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1. INTRODUCCION

El Instituto Departamental de Deportes del Cauca — Indeportes Cauca, orienta su gestion bajo los
principios de legalidad, integridad y transparencia, asegurando que cada decision, proceso y
actuacion institucional se realice en cumplimiento de la normatividad vigente y en coherencia con
los valores que rigen el ejercicio de la funcién publica.

El Manual de Atencion al Ciudadano, es el instrumento que permite a los grupos de interés y de
valor, conocer de forma facil y rapida los mecanismos de interaccién que existen entre el Instituto y
los ciudadanos, a fin de asegurar un servicio oportuno, eficiente y de calidad a través de los canales
de atencién dispuestos para este fin. En este documento se incluyen los protocolos establecidos que
garantizan los principios, derechos y deberes que le competen a la ciudadania y a los servidores
publicos, a fin de asegurar un servicio que satisfaga las necesidades.

Indeportes Cauca, tiene la obligaciébn de recibir, tramitar y responder las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD), segun lo consagrado en el articulo 76 de la Ley
1474 de 2011 “En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de
recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que
se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad”.

Adicionalmente, y segun lo establecido en el articulo 22 de la Ley 1755 de 2015, es deber de
Indeportes Cauca, reglamentar la tramitacién interna de las peticiones que les corresponda resolver,
y la manera de atender las quejas para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo.

Este manual establece las directrices internas para garantizar que las PQRSD se gestionen de
manera oportuna, transparente y eficaz, asegurando el derecho fundamental de peticion vy
fortaleciendo la confianza ciudadana en la entidad.

Por todo lo anterior, el Manual de Atencion al Ciudadano debe constituirse como una herramienta
de consulta en todas las actuaciones de los funcionarios, contratistas y usuarios que intervengan
con las PQRSD, teniendo siempre en consideracion la continua y eficiente prestacion de los servicios
y la efectividad de los derechos e intereses de los administrados que colaboran con el Instituto en la
consecucion de sus objetivos.
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2. OBJETIVO
o GENERAL

Comunicar los lineamientos necesarios para brindar un atencion eficiente, oportuna e idénea de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) presentadas ante Indeportes
Cauca, mediante la adecuada recepcion, trdmite y respuesta, asegurando el ejercicio efectivo del
derecho fundamental de peticion y la adecuada prestacion del servicio por parte de los servidores

publicos, conforme a la normatividad vigente.

3. NORMATIVIDAD

Articulo 209, de la Constitucién Politica de Colombia expuso que “La funcién administrativa
esta al servicio de los intereses generales y se desarrolla con fundamento en los principios de
igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la
descentralizacion, la delegacion y la desconcentracion de funciones.”

Articulos 23 y 74 de la carta superior, toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular, asi como a acceder
a los documentos publicos salvo los casos que establezca la ley.

Articulo 22 de la Ley 1437 de 2011 sefiala la obligatoriedad de las autoridades de reglamentar
la tramitacion interna de las peticiones que les corresponda resolver, y la manera de atender
las quejas para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo.

Articulo 76 de la ley 1474 de 2011 determina que en toda entidad publica debera existir por lo
menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision
de la entidad.

Articulo 38 numeral 20 de la Ley 1952 de 2019, son deberes de todo servidor publico, entre
otros, “20. Dictar los reglamentos o manuales de funciones de la entidad, asi como los internos
sobre el tramite del derecho de peticion.”

Articulo 12 del Decreto Ley 019 de 2012 establece que los nifios, nifias y adolescentes podran
presentar directamente solicitudes, quejas o reclamos en asuntos que se relacionen con su
interés superior, su bienestar personal y su proteccién especial, las cuales tendran prelacion
en el turno sobre cualquier otra.

Ley 1712 de 2014, Titulo IV, garantiza el acceso a la informacién de cualquier sujeto obligado,
en la forma y condiciones que establece la ley y la constitucion.

Decreto 1166 de 2016 adiciona el Capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto
1069 de 2015, en lo relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones
presentadas verbalmente.

Ley 1474/2011: Dicta normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestién publica.
Ley 2195/2022: Adopta medidas en materia de transparencia, prevencion y lucha contra la
corrupcion.

Decreto 1499/2017: Modifica el Decreto 1083 de 2015 en lo relacionado con el Sistema de
Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015.
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4. ALCANCE

El presente Manual esta dirigido a todos los funcionarios y colaboradores que participan en el
desarrollo del ciclo del servicio y en la atencién al ciudadano, desde las diferentes dependencias de
la entidad, incluyendo tanto a quienes orientan como a quienes realizan directamente la atencion al
publico. En este sentido. Su alcance inicia desde el primer contacto con el ciudadano, mediante la
orientacion, atencién y gestidén de solicitudes relacionadas con los servicios prestados por Indeportes
Cauca, asi como la recepcion y radicacion de las PQRSD presentadas ante la entidad. ContinGa con
la asignacién, andlisis, trdmite y proyeccién de la respuesta correspondiente, y finaliza con la
notificacion al peticionario, conforme a la normativa vigente, asi como con el cierre y archivo del
tramite en el archivo de gestion y/o archivo central, de acuerdo con lo establecido en las Tablas de
Retencion Documental.

5. RESPONSABILIDADES

Los responsables de garantizar la adecuada aplicacion del Manual de Atencion al Ciudadano son
los funcionarios y contratistas de INDEPORTES CAUCA.

6. TERMINOS Y DEFINICIONES

A continuacion, se detallan los conceptos fundamentales para entender el Manual de Atencién al
Ciudadano:

» Ciudadano: Persona destinataria de bienes y servicios, de derechos politicos y sociales.

» Denuncia: Mecanismo judicial respecto a la presunta comisién de un hecho delictuoso.

» Derecho de Peticién: Derecho constitucionalmente reconocido a todas las personas para
formular solicitudes ante entidades publicas o privadas y a obtener de ellas respuesta en los
términos legalmente establecidos.

» Desistimiento tacito: De conformidad con lo establecido en la Ley 1755 de 2015, que se aplica
cuando el peticionario no completa una gestion necesaria, se entendera que el peticionario ha
desistido de su solicitud o de la actuacion cuando no satisfaga el requerimiento, salvo que
antes de vencer el plazo concedido solicite prérroga hasta por un término igual. Vencidos los
términos establecidos, sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento, la entidad podra
decretar el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto administrativo motivado,
gue se notificara personalmente, contra el cual inicamente procede recurso de reposicion, sin
perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los
requisitos legales. Finalmente, si al momento de adelantarse el direccionamiento por parte de
la dependencia encargada del reparto de los tramites, se establece que no es posible
determinar la competencia del procedimiento por cuanto la peticién es ambigua, se procedera
de inmediato a solicitar al peticionario la ampliacion de la informacion.

» Derecho de peticion especial para situaciones de riesgo para la vida: Son aquellas en las que
existe un deber de cuidado mayor, para que la respuesta sea inmediata o en el menor término.
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» Derecho de Habeas Data: Es aquel que tiene toda persona de conocer, actualizar y rectificar

la informacion que se haya recogido sobre ella en archivos y bancos de datos de naturaleza
publica o privada.

Peticion: Expresion de conformidad o no con los servicios ofrecidos por la entidad. También
es entendida como expresion de solicitud de informacién que una persona requiera.
Peticiones incompletas: En atencion a lo dispuesto en el articulo 17 del Cdodigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo sustituido por el articulo 1°
de la Ley 1755 de 2015, cuando la autoridad constate que una peticién ya radicada esta
incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion de trdmite a su cargo necesaria para
adoptar una decision de fondo, requerird al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes
a la fecha de radicacién para que la complete en el término maximo de un (1) mes; por lo
anterior es de advertir que realizar la solicitud de informacion adicional o documentos al
peticionario, es competencia del area o dependencia a quien le corresponda dar respuesta de
fondo. De acuerdo con esto, a partir del dia siguiente en que el interesado aporte los
documentos o informes requeridos, se reactivara el término para resolver la peticion

Queja: Medio a través del cual un usuario pone de manifiesto su incomodidad con la actuacion
de una entidad, bien sea con sus servicios o con los funcionarios de la entidad.

Reclamo: Solicitud presentada por un usuario con el fin de que se revise una actuacion
administrativa con la cual no esta conforme para que sea mejorada.

Respuesta de Fondo: Se refiere a que la solucidon entregada al solicitante deba encontrarse
libre de evasivas o premisas ininteligibles que desorienten el propdsito esencial de la solicitud,
esta repuesta exige que se exprese con claridad para dar la contestacion definitiva.
Respuesta Oportuna: La solucion entregada al solicitante debe darse dentro de los plazos
establecidos legalmente de acuerdo al tipo de peticion o tramité que se realiza.

Servicio: Conjunto de acciones o actividades de caracter misional disefiadas para aumentar la
satisfaccion del usuario.

Solicitud de acceso a la Informacion publica: Es toda peticiébn sobre la informacion que
Indeportes genere, obtenga, adquiera, procese o controle y que tiene como caracteristica ser
general y que pueda ser entregada a cualquier ciudadano.

Tramite: Pasos 0 acciones reguladas por el Estado, que deben efectuar los usuarios para
adquirir un derecho o cumplir con una obligacién prevista o autorizada por la Ley.

Usuario: Persona que habitualmente utiliza un servicio.

7. DESARROLLO

7.1. Aspectos Generales

La calidad del Servicio al Ciudadano, es el insumo fundamental que permite la toma de decisiones
para la mejora continua. La definicion de protocolos en la prestacion del servicio en Indeportes
Cauca, se convierte en un medio que permite contribuir a la mejora del servicio al ciudadano,
buscando generar mayor confianza y satisfaccién al mismo.
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7.2. Plataforma Estratégica.

Misién: Sera la mision del Instituto Departamental de Deporte y Recreacion contribuir al
desarrollo social y humano del departamento del Cauca generando mejores condiciones de
bienestar a través del fomento de la cultura fisica y deportiva como disciplina fundamental en
la formacion y enriquecimiento de las personas y aprovechamiento del tiempo libre. Ordenanza
057 de 2020

Vision: Ser a 2032 un Instituto incluyente, y reconocido por sus altos logros deportivos a nivel
departamental, nacional e internacional, fomentando las buenas practicas deportivas y
recreativas con responsabilidad, disciplina e innovacién deportiva, en beneficio de la poblacién
Caucana». (Aprobada en agosto 12 de 2021, Por Comité de Gestibn y Desempefio de
Indeportes Cauca.

Cdédigo de Integridad: Los valores de la Indeportes Cauca., son las formas de ser y de actuar
de los servidores publicos y colaboradores, los cuales se consideran altamente deseables
como atributos o cualidades suyas, por cuanto posibilitan la aplicacion de los principios éticos
y el cabal cumplimiento de los mandatos constitucionales y legales en su desempefio laboral.

Los valores

1. Honestidad: Actuar siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo los deberes
con transparencia y rectitud, favoreciendo el interés general

2. Respeto: Reconocimiento, valor y trato de manera digna a todas las personas, con
sus virtudes y defectos, sin importar su labor, su procedencia o cualquier otra
condicion.

3. Compromiso: Consciencia de la importancia del rol como servidor publico y
disposicién permanente para comprender y resolver las necesidades de las personas
con las que se comparten las labores cotidianas, buscando siempre mejorar su
bienestar.

4. Diligencia: Cumplimiento de los deberes, funciones y responsabilidades asignadas
de la mejor manera posible, con atencidn, prontitud y eficiencia, para asi optimizar el
uso de los recursos del Estado.

5. Justicia: Actuar con imparcialidad, garantizando los derechos de las personas, con
equidad, igualdad y sin discriminacién.

6. Amabilidad: Mantengo una actitud personal y positiva hacia los demas
interactuando de la mejor manera, con actitud de servicio, atendida como la
disposicién de escuchar al otro, de ponerse en su lugar.

7. Austeridad: uso adecuado y eficiente de los recursos publicos con el fin de evitar su
uso excesivo, enmarcado en el control del gasto publico.

7.3. Enfoque al Ciudadano.

7.3.1. Principios orientadores en los procesos relacionados con larecepcién y el trdmite
de peticiones, quejas, reclamos y consultas:

En el tramite de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y consultas, los servidores
publicos de Indeportes Cauca, deben acogerse a los principios de transparencia, economia
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procesal, responsabilidad, celeridad, eficacia, imparcialidad, publicidad y contradiccién, conforme
a lo dispuesto en el articulo 3 de la Ley 1437 de 2011 (Cddigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo) y el articulo 209 de la Constitucién Politica, asi como en los
principios generales de la gestion publica establecidos en la Ley 489 de 1998.

7.3.2. Concepto de Ciudadano:

Es toda persona natural que, en ejercicio de sus derechos y deberes constitucionales y legales,
interactia con Indeportes Cauca, mediante la presentacion de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias o denuncias. El ciudadano, en este contexto, puede ser:

Usuario que requiere la atencién del Instituto.

Persona que solicita informacion, orientacién o acompanamiento en la solucién de sus
necesidades.

Interesado en los servicios que ofrece el Instituto.

Aliado en la mejora de los servicios institucionales, aportando experiencias,
necesidades y propuestas.

Destinatario final de la gestién y servicios que presta Indeportes Cauca.

YV VY

A\

Este concepto es asimilable a los términos consumidor, usuario o beneficiario, en concordancia con
la Ley 1480 de 2011 — Estatuto del Consumidor, que define como consumidor a toda persona natural
o juridica que, como destinatario final, adquiera, disfrute o utilice un producto o servicio para la
satisfaccion de una necesidad propia, sin que esté intrinsecamente ligada a su actividad econdmica.

Asimismo, el Programa de Renovacion de la Administracion Publica (PRAP) reconoce que el concepto
de ciudadano no se limita al ejercicio de derechos politicos, sino que abarca a toda persona humana
como razén de ser de las acciones del Estado, otorgando primacia a la satisfaccion de sus
necesidades y a la garantia de sus derechos fundamentales.

7.3.3. Derechos y deberes del Ciudadano:

(En concordancia con la Constitucién Politica, Ley 1437 de 2011 — Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley 1755 de 2015 — Derecho de Peticion, Ley 1480
de 2011 — Estatuto del Consumidor, y demas normas aplicables).

Derechos:

1. Recibir atencién si se ha ingresado a las instalaciones de la Instituto dentro del horario
establecido para atencion y divulgado debidamente (art. 8 y 14, Ley 1437 de 2011).

2. Presentar peticiones respetuosas en cualquiera de sus formas: verbales, escritas o por
cualquier medio idoneo, sin necesidad de apoderado (art. 5y 16, Ley 1755 de 2015).

3. Solicitar informacion y orientacion sobre temas propios de las funciones constitucionales y
legales de la entidad, y recibir informacion veraz, clara y completa (art. 23, Constitucion
Politica; art. 13, Ley 1755 de 2015).

4. Conocer el estado de cualquier actuacion y obtener copias a su costa, salvo reserva legal (art.
14, Ley 1755 de 2015).
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5.

6.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Ser escuchado por los servidores de la entidad para exponer inquietudes o solicitudes,
conforme a los procedimientos establecidos (art. 7, Ley 1437 de 2011).

No ser discriminado por motivos de sexo, edad, religion, creencias, postura politica,
orientacion sexual, nivel econémico o cultural, o cualquier otra condicion (art. 13, Constitucion
Politica; Ley 1482 de 2011 — Antidiscriminacion).

Recibir atencién preferencial si se encuentra en situacién de discapacidad, es nifio, nifia o
adolescente, adulto mayor, mujer gestante o lactante, o persona en estado de indefension (art.
13, Constitucion; art. 5, Ley 1755 de 2015; Ley 1618 de 2013).

Identificacion de los servidores publicos que tramitan sus requerimientos (art. 8, Ley 1437 de
2011).

Solicitar informacién publica que repose en los archivos de la entidad, salvo reserva legal (art.
24, Ley 1755 de 2015; Ley 1712 de 2014 — Ley de Transparencia).

Recibir trato respetuoso y amable, y obtener informacion veraz sobre su solicitud, incluso si
no es la respuesta esperada (art. 7, Ley 1437 de 2011).

Obtener respuesta oportuna y eficaz dentro de los plazos legales (arts. 14, 15, 16 y 19, Ley
1755 de 2015).

Exigir el cumplimiento de las obligaciones de los servidores publicos y presentar quejas,
reclamos, sugerencias o reconocimientos usando los canales dispuestos (art. 5, Ley 1755 de
2015; Ley 1474 de 2011 — Estatuto Anticorrupcion).

Formular alegaciones y aportar pruebas dentro de actuaciones administrativas en las que
tenga interés, las cuales deberan ser valoradas conforme a la ley (arts. 37 y 38, Ley 1437 de
2011).

Confidencialidad de sus datos personales, con las limitaciones legales (Ley 1581 de 2012 —
Proteccion de Datos Personales).

Acceder a espacios adecuados para su atencion y utilizar los servicios sanitarios dispuestos
por la entidad (art. 8, Ley 1437 de 2011 — principios de dignidad y servicio al ciudadano).

Deberes del Ciudadano:

1. Cumplir la Constitucion y la ley, respetando el ordenamiento juridico colombiano (art. 95,
Constitucién Politica).

2. Actuar con buena fe en todas las interacciones con la administracion publica (art. 83,
Constitucion Politica; art. 3, Ley 1437 de 2011).

3. Abstenerse de realizar maniobras dilatorias que afecten la atencion o tramite de sus solicitudes
(art. 37, Ley 1437 de 2011).

4. No aportar informacion falsa y presentar la documentacion que sea requerida de manera veraz
y completa (art. 83, Constitucion; art. 38, Ley 1437 de 2011; art. 11, Ley 1755 de 2015).

5. Evitar denuncias temerarias, actuando con responsabilidad y soportando sus afirmaciones con
elementos de prueba (art. 38, Ley 1437 de 2011).

6. Ejercer con responsabilidad los derechos amparados por la ley, absteniéndose de presentar
solicitudes improcedentes o abusivas (art. 37, Ley 1437 de 2011).

7. Mantener un trato respetuoso con los servidores publicos de la entidad y un comportamiento
adecuado durante la atencion (art. 95, Constitucion; arts. 4 y 27, Ley 1801 de 2016).

8. Cuidar los bienes, instalaciones y espacios fisicos dispuestos por Indeportes para la atencion
ciudadana (art. 95, Constitucion; art. 27, Ley 1801 de 2016).

9. Abstenerse de utilizar el celular durante la atencién si interfiere con el servicio o la

comunicacion efectiva (art. 27, Ley 1801 de 2016 — Comportamientos que afectan la
convivencia en lugares abiertos al publico).
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10.

No fumar en las instalaciones de la entidad, en cumplimiento de las nhormas de salud publica
(Ley 1335 de 2009 — Ley Antitabaco).

7.3.4. Atributos de un Bien Servicio.

La percepcion que los ciudadanos que tienen de Indeportes, se forma a partir de la calidad del
servicio e informacién que reciben, lo cual influye directamente en la confianza y en la manera
como interactdan con la entidad.

Para garantizar una atencién de calidad en la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD), se deben cumplir los siguientes atributos:

1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Participacion activa del personal: EI compromiso de los servidores publicos y de los
contratistas que ejerzan funciones publicas; es esencial para lograr los objetivos
institucionales. Todas las actuaciones deben estar fundamentadas en el buen servicio a la
comunidad.

Respuesta diligente: Brindar respuestas oportunas, efectivas y respetuosas genera una
impresion positiva en el ciudadano y refleja el profesionalismo y la cultura institucional del
Instituto

Enfoque al ciudadano: La razén de ser de Indeportes es prestar un servicio que satisfaga las
necesidades de los ciudadanos. Es fundamental que los servidores comprendan las
expectativas actuales y futuras de los usuarios, y actien para cumplirlas e incluso superarlas.
Facilidad de acceso: Garantizar un entorno adecuado para la atencion, con buena
organizacion, iluminacién, y espacios adecuados que proyecten la imagen institucional de la
Indeportes Cauca.

Oportunidad y calidad en la informacién: La informacién debe entregarse en el momento
oportuno, dentro de los plazos legales y que asegure claridad, exactitud y pertinencia en cada
respuesta.

Disponibilidad para la atencion: Atender a los ciudadanos con disposicion, sin interrupciones
injustificadas, y con la voluntad de resolver sus inquietudes.

Sinceridad y precision: Informar con veracidad sobre el estado real de una solicitud y orientar
adecuadamente al ciudadano, evitando generar falsas expectativas.

Responsabilidad: Cumplir con las normas internas establecidas para ubicar, orientar y brindar
informacion a los ciudadanos, asegurando que el personal esté capacitado y actualizado.
Solidaridad: Hacer sentir al ciudadano que su caso es importante y que la entidad lo atendera
de la mejor forma posible.

Puntualidad y oportunidad: Cumplir con el horario laboral y brindar atencion en el momento y
tiempo establecidos, evitando demoras innecesarias.

Efectividad y agilidad: Garantizar que la atencion sea agil, precisa y coherente con el motivo
de la solicitud, proporcionando respuestas claras y Utiles.

Dignidad: Tratar al ciudadano con respeto y consideracion, independientemente de su
condicion social, econdémica o politica.

Amabilidad: Prestar el servicio con cordialidad, cortesia y empatia, reconociendo la
importancia de la situacion que motiva la visita del ciudadano.

Confiabilidad: Generar confianza desde el primer contacto, proyectando seguridad y
credibilidad institucional.

Presentacion personal: Mantener una presentacion adecuada al cargo, y cuidar la imagen
corporativa de Indeportes.
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7.4. Tipos de peticiones, plazos, atencidon prioritaria, coordinacion de respuestas y

respuesta de fondo:

Conforme a lo establecido en el articulo 13 de la Ley 1755 de 2015, toda actuacion que inicie cualquier
persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticiébn consagrado en el articulo 23
de la Constitucion Politica de Colombia, sin que sea necesario invocarlo expresamente.

Mediante este derecho, entre otras actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho,
la intervencion de una entidad o funcionario, la resolucién de una situacion juridica, la prestacion de
un servicio, requerir informacion, consultar, examinar y obtener copias de documentos, formular
consultas, quejas, denuncias y reclamos, asi como interponer recursos.

De conformidad con las funciones constitucionales, legales y reglamentarias de Indeportes Cauca,
las modalidades de peticiones que se pueden presentar ante la entidad son las siguientes:

Peticiones Particulares:

= PLAZO MAXIMO DE
MODALIDAD DEFINICION RESPUESTA
Solicitud presentada por una o varias personas
Petlci::n(iemirterés sobre asuntos que afectan a una comunidad o 15 dias
grupo.
. Solicitud que busca resolver una situacion
Pet'dé'r‘tgf’:::"és especifica de un ciudadano frente a sus derechos 15 dias
pa o intereses.
: Solicitud para acceder a informacion pablica que
Peticion de informacién repose en la entidad, salvo reserva legal. 10 dias
Solicitud de orientacion o concepto no vinculante
Consulta sobre asuntos relacionados con las 30 dias
competencias de la entidad.
Manifestacion de inconformidad frente a la
Queja conducta o actuacion de un servidor publico en 15 dias
ejercicio de sus funciones.
Solicitud para corregir, enmendar 0 mejorar un Z
Reclamo servicio o tramite prestado por la entidad. 15 dias
Propuesta formulada para mejorar el
Sugerencia funcionamiento, los servicios o la gestion de la 15 dias
entidad.
Comunicacion mediante la cual se informa sobre
Denuncia hechos presuntamente irregulares o contrarios a 15 dias
la ley para su investigacion.
s Manifestacion de satisfaccion por parte de una
Rec oflgl::‘lzrlrtn?;:rl:t’gesolsitivo persona frente a un hecho favorable relacionado 15 dias
P con la prestacion del servicio.
Solicitud para que la autoridad que profirié un
Recurso de reposicion acto administrativo to revoque o modifique. 2 meses
Solicitud para la proteccién o reconocimiento de
Peﬁ::‘:g:n%ri?;i‘}:;igop:;a el un derecho fundamental, cuando su resolucion 5 dlas
derechos fundamentales evite un perjuicio irremediable, previo sustento
del riesgo y titularidad.
Peticion de periodistas Solicitud de informacién presentada por
para el ejercicio de su periodistas para el ejercicio de su labor 8 dias
actividad informativa, previa acreditacion.
Solicitudes, quejas o reclamos que presenten
Petlcl:&e:sp:‘i%rai?rlas de directamente menores de edad, relacionades con 8 dias
adole'scentesy su interés superior, bienestar, proteccion especial
o derechos como consumidores.
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Importante a tener en cuen

> Los términos se cuen

ta

tan desde el dia siguiente a la radicacion.

» Si se requiere informacién adicional del solicitante, los plazos se suspenden hasta recibirla
(Art. 17 Ley 1755 de 2015).

Peticiones de entidades o autoridades publicas.

Modalidad

Peticion entre
autoridades

Solicitud de informes]
por los congresistas

Solicitud de informes
por los concejales

Solicitud de
organismos de
control y entidades
jurisdiccionales

Definicion

» Solicitudes que se formulan entre autoridades para
requerir informacion, documentos o el cumplimento de
una funcién propia de la entidad. Incluye invitaciones y
citaciones a comités, subcomités, consejos y mesas de

trabajo convocadas por entidades o autoridades publicas.
»No incluye invitaciones a eventos conmemorativos o
protocolarios.

Informes requeridos por Senadores y Representantes a la
Camara, en ejercicio del control que les corresponde
adelantar al Congreso.

«Informes requeridos por los concejales, en ejercicio del
control que les corresponde adelantar al Concejo
Municipal.

» Solicitudes realizadas por 6rganos de control, inspeccion
y vigilancia del Estado como la Procuraduria General de
la Nacion, la Defensoria del Pueblo, la Contraloria
General o municipal y las Superitendencias, las Altas
Cortes, Tribunales y Jueces de la Republica. Deben

atenderse en el plazo otorgado en la solicitud o, en su
defertn dentro de Ins 10 diac cianiientes

Plazo Maximo
de Respuesta
(dias habiles)

10 dias

5 dias

10 dias

Plazo otorgado
en la solicitud o
maximo 10 dias

La Indeportes Cauca. dara atencion prioritaria, inmediata y preferencial a las siguientes solicitudes,
conforme a lo establecido en la Ley 1755 de 2015 y demas normas aplicables:

o Peticiones orientadas a obtener la proteccién de un derecho fundamental, cuando exista riesgo
de un perjuicio irremediable.

o Peticiones relacionadas con la proteccién de derechos colectivos.

¢ Solicitudes de personas cuyos derechos se encuentren vulnerados o en riesgo de vulneracion.

e Peticiones de acompafiamiento encaminadas a garantizar la no vulneracion de derechos

fundamentales.

Coordinacion de respuestas

Cuando una peticion requiera la intervencion de diferentes dependencias, areas o procesos de
Indeportes, se emitira una Unica respuesta integral que incluya todos los aportes necesarios para
atender de manera completa la solicitud.
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El funcionario o contratista que reciba inicialmente la peticion sera responsable de radicar la solicitud
con la persona encargada) para que esta sea:

1. Remitirla al personal competente para que aporten la informacion correspondiente.

2. El personal competente debera consolidar los insumos recibidos.

3. El personal competente debera abordar el proyecto de respuesta final, el cual debera contener
de forma articulada todos los elementos necesarios para dar cierre a la peticion.

Respuesta de fondo

En Indeportes Cauca, las respuestas emitidas a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias o
Denuncias (PQRSD) deben cumplir criterios de calidad que garanticen al ciudadano una
comunicacion clara, precisa y adecuada, libre de evasivas, ambigliedades o premisas ininteligibles
gue puedan desorientar el proposito de la solicitud.

El lenguaje utilizado debera ser comprensible, respetuoso y ajustado a la normatividad vigente,
permitiendo que el ciudadano entienda de manera integra el contenido y alcance de la respuesta.

La respuesta no implica aceptacién automatica de lo solicitado; sin embargo, debe atender el fondo
del requerimiento o, en su defecto, informar de forma detallada las etapas, medios, términos o
procesos que se deben surtir para obtener una decision definitiva.

De acuerdo con la Ley 1755 de 2015 (por medio de la cual se regula el derecho fundamental de
peticién) y la jurisprudencia de la Corte Constitucional, la respuesta no se limita a una comunicacién
escrita, ni puede consistir unicamente en manifestar que la solicitud “se encuentra en tramite”.

Para que la respuesta sea considerada idonea, debera reunir las siguientes caracteristicas:

e Clara: Utiliza un lenguaje sencillo y sin tecnicismos innecesarios.
e Precisa: Contiene informacién concreta, directamente relacionada con el requerimiento.
o Adecuada: Atiende el fondo del asunto y se ajusta a la hormatividad aplicable.

7.5. Protocolos para la atencién a los ciudadanos y usuarios

En Indeportes Cauca, todo servidor publico debera cumplir con los protocolos de atencion
establecidos, garantizando que la prestacién del servicio se realice con respeto, amabilidad, eficiencia
y conforme a la normatividad vigente, en especial lo dispuesto en la Ley 755 de 2015 sobre el derecho
fundamental de peticion y la Ley 1437 de 2011 en materia de atencion y servicio a la ciudadania.

Estos protocolos deben observarse en todas las interacciones con los ciudadanos, ya sea de forma
presencial, telefonica, virtual o escrita, y contemplan tres etapas basicas:

1. Apertura:

Inicia con un saludo cordial, generando un ambiente de confianza y apertura hacia el
ciudadano. El objetivo es ofrecer una bienvenida que refleje el compromiso institucional de
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2.

servicio y garantizar que el usuario perciba una actitud de disposicién y respeto por parte del
servidor publico.

Analisis y Comprension:

Escuchar y observar de manera atenta, mostrando interés genuino en la solicitud, queja,
reclamo, sugerencia o denuncia presentada. El servidor publico debe identificar los aspectos
esenciales del didlogo, formular preguntas aclaratorias si es necesario y mantener una
posicién neutral y objetiva para comprender plenamente la situacion.

Intervencién y Solucion:
Ejecutar las acciones necesarias para atender el requerimiento, ya sea brindando la
informacion solicitada, orientando sobre el procedimiento a seguir o adoptando medidas para

resolver la necesidad planteada.

La atencion debe concluir con la entrega de informacion clara, precisa y adecuada,
asegurando que el ciudadano comprenda la respuesta y los pasos a seguir, si aplica.

7.5.1. Protocolo de atencion personal.

En Indeportes Cauca., se garantizara que toda persona que se acerque a la entidad reciba un trato
amable, digno y con la calidad que merece. Este compromiso aplica desde el primer contacto con el
ciudadano, ya sea con el personal de recepcion o secretaria, hasta la atencion brindada por el servidor
publico competente para resolver su solicitud.

Canal Presencial

La atencién presencial se prestara en las oficinas de Indeportes Cauca, donde se podran radicar
peticiones de manera escrita o verbal, de conformidad con lo establecido en la Ley 1755 de 2015
y el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo — Ley 1437 de
2011.

Pautas para larecepcion presencial de PQRSD:

1.

Radicacion de solicitudes

Las peticiones podran radicarse presencialmente ya sea de manera escrita o verbal, en las
oficinas de Indeportes Cauca, Calle 5 No 9 — 10, Centro

Si la peticion no se acompafa de los documentos o informaciones requeridos por la ley, en el
acto de recibo se informara al peticionario cuéales son los faltantes.

Si el ciudadano insiste en radicarla sin los documentos completos, se procedera con la
radicacion dejando constancia expresa de los requisitos o documentos faltantes.
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2. Peticiones verbales

Cuando la peticion sea presentada de forma verbal, el funcionario o contratista encargado de la
recepcion debera diligenciar el documento con el asunto PQRSD, que se radicara de manera
inmediata.

El formato debera contener, como minimo, la siguiente informacion:

» Fecha de recibido, dia, mes, afio.

» Numero de radicado o consecutivo asignado.

» Tipo de PQRSD

» Asunto.

» Nombres y apellidos completos del solicitante y, si aplica, de su representante o
apoderado, con nimero de documento de identidad y direccion fisica o electrénica para
notificaciones.

» Razones en las que se fundamenta la peticién (la no presentacion de estas razones no

impedira su radicacién, segun paragrafo 2° del articulo 16 de la Ley 1437 de 2011,
sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015).

» Relacion de los documentos anexos.

» Identificacion del funcionario responsable de la recepcién y radicacion.

3. Constancia de presentacion

Si el ciudadano que formula una peticién verbal solicita constancia de su presentacion, el
funcionario debera expedirla en forma breve y clara, de acuerdo con la normativa vigente o
entregar una copia de su peticién con nimero de radicado y fecha.

Factores importantes en la atencién presencial:

En Indeportes Cauca, la atencién presencial debe garantizar un trato respetuoso, eficiente y
profesional hacia la ciudadania. La forma en que el servidor publico se comunica, se presenta y
organiza su espacio de trabajo influye directamente en la percepcidn que el ciudadano tiene de la
institucion y en la confianza hacia sus servicios.

Lavoz: La modulacion debe adaptarse a cada situacion, procurando un tono amable y profesional.
La vocalizacion debe ser clara y pausada, de modo que el mensaje sea comprensible y permita
al ciudadano entender con precision la informacion que se le entrega.

El aspecto: La presentacion personal refleja la imagen institucional de Indeportes, El servidor
publico debe portar de manera visible su carné institucional y mantener una presentacion acorde
con el protocolo institucional, transmitiendo orden, respeto y profesionalismo.
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Expresividad en el rostro: El rostro es, generalmente, el primer punto de contacto visual con el
ciudadano. Por ello, es fundamental mantener una expresion que transmita interés, disposicion de
escucha y seguridad en la informacién que se entrega. El contacto visual adecuado refuerza la
confianza y la empatia durante la interaccion.

La postura: La postura corporal debe proyectar apertura y cordialidad, evitando rigidez o gestos que
transmitan incomodidad. Mantener la espalda recta, cuello y hombros relajados facilita una
comunicacion efectiva y genera un ambiente de atencién amable y cercana.

El puesto de trabajo: El estado del puesto de trabajo tiene un impacto inmediato en la percepcién
ciudadana. Un espacio limpio, ordenado y libre de elementos ajenos a la labor proyecta planeacién y
profesionalismo. El servidor publico debera:

> Verificar antes de iniciar la jornada que se cuenten con todos los elementos necesarios para
la atencién (documentos, formatos, folletos informativos, computador, impresora, cosedora,
ganchos, esferos, entre otros).

> Mantener el ordeny aseo del puesto de trabajo, guardando en un lugar no visible los elementos
personales o que afecten su estética.

> Evitar elementos distractores como radios, audifonos, revistas, juegos, afiches o letreros que

contaminen visualmente el espacio.

Mantener un volumen moderado en los aparatos telefonicos y dispositivos moviles.

Realizar los descansos y el consumo de alimentos y bebidas fuera del puesto de trabajo.

Archivar y organizar la documentacion, evitando la acumulacion de papeles y facilitando el

acceso a la informacion.

YV V V

Responsabilidades del Personal de Atencién alos Ciudadanos:

El compromiso con la ciudadania en Indeportes Cauca, se extiende a todo el personal que interviene
en los procesos de atencion, desde la persona que recibe al ciudadano hasta quien lo despide.

El objetivo es que cada visitante se sienta bien atendido durante su permanencia en la entidad,
garantizando un servicio respetuoso, eficiente y conforme a la normatividad vigente, en especial la
Ley 1755 de 2015y la Ley 1437 de 2011.

Servidores publicos o particulares que ejercen funciones publicas de atencién inicial al usuario
A los servidores publicos y contratistas encargados de la atencidn directa les corresponde:

1. Saludar al ciudadano con una sonrisa, haciendo contacto visual y manifestando disposicion
de servicio. Ejemplos: “Buenos dias/tardes”, “Bienvenido/a”, “Mi nombre es [nombre], en qué
le puedo servir?”.

2. Preguntar el nombre del ciudadano y utilizarlo durante la conversacioén, anteponiendo “Sefior”
o “Sefora”.

3. Dedicar atencién exclusiva al ciudadano, escuchando activamente su requerimiento.

4. Confirmar la comprension de la solicitud con frases como: “Entiendo que usted requiere...”.

5. Responder de manera clara y precisa, utilizando informacion oficial del Instituto que indique
requisitos, procedimientos y canales para el tramite o servicio.

6. Cuando el ciudadano quiera presentar una Peticién, Queja, Reclamo, Sugerencia o Denuncia
(PQRSD), informarle las opciones disponibles:
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= Diligenciar el formato fisico en el modulo de atencion o en el buzén de
sugerencias.
» Radicar la solicitud presencialmente en la recepcion.

Verificar que el ciudadano cuente con los documentos requeridos para su tramite.

En caso de faltar documentos, indicarle claramente cuales son e invitarlo a regresar cuando

los tenga completos. Si es posible obtener el documento en el modulo de atencion, ofrecer

esa alternativa.

9. Si la solicitud no puede resolverse de inmediato, explicar el motivo de la demora, indicar la
fecha estimada de respuesta y el medio por el cual se notificara, asegurando el seguimiento
para evitar que el ciudadano deba regresar innecesariamente.

10. Si debe ausentarse del puesto para realizar una gestion, informar el motivo y el tiempo
estimado de espera. Al regresar, agradecer la espera.

11. Cuando la solicitud no pueda ser resuelta por Indeportes, orientar al ciudadano sobre la ruta o
entidad competente.

12. Retroalimentar al ciudadano sobre los pasos a seguir cuando queden gestiones pendientes.
Preguntar: “4 Hay algo mas en lo que pueda servirle?”.

13. Despedirse con amabilidad, usando el nombre del ciudadano y anteponiendo “Sefior’ o
“Sefora”.

14. Revisar los compromisos adquiridos durante la atencion y hacer seguimiento oportuno.

© N

7.5.2. Protocolos para Canales virtuales
Asesoria via telefonica.

La Indeportes Cauca. dispone del servicio de asesoria en linea desde el nUmero 6028323926 como
canal oficial para que la ciudadania obtenga informacion clara y oportuna sobre tramites, servicios,
campafas, planes, programas y eventos desarrollados por el Instituto, asi como para orientar sobre
la presentacion de peticiones, quejas, reclamos y/o sugerencias.

Este canal se regira por los siguientes lineamientos:
1. Preparacion previa

» Verificar el estado de los equipos antes de iniciar el servicio (computador, acceso a internet y
credenciales de acceso).

» Tener a disposicion el material institucional de apoyo necesario para responder a los usuarios.

» Iniciar la atencion como minimo cinco (5) minutos antes del horario establecido, evitando
demoras injustificadas.

2. Inicio de lainteraccién

» Saludar cordialmente, por ejemplo:
“Buenos dias/tardes, bienvenido(a) al chat institucional de Indeportes Cauca. sobre [tema].
¢En qué le puedo ayudar?”

» Atender las consultas en estricto orden de llegada.
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3.

>

H
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Desarrollo de la atencion

Analizar el contenido de la solicitud y verificar si puede ser atendida por este medio.

En caso de que el requerimiento no pueda gestionarse via chat por su complejidad o
naturaleza, informar al usuario con cortesia:
“Le ofrezco disculpas, pero su solicitud no procede por este medio. Lo invitamos a presentarla
de manera presencial o a través de nuestros otros canales oficiales.”

Si  la solictud no es clara, solictar amablemente mayor precision:
“¢ Podria indicarme con mas detalle su solicitud?” o “4 Me puede facilitar algun dato adicional ?”
Confirmar la comprension de la solicitud repitiendo con sus propias palabras lo expresado por
el usuario y solicitando validacion.

Comunicacién efectiva

Cuidar la ortografia y redaccion, evitando errores que afecten la imagen institucional.

Usar frases cortas y claras para facilitar la comprension.

Evitar el uso de mayusculas sostenidas, emoticones o simbolos no institucionales.

Dividir las respuestas extensas en parrafos o bloques para su facil lectura.

Mantener un tiempo de respuesta agil; no dejar lapsos prolongados sin comunicacién para
evitar que el usuario piense que perdié conexion.

Casos especiales

Si la respuesta requiere mayor tiempo de elaboracién, indicar al usuario:
“Para responder su inquietud, necesitamos tiempo adicional. Si esta de acuerdo, le
enviaremos la respuesta completa por correo electrénico u otro medio que usted indique.”

Si la comunicacion se interrumpe, preparar la respuesta y enviarla posteriormente a la
direccién o contacto suministrado.

Cierre de lainteraccion

Confirmar que el usuario ha entendido la respuesta.

Despedirse cordialmente y agradecer el uso del servicio.

Si el usuario no responde en un tiempo prudencial, enviar la ultima respuesta disponible e
invitarlo a comunicarse nuevamente.

Este procedimiento se ajusta a lo dispuesto por la Ley 1755 de 2015 (derecho fundamental de
peticion), el Decreto 1166 de 2016 (uso de medios electrénicos en la atencién ciudadana) y la Ley
1437 de 2011 — Cdodigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, en lo
relacionado con la atencion y orientacion al ciudadano.

Redes

Sociales: El servicio al ciudadano en las redes sociales, a diferencia de los otros canales, no

empieza con un evento tan especifico —e individual— como una llamada entrante o un turno de
atencion, por tanto, debe monitorear los comentarios, las preguntas y, en general, los mensajes
periédicamente.
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La gestién de comunicaciones en redes sociales de Gobierno en Linea contiene herramientas para
saber cOmo gestionar mensajes en las redes sociales (Facebook, YouTube, Instagram, entre otras).
Es necesario aclarar, que las redes sociales de Indeportes Cauca., son las siguientes:

https://www.facebook.com/IndeportesCauca/
https://x.com/indeportescauca
https://www.instagram.com/indeportescauca/
https://www.youtube.com/@indeportescauca4390

Pagina Web: Indeportes cuenta con una pagina https://www.indeportescauca.gov.co/ , y en esta se
encuentra un lugar para realizar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRDS)
https://grandtek.cloud/xpert_indeportes/pars.php

Correo Electronico: Para dar respuesta a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, y/o
felicitaciones que ingresan por este canal, archivo@indeportescauca.gov.co es estrictamente
necesario proyectar el oficio de respuesta, y vincularlo al formato de relacién de PQRSD recibidas.

Al momento de redactar el correo electrénico, tener en cuenta las siguientes recomendaciones:

> Definir el tema del mensaje con claridad y brevedad en el campo “Asunto”.

> En el campo “Para” designar al destinatario principal. Esta es la persona a quien se le envia
el correo electronico.

> En el campo “CC” (con copia) seleccionar a las personas que deben estar informadas sobre
la comunicacion.

> Al responder un mensaje verificar si es necesario que todos a quienes se envio copia del
mismo necesitan conocer la respuesta. En algunas ocasiones se envia copia a muchas
personas con el fin de que sepan que “yo si contesté”, lo cual genera que se ocupe
innecesariamente la capacidad de los buzones de correo electrénico de otros miembros de la
entidad.

> Empezar la comunicacién con una frase como “Segun su solicitud de fecha..., relacionada

con...” o “En respuesta a su solicitud de fecha..., relacionada con...”.

Escribir siempre en un tono impersonal.

> Ser conciso. Leer un correo electronico cuesta mas trabajo que una carta en papel, los
mensajes de correo electrénico muy largos pueden volverse dificiles de entender.

> Redactar oraciones cortas y precisas. Si el mensaje es largo, dividirlo en varios parrafos para
gue sea mas facil de leer. Un texto preciso, bien estructurado, ayuda a evitar malentendidos o
confusiones.

> No use mayusculas sostenidas, negrillas ni signos de pregunta y admiraciéon si no son
estrictamente necesarios.

> Si se debe adjuntar documentos al mensaje, considerar quiénes son los destinatarios

> Guardar el archivo en un formato que la mayoria puedan leer. Ademas, conviene estar atento
al tamafio del adjunto pues un archivo muy pesado podria ser bloqueado por el servidor de
correo electronico del destinatario.

> El servidor publico debe asegurarse de que debajo de su firma aparezcan todos los datos
necesarios para que el usuario lo identifigue y se pueda poner en contacto en caso de

Y
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necesitarlo. Esto puede incluir: cargo, teléfono, correo electrénico, nombre y direccién web de
la entidad.
Revisar de manera completa el mensaje antes de hacer clic en “Enviar’. Con esto se evitara
cometer errores que generen una mala impresion de la Entidad en quien recibe el correo
electronico

7.5.3. Protocolo de Atencidn por Correspondencia

>
>
>
>

Cuando la solicitud se ingresa se realiza la clasificacion.

Se le da ingreso en el formato despuesto para este fin y/o en el libro de radicacion.
Se hace entrega al funcionario competente para el asunto.

Cuando el funcionario emite su repuesta, debe informar para proceder a su cierre.

7.5.4. Protocolo para la atencion preferente a personas con discapacidad, adultos
mayores, mujeres en estado de embarazo y victimas del conflicto armado.

En cumplimiento de lo dispuesto en la Ley 1437 de 2011 (Codigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo), la Ley 1618 de 2013 (garantia de los derechos de las personas
con discapacidad), la Ley 1251 de 2008 (proteccion al adulto mayor) y demas disposiciones
aplicables, la Indeportes Cauca. garantizara un trato preferente, digno y accesible a los ciudadanos
gue, por sus condiciones, requieran atencion prioritaria.

El siguiente protocolo aplica para:

Personas con movilidad reducida o cualquier tipo de discapacidad.
Adultos mayores.

Mujeres en estado de embarazo.

Victimas del conflicto armado.

Lineamientos para la atencion:

1.

>

Ubicacién y comodidad:

A las mujeres embarazadas, personas invidentes y adultos mayores se les asignara de
inmediato un asiento comodo mientras esperan la atencion.

En el caso de personas usuarias de silla de ruedas, se garantizara un espacio accesible,
cémodo y seguro durante la atencidn. Si la solicitud requiere la atencion de un servidor ubicado
en el segundo piso, se debera informar de manera inmediata para que la atencién sea brindada
en el primer piso, garantizando condiciones adecuadas de accesibilidad.

Atencion inmediata:
El servidor publico debera informar de manera inmediata al funcionario competente sobre la

presencia del ciudadano con atencion preferente, para que este se traslade al lugar y brinde
el servicio requerido sin dilaciones.
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3. Trato digno y respetuoso:

> Todo el personal deberd brindar un trato amable, empatico y respetuoso, evitando cualquier
forma de discriminacion.

> Se debera garantizar la comunicacion efectiva, brindando apoyo o asistencia en caso de que
la persona lo requiera.

Con este protocolo, Indeportes Cauca. reafirma su compromiso con la accesibilidad, la inclusién
y la proteccion de los derechos de todos los ciudadanos.

7.5.5. Elementos comunes a todos los canales
Actitud de servicio:

Los servidores publicos de Indeportes Cauca. deben mantener una actitud de servicio basada en la
disposicién de escuchar al ciudadano, comprender su situacién y entender sus necesidades y
peticiones. No se trata Unicamente de pensar en el ciudadano, sino de pensar como el ciudadano,
reconociendo que cada persona tiene una visién y necesidades distintas que requieren un trato
personalizado y respetuoso.

Atencion a ciudadanos con dificultad para expresarse:

Cuando el ciudadano tenga dificultad para formular claramente su requerimiento, el servidor publico
debera:

o Formular preguntas necesarias para precisar la solicitud, utilizando preguntas abiertas y/o
cerradas.

e Usar preguntas abiertas para identificar necesidades, definir problemas y obtener
informacion detallada.

e Usar preguntas cerradas para clarificar lo manifestado o confirmar un tramite o servicio
solicitado.

Atencion a personas alteradas:

En ocasiones, pueden llegar ciudadanos inconformes, confundidos o molestos, muchas veces debido
a desinformacién o situaciones ajenas a la gestién directa del Instituto. En estos casos, se
recomienda:

e Mantener una actitud cordial, mirando al ciudadano a los ojos y evitando gestos, posturas o
expresiones que transmitan agresividad. Adoptar una postura recta y relajada, evitando cruzar
los brazos o realizar movimientos bruscos.

 Permitir que el ciudadano se exprese sin interrupciones, evitando discusiones y escuchando
con atencion.

o Evitar calificar su estado de animo o pedirle directamente que se calme.

o No asumir la queja como algo personal; recordar que la inconformidad esta dirigida al servicio
y no a la persona.

e Conservar en todo momento la cortesia, tolerancia, buenos modales y respeto.
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e Cuidar el tono de voz, ya que la forma de comunicar influye tanto como el contenido del
mensaje.

o Utilizar frases empaticas como: “si sefior, entiendo su posicién...”, “lo comprendo”, “qué pena”,
“claro que si”, que transmiten reconocimiento y comprension.

o Ofrecer alternativas de solucion viables, comprometiéndose Unicamente con aquello que sea
posible cumplir.

e En caso de presentarse de forma reiterada la misma situacion con diferentes ciudadanos,
informar al jefe inmediato para gestionar una solucion de fondo.

Atencion cuando la respuesta a la solicitud es negativa:
En los casos en que no sea posible acceder a la solicitud del ciudadano, el servidor publico debera:

1. Explicar con claridad y en lenguaje sencillo, evitando tecnicismos, los motivos que sustentan
la imposibilidad de dar respuesta favorable.

2. Ofrecer alternativas que, aunque no correspondan exactamente a lo solicitado, permitan
brindar una solucioén aceptable, demostrando al ciudadano que su peticidn es importante y que
el compromiso institucional es prestar un servicio de calidad dentro de las limitaciones
existentes.

3. Verificar la comprension de la respuesta por parte del ciudadano, asegurandose de que
entienda los motivos expuestos y los pasos a seguir, en caso de que apliquen.

Atencion cuando la solicitud no pueda ser atendida de forma inmediata
Cuando no sea posible dar respuesta inmediata a la solicitud, el servidor publico debera:

1. Informar el plazo estimado de respuesta, indicando el nimero de dias habiles requeridos y el
medio por el cual sera notificado.

2. Finalizar el contacto de manera cordial, preguntando si puede colaborar en algun otro aspecto
y, de ser pertinente, estrechando la mano del ciudadano como muestra de cortesia y respeto.

7.5.6. Medios para garantizar la efectividad de los derechos de la ciudadania.

Indeportes Cauca, reitera su compromiso de brindar a la ciudadania un trato digno, considerado y
respetuoso, asegurando el acceso a canales de comunicacion efectivos para la presentacion de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias.

Canales de atencién disponibles:

Horario de atencion: lunes a viernes de 08:00am -11:00 m/2:00pm- 04:00 pm
Direccion Sede 1 Administrativa: Calle 5 No 9 — 10 Popayan — Cauca — Colombia
Direccion Sede 2 Gerencia, Sub-Técnica: Calle 3 # 8-58 Popayan — Cauca — Colombia
Correo Electronico: archivo@indeportescauca.gov.co

Notificaciones judiciales: notificacionesjudiciales@indeportescauca.gov.co

Teléfono Conmutador: (+57) 6028323926

Linea de servicio a la ciudadania/usuario: (+57) 6028323926

YVVVYYVYVY
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» Formulario de PQRS: Registrar PQRS

(https://grandtek.cloud/xpert indeportes/pars.php)

» Codigo Postal: 190001

Se pueden presentar observaciones que contribuyan al fortalecimiento institucional, los
ciudadanos pueden acercarse de forma presencial o registrar su PQRSD de manera virtual.
https://grandtek.cloud/xpert_indeportes/pgrs.php

8. SEGUIMIENTO Y EVALUACION

Informes sobre tramites de PQRSD: desde la Oficina de Control Interno o quien haga sus veces, se
realizara seguimiento y evaluacion a las PQRSD radicadas en el Instituto, se publicara de manera
semestral en la pagina web institucional un informe sobre el estado de las PQRSD.

9. ANEXOS

Politica de Integridad
Cadigo de Integridad

10. CONTROL DE CAMBIOS

Version Fecha Descripcion del Cambio
02 2024/10/31 Elaboracion del Manual de Atencidn al Ciudadano
01 2026/05/13 En su estructura y se adiciona el todo lo relacionado en el item
7y8.
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