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PARA: ASTRID BIBIANA RODRIGUEZ CORTES
Ministradel Deporte

DE: 110-DESPACHO DEL MINISTRO/OFICINA DE CONTROL INTERNO

ASUNTO: Informe final seguimiento PQRSD - | semestre 2023

Respetada Ministra cordial saludo,

Atendiendo € rol de evaluacion y seguimiento, estipulado en Decreto Nacional No. 0648 de 2017, articulo
2.2.21.4.9, literal b. e cumplimiento de lo establecido en laLey 87 de 1993, el articulo 76 delaLay 1474 de
2011y el Decreto Nacional No. 403 de 2020, esta Oficinaremite el resultado del Seguimiento Normativo a
las PQRSD correspondiente a primer semestre de 2023.

Teniendo en cuenta el contenido de dicho informe y en cumplimiento de lo establecido en el procedimiento
Informe de Seguimiento Normativo EI-PD-001, se solicita la elaboracion del plan de mejoramiento, en €
maodulo Mejora de la Plataforma Isolucion, a mas tardar a los cinco (5) dias hébiles a partir del recibo del
informe final, igualmente se hace saber que e plazo méximo para € cierre de los Hallazgos es de tres (3)
meses.

COMITE INSTITUCIONAL DE COORDINACION DE CONTROL INTERNO

Dando cumplimiento a lo sefiadlado en € Decreto Nacional No. 0648 de 2017 - Articulo 16, Paragrafo 1y
Resolucion Interna No. 000524 de 2019, ARTICULO TERCERQO, literal a), seremite para conocimiento de
los miembros integrantes del Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno, copia del presente
informe de seguimiento en cumplimiento de requerimientos normativos.

Sin otro particular.

Atentamente,

DEYANID PENA VARELA
Cargo: Jefe Oficina de Control Interno (E)

Ministerio del Deporte

Av. 68 N° 55-65 PBX (601) 4377030

Linea de atencion al ciudadano: 018000910237 - (601) 2258747

Correo electrénico: contacto@ mindeporte.gov.co, pagina web: www.mindeporte.gov.co
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Ministerio del Deporte

Av. 68 N° 55-65 PBX (601) 4377030

Linea de atencion al ciudadano: 018000910237 - (601) 2258747

Correo electrénico: contacto@ mindeporte.gov.co, pagina web: www.mindeporte.gov.co
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1. DESCRIPCION DEL SEGUIMIENTO

Tipo de Informe: Final

Denominacion del Trabajo: Informe de seguimiento normativo a las respuestas de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias-PQRSD - | semestre 2023
(Oportunidad y Calidad).

Objetivo(s):

= Verificar y evaluar el cumplimiento de la normatividad vigente en materia de
recepcion, oportunidad y calidad de las respuestas a las PQRSD al interior del
Ministerio del Deporte, durante el primer semestre de 2023.

Alcance: Comprende la evaluacién del procedimiento “Recepcion, tramite y seguimiento
de peticiones” y la gestion oportuna de las PQRS, durante el periodo del 1° de enero a 30
de junio de 2023.

Marco Normativo:

e Constitucion Politica de Colombia, Articulo 23, “ARTICULO 23. Toda
persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener
pronta resolucién. El legislador podrd reglamentar su ejercicio ante
organizaciones privadas para garantizar los derechosfundamentales.”

e Ley No. 190 de 1995, “Por la cual se dictan normas tendientes a
preservar la moralidad en la administracibn publica y se fijan
disposiciones con el objeto de erradicar la corrupcion administrativa”.
29, Art 51, el 53, 54 y 55 PQRS

e Ley No. 489 de 1998. “Por la cual se dictan normas sobre la
organizacién y funcionamiento de las entidades del orden nacional, se
expiden las disposiciones, principios y reglas generales para el ejercicio
de las atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del articulo 189
de la Constitucion Politica y se dictan otras disposiciones.” Articulos 32
y 33.

e Ley No. 1474 del 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de
actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestién publica”.
Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En toda
entidad puablica, deberd 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.
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o La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se
preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la
administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular. En la pagina web principal de toda entidad publica
debera existir un enlace de quejas, sugerencias y reclamos de
facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

o Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en
su péagina web principal para que los ciudadanos presenten
quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por
funcionarios de la entidad, y de los cualestengan conocimiento,
asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la
manera como se presta el servicio publico.

o ElI Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia,
Transparencia y Lucha contra la Corrupcién sefalara los
estandares que deben cumplir las entidades publicas para dar
cumplimiento a la presente norma.

o Paréagrafo. En aquellas entidades donde se tenga implementado
un proceso de gestibn de denuncias, quejas y reclamos, se
podran validar sus caracteristicas contra los estandares exigidos
por el Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia,
Transparencia y Lucha contra la Corrupcion.

e Ley No 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica
Nacional y se dictan otras disposiciones”. Articulos 3,24,25,26,27

e Ley No. 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticibn y se sustituye un titulo del Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo” Titulo
I, Capitulos | y Il. Completa.

e Ley No. 2207 de 2022 “Por medio del cual se modifica el decreto
legislativo 491 de 2020” Articulo 2. Deréguese el articulo 5 del Decreto
Legislativo 491 de 2020.

e Decreto Nacional 2232 de 1995, “por medio del cual se reglamenta la
Ley 190 de1995 en materia de declaracion de bienes y rentas e informe
de actividad econdémica y asi como el sistema de quejas y reclamos”.
Articulos 7, 8 y 9 © Quejasy reclamos. La dependencia de que trata el
articulo 53 de la Ley 190/95 deberéa estar dirigida o coordinada por la
Secretaria General u otra dependencia de alto nivel.

e Decreto Nacional 2623 de 2009. “Por el cual se crea el Sistema
Nacional de Servicio al Ciudadano”. TOTAL

e Decreto Nacional No. 103 de 2015 “Por el cual se reglamenta parcialmente la
Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones”. Compilado en el Decreto
Unico Reglamentario No. 1081 de 2015 del Sector Presidencia de la Republica.
“TITULO Ill. GESTION DE SOLICITUDES DE INFORMACION PUBLICA —
TRANSPARENCIA PASIVA CAPITULO UNICO. Recepcion y Respuesta a
Solicitudes de Informacién Pulblica y otras Directrices. Articulo 16. Medios
idoneos para recibir solicitudes de informacién publica. Se consideran medios
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idoneos para la recepcién de solicitudes de informacion; Articulo 19. Contenido y
oportunidad de las respuestas a solicitudes de acceso a informacion publica;
Articulo 20. Principio de gratuidad y costos de reproduccién. Enconcordancia con
lo establecido en los articulos 3° y 26 de la Ley 1712 de 2014, enla gestion y
respuesta a las solicitudes de acceso a la informacion publica, los sujetos
obligados deben: a. (1) Aplicar el principio de gratuidad y, en
consecuencia, no cobrar costos adicionales a los de reproduccion de la
informacion. (...).; CAPITULO IV. Denegacion o rechazo del Derecho de Acceso a
la Informacién Publica por Clasificacion o Reserva. Articulo 33. Contenido del
acto de respuesta de rechazo o denegacion del derecho de acceso a
informacion publica por clasificacion o reserva (...)".

Decreto Nacional No. 1166 de 2016: “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al
Titulo 3de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la
presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas
verbalmente”.

Decreto Nacional No. 1499 de 2017: “Por medio del cual se modifica el
Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion
Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo
133 de laLey 1753de 2015”.

Decreto Nacional No. 403 de 2020, “Por el cual se dictan normas para la
correctaimplementacion del Acto Legislativo 04 de 2019 y el fortalecimiento del
control fiscal.” articulos 51. Evaluacion del control interno, 61. Articulacion con el
control interno, Paragrafos 1y 2; 62. Sistema de Alertas del Control Interno, 68.
De la advertencia, 76. Actuacion especial de fiscalizacion, 149 Organizacién del
control interno, 150. Dependencia de control interno, 151Deber de entrega de
informacién para el ejercicio de las funciones de la unidad u oficina de control
interno.

Circular Externa numero 001 del 2011 del Consejo Asesor del Gobierno
Nacionalen materia de Control interno: Orientaciones para el seguimiento a la
atencion adecuada de los derechos de peticion.

Manual Operativo Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG,
Version 5 - marzo de 2023. Dimension de Informaciéon y Comunicacion — 5.2.1
Recomendaciones para una adecuada Gestion de la Informacion vy
Comunicacion.5.3Atributos de calidad para tener en cuenta en la dimension.
Circular Interna No. 018 de 2019 expedida por el Ministerio del Deporte
Proceso “Servicio Integral al Ciudadano” codigo SI-CP-001.

Resolucion Interna No. 2359 de 2019, “Se crean los Grupos Internos de
Trabajo en el Ministerio del Deporte, se denomina GIT Servicio Integral al
Ciudadano y tiene como principal objetivo acercar este Ministerio a la
ciudadania”.

Procedimiento “Recepcion, tramite y seguimiento de peticiones” cédigo SI-PD-
014, V10 de 27/12/2022.
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Resolucion No. 01709 del 29 de diciembre de 2022 “Por medio de la cual se
modifica la Resolucion No. 1757 del 12 de noviembre de 2021” por
medio de la cual (...) se establece el reglamento interno para el tramite de las
peticiones presentadas ante el Ministerio del Deporte”.

Resolucion 1519 de 2020, “Por la cual se definen los estandares y directrices
parapublicar la informacién sefalada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los
requisitos en materia de acceso a la informacion publica, accesibilidad web,
seguridad digital, y datos abiertos” Anexo 1 - Directrices de accesibilidad web:
define los estandares deaccesibilidad para todas las personas y para el acceso
auténomo e independiente de las personas con discapacidad, principalmente
de aquellas con discapacidad sensorial e intelectual a los sitios web y los
contenidos a cargo de los sujetos obligados. Anexo 2 - Estdndares de
publicacion y divulgacion de informacion: presenta los criterios, condiciones
técnicas y de acceso a la informaciéon y campos minimos que debe tener el
formulario de PQRSD.

Resolucion 2893 de 2020 “Por la cual se expiden los lineamientos para
estandarizar ventanillas Unicas, portales especificos de programas
transversales, sedes electronicas, tramites, OPA, y consultas de acceso a
informacion publica, asicomo en relacién con la integracién al Portal Unico del
Estado colombiano, y se dictan otras disposiciones” Anexo 1 - Lineamientos
Generales: establece los conceptos y lineamientos generales de las sedes
electrénicas, ventanillas Unicas ylos portales de programas transversales del
Estado que deberan seguir las entidades para integrar sus sedes electrénicas al
Portal Unico del Estado Colombiano — GOV.CO. Anexo 3 - Guia técnica de
integraciéon de ventanillas Unicasdigitales al portal tnico del Estado colombiano —
gov.co: establece los conceptos ylineamientos generales para la integracion de
las ventanillas Unicas digitales a GOV.CO. Anexo 3.1 - Guia de disefio grafico
para ventanillas Unicas digitales: brinda las recomendaciones de
acondicionamiento grafico generales para ventanillas Unicas digitales, con las
instrucciones de identidad visual de obligatorio cumplimiento por parte de las
autoridades. Anexo 5 - Guia de Integracion de tramites GOV.CO: establece los
conceptos, lineamientos y recomendaciones generales que deben cumplir las
autoridades para integrar sus tramites, otros procedimientos administrativos y
consulta de acceso a informacion publica al PortalUnico del Estado colombiano -
GOV.CO. Anexo 5.1 - Guia de Disefio Gréfico Para Integracion de Tramites,
OPA § y Consulta de Acceso a Informacion Publica a Gov.co: establece los
conceptos, lineamientos y recomendaciones generales que deben cumplir las
autoridades para integrar sus tramites, otros procedimientos administrativos y
consulta de acceso a informacion publica al Portal Unico del Estado colombiano
-GOV.CO.
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1. METODOLOGIA:

La Oficina de Control Interno del Ministerio del Deporte, en cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, por el cual se establece que “... la Oficina de Control
Interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira
a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular...”, realizd el presente
seguimiento, abarcando la verificacion del cumplimiento normativo de la Entidad con las
politicas sobre la materia y en particular las relacionadas con la “transparencia, participacion
y el servicio al ciudadano” y dentro de estas, observar que las acciones implementadas estén
orientadas a acercar al ciudadano y hacer visible la gestién publica, la disponibilidad de la
informacién sobre los tramites, servicios y su efectividad, conforme a las orientaciones
establecidas, entre otros con la Ley 1712 de 2014 (Ley de transparencia y del derecho de
acceso a la informacién publica Nacional), reglamentada por el Decreto Nacional No. 103 de
2015 y demas disposiciones concordantes sobre la materia.

Para el presente seguimiento se aplicaron las Normas Internacionales para el ejercicio
profesional de Auditoria, como lo es, la observacién, comparacién, consultas de informacion,
verificacién y analisis de base de datos de las PQRSD aportadas por el GIT de Servicio
Integral al Ciudadano.

En este contexto se procedié a realizar la verificacion de las acciones adelantadas por el
proceso para dar cumplimiento a los parametros establecidos por la Ley 1474 - Articulo 76 y
de la implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano.

Por otra parte, se analiz6 la informacién consignada en los informes de atencién al
ciudadano, correspondientes al primer trimestre del 2023, emitidos por el equipo del GIT
Servicio Integral al ciudadano de MINDEPORTE. De igual forma, se realiz6 de manera
aleatoria, seguimiento a algunos registros (radicados) en el Sistema de Gestion Documental
GESDOC y lo concerniente con este tema en el sitio web, incluyendo a su vez consulta de la
informacién contenida en el enlace denominado ‘Informes de Gestion Servicio Integral al
Ciudadano’.

Finalmente, se procedié a verificar el seguimiento de las acciones de mejoramiento del
proceso Servicio Integral al Ciudadano frente al tema objeto de evaluacién, producto de las
debilidades detectadas en los Informes finales de seguimiento a las PQRSD al interior del
Ministerio del Deporte.

CUMPLIMIENTO NORMATIVO

Con el fin de verificar el cumplimiento normativo relacionado con la atencién a las peticiones,
guejas, reclamos y/o sugerencias, se elabor6 una matriz, la cual se presenta en el Anexo No.
1, que contiene la verificacion realizada por esta Oficina a los veintiin (21) items normativos
y de cumplimiento por parte del Ministerio del Deporte.
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La dimensién normativa abarca la implementacion de mecanismos que la Entidad pone a
disposiciébn de la ciudadania, la orientacion de los requerimientos formulados como
herramientas y finaliza con la evaluacion de la percepcion para los productos y servicios
ofrecidos por la Entidad sin evidenciar incumplimientos normativos.

VERIFICACION CANALES DE ATENCION QUE DISPONE EL MINISTERIO DEL
DEPORTE PARA EL ACCESO A LOS TRAMITES, SERVICIOS Y/O INFORMACION

Para la verificacion de este punto se contrasto y evalud la informacion aportada por el GIT de
Servicio Integral al Ciudadano, sobre los canales de atencién disponibles por el Ministerio

del Deporte definidos en la carta del trato digno al ciudadano que se encuentra publicada en
pagina web https://www.mindeporte.gov.co/index.php?idcategoria=65591 para la vigencia
2022; en el mismo sentido la Oficina de Control Interno verific6 y evalué los aspectos
requeridos por la normatividad vigente, los cuales contemplan la forma en que las entidades
Publicas del Orden Nacional deben facilitar para el acceso a los tramites, servicios y/o
informacién, dispuestas en el Anexo 1.

Lo anterior, haciendo énfasis en las Resoluciones 1519 de 2020 “Por la cual se definen los
estandares y directrices para publicar la informacién sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se
definen los requisitos en materia de acceso a la informacion publica, accesibilidad web,
seguridad digital, y datos abiertos” Anexos 1y 2y la Resolucion 2893 de 2020 “Por la cual se
expiden los lineamientos para estandarizar ventanillas Unicas, portales especificos de
programas transversales, sedes electrOnicas, tramites, OPA, y consultas de acceso a
informacion publica, asi como en relacion con la integracion al Portal Unico del Estado
colombiano, y se dictan otras disposiciones” Anexos 1, 3, y 5.

CANALES DE ATENCION DEL MINISTERIO DEL DEPORTE
Conforme a lo remitido por el GIT de Servicio Integral al Ciudadano mediante memorando
20231E0006828, con respecto a este item se pudo evidenciar que el Ministerio del Deporte

cuenta con 3 modalidades vigentes de atencién al ciudadano, asi:

Cuadro 1. Canales vigentes — Atenciéon PQRSD Mindeporte.

MODALIDAD Tipo Descripcion
Pagina Web
Ventanilla Unica de Radicacién
Chat Servicio Integral al Ciudadano https://www.mindeporte.gov.co/atencion-semnvicio-
Chat atencion denuncias por casos de violencias cludadania/canales-atencion
basadas en género del deporte
Mirtual Eoros
contacto@mindeporte.gov.co
. nisilencioniviolencia@mindeporte gov.co
Correo electonico I .
notijudiciales@mindeporte.gov.co
contralinternadisciplinario@mindeporte gov.co
App Ventanilla Unica Mindeporte Play Store
Linea Gratuita Nacional (57) 01 8000 910 237
Telefonico Linea de Servicio al Ciudadano 157-601) 4377030 Ext 1193-1195-1157
Linea de atencién de denuncias por vialencias
. P (57) 01 8000 1140 60
basadas en género en el deporte
Ventanilla fisica de radicacion Sede Administrativa AV - Cra. 68455
— — - Bogota - Colombia
. Oficina Atencion al Ciudadano
Presencial
Buzones Sedes del Ministerio del Deporte
Eventos de Ministerio del D Tt
Punto Interactivo de Servicio al Ciudadano | fventos de Winisteria 02 S epons
Ferias Nacionales del Servicio al Ciudadano

Fuente: Verificacion del Auditor para el presente informe.
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DISTRIBUCION POR TIPO DE PETICION

Para la verificacién de este punto se contrasto la informacién aportada por el GIT Servicio
Integral al Ciudadano, remitida por medio de GESDOC mediante radicado 2023IE0006828
del 21 de julio de 2023 <con anexo “Base Excel 2023" y link
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/politica-institucional-atencion-
serviciociudadania/informes-gestion-servicio-integral-al-ciudadano/informe-gestion-servicio-
al-ciudadano-2023 ,donde reposa el Informe de Gestion Servicio Integral al Ciudadano -
trimestre de la presente vigencia, evidenciando lo siguiente:

Cuadro 2. Distribucién comparativa por tipo de PQRSD durante el 2° semestre 2022 y 1° semestre 2023.

Tipologia documento PQRSD Il Semestre 2022 PQRSD | Semestre 2023
Consultas de Acceso a la informacion Publica 21 27
Denuncias 107 120
Derechos de Peticion 5918 4604
Felicitaciones y/o Reconocimientos 31 9
Servicios 10 10
Solicitudes Certificacion 1018 992
Tramites 904 567
Total 8009 6329

Fuente: Verificacion del Auditor para el presente informe.

Dado lo anterior, y teniendo en cuenta lo informado por el area auditada mediante
memorando radicado GESDOC 2023IE0006828, se constatd los canales de ingreso de las
6323 PQRSD durante el 1° semestre del 2023, asi:

Cuadro 3. Canales de ingreso PQRSD — 1° semestre 2023

— ‘Semestre o207

Correo electonico 2399
Pagina Web - Sistema Gestion de Peticiones 1845
Linea Conmutador 1050
Ventanilla Unica de Radicacion B84
Chat Servicio Integral al Ciudadano 228
Atencidn Presencial 115
gov.co 7

App Movil Mindeporte 1

Total 6329

Fuente: Verificacion del Auditor para el presente informe.
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OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA
Cuadro 4. Oportunidad PQRSD durante el 1° semestre 2023.

Oportunidad PQRSD | Semestre 2023 %
Dentro de términos 5256 83%
Fuera de términos 645 10%
No requiere respuesta 5 1%
Sin Respuesta 423 6%
Total 6329 100%

Fuente: Verificacion del Auditor para el presente informe.

De la verificacion en la oportunidad de respuesta el porcentaje de respuesta oportuna a
peticiones de la entidad en el primer semestre del 2023 es del 83%, lo cual demuestra
eficiencia en el desarrollo de la gestién en respuesta oportuna a peticiones por parte de cada
una de las dependencias del Ministerio, sin embargo se evidencia que 645 PQRSD reportan
fuera de termino, reflejando un 10% de atencién extemporanea y 423 PQRSD se encuentran
sin respuesta en el aplicativo GESDOC, reflejando un 6% % de no atencién calculado sobre
el total de solicitudes recibidas en el primer semestre 2023 de 6329, durante el periodo de
seguimiento que reposan en la base remitida a esta oficina de control interno por el GIT de
Servicio Integral al Ciudadano.

Grafico 1. PQRSD Reportadas fuera de términos por Dependencia.
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Fuente: Verificacion del Auditor para el presente informe.
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De conformidad con lo dispuesto en el articulo 49 de la Resolucion 1747 de 2021 del
Ministerio del Deporte, en el marco del proceso de seguimiento, se establecieron
mecanismos de control y mejora de la oportunidad y calidad de las respuestas, tanto a nivel
general como dirigidos especificamente a las dependencias. Sin embargo, el marco legal del
derecho Fundamental de Peticion dispone dar respuesta dentro de los términos para tal fin,
mas cuando la salvedad contemplada en el articulo 5 del Decreto legislativo 491 de 2020,
fue derogada por el articulo 2 de la Ley 2207 de 2022.

Lo anterior denota la materializacién del riesgo “Respuesta inoportuna a los derechos de
peticion o solicitudes en general, transgrediendo los términos establecidos en la normatividad
vigente”, incluido en el mapa de Riesgos de Gestiéon del Ministerio del Deporte, por lo cual, y
sin perjuicio de las acciones de control que viene ejerciendo la dependencia es necesario
tomar las medidas administrativas que tengan lugar.

CUMPLIMIENTO PLAN DE MEJORAMIENTO RECOMENDACIONES INFORMES
FINALES DE SEGUIMIENTO A LAS PQRS.

Para la verificacion de este punto se valid6 la matriz de seguimiento al Plan de mejoramiento
Institucional, evidenciando que el GIT de Servicio Integral al Ciudadano, no cuenta con
acciones de mejora en estado abierto, por lo cual denota que el GIT ha realizado y
documentando actividades que permiten mitigar el origen de las observaciones y hallazgos
realizados en los informes de seguimiento normativo realizado por la OCI.

2. RESULTADOS:

RESUMEN DE HALLAZGOS Y OBSERVACIONES

Cdédigo Titulo Observaciones
Se cambia connotacion vy titulo
H-SI-01-2023 SggggUNlDAD DE RESPUESTA A LAS a observacion No. 3 para el

proceso SIC

PUBLICACION INFORME GESTION
0-S1-01-2023 SERVICIO AL CIUDADO Il TRIMESTRE | Se mantiene
2023

PUBLICACION CARTA TRATO DIGNO AL .
0-SI-02-2023 CIUDADANO 2023 Se mantiene

SEGUIMIENTO _ OPORTUNIDAD  DE
0-51-03-2023 RESPUESTA A LAS PQRSD Nueva

HALLAZGOS
H-SI-01-2023 - OPORTUNIDAD DE RESPUESTA A LAS PQRSD:
Condicion:
Se evidencié que en seiscientos cuarenta y cinco (645) PQRSD se dio respuesta fuera

de términos, reflejando un 10% de atencién extemporanea, asi mismo, se evidencié 423
PQRSD se encuentran sin respuesta en el aplicativo GESDOC al momento de realizar el
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presente seguimiento, reflejando un 6% de no atencién, lo anterior calculado sobre el
total de solicitudes recibidas (6.329) durante el periodo de seguimiento. (Ver anexo 2).

Criterio(s):

Ley Estatutaria No. 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”. Articulo 14. “Términos para
resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so
pena de sancién disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince
(15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la resolucion
de las siguientes peticiones: 1. Las peticiones de documentos y de informacion
deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese
lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entenderd, para todos los efectos
legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la
administracion ya no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y
como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes. 2.
Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacién con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias
siguientes a su recepcion. PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible
resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta
circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley
expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que
se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente
previsto.”

Decreto Nacional No. 491 de 2020, “Por la cual se adoptan medidas de urgencia
para garantizar la prestacion de los servicios de los usuarios por parte de las
autoridades y los particulares que cumplan funciones y se toman medidas para la
proteccion laboral y de los contratistas de prestacién de servicios de las entidades
publicas, en el marco del estado de Emergencia, Social y Ecolégica”. Articulo 5.
“Ampliaciéon de términos para atender las peticiones. Para las peticiones que se
encuentren en curso o que se radiguen durante la vigencia de la Emergencia
Sanitaria, se ampliaran los términos sefialados en el articulo 14 de la Ley 1437 de
2011, asi: Salvo norma. especial toda peticién debera resolverse dentro de los treinta
(30) dias siguientes a su recepcion. Estarg sometida a término especial la resolucion
de las siguientes peticiones:(i) Las peticiones de documentos y de informacién
deberan resolverse dentro de los veinte (20) dias siguientes a su recepcion. (ii) Las
peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion
con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta y cinco (35) dias
siguientes a su recepcion. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la
peticién en los plazos aqui sefalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al
interesado, antes del vencimiento del término sefialado en el presente articulo
expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez plazo razonable en que se
resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto
en este articulo”.
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Ley No. 2207 de 2022, “Por medio del cual se modifica el decreto legislativo 491 de
2020 Articulo 2. Deréguese el articulo 5 del Decreto Legislativo 491 de 2020.

Posible(s) causa(s) identificada(s) por la Oficina de Control Interno:

Posibles debilidades en los controles del proceso para la aplicacion de los mandatos
legales.

Posibles debilidades en la interpretacion y aplicacion de la normatividad que regula el
tramite de los derechos de peticion.

Posible falta de personal que atienda las PQRSD.

Descripcién del(los) riesgo(s):

El presente hallazgo se relaciona con el Riesgo de Gestién “Posibilidad de afectaciéon
reputacional por la respuesta inoportuna a los derechos de peticion o solicitudes en
general, transgrediendo los términos establecidos en la normatividad vigente, por
desorganizacion en el desarrollo de actividades del funcionario o contratista a cargo
y-0 desconocimiento del manejo del sistema de gestién documental de la entidad”.
Incluido en el Mapa de Riesgos del proceso “Servicio Integral al Ciudadano”, del cual
se evidencia la materializacion de la causa inmediata: “Desorganizacion en el
desarrollo de las actividades diarias por parte del funcionario. Ejemplo: Las personas
de Comision de servicios NO consultan la bandeja de entrada para dejar al dia la
elaboracion de las respuestas.

Causa Raiz

“Falta de capacitacion para la induccién y reinduccién en el uso y manejo de
GESDOC para todo el personal de la entidad.”, por debilidades en la ejecuciéon del
Contral, (...)”

“Cada vez que se requiera, el Coordinador del grupo interno de TICS mediante
notificaciones automaticas enviard alertas desde GESDOC a los correos
electronicos de los responsables de las respuestas de peticiones, cuando falten
dos (2) dias para el vencimiento. En caso de identificar desviaciones en la
ejecucion del control, el GIT servicio integral al ciudadano solicita soporte para el
ajuste del sistema GESDOC. De la ejecucién de los controles se generara la
siguiente evidencia: Correo electronicos con alertas de vencimiento proximo.”,

Lo anterior evidenciado en la respuesta extemporanea al 10% de las peticiones radicadas en
el primer semestre de 2023.

Generando la materializacion del riesgo descrito e incluido en el mapa de Riesgos de
Gestion del Ministerio del Deporte.
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Efecto(s):

e Posibles acciones constitucionales, penales y disciplinarias en contra de la
Entidad y de los funcionarios a cargo de las PQRSD por dar respuestas fuera de
términos.

e Pérdida de credibilidad del Ministerio de Deporte ante los peticionarios.

e Posibles hallazgos de entes externos de control.

Réplicarecibida del responsable de la unidad auditable:

El GIT de Servicio Integral al Ciudadano remiti6 respuesta mediante memorando
2023IE0007738 del 11 de agosto de 2023, manifestando lo siguiente:

“(...) De acuerdo con lo reportado de manera preliminar bajo el radicado No.
2023IE0007609 del 9 de agosto de 2023, se presentan las siguientes consideraciones
relacionadas con los resultados del informe del asunto para que sean valoradas por la
Oficina de Control Interno:

Sea lo primero indicar al equipo auditor, que conforme a las competencias asignadas al GIT
Servicio Integral al Ciudadano mediante la Resolucion 2359 de 2019 por la cual se
determinan las funciones de los grupos internos de trabajo del Ministerio del Deporte, entre
la cuales se determina que es funcion de este GIT “...)

1. Establecer y administrar un proceso de servicio integral al Ciudadano, en el marco del
cual se realice seguimiento, control, manejo de informacién y mejora continua, velando
porque cada una de las dependencias del Ministerio atiendan las peticiones
presentadas por la ciudadania, en los términos que estipula la Ley (...), este GIT dentro
del proceso y procedimientos asociados determind actividades para cumplir con dicha
funcion, entre las cuales se encuentra el monitoreo y seguimiento al estado de
respuesta de PQRSD en toda la entidad.

En ese mismo sentido, el mapa de riesgos vigente del proceso Servicio Integral al
Ciudadano contempla un riesgo relacionado con la inoportunidad de respuesta de las
PQRSD que como bhien lo consigna el informe de auditoria se ha venido materializando.

Al respecto, sea oportuno precisar que dicho riesgo tiene identificados cuatro (4) controles
para la mitigacién de la ocurrencia del evento a cargo del Grupo interno de Trabajo de
Servicio Integral al Ciudadano los cuales son afines a las competencias y alcance que el
grupo tiene frente al riesgo y a la gestién de las peticiones.

Lo anterior en el entendido de que si bien el GIT tiene como una de las actividades incluidas
en el Plan de Accidn vigente Liderar la correcta ejecucion del procedimiento de recepcion,
tramite, seguimiento y respuesta de las peticiones que llegan a Entidad con el fin de
garantizar la participacion ciudadana y el acceso a la informacién publica , aun asi, la
responsabilidad de dar el trdmite a la peticion en los términos de ley recae sobre el area y
sus servidores y contratistas que, en el marco de sus funciones u obligaciones, segin el
caso, le fue asignada la peticion para tramite. Lo anterior conforme a los lineamientos
vigentes en el Ministerio como son el Procedimiento SI-PD-014 Recepcion, Tramite Y
Seguimiento De Peticiones como también al Manual de Funciones donde expresamente se
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incluye dentro de la descripcion de las funciones esenciales de los funcionarios la de
elaborar los proyectos de respuesta a las peticiones de acuerdo a su competencia.

Asi mismo, es responsabilidad del servidor publico o contratista responsable del expediente,
generar el documento de respuesta mediante plantilla establecida en el sistema GESDOC, y
asegurarse de que al momento de radicar el documento de salida con cédigo 2023EE---, el
mismo quede correctamente vinculado al radicado 2023ER---.

La omision en la respuesta oportuna a peticiones, independientemente de su tipologia,
conlleva los alcances disciplinarios establecidos en la ley. Cada una de las dependencias
debe revisar las oportunidades de mejora que deben implementar al interior de sus
procesos, teniendo en cuenta las quejas radicadas por los ciudadanos y velar por la
respuesta oportuna.

En lo que le compete al GIT SIC, resulta oportuno informar al equipo auditor que los
controles incluidos en el mapa de riesgos del proceso se han venido ejecutando cumpliendo
asi con las obligaciones del GIT.

A continuacién, incluimos para cada uno de los controles las acciones adelantadas asi:

e Control No. 1: “Mensualmente, el Profesional del grupo interno de trabajo de
Servicio Integral al Ciudadano designado, debe validar las peticiones pendientes de
respuesta, mediante monitoreo al tramite de peticiones generando un reporte de
aquellas pendientes de respuesta. En caso de identificar desviaciones en la
ejecucion del control, reportard al jefe de dependencia al que pertenece el
funcionario o contratista, informando las peticiones proximas a vencerse que no
tienen respuesta. De la ejecucion de los controles se generara la siguiente
evidencia: Memorando de notificacién”

Se realiza labor de seguimiento a la respuesta oportuna de peticiones la cual incluye
andlisis de la informacion estadistica reportada por el sistema de Gestiébn documental
segregandola por dependencias y realizando comunicaciones a los jefes de dependencia y
coordinadores con el fin de reiterar la respuesta oportuna. Como evidencia de lo anterior se
incluye en Anexo 1 la relacién de los radicados con los que se ha efectuado este monitoreo
durante el primer semestre, para validacién y consulta en GESDOC por el equipo auditor.

Cabe resaltar que adicional al envio de los reportes a las dependencias se llevé a cabo con
el Despacho de la Ministra, por ser una de las areas con mayor nimero de peticiones fuera
de término, reunién con las personas designadas con el objetivo de hacer una revisién
puntual de los radicados fuera de los términos de ley con y sin respuesta. Se adjunta a la
presente el acta de la reunidn realizada la cual puede ser consultadas en la plataforma
Isolucion. (Anexo 2)

e Control No. 2: “Cada vez que se requiera, el Coordinador del grupo interno de
trabajo Servicio Integral al Ciudadano, debe coordinar capacitaciones a los
funcionarios y contratistas que se vinculen a la entidad, en el uso y manejo del
sistema GESDOC en el trdmite de peticiones, a partir de la disponibilidad de
espacios en donde se transmiten los conocimientos para el manejo de la
herramienta. En caso de identificar desviaciones en la ejecucion del control, el
personal vinculado que no recibe capacitacion debera informarlo por escrito al GIT
servicio integral al ciudadano para las acciones pertinentes. De la ejecucién de los
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controles se generara la siguiente evidencia: Registro de asistencia a la
capacitacion.”,

Al respecto informamos que durante el primer semestre se ejecuté cronograma de
capacitaciones asi: (...)

Control No. 3 “Cada vez que se requiera, el Coordinador del grupo interno de TICS
mediante, notificaciones automaticas enviara alertas desde GESDOC a los correos
electrénicos de los responsables de las respuestas de peticiones, cuando falten dos
(2) dias para el vencimiento. En caso de identificar desviaciones en la ejecucién del
control, el GIT servicio integral al ciudadano solicita soporte para el ajuste del
sistema GESDOC. De la ejecucién de los controles se generard la siguiente
evidencia: Correo electrénicos con alertas de vencimiento proximo”.

Mediante notificaciones automaticas se envian alertas desde GESDOC a los correos
electrénicos de los responsables de las respuestas de peticiones, cuando faltan dos (2) dias
para el vencimiento. Con el propdsito de que el equipo auditor pueda constatar la ejecucion
de este control, se describe la manera de su verificacion en GESDOC, asi:

1.

2.

Ingresar a Gesdoc y en el motor de busqueda digitar alguno de los radicados que se
respondieron fuera de término.
Una vez rastreado, en la parte derecha de la pantalla dar clic en el icono de la hoja
blanca “ver”.
En la seccion Registro de auditoria, encontrara la accién Envié de correo, la cual tendra
como descripcion: “Se programé el envio de la notificacion al destinatario del traslado
por no recibirla o rechazarla en 2 dias”. Esa accién es la prueba de que el sistema
GESDOC envié un correo de alerta al responsable de dar respuesta al radicado, es
decir, se constituye como la evidencia de la aplicacion del control. Como ejemplo podra
visualizarse en el Anexo 3 el registro de auditoria de un radicado con respuesta fuera de
término (...).

Control No 4: “Cada vez que las personas se desvinculan del cargo por alguna
situacion administrativa, en caso de ser funcionarios, o finalizan su contrato cuando
sean contratistas, el Coordinador del grupo interno Servicio Integral al Ciudadano
emitira certificado de estar al dia en respuesta de las peticiones asignadas mediante
GESDOC. En caso de identificar desviaciones en la ejecucién del control, el GIT
servicio integral al ciudadano solicita al jefe del funcionario o supervisor del contrato,
segun el caso, para que se gestione las respuestas pendientes a peticiones. De la
ejecucion de los controles se generara la siguiente evidencia: certificado de estar al
dia remitido via correo electronico”

Permanentemente el GIT de Servicio Integral al Ciudadano realiza la revision con la cual
pueda darse la expedicion de los certificados de estar al dia en GESDOC que son
requeridos como medida de control a la atencién oportuna de PQRSD por personas que se
desvinculan de la entidad. Como anexo se remite la base de datos donde se observa el
seguimiento y la relacion de paz y salvos expedidos. (Anexo 4).

Por otra parte resaltamos que el procedimiento SI-PD-014 Recepcidn, tramite y respuesta
de PQRSD incluye también y en concordancia con lo ya sefialado:
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1. la realizacion de capacitaciones a los funcionarios y contratistas sobre los términos de ley
para responder oportunamente las peticiones que reciba la entidad lo cual como se
evidencié anteriormente se ha venido realizando por parte del GIT de servicio Integral al
Ciudadano con el apoyo del GIT de Gestion Administrativa para lo que al manejo especifico
de la herramienta se refiere.

2. la parametrizacion de alertas automaticas desde GESDOC para el envio de correos
electrénicos al responsable de la peticion, cuando falten dos (2) dias para el vencimiento.

3. emision de certificacién de estar al dia en respuesta de peticiones cuando las personas
se desvinculan del cargo por alguna situacién administrativa, en caso de ser funcionarios, o
finalizan su contrato cuando sean contratistas. Se adjunta el procedimiento SI-PD-014,
V9.(Anexo 6)

En dicho procedimiento en el numeral 4.12 responsables se consignan especificamente las
funciones a cargo del GIT de Servicio integral al Ciudadano las cuales se han venido
cumplimento a cabalidad, como también se manifiesta que: "El Ministro(a), Viceministra(a),
el Secretario(a) General, los Jefes de Oficina, Directores técnicos: Son responsables de
garantizar la respuesta oportuna de los derechos de peticion asignados a su despacho y a
los distintos Grupos Internos de Trabajo".

Cabe resaltar que como alerta a la alta direccion frente a la situacion de la respuesta
inoportuna a las peticiones se presentd en el Comité Institucional de Gestién y Desempefio
Sesién 3 (26 de julio de 2023) los resultados de la gestion del 2022 y con corte al primer
trimestre de 2023, informando para todas las dependencias y grupos internos de trabajo el
indicador de respuesta oportuna de peticiones. Teniendo en cuenta que el acta de dicho
Comité se encuentra en construccion por parte de la Oficina Asesora de Planeacion se
remite como soporte la presentacion realizada (Anexo 5).

Con todo lo descrito, queremos evidenciar que las acciones desplegadas por nuestro GIT
como lider del proceso Servicio integral al Ciudadano han respondido a lo de nuestra
competencia, desde las funciones asignhadas, lo consignado en el proceso, los
procedimientos internos y el mapa de riesgos, con la dificultad de que los responsables a
cargo de tramitar PQRSD, son los Unicos que podrian informar la causa de la respuesta
inoportuna, situacién que esta fuera de nuestra competencia. Esto, conlleva a que pesar de
aplicar acciones de prevencién y correccidén, se mantengan respuestas fuera de los términos
de ley.

Por todo lo anteriormente expuesto y basandose en que el GIT no ha incumplido ningan
criterio se solicita a la Oficina de Control Interno el retiro del hallazgo H — SI — 01 — 2023 —
OPORTUNIDAD DE RESPUESTA A LAS PQRSD.

Adicionalmente se solicita respetuosamente a la Oficina de Control Interno, en su rol de
acompafiamiento y asesoria, recomiende a la Oficina Asesora de Planeacion que este
riesgo sea compartido con todos los procesos del Ministerio para que de continuar su
materializacion se haga responsable el proceso que no cumpli6 con los tiempos de
respuesta a los requerimientos de los ciudadanos de las acciones correctivas y de mejora.

Lo anterior, pues si bien es cierto que el GIT como lider del proceso debe ejecutar acciones
que propendan por reforzar la oportunidad en la respuesta, la operatividad de la elaboracion
de las respuestas es de las demas areas lo que perjudica de manera grave al proceso, con
su constante materializacion por el incumplimiento legal del término de respuestas en la
entidad. Se deben tomar medidas, para que el riesgo se incluya en el mapa de riesgos y
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oportunidades en cada proceso, teniendo en cuenta que es un riesgo transversal que nos
involucra a todos”.

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

Una vez analizada la respuesta remitida por el proceso Servicio Integral al Ciudadano y
teniendo en cuenta las evidencias aportadas del mismo, se constaté las competencias y
alcance que tiene dicho proceso frente al riesgo de gestion de las peticiones, entre las que
se encuentra el monitoreo y seguimiento al estado de respuesta de PQRSD en toda la
entidad.

Sin embargo, teniendo en cuenta el anexo No.1 aportado por el proceso Servicio Integral al
Ciudadano mediante memorando 2023IE0007738, se evidenci6 que, para todas las
dependencias, oficinas y/o direcciones técnicas, no se cumple el mismo termino de emision
de memorandos de seguimiento a las peticiones, como se evidencia en la tabla del anexo
No.3 del presente informe, conforme a lo establecido en el Control No. 1 del riesgo 2; lo que
podria llegar a causar debilidades de control y seguimiento a la respuesta oportuna de
peticiones y aumento de tiempos extemporaneos de respuesta a las peticiones por parte de
la entidad.

Por otra parte, esta Oficina producto de lo evidenciado en el presente seguimiento y
conforme a lo indicado por el proceso Servicio Integral al Ciudadano respecto a la
oportunidad de respuesta de las peticiones de la entidad; generara un memorando de alertas
frente a las debilidades detectadas a la respuesta oportuna y enlace en el aplicativo
documental de la entidad GESDOC por parte de cada una de dependencias, oficinas y/o
direcciones técnicas, con copia a la Alta direccion.

Expuesto lo anterior, la Oficina de Control Interno cambia la connotacién de Hallazgo a
Observaciéon y queda en firme de la siguiente manera:

O -SI-03-2023 SEGUIMIENTO OPORTUNIDAD DE RESPUESTA A LAS PQRSD
Criterio:

Se evidencio debilidades de control en el seguimiento y monitoreo al tramite de
peticiones por parte del proceso Servicio Integral al Ciudadano, toda vez que, conforme
a lo establecido en el Control No. 1 del riesgo 2, el proceso no generd el mismo criterio
de términos en la emision de memorandos de seguimiento a las peticiones para las
dependencias, oficinas y/o direcciones técnicas, como se observa en el anexo No. 3
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OBSERVACION

0-SI-01-2023  PUBLICACION INFORME GESTION SERVICIO AL CIUDADANO II
TRIMESTRE 2023

Condicioén

Se evidencié que el Informe de Gestién Servicio al Ciudadano, correspondiente al Il
trimestre de 2023, al momento del presente seguimiento no se encuentra publicado en la
pagina web, lo cual denota debilidades del proceso en la elaboracién, seguimiento y
publicacion de este.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable:

“(...) Frente a esta observacion si bien a la fecha el Informe de Gestion Servicio al
Ciudadano, correspondiente al Il trimestre de 2023 no se encuentra publicado en la pagina
web el mismo se encuentra en este momento en revision para su posterior publicacion. Lo
anterior conforme al plazo establecido en el PAAC 2023 el cual contempla el 20 de agosto
como limite. (Anexo 6). Por tanto y al estar dentro de términos se considera viable solicitar
el retiro de ésta observacion”.

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

Una vez analizada la respuesta remitida por el proceso Servicio Integral al Ciudadano y
teniendo en cuenta las evidencias aportadas del mismo, se evidencio que los ajustes al Plan
Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano frente a las fechas establecidas para el
subcomponente 5 especificamente el 5.2 de Atencién al ciudadano, se llevé a cabo en la
tercera sesion Ordinaria del Comité Institucional de Gestion y Desempefio, el 26 de julio de
2023, por lo cual, dicho ajuste no entra en el alcance del presente informe de seguimiento,
toda vez que, dicho informe establece como periodicidad la evaluacién del procedimiento
“Recepcion, tramite y seguimiento de peticiones” y la gestién oportuna de las PQRS, durante
el periodo del 1° de enero a 30 de junio de 2023.

Dado lo anterior la observacibn se mantiene para el proceso SIC.0-SI-02-2023
PUBLICACION CARTA TRATO DIGNO AL CIUDADANO 2023

Condicion
Se evidencié que la entidad no cuenta con el documento: Carta de trato Digno al

Ciudadano para la vigencia 2023, lo cual evidencia debilidades del proceso en la
elaboracion y publicacion de este.

Réplicarecibida del responsable de la unidad auditable:



PROCESO Version: 1

(@ coLomBia ‘ % Deporte EVALUACION INDEPENDIENTE Y MEJORA CONTINUA | CODIGO:

VIDA EI-FR-006
FORMATO
Fecha:
INFORME DE SEGUIMIENTO NORMATIVO 16/07/2021

“(...) Frente a esta observacion vale la pena aclarar que la fecha limite para publicar la Carta
del Trato Digno, conforme al plazo establecido en el PAAC 2023, es el 15 de agosto. (Anexo
6). Por tanto y al estar dentro de términos se solicita el retiro de esta observacion (...).

Respuesta de la Oficina de Control Interno:

Una vez analizada la respuesta remitida por el proceso Servicio Integral al Ciudadano y
teniendo en cuenta las evidencias aportadas del mismo, se evidencio que los ajustes al Plan
Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano frente a las fechas establecidas para el
subcomponente 3 especificamente el 3.10 de Atencién al ciudadano, se llevo a cabo en la
tercera sesion Ordinaria del Comité Institucional de Gestion y Desempefio, el 26 de julio de
2023, por lo cual, dicho ajuste no entra en el alcance del presente informe de seguimiento,
toda vez que, dicho informe establece como periodicidad la evaluacion del procedimiento
“Recepcion, tramite y seguimiento de peticiones” y la gestién oportuna de las PQRS, durante
el periodo del 1° de enero a 30 de junio de 2023.

4. CONCLUSIONES

Una vez analizada la réplica presentada por el Grupo Interno de Servicio Integral al
Ciudadano, se concluye que, se constatd las competencias y alcance que tiene dicho
proceso frente al riesgo de gestion de las peticiones, sin embargo, no es oportuno el
seguimiento realizado a las dependencias, oficinas y/o direcciones técnicas, por lo tanto, el
hallazgo cambia connotacion de hallazgo a observacion.

Asi mismo, se procederd por parte de la Oficina de Control Interno generar las alertas de
debilidades en la oportunidad de respuesta de las peticiones por las dependencias mediante
memorando con copia a la Alta direccién.

Finalmente, las observaciones generadas anteriormente en el informe preliminar no se
desvirtian conforme a la replica aportada por el proceso, toda vez que, los ajustes al PAAC
de los subcomponentes y fecha de entrega se realizaron en el Comité Institucional de
Gestion y Desempefio del 26 de julio de 2023, por lo cual, es extemporaneo con el alcance
del presente seguimiento.

5. RECOMENDACIONES

e Se recomienda realizar un control efectivo por parte del proceso al seguimiento de las
respuestas oportunas de las PQRSD, a fin de determinar con oportunidad su causa y
prevenir futuras respuestas extemporaneas por parte de los procesos y dependencias
del Ministerio.

e Se recomienda realizar en los términos correspondientes el Informe de Gestién
Servicio Integral al Ciudadano de cada trimestre, asi mismo se recomienda el
seguimiento en las revisiones, aprobaciones y firmas correspondientes a fin de
publicarlo con oportunidad.
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e Se recomienda elaborar y publicar el documento completo Carta de trato Digno al
Ciudadano para la vigencia 2023.

Sin otro particular,

DEYANID PENA VARELA
Jefe Oficina de Control Interno (E)

Elaboroé: Lina Maria Garcia — Contratista
Reviso: Diana Paola Rincén -Profesional Especializada-OCI

Anexos: Verificacion cumplimiento normativo realizada por parte de la Oficina de Control Interno 2023-I
Verificacion porcentual oportunidad respuestas PQRSD
Verificacion memorandos remisorios por el proceso SIC, seguimiento a las peticiones

ANEXO 1
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Imagen No. 1 Verificacion cumplimiento normativo realizada por parte de la Oficina de Control Interno
2023-1
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Fecha:
INFORME DE SEGUIMIENTO NORMATIVO 16/07/2021
ANEXO 2

Imagen 2. Porcentaje oportunidad de las respuestas PQRSD

Oportunidad PQRSD | Semestre 2023 %
Dentro de términos 5256 83%
Fuera de términos 645 10%
No requiere respuesta =] 1%
Sin Respuesta 423 6%
Total 6329 100%

Imagen 3. Muestra seleccionada PQRSD respuesta fuera de terminos

Radicado de entradal ~ | Tipo de PQRDS

2023ER0015689
2023ER0015061
2023ER0014815
2023ER0014560
2023ER0014498
2023ER0014489
2023ER0014419
2023ER0014384
2023ER0014364
2023ER0014332
2023ER0014154
2023ER0014128
2023ER0014090
2023ER0014077
2023ER0014004
2023ER0013987
2023ER0013907
2023ER0013854
2023ER0013892
2023ER0013861

2023ER0013736
2023ER0013729
2023ER0013700
2023ER0013681
2023ER0013679
2023ER0013676
2023ER0013583
2023ER0013546
2023ER0013495
2023ER0013472
2023ER0013488
2023ER0013415
2023ER0013355
2023ER0013297
2023ER0013319
2023ER0013278
2023ER0013105
2023ER0013108
2023ER0013094
2023ER0013082
2023ER0013080

Tramites 22/06/2023 10:15 3 dias /-5 di 27-06-2023 / : 2023EE0017704
Solicitud de Certificacié 14/06/2023 12:02 10 dias /-3 ¢ 20-06-2023 / 2023EE0017561
Derecho de Peticién 9/06/2023 18:48 10 dias /-5 27-06-2023 / 2023EE0017548
Derecho de Peticién 8/06/2023 8:06 15 dias /-1c04-07-2023 / 2023EE0017794
Derecho de Peticién 7/06/2023 15:22 5 dias /-12 ¢ 15-06-2023 / 2023EE0015991
Derecho de Peticién 7/06/2023 14:45 5 dias /-12 c15-06-2023 / 2023EE0015901
Derecho de Peticién 7/06/2023 9:12 15 dias /-2 c03-07-2023 / 2023EE0017771
Solicitud de Certificacié  6/06/2023 15:40 10 dias / -8 £ 22-06-2023 / 2023EE0016466
Derecho de Peti 6/06/2023 13:38 5 dias /-13 c14-06-2023 / 2023EE0015821
Derecho de Peti 6/06/2023 12:37 5 dias /-13 c14-06-2023 / 2023EE0015616
Derecho de Peticién 2/06/2023 17:57 5 dias /-15 c 12-06-2023 / 2023EE0015617
Derecho de Peti 2/06/2023 16:09 5 dias /-15 c 12-06-2023 / 2023EE0015640
Derecho de Peti 2/06/2023 11:19 5 dias /-15 ¢ 12-06-2023 / 2023EE0015622
Solicitud de Certificacié  2/06/2023 9:38 10 dias / -10 20-06-2023 / 2023EE0016355
Derecho de Peti 1/06/2023 15:47 15 dias /-6 ¢ 26-06-2023 / 2023EE0017369
Derecho de Peti 1/06/2023 13:28 10 dias /-11 19-06-2023 / 2023EE0016361
Derecho de Peticién 1/06/2023 10:57 10 dias /-11 19-06-2023 / 2023EE0016357
Derecho de Peti 31/05/2023 17:41 15 dias /-7 ¢ 25-06-2023 | 2023EE0016828
Derecho de Peti 31/05/2023 17:38 5 dias /-17 c07-06-2023 / 2023EE0014910
Derecho de Peticién  31/05/2023 17:15 5 dias /-17 ¢ 07-06-2023 [ 2023EE0015277

Derecho de Peticion 31/05/2023 11:22 15 dias /-7 ¢ 25-06-2023 [/ 2023EE0017360
Trémites 30/05/2023 16:59 3 dias / -20 c 04-06-2023 / 2023EE0014383
Derecho de Peticién  30/05/2023 15:55 5 dias /-18 ¢ 06-06-2023 / 2023FE0016043
Derecho de Peticion  30/05/2023 14:57 5 dias [ -18 ¢ 06-06-2023 / 2023EE0015230
Derecho de Peticion 30/05/2023 14:41 5 dias /-18 c 06-06-2023 /  2023EE0014771
solicitud de Certificacié 30/05/2023 14:37 10 dias /-13 14-06-2023 / | 2023EE0016137
Derecho de Peticion 20/05/2023 16:55 15 dias /-9 ¢21-06-2023 [ 2023EE0016297
Derecho de Peticién  29/05/2023 13:43 10 dias / -14 13-06-2023 / | 2023EE0016049
Solicitud de Certificacié 29/05/2023 11:56 10 dias [ -14 13-06-2023 /  2023EE0016137
Derecho de Peticién  29/05/2023 11:18 15 dias /-9 ¢ 21-06-2023 /  2023EE0016240
Derecho de Peticién  28/05/2023 21:09 15 dias /-10 20-06-2023 / 2023EE0017370
Solicitud de Certificacié 26/05/2023 21:30 10 dias /-15 12-06-2023 / | 2023EE0015279
Derecho de Peticién  26/05/2023 13:20 15 dias /-10 20-06-2023 / 2023EE0017506
Derecho de Peticion 26/05/2023 10:54 15 dias /-10 20-06-2023 /  2023EE0017036
Derecho de Peticién 26/05/20239:14 15 dias /-10 20-06-2023 / 2023EE0016284
Derecho de Peticion 25/05/2023 18:40 10 dias /-16 08-06-2023 / 2023EE0015165
Solicitud de Certificacié 25/05/2023 9:57 10 dias /-16 08-06-2023 / 2023EE0015042
Derecho de Peticion  24/05/2023 17:25 5 dias [ -22 ¢31-05-2023 / | 2023EE0014545
Derecho de Peticién  24/05/2023 16:54 5 dias [ -22 ¢31-05-2023 / 2023FE0014547
Derecho de Peticion  24/05/2023 16:09 15 dias /-12 15-06-2023 / | 2023EE0015333
Derecho de Peticion 24/05/2023 16:03 15 dias /-12 15-06-2023 /  2023EE0016257

~ |Fecha de radici ~ | Tiempo di ~ | Fecha de « ~ | Radicado de salida

~ |Fecha de respuesi ~ | Oportunidad

4{07/2023 14:16 Fuera de términos
3/07/2023 20:28 Fuera de términos
3/07/2023 20:17 Fuera de términos
5/07/2023 8:57 Fuera de términos
21/06/2023 15:16 Fuera de términos
21/06/2023 15:16 Fuera de términos
4{07/2023 21:23 Fuera de términos
23/06/2023 14:58 Fuera de términos
20/06/2023 17:29 Fuera de términos
16/06/2023 14:43 Fuera de términos
16/06/2023 14:43 Fuera de términos
16/06/2023 16:11 Fuera de términos
16/06/2023 15:04 Fuera de términos
22{06/2023 17:18 Fuera de términos
29/06/2023 23:07 Fuera de términos
22{06/2023 23:20 Fuera de términos
22{06/2023 18:42 Fuera de términos
27/06/2023 9:45 Fuera de términos
8/06/2023 10:59 Fuera de términos
13/06/2023 16:57 Fuera de términos

20/06/2023 23:07 Fuera de términos
5/06/2023 11:56 Fuera de términos
21/06/2023 17:13 Fuera de términos
13/06/2023 17:13 Fuera de términos
7/06/2023 12:22 Fuera de términos
22{06/2023 8:48 Fuera de términos
22{06/2023 15:39 Fuera de términos
21/06/2023 18:53 Fuera de términos
22/06/2023 8:48 Fuera de términos
22/06/2023 14:26 Fuera de términos
29/06/2023 23:08 Fuera de términos
13/06/2023 16:58 Fuera de términos
30/06/2023 16:51 Fuera de términos
28/06/2023 9:49 Fuera de términos
22f06/2023 15:31 Fuera de términos
13/06/2023 11:13 Fuera de términos
9/06/2023 11:23 Fuera de términos
6/06/2023 11:59 Fuera de términos
6/06/2023 12:03 Fuera de términos
21062023 12:23 Fuera de términos
22/06/2023 15:14 Fuera de términos
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Verificacion memorandos remisorios por el proceso SIC, seguimiento a las peticiones

Dependencia destino

Radicado

Asunto/Referencia

Fecha de radicacion

Despacho del Ministra

20231E0000775

Seguimiento a peticiones mes de enero del afio
2023- base actualizada a 06-01-2023 06:45 am

14/02/2023 16:58

20231E0001796

Seqguimiento a peticiones mes de enero del afio
2023- base actualizada a -10-03-2023 06:45 am

1710312023 942

20231E0002673

Seguimiento a peticiones primer trimestre 2023-
base actualizada a 11-04-2023 07:00 am

18/04/2023 8:59

20231E0003493

Seguimiento a peticiones mes de abril 2023- base
actualizada a 02-05-2023 07:00 am

5/05/2023 14:51

20231E0006515

Seguimiento a peticiones de enero a junio del 20234
pase actualizada a 05-07-2023 1502 pm

140712023 14:29

Oficina de Control
Interna

20231E0001794

Seguimiento a peticiones mes de enero del afio
2023- base actualizada a -10-03-2023 06:45 am

17032023 9:41

2023IE0002679

Seguimiento a peticiones primer trimestre 2023-
base actualizada a 11-04-2023 07:00 am

18/04/2023 9:46

2023IE0006538

Seguimiento a peticiones de enero a junio del 2023
base actualizada a 05-07-2023 1502 pm

1410702023 17:12

Oficina Juridica

20231E0000773

Seguimiento a peticiones mes de enero del afio
2023- base actualizada a 06-01-2023 06:45 am

140212023 17:02

20231E0001793

Seguimiento a peticiones mes de enero del afio
2023 base actualizada a -10-03-2023 065:45 am

1710372023 9:41

2023IE0002680

Seguimiento a peticiones primer trimestre 2023-
base actualizada a 11-04-2022 07:00 am

18/04/2023 9:47

2023IE0005232

Seqguimiento a peticiones mes de mayo 2023- base
actualizada a 05-06-2023 05:00 pm

1440612023 17:32

2023IE0006540

Seguimiento a peticiones de enero a junio del 20234
base actualizada a 05-07-2023 15:02 pm

140720231713

Oficina Asesora de
Planeacidn

20231E0000730

Seguimiento a peticiones mes de enero del afio
2023- base actualizada a 06-01-2023 06:45 am

140212023 17:05

20231E0001792

Seguimiento a peticiones mes de enero del afio
2023 base actualizada a -10-03-2023 065:45 am

1710372023 9:41

2023IE0002678

Seguimiento a peticiones primer trimestre 2023-
base actualizada a 11-04-2022 07:00 am

18/04/2023 9:46

2023IE0006537

Sequimiento a peticiones de enero a junio del 2023
base actualizada a 05-07-2023 15:02 pm

140720231711

Control Interna
Disciplinario

2023IE0000779

Seguimiento a peticiones mes de enero del afio
2023- base actualizada a 06-01-2023 06:45 am

140272023 17:04

20231E0001730

Seguimiento a peticiones mes de enero del afio
2023- base actualizada a -10-03-2023 06:45 am

1710372023 9:40

20231E0005233

Seguimiento a peticiones mes de mayo 2023- base
actualizada a 05-06-2023 05:00 pm

1400612023 17:33

2023IE0006539

Seguimiento a peticiones de enero a junio del 2023

base actualizada a 05-07-2023 15:02 pm

1407120231712
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Dependencia destino

Radicado

Asunto/Referencia

Fecha de radicacion

Secretaria General

20231E0000782

Seguimiento a peticiones mes de enero del afio
2023- base actualizada a 06-01-2023 06:45 am

140212023 17:07

2023IE0001739

Seguimiento a peticiones mes de enero del afio
2023- base actualizada a -10-03-2023 06:45 am

1710312023 9:40

20231E0002681

Seguimiento a peticiones primer trimestre 2023-
base actualizada a 11-04-2023 07:00 am

18/04/2023 9:48

20231E0003514

Seguimiento a peticiones mes de abril 2023- base
actualizada a 02-05-2023 07:00 am

5/05/2023 16:56

2023IE0006536

Seguimiento a peticiones de enero a junio del 20234
base actualizada a 05-07-2023 1502 pm

140712023 1711

GIT Talento Humano

20231E0005234

Seqguimiento a peticiones mes de mayo 2023- base
actualizada a 05-06-2023 05:00 pm

14/06/2023 17:35

Despachao del
Viceministro

20231E0000733

Seguimiento a peticiones mes de enero del afio
2023- base actualizada a 06-01-2023 06:45 am

1410212023 17:08

2023IE0001795

Seguimiento a peticiones mes de enero del afio
2023- base actualizada a -10-03-2023 06:45 am

1710312023 9:42

20231E0002672

Seguimiento a peticiones primer trimestre 2023-
base actualizada a 11-04-2023 07:00 am

18/04/2023 8:55

2023IE0006516

Seguimiento a peticiones de enero a junio del 2023
base actualizada a 05-07-2023 15:02 pm

1440712023 14:31

2023IE0006532

Seguimiento a peticiones de enero a junio del 20234
base actualizada a 05-07-2023 1502 pm

140712023 17:09

DT. Posicionamienta y
Liderazgo Departivo

20231E0000781

Seguimiento a peticiones mes de enero del afio
2023- base actualizada a 06-01-2023 06:45 am

14/02/2023 17:06

20231E0001791

Seguimiento a peticiones mes de enerc del afio
2023- base actualizada a -10-03-2023 06:45 am

1710312023 9:40

2023IE0002676

Seguimiento a peticiones primer trimestre 2023-
base actualizada a 11-04-2023 07:00 am

18/04/2023 9:44

20231E0003492

Seguimiento a peticiones mes de abril 2023- base
actualizada a 02-05-2023 07:00 am

5/05/2023 14:51

2023IE0005235

Seguimiento a peticiones mes de mayo 2023 base
actualizada a 05-06-2023 05:00 pm

14/06/2023 1736

20231E0006533

Seguimiento a peticiones de enero a junio del 20234
base actualizada a 05-07-2023 15:02 pm

1410712023 1710

DT. Fomenta y
deszarrollo

2023IE0000776

Seguimiento a peticiones mes de enero del afio
2023- base actualizada a 06-01-2023 06:45 am

14/02/2023 16:59

20231E0001785

Seguimiento a peticiones mes de enero del afio
2023- base actualizada a -10-03-2023 06:45 am

1710312023 9:35

20231E0002674

Seguimiento a peticiones primer timestre 2023-
base actualizada a 11-04-2023 07:00 am

18/04/2023 9:23

2023IE0005236

Seguimiento a peticiones mes de mayo 2023 base
actualizada a 05-06-2023 05:00 pm

14/06/2023 17:39

2023IE0006534

Seguimiento a peticiones de enero a junio del 20234

base actualizada a 05-07-2023 15:02 pm

1410712023 1710
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DT. Inspeccidn,
vigilancia y control

20231E0000777

Seguimiento a peticiones mes de enero del afio
2023- base actualizada a 06-01-2023 06:45 am

140272023 17:01

20231E0001787

Seguimiento a peticiones mes de enero del afio
2023- base actualizada a -10-03-2023 06:45 am

1710372023 9:35

2023IE0002675

Seguimiento a peticiones primer trimestre 2023-
base actualizada a 11-04-2023 07:00 am

18/04/2023 9:24

20231E0005237

Sequimiento a peticiones mes de mayo 2023- base
actualizada a 05-06-2023 05:00 pm

14/06/2023 17:40

20231E0006541

Seguimiento a peticiones de enero a junio del 20234
base actualizada a 05-07-2023 15:02 pm

1407120231713

GIT Infraestructura

2023IE0002677

Seguimiento a peticiones primer trimestre 2023-
base actualizada a 11-04-2023 07:00 am

18/04/2023 9:44

20231E0003494

Seguimiento a peticiones mes de abril 2023- base
actualizada a 02-05-2023 07:00 am

5/05/2023 14:53

20231E0005238

Seguimiento a peticiones mes de mayo 2023- base
actualizada a 05-06-2023 05:00 pm

140612023 17:40

20231E0008535

Seguimiento a peticiones de enero a junio del 2023

base actualizada a 05-07-2023 15:02 pm

140712023 1710




