de sede central y las ubicadas en
otros espacios
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- Horarios de atencién de sede central y las ubicadas
en otros espacios - Teléfonos de contacto, lineas
gratuitas

- Carta de trato digno

- Listado de tramites y servicios

- Responsable (dependencia o nombre o cargo) de la
atencion de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y/o denuncias

- Correo electrénico de contacto de la Entidad

- Noticias

- Informacién relevante de Ia rendicién de cuentas

- Calendario de actividades"

Publicar en su sitio web oficial, en la seccién de

transparencia y acceso a la informacion publica;

- Mecanismos para la atencién al ciudadano

- Localizacién fisica, horarios y dias de atencion al
publico

- Mecanismos para presentar quejas y reclamos en
relacion con omisiones o acciones de la Entidad

- Informe de peticiones, quejas, reclamos, sugerencia,
denuncias y solicitudes de acceso a la informacion"”

Caminando
excelencia

hacia

la

La entidad debe construir a su interior el Plan
Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano de manera
participativa, es decir, teniendo en cuenta las
observaciones y recomendaciones de sus funcionarios.
EIINDERBUENAVENTURA debe lievar a cabo todas las
demas acciones proporcionadas en el Modelo Integrado
de Planeacién y Gestion MIPG, y sus Autodiagnésticos
como eje principal para el buen desempefio en la gestion
de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y
Lucha contra la corrupcion.
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