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odigo Depenaencia ASUNTO INFORME FINAL DEL SEGUIMIENTO NORMATIVO A LA POLITICA INSTITUCIONAL DE
OBS

20241E0005758 U OREE R ONE T AT NI

PARA: LUZ CRISTINA LOPEZ TREJOS
Ministra del Deporte

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

ASUNTO: Informe Final del Seguimiento Normativo a la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano del Ministerio del
Deporte

Respetuoso saludo Sefiora Ministra.

La Oficina de Control Interno, en cumplimiento de lo aprobado en el Plan Anual de Auditoria Interna para la vigencia 2024 por el
Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno y en virtud de las atribuciones legales otorgadas por la Ley nimero 87 de
1993, la Ley nimero 1474 de 2011, el Decreto Nacional 403 de 2020, el rol de Seguimiento y Evaluacion que le corresponde de
conformidad al Decreto Nacional nimero 0648 de 2017, articulo 2.2.21.4.9 literal k), remite el “Informe Final de Seguimiento
Normativo a la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano del Ministerio del Deporte”

Teniendo en cuenta el contenido del presente informe y lo establecido en el Procedimiento E/-PD-001 Seguimiento Normativo, se
sugiere acoger las recomendaciones y se solicita elaborar el Plan de Mejoramiento, en el mdédulo Mejora de la Plataforma
ISOLUCION, a mas tardar dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes al radicado del presente informe.

Igualmente se recuerda que el plazo maximo para el cierre de los planes de mejoramiento es de tres (3) meses.
Srs. Miembros del Comité Institucional de Coordinacién de Control Interno -CICCI:

Dando cumplimiento a lo sefalado en el Decreto 648 de 2017 - Articulo 16, Paragrafo 1 y Resolucion Interna N°000524 de 2019,
articulo tercero, literal a), se remite para conocimiento de los miembros integrantes del Comité Institucional de Coordinacion de
Control Interno, copia del Informe Final Seguimiento Normativo a la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano del
Ministerio del Deporte , en cumplimiento de requerimientos normativos.

Cordialmente.

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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MARIA PAOLA RIANO NINO
Profesional Especializada con funciones de Jefe (E) Oficina de Control Interno

Anexos: Informe Final del Seguimiento Normativo a la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano del Ministerio del Deporte en
cuarenta y tres (43) folios

Copia: Integrantes del Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno.
 Viceministro del Deporte

+ Direccion de Posicionamiento y Liderazgo Deportivo

« Direccion de Inspeccion, Vigilancia y Control

« Direccion de Fomento al Desarrollo Humano y Social

+ Direccion de Recursos y Herramientas del SND

+ Secretario General

« Oficina de Control Interno Disciplinario

+ Oficina Asesora de Planeacion

» Oficina Asesora Juridica

Elaboré: Nubia Luis. Profesional Especializada.
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1. DESCRIPCION DEL SEGUIMIENTO
Tipo de Informe: Final

Denominacién del trabajo: Seguimiento Normativo de la Politica Institucional
de Servicio al Ciudadano del Ministerio del Deporte.

Objetivo(s):

Verificar el cumplimiento de los lineamientos de la Politica Institucional de
Servicio alciudadano del Ministerio del Deporte.

Alcance: Comprende las actividades realizadas en el periodo comprendido
entre el 01/07/2023 al 31/12/2023 y avance primer cuatrimestre de 2024.

Marco Normativo:

Constituciéon Politica 1991, “Constitucion Politica de 1991” CAPITULO 2 DE LA
FUNCION PUBLICA Articulos 209 y 269.

Ley 962 de 2005, “Se dictan disposiciones sobre racionalizacién de tramites y
procedimientosadministrativos y se establece la obligacién de la observancia de los
principios rectores de la politica de racionalizacién, estandarizacién y automatizacion
de tramites, a fin de evitar exigencias injustificadas a los administrados”.

Ley 2108 de 2021, "Ley de internet como servicio publico esencial y universal" o "por
mediode la cual se modifica la ley 1341 de 2009 y se dictan otras disposiciones"

Ley 1437 de 2011, Expide el Cdodigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo y en sus articulos 7, 8 y 9 destaca los deberes de las
autoridades en la atencion al pablico, el deber de informacion al publico y el deber de
recibir y dar respuesta a las peticiones respetuosas de los ciudadanos.

Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.
Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion
y sesustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

Ley 2294 del 19 de mayo de 2023, “Por el cual se expide el plan nacional de
desarrollo 2022-2026” Colombia potencia mundial de la vida.

Ley estatutaria 1757 de 2015, “Por la cual se dictan disposiciones en materia de
promociény proteccion del derecho a la participacion democratica’.

Ley 2080 de 2021, “Por medio de la cual se reforma el cddigo de procedimiento
administrativoy de lo contencioso administrativo -ley 1437 de 2011- y se dictan otras
disposiciones en materiade descongestion en los procesos que se tramitan ante la
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Jurisdiccion”,

Ley 489 de 1998 "Por la cual se dictan normas sobre la organizacién y funcionamiento
de lasentidades 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”.

Ley 909 de 2004, “Por la cual se expiden normas que regulan el empleo publico, la
carrera administrativa, gerencia publica y se dictan otras disposiciones”.

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

Decreto 1499 de 2017, Modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Funcién Publica, cuyo objeto es dirigir la gestion publica al
mejor desempenio institucional y a la consecucion de resultados para la satisfaccion de
las necesidades y el goce efectivo de los derechos de los ciudadanos.

Decreto 2623 de 2009, “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano, como instancia coordinadora para la Administracion Publica del Orden
Nacional de las politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos y
actividades encaminados a fortalecer la Administracion al servicio del ciudadano”.
Decreto 1083 de 2015, ultima fecha de actualizacion: 15 de junio de 2023, “por medio
del cual se expide el decreto Unico reglamentario del sector de funcién pablica”.
Decreto 2623 de 2009, Crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano, como
instancia coordinadora para la Administracion Puablica del Orden Nacional de las
politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos Yy actividades
encaminados a fortalecer la Administracion al servicio del ciudadano.

Decreto Nacional No. 403 de 2020 “Por el cual se dictan normas para la correcta
implementacion del Acto Legislativo 04 de 2019 y el fortalecimiento del control fiscal”
articulos51 Evaluacion del control interno,61 Articulacion con el control interno, 62
Sistema de Alertas del Control Interno, 68 De la advertencia, 76 Actuacion especial de
fiscalizacion, 149 Organizacion del control interno, 150 Dependencia de control
interno., 151 Deberde entrega de informacion para el ejercicio de las funciones de la
unidad u oficina de control interno.

Decreto 1567 de 1998, “Por el cual se crea el sistema nacional de capacitacion y el
sistemade estimulos para los empleados del Estado”.

Resolucion No. 054 De 2017, “Por la cual se reglamenta el tramite interno de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias en el Departamento
Administrativo de la Funcién Puablica”.

Resolucion 002359 de 03 de diciembre de 2019, “Por la cual se establecen los
Grupos Internos de Trabajo del Ministerio del Deporte y se asignan sus funciones”.
Articulo No. 1. Conformacion Grupos Internos de Trabajo. Articulo No. 3. Funciones
de los Grupos Internos de Trabajo. Grupo Interno de Trabajo servicio integral al
ciudadano, 3.Coordinar la formulacion, implementaciéon y seguimiento a la politica de
participacion ciudadana del Ministerio, de conformidad con los lineamientos vy
directrices del gobierno Nacional y del Ministerio.

Resolucion 455 de 2021, “Por la cual se establecen lineamientos generales para la
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2.

autorizacion de tramites creados por la ley, la modificacion de los tramites existentes,
el seguimiento a la politica de simplificacion, racionalizacion y estandarizacion de
trdmites y se reglamenta el Articulo 25 de la Ley 2052 de 2020”

Resolucion 000330 del 25 de febrero de 2020, “Por medio de la cual se integra 'y se
establece el reglamento de funcionamiento del Comité Institucional de Gestién y
Desempefio del Ministerio del Deporte”.

Resolucion 000837 del 17 de agosto de 2023, “Por medio de la cual se modifica
Resolucion No. 000330 de febrero 25 de 2020 “Por medio de la cual se integra y se
establece el reglamento de funcionamiento del Comité Institucional de Gestién y
Desempefio del Ministerio del Deporte””

Resolucion 001757 del 12 de noviembre de 2021, “Por medio de la cual se deroga
la Resolucion 1996 de 2019, “Por la cual se reglamenta el tramite interno de las
peticiones presentadas ante el Ministerio del Deporte”, y se establece el reglamento
interno para el tramitede las peticiones presentadas ante el Ministerio del Deporte”
Resolucion 001709 del 29 de diciembre de 2022, “Por medio de la cual se modifica
la Resolucién N° 001757 del 12 de noviembre de 2021, por medio de la cual se
establece el reglamento para el tramite de las peticiones presentadas ante el Ministerio
del Deporte”

Manual Operativo Sistema de Gestién Modelo Integrado de Planeacién y Gestién
MIPG (versién 5), marzo de 2023.

Circular 100-010-2021, expedida por el Departamento Administrativo de la Funcién
Publica - DAFP — relacionada con las directrices para fortalecer la implementacion de
Lenguaje Claro.

Circular externa No. 100-02-2016, Elaboracion Plan Anticorrupcién y de Atencion al
Ciudadano.

Circular 100-007 de 2010, programas de induccion y reinduccion al servicio publico
sobre informacién publica y el derecho ciudadano de acceso a la informacion.

METODOLOGIA:

Para el presente seguimiento normativo, en rol de revisar, evaluar y verificar la
Politica Institucional de servicio al ciudadano del Ministerio del Deporte, se solicitd
informacion al Grupo Interno de Trabajo de Servicio Integral al Ciudadano mediante
el memorando 20241E0003693 del 2 de mayo de 2024.

De acuerdo con lo anterior se solicitd la siguiente informaciéon de la Politica
Institucional de servicio al Ciudadano al interior del Ministerio del Deporte en el
periodo comprendido entre 01/07/2023 al 31/12/2023:

1.

2.
3.

Politica de Atencion al ciudadano para la vigencia 2023, con acto que la aprueba y/o
sus modificaciones, asi como el enlace de publicacion de este.
Plan de accién para implementacion de la politica de atencién al ciudadano 2023.

Indicadores de seguimiento a las acciones establecidas en la politica de

Pagina 3 de 43




PROCESO Version: 1
EVALUACION INDEPENDIENTE Y MEJORA

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

atencion al ciudadano.

4. Lineamientos y componentes estratégicos definidos para la Politica de atencién
alCiudadano vigencia 2023.

5. En cuanto a la Politica de Atencién al ciudadano brindar informacion en cuanto
a caracterizacion de la poblacién objeto, diagnéstico de la implementacion,
resultados de los ejercicios de co-creacion con los ciudadanos, y mediciones
efectuadas en el segundo semestre del 2023.

6. Medicion de la gestion de la gestion de la Entidad en la atencion a los diferentes
canales: tiempos de espera para la atencién, tiempo de atencién, cantidad de
personas atendidas, cumplimiento de requisitos de accesibilidad, disponibilidad
delos canales, segundo semestre del 2023.

7. Soportes del Seguimiento a la Politica de atencién al Ciudadano; segundo
semestre del 2023.

8. Analisis de la informacién sobre peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias que presentan los ciudadanos; segundo semestre del 2023.

9. Encuestas efectuadas a los ciudadanos que han interactuado con la entidad a
través de cualquier canal, en las cuales puede evaluarse integralmente el
servicio prestado, la calidad de la atencién, la cualificacion y disposicion del
servidor publico, la calidad, oportunidad y pertinencia de la informacién recibida,
el tiempo real de espera y obtencién, el cumplimiento de protocolos de atencion,
la experiencia del ciudadano y el nivel de satisfaccién, entre otros; segundo
semestre del 2023.

10. Cronograma de evaluacion de los resultados y avances de su Plan de Accion
anualen los aspectos relacionados con el Servicio al Ciudadano; segundo
semestre del 2023.

11. Copia de los Instrumentos de estandarizacion de servicio al ciudadano vigentes
a fecha 31/12/2023.

12. Actas del Comité Institucional de Gestion y Desempefio donde se presento los
resultados del monitoreo efectuado y recomendaciones o propuestas de mejora
dela Politica Institucional de Servicio al Ciudadano del segundo semestre del
2023.

13. Resultados de la implementacién de los requerimientos de la politica de servicio
alciudadano (resultados FURAG 2022 y autodiagnéstico 2023).

14. Actividades realizadas con el fin de garantizar la Atencién incluyente y
accesibilidaduniversal de los ciudadanos y/o usuarios en Mindeporte; segundo
semestre del 2023.

15. Los demas documentos que el area auditada considere pertinentes a efectos de
realizar el seguimiento normativo.

16. Avance de la implementacion de la Politica de Atencion al ciudadano
correspondiente al primer cuatrimestre de 2024.

La informacién anterior fue suministrada por el proceso el dia 7 del mayo de 2024,
mediante el memorando 2024I1E0003810, dentro del plazo solicitado.

Al revisar la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano del Ministerio del Deporte
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se evidencio que una parte de la politica aplica y esta a cargo del Grupo Interno de
Trabajo de Talento Humano, por lo tanto, se consider6 necesario realizar una
solicitud de informacién sobre los lineamientos que pertenecen al proceso, la
solicitud se radico mediante el memorando 2024IE0004045 el 15 de mayo de 2024,
con el cual se solicitd la siguienteinformacion del periodo comprendido entre
01/07/2023 al 31/12/2023 y avance primer cuatrimestre de 2024.

1. Informacién de las capacitaciones, orientaciones, sensibilizacion e
incentivosespeciales de la gestion del servicio al ciudadano, que se han
realizado para la presente vigencia, de acuerdo con lo previsto en el marco
normativo vigente (Decreto 1567 de 1998 y ley 909 de 2004) y a lo
contemplado en el Plan Institucional de Capacitacion y el Plan de Incentivos.

2. Jornadas de capacitacion y sensibilizacion en servicio al ciudadano
realizadas a los servidores publicos que no tienen contacto directo con la
ciudadania.

La informacién solicitada anteriormente se suministr6 bajo el memorando
2023IE0007171 el dia 11 de mayo de 2024.

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestién- MIPG se articula con el modelo de
eficiencia deservicio al ciudadano, dado que relne todas las politicas de gestién y
desempefio institucional, incluyéndose la politica de servicio al ciudadano, que
busca facilitar y mejorar el acceso de laciudadania mediante los servicios y canales
de la entidad, esta se desarrolla bajo la dimensién3 que corresponde a gestién con
valores para resultados. Ver imagen 1.

Imagen 1 Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG

MIPG opera a través de la puesta cQue

en marcha de siete (7)
cCoOmo dimensiones. Cada dimensi6én esperamos?

funciona de manera articulada de la buena imp| ién
Funciona? e intercomunicada, en ellas se

agrupan las politicas de % Mayor Confianza
s gestién y desempefio institucional Seguridad en lo que hace

por drea que permiten que se a entidad

implemente el Modelo de manera
adecuada y fécil.

@ Camblo cultural
Mayor apropiacién

Direccionamiento .
estratégico y Eficlencia
planeacién Cumplir adecuadamente

Generar
resultados

Que atiendan los planes de desarrollo y
bl

valores para resuelvan las necesidades y problemas

P
resuitados de lo con integridad y

) _
‘y .
: 9 NV S
ey Y

la innovacién vulor PubllCO
@ Resultados observables y medibles
&y que el estado debe alcanzar para
dar respuesta a las necesidades o
demandas soclales.

TODO INICIA CON
LA CIUDADANIA

Informacién y
Comunicacién

Gestién del

Fuente Manual del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG,
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/28587410/34112007/Manual+Operativo+MIPG.pdf/ce5461b
4-97b7-be3b-b243-781bbd1575f3
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1. Politicade Atencidn al ciudadano paralavigencia 2023 con acto que la aprueba
y/lo sus modificaciones, asi como el enlace de publicacion de este.

Al revisar la Politica Institucional de Servicio al ciudadano se evidencié que
actualmente la politica vigente se encuentra publicada en la péagina web del
Ministerio mediante el enlace https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-

ciudadania/politica-institucional-servicio-al-

ciudadano#:~:text=La%20Pol%C3%ADtica%?20Institucional%20de%20Servicio,la%20g

arant%C3%ADa%20de%20los%20derechos

Imagen 2 Publicacién Politica Institucional de Servicio al ciudadano del Ministerio del

Deporte.

Politica Institucional de Servicio al Ciudadano

La Politica Institucional de Servicio al Ciudadano del Ministerio del Deporte tiene como propdsito
definir lineamientos generales que permitan el desarrollo de los principios que enmarcan el servicio,
para gue sea de calidad, efectivo, confiable, transparente y participative y que facilite la garantia de
los dereches ciudadanos en todos los escenarios de relacionamiento con la entidad.

Ademas de ello, la Politica orientara la relacion Mindeporte - Ciudadano, mediante la generacion de

estrategias que permitan mejorar la calidad y oportunidad en la prestac ervicio y asi

consolidar un modelo de atencién integral con enfoque diferencial e inclusive

Conoce la
Politica Institucional de Servicio al Ciudadano

&, @) cuc aqui

Fuente: publicacion politica institucional del 23 de enero de 2024.

Esta nueva politica se aprobé en el afio 2023 en una sesion extraordinaria presencial
del Comité Institucional de Gestion del Desempefio del 20 de diciembre de 2023,

como se evidencia en el acta compartidapor el proceso.

En una revision general de la politica se evidencio que ha sido actualizada para la
presentevigencia y presente periodo de gobierno, que va desde el afio 2022 al 2026
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Imagen 3 Normativa Nacional Politica Institucional de Servicio al ciudadano

Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir ¥ reformar tramites, procesos
Decreto 2106 2m9 v procedimientos innecesarios existentes en la administracidn pldblica.

Por el cual se adopta la Politica Pdblica Macional de Discapacidad e Inclusian
COMPES 3639 2010 Social para Colombia.

For el cual se adopta la Politica Pdblica Nacional de Discapacidad e Inclusion
COMPES 66 2013 Social para Colombia.

Politica Publica MNacional de Equidad de Género para las mujeres y el Plan Integral
COMPES 161 2013 para garantizar a las mujeres una Vida Libre de Violencias.

Propende mejorar la efectividad, la colaboracidn y la eficiencia de las entidades de
la Rama Ejecutiva del orden nacional v sus capacidades para atender oportuna vy
COMPES 3585 2013 con calidad los requerimientos de informacidan, el acceso a la informacian, a los
tramites y servicios de la Rama Ejecutiva de la Aadministracidn por parte de los
ciudadanos

. Mediante la cual se adopta el catdlogo de competencias funcionales para las dreas
Resolucion 667 2018 o procesos transversales de las entidades plblicas.

Resolucian del MInTIC: Por la cual se definen los estandares y directrices para
publicar la informacion sefalada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos
materia de acceso a la informacidn pldblica, accesibilidad web, seguridad digital v
datos abiertos.

ACCESIBILIDAD A PAGINAS WEB. Establece los requisitos de accesibilidad que
se deben implementar en las paginas web en los niveles de confarmidad A, A v
A,

ACCESIBILIDAD AL MEDIO EI/SICC). ESPACIOS DE SERVICIO AL ClIUDADAMNOD
EM LA ADMINISTRACION PUBLICA. REQUISITOS. Establece los criterios y
Morma Técnica Colombiana requisitos generales de accesibilidad y sefalizacién al medio fisico requeridos en

NTC 8047 de 2013 los espacios de acceso al ciudadano, en especial, aguellos puntos presenciales
destinados a brindar atencidn al civdadano, en construcciones nuewvas y
adecuaciones

Resolucion 1519 2020

Norma Técnica Colormbiana
NTC 5854 de 201

Fuente: Elaboracion Servicio Integral al Ciudadano, 2023

Fuente: Politica Institucional de Servicio al ciudadano, pagina 13.

Se recomienda corregir errores ortograficos en el tipo de norma, dado que su escritura
correcta es CONPES en el documento publicado en la pagina web.

Teniendo en cuenta, que la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano cddigo SI-PO-001
Version 2 del 18 de enero de 2024, se encuentra publicada en el aplicativo Isolucién, tal como
se presenta en la siguiente imagen:

Imagen 4 Codificacion politica institucional de servicio al ciudadano.

oA | \."EREI'I:'IH: 2
[{r viDA | ! | Duzaris

POLITICA
CODIGO: SI-PO-001

POLITICA INSTITUCIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO FECHA: 18/01/2024

Fuente: Captura documento Isolucion del 24/05/2024.

Una vez realizada la consulta del documento de Politica Institucional de Servicio al ciudadano,
segun la siguiente imagen:
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Imagen 5 Consulta Isolucién politica institucional servicio al ciudadano.

&

Filtrar lista Otros filtros ¥

Fecha| Sin Sekcdion v D Sear buat L=
Sucursal

Buscar texto en contenido Autor Bear Barsr Fima

Filtrar por palabra. | sevicio al ciudadano Q

Proceso Codigo Titulo Documento

LMD_Apructa

Fuente: Captura documento Isolucion del 24/05/2024

Se observa que:

. Se encuentra activa que la nueva version de la politica se encuentra identificado con
el codigo SI-PO-002 version 1, fecha de creacion del 17 de enero de 2024, siendo no
coincidente con la version interna del documento identificado con el cddigo SI-PO-001
version 2.

Asi mismo, a la Oficina Asesora de la Planeacién debe asignar y verificar la coincidencia de
la codificacién de consulta de la documentacion y la interna de los documentos que
conforman el Sistema Integrado de Gestibn de Calidad, tal como lo establece el
procedimiento de elaboracién y control de documentos DE-PD-009 Version 2, el cual sefiala:

“Los procesos deberan identificar la necesidad de crear, actualizar o
inactivar un documento (...)” por ello para la actualizacion de
documentos (caso que aplica al presente), (...) se debera tener en
cuenta la articulacion documental del proceso, es decir, se deben
actualizar TODOS los documentos del proceso que se encuentren
involucrados con el documento que se va a crear, actualizar o
inactivar”.

“‘En ningln caso se crearan documentos que no se encuentren
enlazados a uno de mayor nivel jerarquico de acuerdo a la piramide
documental (humeral 4.1.1)”.

“Los responsables de los procesos designaran un delegado como

facilitador el cual debe hacer una revision metodoldgica, del
documento para la elaboracién o actualizacion de los documentos y
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posterior cargue en el sistema”.

En este sentido, se debe realizar la subsanacion de error de codificacion en el aplicativo
Isolucion para el codigo SI-PD-002 Version 1 debido a que el documento no corresponde a
un cambio de la denominacién del documento, sino a la actualizacién respectiva de la
politica. En consecuencia, las dependencias involucradas en el flujo de aprobacion (Oficina
Asesora de Planeacion, GIT Servicio Integral al Ciudadano y Secretaria General) deben
realizar la aprobacion coincidente del documento SI-PD-001 Versién 2.

. El documento SI-PO-001 Versién 1, se encuentra aun activo en el aplicativo Isolucién
derivando en doble consulta del documento. Por lo anterior, el GIT de Servicio de Integral al
Ciudadano debe adelantar las gestiones con la Oficina Asesora de Planeaciéon para la
desactivacion de la version en desuso.

. Cabe precisar, que es importante sefalar en el contenido de la Politica Institucional de
Servicio al Ciudadano de consulta web, que dicho documento pertenece a la documentacion
del Sistema Integrado de Gestién del Ministerio del Deporte bajo el codigo SI-PO-001. Esta
aclaracién tiene como objetivo principal garantizar que la ciudadania conozca que el
Ministerio del Deporte ya contaba con una versién anterior, y que la version actualizada no
es una politica nueva, sino una actualizacion de la existente.

2. Plan de accion para implementacion de la politica de servicio integral al
ciudadano.

Con respecto, a la implementacién de la politica de servicio al ciudadano el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica (DAFP, 2020) entre sus lineamientos sefala:

“Cada afio, en el marco de la formulacion del Plan de Accion Anual y del
Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano, la entidad debe formular
acciones que le permitan avanzar en la implementacion de la politica y
en la satisfaccion de las necesidades de sus grupos de valor”.

El Ministerio del Deporte desde la formulacion y adopcion del Plan Institucional de
Servicio al Ciudadano y Plan de Anticorrupcion y de Atenciéon al Ciudadano

principalmente en el Componente de Atencién al Ciudadano, los cuales se encuentran
publicados en:

Tabla 1. Consolidado versiones afio 2023 y 2024 — PAl y PAAC.
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Ciudadano

2023 | https://www.mindeporte.gov.co/planeacion- | https://www.mindeporte.gov.co/planeacion-

gestion-control/modelo-integrado- gestion-control/modelo-integrado-
planeacion-gestion/planeacion/corto-plazo- | planeacion-gestion/planeacion/corto-plazo-
1/plan-accion-anual/ano-2023 1/plan-anticorrupcion-atencion-al-
ciudadano/ano-2023
Versibn 1,2,3y 4 Versiébn 1,2y 3
2024 | https://www.mindeporte.gov.co/planeacion- | https://www.mindeporte.gov.co/planeacion-
gestion-control/modelo-integrado- gestion-control/modelo-integrado-
planeacion-gestion/planeacion/corto-plazo- | planeacion-gestion/planeacion/corto-plazo-
1/plan-accion-anual/ano-2024 1/plan-anticorrupcion-atencion-al-
ciudadano/ano-2024/plan-anticorrupcion-
Version 1y 2. atencion-al-ciudadano
Version 1y 2

Nota: Elaboracion propia OCI

En aras de brindar claridad, de las diferentes versiones de los planes, se recomienda precisar
la fecha de cambio de las versiones. Ante, los cambios realizados en el plan de accion son
pertinente elaborar y publicar un documento que informe los ajustes y modificaciones, tal como
se realiza en la publicacion de versiones del PAAC.

3. Indicadores de seguimiento a las acciones establecidas en la Politica de
Atencion al ciudadano.

La Politica Institucional de Servicio al Ciudadano del Ministerio del Deporte, publicada en el
enlace web:

https://www.mindeporte.gov.co/recursos user/2024/Servicio Integral al Ciudadano/Enero/P
OLITICA SERVICIO AL CIUDADANO.pdf

E indica que:

“La politica Institucional de Servicio al Ciudadano sera el documento que orientara las acciones que
el ministerio incorpore en la formulacion y ejecucién del plan de accién asociadas al relacionamiento
con la ciudadania”.

En la informacién suministrada por el proceso mediante el memorando 2024IE0003810, en
su anexo 1, numeral dos indicé que:

“(-)
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con las acciones incorporadas en el Plan de Accioninstitucional: i)"Liderar la
correcta ejecucion del procedimiento de recepcion, trdmite, seguimiento y
respuesta de las peticiones que llegan a Entidad con el fin de garantizar la
participacion ciudadanay el acceso a la informacion publica”; i) "Desarrollar
elprocedimiento de medicidon de percepcion de calidad de los eventos y
actividades del Ministerio” y iii) “Definir los lineamientos para la promocion,
implementacion y seguimientode la participacion ciudadana incidente en la
gestion publica del Ministerio del Deporte. " y en el Plan de Anticorrupcién y
de Atencién al Ciudadano principalmente en el Componente de Atencién al
Ciudadano”.

En el plan de accién

institucional de la vigencia 2023 version 4 publicado en

https://www.mindeporte.gov.co/planeacion-gestion-control/modelo-integrado-planeacion-

gestion/planeacion/corto-plazo-1/plan-accion-anual/ano-2023 se establecieron cuatro

(4)

indicadores de medicion para la implementacién de la politica, los cuales fueron los
relacionados en el cuadro siguiente:
Imagen 6 Indicadores Plan de Accion vigencia 2023 — Proceso Servicio Integral al
Ciudadano.

NOMBRE FORMULA DE DESCRIPCION DE EVIDENCIA DEL UNIDAD DE META DEL

INDICADOR

CALCULO

DESCRIPCION DEL INDICADOR

INDICADOR

MEDIDA

INDICADOR

1) Porcentaje de
Respuesta
oportuna a las
peticiones

2)Numero
promedio de Dias
de retraso en
respuesta a
peticiones

1) (N° Respuestas
oportunas a las
PQRSD en el
trimestre/ N° total
de PQRSD del
trimestre)
*100%

2) Dias de retraso
total en el
trimestre/ Pqrsd
fuera de término en
el trimestre

1)Mide el porcentaje de
peticiones respondidas con
oportunidad para evidenciar
la adecuada gestiéon y el
cumplimiento normativo
frente al derecho ciudadano
esperando lograr oportunidad
del 100%

2)Mide el numero de dias
promedio de retraso en la
respuesta a pqrsd
evidenciando deficiencias en
la gestién oportuna
esperando que los dias de
retraso sean menores o
iguales a 7 dias.

Informe trimestral de gestiéon
(4). Capitulo de estadisticas y
resultados de la gestion de
solicitudes ciudadanas que
incluye analisis de
oportunidad y de dias de
retraso general y desagregado
por dependencias

1) Porcentaje

2)Dias

1) 100%

2)Menor o
igual a 7 dias

Incidencia de las
observaciones
ciudadanas

(N° de
observaciones
incidentes / N° de
observaciones
recibidas)x100

Mide el porcentaje alcanzado
de observaciones que influyen
en la gestiéon del Ministerio
para indicar si la
participacién ciudadana tiene
impacto en la toma de
decisiones en la entidad. Se
espera una incidencia de al
menos el 92% (En el 2021:
89,3%

En el 2020: 71%)

Link de publicacién en la
pagina web de los reportes de
resultados de la ejecucién de
los ejercicios de participacion
ciudadana entregados por las
areas ejecutoras y el
consolidado trimestral

Porcentaje

Mayor o
igual al 92%

Porcentaje de
percepcion positiva
de calidad en el
servicio

(sumatoria de
resultados
positivos de

eventos evaluados
/ N° total de
eventos
evaluados)x100

Mide el porcentaje alcanzado
de percepcién de calidad
positiva para identificar la
satisfaccion delos
ciudadanos. Se espera una
calificacién positiva mayor o
igual al 98%. (Primer
trimestre 2022 97%; Segundo
Trimestre 2022 96%)

Informe trimestral (4) de
medicién de percepcién de
calidad

Porcentaje

Mayor o
igual al 98%

Fuente: Plan de Accidn version 4 vigencia 2023 — Proceso Servicio Integral al Ciudadano.

El Plan de Accion Institucional Version 1 publicado en:
https://www.mindeporte.gov.co/planeacion-gestion-control/modelo-integrado-planeacion-
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gestion/planeacion/corto-plazo-1/plan-accion-anual/ano-2024

Establece que como resultado de la implementacion de la politica de servicio integral al
ciudadano se obtendra la Estrategia de Relacionamiento con el Ciudadania 2024.

e Plan de Accidn Institucional vigencias 2023 — 2024.

Las actividades formuladas en la vigencia 2023 para la implementacion de la politica de

servicio al ciudadano se encuentra conformado asi,

El GIT Servicio Integral al Ciudadano envia pantallazo del cierre de los indicadores a cargo

del proceso para el afio 2023, en la imagen siguiente:

Imagen?. Avance indicadores hasta el 31 de diciembre de 2023.

¢ G %5 sisegmindeportegov.co/athena/GestionER/q_indicador_list.php?f=(Id_annio_fk~equals~2023)

INICIO 4 M/ SEGUMENTO~ / Mis Indicadores / Ver Indicadores
£ ¥ SEGUIMIENTO
¥ Mis Indicadores
> Ver Indicadores 1d Vigencia ¥ Nomb Entregable Estrategia Estado TipoPlan  TipoAcumulacién LineaBase Meta2023 Meta2024
W1 D ESTADISTICAS E INFORMES [12 J1 11 JH] 2023 Porcentaje de Apoyop al Activo  Plan de Flujo %
Respuesta Fortalecimiento Accion
Vigencia borrar - oportuna a las del Sectora Institucional
peticiones Nivel Nacional -PAl
2023 M
[12 1111 IR 2023 NUmero promedio  Apoyop al Activo  Plan de Disminucién 7
de Dias de retraso ~ Fortalecimiento Accién
en respuesta a del Sector a Institucional
peticiones Nivel Nacional -PAl
4
@00 ¢ 2023 Incidencia delas  Apoyop al Activo  Plan de Acumulado 2
observaciones Fortalecimiento Accion
ciudadanas del Sectora Institucional
Nivel Nacional -PAl
42
D00 s 2023 Porcentaje de Apoyo al Aclivo  Plan de Flujo 98

percepcion fortalecimiento Accion
positiva de calidad  del sectora Institucional
en el servicio nivel nacional -PAI

46

* O & 2

n =24 2 YULIMARCELA LOPEZ CIFUENTES +

Mostrando1-4de 4 20 v | &

Fuente: Respuesta recibida GIT Servicio Integral al Ciudadano memorando 20241E0003810 del 07/05/2024.

Segun los resultados de cierre, se observa lo siguiente: el Porcentaje de Respuesta Oportuna
a las Peticiones alcanz6 el 98%, siendo esta cifra un 2% inferior a la meta inicial del 100%
establecida en el Plan Anual de Inversiones (PAIl). Ademas, se registraron siete dias como
maximo para medir el retraso en la respuesta a las PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias). En cuanto a la participacion ciudadana, se logré un 92% de observaciones en
los ejercicios correspondientes. Por otro lado, se alcanz6 un 98% en la medicion de

percepcion positiva de la calidad del servicio.

Por consiguiente, el proceso no cumpli6 completamente con la meta fijada del 100% para el
indicador de respuesta oportuna a las peticiones. Se sugiere que en el informe de cierre se
hubiera planteado ante el Comité Institucional de Gestion y Desempefio la posibilidad de
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ajustar la meta del indicador durante el afio 2023, como parte de los reportes cuatrimestrales
sobre el avance de la politica.

Por lo tanto, es crucial que el proceso de Servicio al Ciudadano revise detalladamente los
porcentajes de las metas establecidas en el plan de accién, con el fin de anticiparse al reporte
de las metas de cierre de las vigencias.

Ahora bien, en el afio 2024 para la formulacion del Plan realizada a la Coordinadora del GIT
Servicio Integral al Ciudadano el 15 de mayo de los corrientes, se solicitd la descripciéon de la
retroalimentacion del avance de los indicadores en SISEG en cada una de las vigencias 2024
y 2023 por parte de la OAP. Al respecto el GIT Servicio Integral al Ciudadano manifiesta que:

“Una vez realizado el reporte se cuenta con la evidencia del sistema en la cual se observa el
Estado de avance. No se cuenta con otro tipo de evidencia de retroalimentacién”, como se
presenta en el siguiente ejemplo:

Imagen 8 Reporte plan de accién vigencia 2023.

Id Vigencia 4 Nomb Entregable Estrategia Estado Tipo Plan Tipo A
000 2024 Porcentaje de avance de implementacion de Ia estrategia de Relacionamiento con la Forlalecer la gestion y direccion de sector Deporte, Recreacion y la Aclivo  Plan de Accidn Institucional - Acumul
Ciudadania Actividad fisica 53 PAI
Reportar Avance & Modificaciones & GIT Responsable 0 Ficha técnica
Mes de reporte  Periodo <L Avance cuantitativo Avance Ii Estado Avance Evidencias
T1-ENERO 2024 0,00 Se aprueba por el Comité Institucional de Gestion y D fio la Estrategia de relacionamiento con la ciudadania Aprobado A ACTANO1Sesion 12024, pdf
2024 Acta 1 de 11 de enero de 2024. El seguimiento a la ejecucion de Ias actividades se reportara de manera trimestral =

tal como se planted en el aparte de medicion de la mencionada estrategia.
Nitps://www. Mindeporte. gov.co/fecursos_usern2024/PLANEACION/Estrategia_relacionamiento_ciudadania_V'1_2024 paf

a

T1-FEBRERO 2024 0,0 La matriz de seg o de i ion de las incluidas en la estrategia de Relacionamiento con la Aprobado
Ciudadania de la vigencia contemplara el listado de las actividades programadas en Ia vigencia y el reporte de avance

para cada una de ellas con el registro de |a evidencia correspondiente. La matriz se reportard de manera trimestral

T1-MARZO 2024 19,00 Se adjunta matriz de seguimiento de implementacion de las actividades incluidas en la estrategia de Relacionamiento Aprobade 3% | MATRIZ SEGUIMIENTO ESTR]
con Ia Cludadania de Ia vigencia con el listado de |as actividades programadas en la vigencia y &l reporte de avance L
para cada una de ellas con el registro
de |a evidencia correspondiente. La malriz se reporta con corte a trimestral 1/31 de marzo de 2024

Total 19,00

Fuente: Respuesta recibida GIT Servicio Integral al Ciudadano memorando 2024IE0003810 del 07/05/2024.

Dada la relevancia del seguimiento de los indicadores definidos en los planes institucionales
de la entidad, asi como la necesidad de brindar acompafamiento a las dependencias durante
la transicion de los indicadores (vigencia 2023 a 2024), se hace necesario que la Oficina
Asesora de Planeacion proporcione la retroalimentacion correspondiente sobre el avance y
los resultados finales de los indicadores asociados con la politica de servicio al ciudadano.

Si bien, la OAP prest6 asistencia técnica en la formulacion de los indicadores del Plan de

Accion Institucional de la vigencia 2024, tal como se demuestra en la respuesta recibida de la
OAP el 16 de mayo de los corrientes:
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“Los cambios realizados por el GIT de Servicio Integral al Ciudadano en la actividad propuesta
en 2024 frente a las actividades que fueron propuestas en 2023, se realizaron por las
siguientes razones:

e La primera actividad sobre de medicién de oportunidad de respuesta, teniendo en
cuenta la capacitacion que se les brindé a las areas para la formulacién de indicadores,
esta es una actividad cuyo resultado no depende del GIT de Servicio Integral al
Ciudadano, toda vez que, la oportunidad de respuesta es responsabilidad de cada
area. Por otra parte, este indicador ya se esta midiendo por ese GIT en ISOLUCION.

Sobre esto también se les indic6 en la capacitacién, de que no se deben estar midiendo
los mismos indicadores en ambos instrumentos.

e La segunda actividad que estaba en el PAI 2023 se mejoré con la actividad propuesta
en el 2024, dado que es mas estratégico medir toda la estrategia de Relacionamiento
con el Ciudadano que solo un elemento que la compone como estaba en el 2023.

e La tercera actividad del PAI 2023 no se contempl6 para el 2024 dado que se esta
midiendo en ISOLUCION (adjunto pantallazo de ISOLUCION)”.

Imagen 9. Reporte indicadores plan de accién de 2023.

Filtrar por palabra Q
MNimero de resuttadois): (3 Pagina 1de

Mim _ Indicador Estado | Actuaizado Tendencia| "MK | gy ToRTINCR | Tokrancia
Medida inferior Superior

i

2257 Indice de pescepcidn de calidad en el servico

Fuente: Respuesta recibida GIT Servicio Integral al Ciudadano memorando 20241E0003810 del 07/05/2024.

En todo caso, desde el seguimiento del reporte del indicador del proceso de servicio integral
al ciudadano de 2024, se encontré un reporte del 19% para el primer cuatrimestre. Este
corresponde al porcentaje de avance de implementacién de la estrategia de relacionamiento
con la ciudadania, ver la siguiente imagen:

Imagen 60. Avance primer cuatrimestre de 2024.
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Estrategia

Fortalecer la gestion y direccion de sector Deporte, Recreacion y la

Actividad fisica 53

Q000 2024 Porcentaje de avance de implementacion de la estrategia de Relacionamiento cen la
Ciudadania
caciones (§ GIT Responsable & Ficha técnica &

Mes de reporte Periodo < Avance cuantitativo Avance cualitativo

QMnslral T1-ENERO

Q Mostrar T1-MARZO

T1-FEBRERO

2024 0,00 Se aprueba por el Comité Institucional de Gestion y Desempedio la Esfrategia de relacionamiento con la ciudadania
2024 Acta 1 de 11 de enero de 2024. El seguimiento a la ejecucion de las actividades se reportara de manera trimestral

tal como se planted en el aparte de medicién de la mencionada estrategia.
hitps:/ww.mindeporte gov.colfecursos_user/2024/PLANEACION/Estrategia_relacionamiento_ciudadania_V1_2024 pdf

2024 0,01

s

La matriz de seguimiento de implementacion de las actividades incluidas en la estrategia de Relacisnamiento con la

Estado Tipo Plan

Activo  Plan de Accion Institucional -

Pal

Estado Avance Evidencias

Aprobado

Aprobado

Ciudadania de la vigencia contemplara el listado de las actividades programadas en la vigencia y el reporte de avance

para cada una de ellas con el registro de la evidencia correspondiente. La matriz se reportaré de manera trimestral

2024 19,00 Se adjunta matriz de seguimiento de implementacién de las actividades inciuidas en la estrategia de Relacionamiento
con la Ciudadania de la vigencia con el listado de las actividades programadas en la vigencia y el reporte de avance

para cada una de ellas con el registro

de la evidencia correspondiente. La matriz se reporta con corte a trimestral 1 /31 de marzo de 2024

Total 19,00

Aprebado

&A:TﬁNCWSeslcn 12024.par

@r:,ﬂmz SEGUIMIENTO ESTR

Tipo Ag

Acumul]

Fuente: Respuesta recibida GIT Servicio Integral al Ciudadano memorando 2024I1E0003810 del 07/05/2024.

En este contexto, la Oficina Asesora de Planeacién (OAP) ha aprobado un avance que supera
la proyeccion del 10% establecida en el plan de accién institucional para el primer reporte del

afio 2024. Al revisar la matriz de seguimiento de la implementacion de las 92 actividades
incluidas en la estrategia de relacionamiento con el servicio al ciudadano, se observa que el

19% de estas actividades presentan avances parciales, valorados en 0.15, 0.2, 0.25, 0.5, 0.7

y 0.8 respectivamente.

Imagen 7. Evidencia reporte plan de accion primer trimestre de 2024.

CONCATE... ~ x v =PROMEDIO(E5:E93)
A c o E F
1| o
le protocolos de
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para los que 2 @0 10312024: 0%
Entregar incen especiales para el
1 =0
Fortalecer la cultura de buen servicio en
Ios ser del Ministerio a través de i oo
ar 6apacitacion en Servi
. dano e integridad en lo piblico. 2 =0
Formar a los funcionarios en Lengua de
Colombiana, con el propésito de
8. Garantizar la atencién inclugente §
“la ibili inisteri 1 =0
Se actualiz la carta de | hips /. mindeporte gov.oolatencion-
wrato digno conforma a la Politica servicio-ciudsdanisipaliica-instiucionsl-
1 B Y institucional de servicio al ci trsto-digno-si-
2 =0
ar un diagnstico en el que se
e el estado del limiento de la 1 =0
ar un eje a
ciudadana para iden
1| =0
1| o
ar 3 actualizar ¢l protocolo de
para todos los canales que R 10312024: 0 .
de los criterios
s en la NTC 5854
del Deporte 3 0
9. Fortalecer la comunicacion asertiva | Elaborar protocolo lenguaije claro e
5 ¢l lenguaie claro en el i para el Ministeri 1 =0
Re itacién_en _curso de | oo
informacian publicada en
ipa cuente con lenguaje

=PROMEDIO(E5:E95)

PROMEDIO(nimero1; [nimero2]; ..)
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Fuente: Respuesta recibida GIT Servicio Integral al Ciudadano memorando 20241E0003810 del 07/05/2024.

La formula de calculo del indicador esté planteada asi:

Actividades ejecutadas

Actividades programadas en la estrategia de relacionamiento con la ciudadania

Por lo tanto, el avance de la estrategia se considera Unicamente cuando se ejecuta la actividad
de manera completa, no parcial. Esto significa que, para efectos del reporte solicitado por el
plan de accion, solo se deben tener en cuenta los avances completos para el célculo del
indicador de implementacion de la estrategia. Esto se debe a que la descripcion del indicador
precisa que se mide el avance en el desarrollo de las actividades contempladas en la
estrategia, y al estimar los porcentajes parciales, no se considera que las actividades son
ejecutadas.

En consecuencia, la OAP ha aprobado en el Sistema de Seguimiento (SISEG) un avance del
19%, el cual no corresponde a la férmula de célculo del indicador. Esto representa una
debilidad en la revision del seguimiento para efectos de aprobacion. Por lo tanto, la OAP debe
verificar que la forma en que los procesos evidencian el avance sea coherente con la
metodologia establecida para el calculo del indicador.

Por lo tanto, el proceso de Servicio Integral al Ciudadano, al no recibir retroalimentacion,
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asume que el avance es valido para el proceso responsable del seguimiento del Plan Anual
de Inversiones (PAI) para el afio 2024. En el caso de que la Oficina Asesora de Planeacion
(OAP) hubiera enviado una solicitud de correccion con retroalimentacién, habria
correspondido al Grupo Interno de Trabajo de Servicio Integral al Ciudadano realizar las
observaciones pertinentes. Sin embargo, dado que la OAP aprobé una validacion erronea del
célculo, la responsabilidad de mejora recae en el proceso que otorga la aprobacion de la
implementacion de la estrategia.

e Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano — PAAC 2023 - 2024

Teniendo en cuenta, que el informe anual de gestién afio 2023 (publicado en
https://www.mindeporte.gov.co/recursos _user/2024/Servicio Integral al Ciudadano/Mayo/1
7_05 2024/Informe_anual 2023 GIT_Servicio_Integral al Ciudadano.pdf) permite

identificar los resultados de los indicadores de estratégicos de las acciones realizadas al
cierre de la vigencia.

Imagen 8. Cierre indicadores estratégicos vigencia 2023 del proceso servicio integral al
ciudadano.

CIUDADANO 2023

Tabla 4 Indicadores estratégicos

Porcentaje de

(M° Respuestas
rESPUESta oportunas a las PORS- 96%
oportuna a las D/ N° total de PQRS-D )
. = *100%
peticiones
Porcentaje de )
dependencias con de;::: ‘:‘ZGZU .
H 10 n ncia con
g l::r:cte easen ‘-:hE caracterizacion vigente) 100%
ciudadanos, usuarios y 7 (N° Total de GIT o
grupos de interes dependenda) *100

vigente.

sumatoria resultados de
indice de percepcion de eventos evaluados / N° 78%

calidad en el servicio total de eventos
evaluados

3. INDICADORES ESTRATEGICOS SERVICIO INTEGRAL AL

Fuente: Informe de gestidon 2023 del GIT Servicio Integral al Ciudadano de Ministerio del Deporte.
Desde los anteriores resultados, el proceso indica en el informe:

“El indicador de Respuesta oportuna a peticiones en la vigencia 2023 es
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del (96%) sin incluir los trdmites en linea y teniéndolos en cuenta ya que
forman parte del universo de solicitudes, da como resultado un indicador
de respuesta oportuna del (96%) no presenta un crecimiento en
comparacion al indicador de la vigencia 2022”.

Es decir, se sigue presentado incumplimiento en el indicador de porcentaje de respuesta
oportuna a las peticiones, con un déficit del 4% en cuanto al 100% de cumplimiento.

El indicador de Medicién de percepcion de la calidad del afio 2023 con un porcentaje del
(78%) frente al (96%) de la vigencia 2022.

De la afirmacion, comparativamente de la vigencia 2022 a 2023, este indicador presenta un
descenso del 18%. Ademas, el informe precisa que;

“Para el afio 2023 se observa un aumento en la percepcion positiva de 6
puntos pasando de 72% en el afio anterior a 78% en la vigencia actual, sin
embargo, este porcentaje se encuentra en todo caso por debajo con relacién
con los estandares generales de calidad, que deben superar el 80%”.

Segun la ficha del indicador en Isolucién correspondiente al indicador mencionado en el
anterior parrafo, indica un margen de tolerancia de 95% e inferior 76%. Esto conlleva a
encontrar que el porcentaje, se encuentra disminuyendo significativamente, lo que mas
adelante puede derivar una mayor disminucion para las siguientes mediciones.

El indicador de Caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de
interés presenta un cumplimiento del 100%. Con todos los ejercicios de
caracterizacién completos por parte de cada uno los GIT que comprenden
el Ministerio del Deporte”.

En la informacién suministrada por el proceso para la formulacion de los indicadores de
seguimiento a las acciones establecidos en el PAAC 2024, el componente de atencion al
ciudadano, el cual se desagrega en los subcomponentes:

Imagen 3 Distribucién implementacion de acciones por subcomponentes vigencia 2024.

Subcomponente 5.l 8% I

Subcomponente 1... Il 8% I

Subcomponente 4... IS 12% I

Subcomponente 2... IEGEGEG_— 15% I

I 54% 1

Subcomponente 3...

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Elaboracién propia OCI.
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Del total de las 26 acciones del componente de Servicio al Ciudadano, se encuentra que el
54% corresponde al subcomponente de gestion de relacionamiento con los ciudadano
comprende la mayoria de las acciones. Ahora bien, segun las fechas programadas en la
version 2 del PAAC 2024, se identifica. Ver tabla.

Imagen 9 Distribucién de acciones programadas y cumplidas en el PAAC Version 2 afio
2024.

Reporte Acciones % | Acciones
Primer cuatrimestre | 14%

Segundo cuatrimestre | 14%

Tercer cuatrimestre | 29%

Cuarto Cuatrimestre |i 43%

Total | 100% | 14 |

Elaboracion propia OCI.

A partir de lo anterior, se planea ejecutar la mayoria de las acciones entre el tercer y cuarto
trimestre. Estas acciones estaran a cargo del GIT Servicio Integral al Ciudadano, la Oficina
Asesora de Planeacion, el GIT Gestion Administrativa y la Oficina Asesora Juridica. Por lo
tanto, se recomienda realizar monitoreos del cumplimiento del avance para evaluar el
progreso, identificar las debilidades y amenazas, y prevenir posibles incumplimientos con el
ciudadano.

Segun primer informe trimestral de gestion 2024 publicado en
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/politica-institucional-atencion-
servicio-ciudadania/informes-gestion-servicio-integral-al-ciudadano/informe-gestion-servicio-
integral-al-ciudadano-2024

Imagen 10 Resultado percepcion de la calidad sobre las respuestas a las peticiones primer
trimestre 2024

7. Medicion de la percepcion de la calidad sobre las
respuestas a las peticiones

A continuacion, se presenta la percepcion general sobre las respuestas dadas a las
solicitudes por cada una de las areas, teniendo en cuenta las encuestas
diligenciadas por los ciudadanos una vez han recibido respuesta a su peticion, por
el canal de atencion:

Se en
50% Se diligenciaron 02 percepcion
0 encuestas por parte de la pasando de 81%
Percepcion + ciudadania trimestre del ano a
en el acwal.

El indicador de percepcion positiva y negativa por atributo es la sumatoria de las
calificaciones (excelente y bueno) y se divide sobre el total general de las encuestas
diligenciadas.

A su vez, el indicador de percepcion negativa se da de la sumatoria de calificaciones
(regular y malo) establecidas por los usuarios para cada uno de los siguientes
atributos y se divide sobre el total general de las encuestas diligenciadas:

1.El conocimiento y dominio del tema objeto de la consulta por parte del
funcionario.

2. La claridad en la respuesta dada a su solicitud.
3.La precision en la respuesta con relacion a su solicitud.

4. Facilidad de acceso al canal de atencion.

Fuente: Informe de gestidn primer trimestre de 2024.
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A nivel del historico del indicador se observa una notable disminucion, debido a la falta de
documentacion en el procedimiento SI-PD-016. Dado que tanto, que el formato SIF-FR-027 y
el procedimiento SI-DP-014, unicamente describe la férmula de calculo de obtencion de la
muestra. Sumando, a que la politica de atencion al ciudadano considera en la linea
estratégica 10 que se debe medir la percepcion del ciudadano en todos los momentos de
interaccion con la entidad.

Es decir, el indicador de percepcion de la calidad sobre las respuestas a peticiones requiere
una atencion por el proceso de Servicio al Ciudadano, dado que no es suficiente publicar sus
resultados en los informes de medicién y los memorandos de seguimiento, dado que se
encuentra en decrecimiento. Esto conlleva, un riesgo para la entidad, en cuanto al prestigio y
la confianza de los ciudadanos a nivel de lo establecido en el articulo 13 de la Ley 1755 de
2015, por no carencia de brindar respuestas de fondo.

Otro punto, es que debido a que indicador de calidad de respuestas evidencia un resultado
de decrecimiento, se sugiere al proceso presentar la alerta en el Comité Institucional de
Gestion y Desempenio Institucional para la toma de decisiones a nivel directivo.

4, Lineamientos y componentes estratégicos definidos para la Politica de
atencion al Ciudadano vigencia 2023.

Segun anexo respuesta con radicado No. 2023|E0007171 el dia 11 de mayo de 2024, los
lineamientos y componentes inmersos en la Politica de Atencion al Ciudadano concibe las
siguientes lineas estratégicas:

Imagen 16 Lineas estratégicas

1. Fortaiccer I3 gestida Odl proceso oo relacionamenio Cudadano on o
Miresiero
2  Cooranar & realzacidn Ol ClerOO0 O Cracieruzaciin G s CuEacanos,
USLNIOS ¥ QrUpos d¢ Inderds, de I vigencia para oS s politicas oe
) 1A00NATRENI0 CLAM3AN0,
/ 1 3 Uderar a commecta €ecucdn oM pIoceamiento o recepadn, Wamne,
SOGUIMICHI0 Y rESPUCSt) O LS DEdCIONes Gque Tegan a Entidad con ¢ fin de

R 2 | garantizar B3 pariGpaciin cudadana y e acceso a B3 Informacion pabica
Lineas EStrateglcaS } » 4 Defirir o5 neamsenios y iderar 1a implementacén y seguimiento de 1a
J PANCIDACON CUCIINa InOdente en [ gestidn pdbiica o Minsteno del

Depocte

Fortalecer 1a ransparencia y el a00es0 a la nformacdn en Ministeno.
Promover 1a racionaizackin oe tramites en & Minsteno del Deporte
Fortaiocer 135 Ccompetencas d¢ 105 servidores en lomas o servico al
cudadano

Garantzat 13 Mencdn ncluyenic ¥ 1 J00esDiNEd en ¢ Mnisteno del
Depocte

FORMOoEr L) COMuiCaciin 35ertva y ¢f lenguage Card en ¢ relaconamiento
oon 13 oudadania

10 Medr 1a percepaion oa Cucasand en 10005 105 Momentos de inderaccidn con
i endad

~N~OWn

o o

Tomado de Documento Politica de atencién al Ciudadano version 2.

Por ello, el GIT de Servicio Integral al Ciudadano manifiesta que las 10 lineas estratégicas, se
han articulado con el establecimiento de las actividades del Plan Anticorrupcion y de Atencion
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al Ciudadano de la vigencias 2023 y 2024.

Tabla 2 Componentes estratégicos de la politica de atencion al ciudadano.

Direccionamiento estratégico y

planeacion Evidencias
Caracterizacion de ciudadanos Se verificd la publicacion de los 28 informes de
usuarios o grupos de interés bajo caracterizaciéon publicados en
procedimiento SI-PD-017. https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-
ciudadano. ciudadania/caracterizacion-ciudadanos-usuarios-

grupos-interes/caracterizacion-ciudadanos-
usuarios-grupos-interes-2022

Fortalecimiento del talento humano al | Se verifico la inclusidon de actividades asociadas
servicio del ciudadano. en el PAAC 2023. Adicionalmente, el GIT de
Talento Humano mediante radicado No.
20241E0004211 del 20 de mayo de 2024, allega
soportes correspondientes con la entrega de
incentivos especiales para el personal de servicio
al ciudadano el 30/11/2024.

Gestion con valores para resultados Se verifico la inclusion de actividades asociadas
en el PAAC 2023 en los subcomponentes de:
Gestién de relacionamiento con los ciudadanos y
Conocimiento al servicio al ciudadano

Fuente: Elaboracion propia.

A manera de recomendacién, a nivel estratégico y planeacion de la implementacion de la
politica de atencion al ciudadano en aras de impulsar su avance, es importante trabajar
articuladamente (capacitaciones conjuntas) con el proceso de talento humano para la
promocién de una cultura del servicio publico ! para que las acciones cotidianas se genere un
cambio de actitud y la puesta en marcha de la Estrategia de Relacionamiento con el
Ciudadania.

5. Caracterizacién de la poblacion objeto, diagnéstico de la implementacion,
resultados de los ejercicios de co-creacién con los ciudadanos, y mediciones
efectuadas en el segundo semestre del 2023.

Acorde con la politica de atencion al ciudadano, se evidencia la inclusion de la estrategia
encaminada a la coordinacion de la realizacion del ejercicio de caracterizacion de los
ciudadanos, usuarios y grupos de interés de la vigencia para todas las politicas de
relacionamiento?, siendo un reto para el proceso el diagnéstico, planeacion y ejecucion de la
caracterizacion.

1 En concordancia en lo dispuesto en la Ley 2016 de 2016
2 Estrategia nimero 6 de la politica de atencion al ciudadano.
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En este orden se verificaron el anexo 6 (matriz autodiagndstico DAFP), anexo 7 (acta de
reunion de andlisis de autodiagnostico SIC de 22/sep/2023), y anexo 8 (acta de reunion de
andlisis de autodiagnéstico SIC de 15/sep/2023 que conllevo a concluir la necesidad de la
entidad de fortalecer las actividades correspondientes al analisis y recoleccion de datos de
la ciudadania.

Posteriormente, sefiala el proceso que con respecto a los ejercicios de co-creacion, el PACC
2023 se adicioné la actividad, la cual, en los seguimientos trimestrales de la OCI fueron
verificador por el auditor a satisfaccion.

Tabla 3. Actividades de co-creacién PAAC 2023.

Realizar una » Plazo de La OCI evidencié la ejecucion
actividad de Numero Oficina Asesora |gjecycion de la actividad de ideacion,
ideacion, Una Iniciativas de creacién o validacién con
3.7 creaciéon o iniciativa ejecutadas | Planeacion/ GIT grupos de valor internos
validacién qe - Gestion (15/12/2023 (dependencias del Mir)isterio
con  grupos Innovacion / de Conocimiento del Dgporte), para mejorar la
de valor o abierta Numero solguon de p.roblemas de la
‘ i entidad, mediante la
de interés de realizacion de cinco (5)
para iniciativas 100%| mesas de trabajo del
mejorar la planeadas diagndstico interno _
solucion de documentadas en cinco
problemas formatos de RELATORIA
de la DIAGNOSTICO INTERNO -
entidad REESTRUCTURACION en
los cuales se identifica
informacién de Posibles
Innovaciones y Armar
soluciones

Fuente: Seguimiento PAAC de 2023.

Ahora bien, desde la verificacibn de las acciones establecidas para la medicion de la
caracterizacion en el PAAC 2024, se establecieron acciones que tienen fechas de
cumplimiento posteriores al periodo de alcance del presente seguimiento. Por tanto, en los
siguientes seguimientos se realizara la verificacion de las acciones establecidas.

6. Medicién de la gestion de la Entidad en la atencién a los diferentes canales.

Con resto a los canales de atencion se verificaron los tiempos de espera, tiempo de atencion,
cantidad de personas atendidas, cumplimiento de requisitos de accesibilidad y disponibilidad
de los canales para el segundo semestre 2023 y avance del primer cuatrimestre de 2024.

En consideracion de los anterior, en los informes de gestion publicados en
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/politica-institucional-atencion-

servicio-ciudadania/informes-gestion-servicio-integral-al-ciudadano/informe-gestion-servicio-
al-ciudadano-2023. A nivel comparativo, entre el tercer y cuarto trimestre de 2023 la cantidad
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de peticiones tramitadas en los niveles de atencién. En el informe anual de gestién de la
vigencia 2023, el GIT de Servicio al ciudadano sefiala que: “Durante el afio 2023 la ciudadania
no diligencié las encuestas de percepcion de calidad de los canales como el chat, linea
conmutadora y la atencién presencial.

En consideracion, que mediante la pregunta No. 16 se recopila criterios de acceso y
funcionamiento de los canales para la atencién al ciudadano, se recomienda promover esta
mediciéon como una alternativa de medicion.

e Motivar a la ciudadania a través de la pagina WEB para que califique la atencion
prestada por los diferencies canales de atencion.

e Se hace necesario disefiar preguntas para que los ciudadanos evallen el canal de
atencion correo electronico, ya que a través de este medio se remiten gran cantidad
de respuestas a solicitudes.

e Gestionar las extensiones telefénicas con su respectiva capacitacion, a cada una de
las Direcciones, oficinas y GIT, con el objetivo de mantener una comunicacion continua
con el ciudadano.

e Hacer de caracter obligatorio atender la extension asignada.

e Mejorar la infraestructura tecnolégica del Ministerio, para mejorar la calidad y los
tiempos de respuesta en el servicio.

En todo caso, las acciones de mejora enunciadas por el proceso de servicio al ciudadano
deben considerarse como acciones complementarias de los subcomponentes de la estrategia
de relacionamiento al ciudadano, especialmente, en lo que respecta con la medicion de la
percepcion del ciudadano en todos los momentos de interaccién con la entidad.

Referente, a la politica de atencién al ciudadano, en los informes trimestrales de gestién, el
volumen del tramite de las peticiones correspondientes al segundo nivel de atencién es
significativo.

Imagen 7 Cantidad de peticiones tramitada por nivel de atencién — Il Trimestre de 2023.
ITEM CANTIDAD

Peticiones en el periodo 11514

Ter nivel de atencion 7076

e solicitudes totalmente en linea (automatizados) Véase 6143

Tabla 8. Tramite v OPA totalmente en linea.

e canales presenciales, telefonicos v via chat (Ver tabla 3) 933
2do nivel de atencion 107
3er nivel de atencion 4268

Indicador de niveles de atencion 1y 2* 63%
Indicador de niveles de atencion 3 37%

Fuente: Informe de gestién Servicio al Ciudadano.
https://www.mindeporte.gov.co/recursos user/2023/Servicio _Integral al Ciudadano/Noviembre/Informe_tercer tr
imestre 2023 Servicio al Ciudadano.pdf
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Imagen 11 Cantidad de peticiones tramitada por nivel de atencién — IV Trimestre de 2023
| ITEM CANTIDAD
Peticiones en el periodo 9.782
Ter nivel de atencion
5.954
o  solicitudes totalmente en linea (automatizados) Vease 5.347
Tabla 8. Tramite v OPA totalmente en linea.
e canales presenciales, telefonicos v via chat (Ver tabla 3) 607
2do nivel de atencion 108
3er nivel de atencion
3.720
Indicador de niveles de atencion 1y 2* 61.97%
Indicador de niveles de atencion 3 38%

Fuente: Informe de gestion Servicio al Ciudadano
https://www.mindeporte.gov.co/recursos user/2024/Servicio Integral al Ciudadano/Febrero/INFORME CUART

O _TRIMESTRE 2023-_V_28-02-2024.pdf

Imagen 19 Cantidad de peticiones tramitada por nivel de atencién — | Trimestre de 2024

ITEM CANTIDAD
Peticiones en el periodo 10.028
1er nivel de atencion 5.828
e solicitudes totalmente en linea (automatizados) Vease 4.954
Tabia 8. Tramite y OPA totalmente en linea.
s canales presenciales, telefonicos v via chat (Ver tabla 3) 874
2do nivel de atencion 150
3er nivel de atencion 4200
Indicador de niveles de atenciéon 1y 2* 51.63%
Indicador de niveles de atencion 3 48.37%

Fuente: Informe de gestion Servicio al Ciudadano
https://www.mindeporte.gov.co/recursos _user/2024/Servicio _Integral al Ciudadano/Mayo/17 05 2024/Informe

Servicio_Integral _al Ciudadano primer_trimestre 2024.pdf

Desde el andlisis, los canales de atencidn de Ministerio los indicadores de los niveles de
atencion se mantienen en un rango que oscila en el rango del 50% al 60%, y el indicador de
atencioén del tercer nivel se ubica en el en rango del 35% al 50%, siendo el ultimo, el mas
fluctuante en el indicador. Por ello, el indicador de respuesta de oportunidad de respuesta y
el indicador de medicion podrian analizarse de forma conjunta en los informes de gestion de
servicio al ciudadano.
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En relacién con los informes de Gestién 2023, en el Plan Anticorrupcién y de atencion al
Ciudadano se proyectaron 4 informes trimestrales, de los cuales a la fecha solo se cargé el
primer informe en la pagina web del Ministerio del deporte, el segundo informe se debia cargar
en el dia 30 mes de junio del 2023 y el tercer informe para el 20 de agosto del 2023. ver anexo
N°4.

7. Soportes del Seguimiento a la Politica de atencion al Ciudadano; Segundo
semestre 2023

Se solicito al proceso informacion del seguimiento a la Politica Integral de Servicio al
Ciudadano, cuyas actividades definidas hacen parte del Plan Anual de Accion, el seguimiento
se realiz6 aplicativo SISEG, se verifico documento adjunto y se evidencio que han realizado
seguimientos mensuales hasta el mes de diciembre de 2023.

a. Encuestas efectuadas
El Grupo Interno De Trabajo de Servicio al Ciudadano efectla el andlisis a las encuestas
efectuadas a los ciudadanos que han interactuado con la entidad a través de cualquier canal
conforme a las competencias funcionales asignadas en la Resolucién 2359 de 2019, y el
procedimiento interno SI-PD-014 V9 “Recepciodn, tramite y seguimiento de peticiones”.

La informacién se presenta en el informe anual Gestion de la vigencia 2023, se evidencio.

Imagen 12 Indicadores de percepcion de calidad en el servicio.

MEDICION DE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD EN

EL SERVICIO
ANO 2023
TRIMESTRE %

1.No se realizaron ejercicios de percepcion

2 88%
3 94%
4 95%
% ANUAL 93%

Fuente: Informe Anual de Gestion Servicio Integral al Ciudadano.

Desde lo establecido en el plan de accion institucional de la vigencia 2023, al cierre este indicador
establecié una meta del 98% (mayor o igual), y segun los resultados reportado en el informe anual
de gestion de servicio al ciudadano, los resultados no lograron alcanzar dicha meta, siendo un
incumplimiento de indicadores del plan.

Los resultados de la medicion de trdmites y servicios, sefiala que la poblaciéon N=10 personas, los
cuales respondi6 que el 90% manifesté que logro realizar el tramite y el 100% considera que los
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requisitos solicitados son los necesarios.

Imagen 13. Resultado medicion de tramite de renovacion de reconocimiento deportivo
Su tramite en el ministerio le resulto Facil %

Renovacion reconocimiento deportivo de ligas y
asociaciones deportivas departamentales

Total General 10 | 100%

9 90%

Fuente: Informe Gestion Servicio Integral al Ciudadano del cuarto trimestre de 2023.

Se recomienda al proceso, en la presentacion de la informacion incluir los datos a quienes no les
resulté facil realizar la renovacion del reconocimiento deportivo de ligas y asociaciones deportivas
departamentales.

Incidencia de las observaciones ciudadanas, al cierre de la vigencia 2023 cerro con 92%, siendo
este resultado la meta establecida en el plan de accion de la vigencia 2023.

8. Andlisis de la informacion sobre peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias que presentan los ciudadanos; Primer semestre 2023

El proceso manifiesta que los andlisis se encuentran en el contenido de los informes trimestrales
y anual de gestibn publicados en https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-
ciudadania/politica-institucional-atencion-servicio-ciudadania/informes-gestion-servicio-integral-
al-ciudadano/informe-gestion-servicio-al-ciudadano-2023. Desde la revision segun el cuadro:

Imagen 14 Distribucién de peticiones.

Distribucion por tipo de %

solicitudes y sus cateqgorias 2023 % 2022 % Diferencia imi
que ingresaron por GESDOC Crecimiento
Derechos de peticion 12767 | 38,53% 9324 T2% 3443 37%
Certificacion de contrato 973 2.94% 790 6% 183 23%

Certificacion de ingresos y
retenciones (contratistas y
personas juridicas) 718 2.17% 731 6% -13 -2%
Renovacion reconocimiento

deportivo de ligas y asociaciones
deportivas departamentales 585 1, 77% 860 7% -275 -32%

Denuncias 236| 0,71% 210 2% 26 12%

Fuente: Informe Anual de Gestion Servicio Integral al Ciudadano.
Se validaron los resultados realizados:
e Elderecho de peticion es la categoria que registra el mayor niumero de radicados para
la vigencia 2023 con 12767 peticiones y para el afio 2022 se observa un total de 9324

peticiones, con un porcentaje de crecimiento del 37%.

e La solicitud del certificado de contrato que para la vigencia 2023 registra 973
solicitudes frente al 2022 con 790 solicitudes, con un porcentaje de crecimiento del
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23%.

e Las denuncias para este periodo de la vigencia 2023 presentan un total de 236
solicitudes que frente a 210 denuncias presentadas en el afio 2022 refleja un aumento
del (12%) en su crecimiento.

e Eltrdmite més solicitado a través de la Ventanilla Gnica virtual accediendo por la pagina
web es la Renovacién reconocimiento deportivo de ligas y asociaciones deportivas
departamentales con 585 radicados.

e El servicio OPA- Otro procedimiento Administrativo solicitado en la vigencia 2023 es
la solicitud de autorizacion de uso terapéutico con 55 radicados, refleja un aumento
del (57%) en su crecimiento.

Se observa, que comparativamente entre la vigencia 2022 a 2023, un aumento en las
peticiones de la entidad, que conlleva a proponer mejoras identificadas por el proceso:

“...) el proceso la necesidad al GIT de TICS la creacién de botones al ingresar por
ventanilla Virtual que diferencie los PQRSD de los Tramites, de las OPAS, de las
Denuncias y las Certificaciones, con el fin de facilitar la radicacion por parte de los
usuarios y grupos de interés y de esta forma se generen estadisticas precisas sobre la
cantidad de solicitudes que ingresan a la entidad”.

En los préximos seguimientos de la politica de servicio al ciudadano, se solicitara el avance
de la necesidad manifestada al GIT de TICS.

9. Medicién de Transparenciay acceso alainformacion

El proceso de Servicio al Ciudadano manifiesta permanentemente mediante la encuesta de
Transparencia y acceso a la informacion puablica, disponible en la pagina web
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania, recopila informacion que incluye
preguntas relacionadas con la percepcién de calidad sobre Transparencia y acceso a la
informacion. Al verificar el anexo 9 correspondiente a la encuesta de percepcion de transparencia,
la ciudadania sefiala unas fortalezas que tiene la entidad a nivel de accesibilidad web y debilidad
ante la ubicacion de los temas en el sitio web.

En todo caso, se verifico el funcionamiento web de la encuesta, y concordancia de las preguntas,
se recomienda agrupar las preguntas por secciones para agrupar las variables, y facilitar el analisis
de los resultados.

Cabe senalar, que en el Plan de Auditorias de la vigencia 2024, se tiene programado el seguimiento
del Indice de Transparencia, el cual realizara una verificacion profunda del cumplimiento de ITA.

10. Actas del Comité Institucional de Gestion y Desempeiio.

El proceso indico que el 26 de julio de 2023 en la tercera reunion ordinaria del Comité
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Institucional de Gestién y Desempefio el GIT de Servicio Integral al Ciudadano realizé la
presentacion del Informe de gestidn vigencia 2022 y los resultados del primer trimestre de
2023. Posteriormente, el 06 de septiembre de 2023 ante los miembros se presenté segundo
informe del segundo trimestre de gestion de Servicio al Ciudadano, siendo el mas bajo el
correspondiente al indice de calidad del servicio con el 91%, seguidamente del indicador de
oportunidad de respuesta con el 94%.

En el altimo Comité de cierre de la vigencia 2023 del 20 de diciembre del mismo afio, el proceso
realiza la presentacion del tercer informe de gestién y somete a aprobacion de los miembros
del Comité la versién 2 de la politica, cual fue aprobada con las consideraciones establecidas
en el acta. En el segundo comité ordinario del 24 de abril de 2024, el proceso realiza la
presentacion del informe de cierre de gestién de servicio al ciudadano de la vigencia 2023, el
cual conlleva los resultados del cuarto trimestre de 2023.

Se recomienda al proceso, realizar la presentacion de los informes trimestrales de gestién en
fechas mas cercanas de cierre de cada trimestre, dado que el informe de cierre de 2023 fue
presentado ante los miembros del comité tres (3) meses después. Dada la importancia de la
informacién del informe, es vital la presentacion de los indicadores en el primer comité de afio
para la planeacién y toma de decisiones.

11. Instrumentos de estandarizacion de servicio al ciudadano vigentes.
De acuerdo con la revisiéon de los documentos vigentes en el aplicativo Isolucion se encuentra
un total de 22 documentos que conforman el proceso de servicio al ciudadano, los cuales

inciden en la implementacion de la politica.

Tabla 4. Estandarizacion vigente de servicio al ciudadano.

Fecha Fecha
Creacion Aprobacion

SI-FR-004 | Acta de apertura de Formato 3 06/oct./2022 14/oct./2022 Vigente
buzon.

Cédigo Titulo Documento Plantilla Version Verificacion

SI-MN-003 | Atencidn de casos de Manual 1 16/feb./2022 14/mar./2022 Vigente
violencias basadas en
género en el deporte, la
recreacion, la actividad
fisicay el
aprovechamiento del
tiempo libre

SI-PD-017 | Caracterizacién de Procedimiento 1 05/oct./2022 21/nov./2022 Vigente
ciudadanos, usuarios 2020
y/o grupos de interés

SI-FR-019 | Encuesta de medicion | Formato 2 15/0ct./2020 26/0ct./2020 Vigente
percepcion de calidad
en el servicio
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Aprobacion

Verificacién

SI-FR-026

Encuesta de percepcién
de calidad en respuesta
a peticiones, canales de
atencion, tramites y
Servicios

Formato

1

04/nov./2020

19/nov./2020

Vigente

SI-FR-020

Formulario de
peticiones

Formato

06/oct./2022

14/oct./2022

Vigente

SI-PD-016

Medicion de Percepcion
de Calidad en Tramites,
Servicios o Productos

Procedimiento
2020

29/nov./2022

26/dic./2022

Vigente

SI-FR-017

Planeacion,
seguimiento y reporte
ejercicios de
caracterizacion de
ciudadanos, usuarios
yl/o grupos de interés

Formato

31/ago./2018

19/may./2020

Vigente

SI-PO-001

Politica Institucional
de Servicio al
Ciudadano

Politica

08/oct./2021

17/dic./2021

Vigente

SI-PO-002

Politica Institucional
de Servicio al
Ciudadano

Politica

17/ene./2024

17/ene./2024

Vigente

SI-FR-024

Programacion de
ejercicios de
Participacion
Ciudadana

Formato

29/nov./2022

02/dic./2022

Vigente

SI-FR-028

Proyectos de control
social

Formato

29/nov./2022

12/dic./2022

Vigente

SI-PD-014

Recepcion, tramite y
seguimiento de
peticiones

Procedimiento
2020

10

20/dic./2022

27/dic./2022

Vigente

SI-FR-023

Registro de asistencia
actividades Mindeporte

Formato

29/nov./2022

02/dic./2022

Vigente

SI-FR-025

Reporte de resultados
ejercicios de
Participacion
Ciudadana-EPC

Formato

29/nov./2022

02/dic./2022

Vigente

SI-FR-029

Respuesta a
observaciones
actividades de rendicién
de cuentas

Formato

29/nov./2022

14/dic./2022

Vigente

SI-FR-031

Respuestas Consulta
Ciudadana

Formato

29/nov./2022

12/dic./2022

Vigente

SI-FR-032

Respuestas Consulta
Publica

Formato

29/nov./2022

12/dic./2022

Vigente

SI-FR-027

Seguimiento a la
calidad en la respuesta
a peticiones

Formato

06/0oct./2022

19/oct./2022

Vigente
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Cédigo Titulo Documento Plantilla Version FECh.af Fecha_ a Verificacion
Creacion Aprobacion
SI-CP-002 | Servicio Integral al Caracterizacion 8 29/abr./2022 20/may./l2022 Vigente
Ciudadano de procesos
2020
SI-FR-030 | Solicitud de consultas Formato 1 29/nov./2022 12/dic./2022 Vigente
publicas y ciudadanas
SI-FR-011 | Solicitud medicién de la | Formato 2 15/oct./2020 29/0ct./2020 Vigente
percepcién de la
calidad

Fuente: Reporte Isolucién del 20 de mayo de 2024.

Se encontro que las diferentes versiones anteriores de la carta de trato fue revisada y ajustada
en el segundo semestre de la vigencia 2023, la cual esta disponibles en
https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-ciudadania/politica-institucional-servicio-al-
ciudadano/carta-trato-digno-al-ciudadano.

Ante el cuadro normativo, se recomienda al proceso actualizar el logo de actual gobierno
debido que se encuentra publicado asi,

Imagen 15. Cuadro normativo servicio integral al ciudadano.

El deporte

es de todos

CUADRO NORMATIVO - SERVICIO INTEGRAL AL CIUDADANO - MINISTERIO DEL
DEPORTE

Fuente: Documento normatividad de servicio al ciudadano al 20 de mayo de 2024.

12. Resultados de la implementacion de los requerimientos de la politica de
servicio al ciudadano (resultados FURAG 2022 y autodiagnéstico 2023).

Segun resultados FURAG de la vigencia 2022, la Politica de servicio al ciudadano obtuvo un
resultado de 88,2 superior al obtenido en 2021, el cual fue de 87,5. Se destaca, que la politica
de servicio al ciudadano, ocupo el segundo lugar del ranking de los puntajes mas altos de la
entidad, y supera el promedio del nivel nacional en 7,3 puntos, lo que significa que la politica
esta en un proceso de avance positivo.3

El proceso realizo el autodiagnostico tal como evidencia en el anexo 6 el cual gener6é un
resultado de 81,2 con las siguientes observaciones: Falta claridad en la informacién de los
trdmites y servicios para poder orientar, no somos una dependencia que articule todas las
politicas de relacionamiento con el ciudadano, ademas no hay un plan estratégico institucional
vigente, se requiere verificar el estado de cumplimiento de esta norma, analizar que otras

3 Seglin el DAFP, indica que el promedio de referencia nacional de la politica de servicio al ciudadano fue de 80,9 puntos.
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acciones ademdas del protocolo y su divulgacibn se pueden involucrar, implementar
metodologia para cargue de informacion de bases de datos de PQRSD, falta que el menu
contenga el acceso a los informes de gestidn de servicio al ciudadano, para revisar informacion
gue esta actualmente y qué debe incluirse, requerimos hacerle mas desarrollo por canal,
revisar con TICS y divulgar app ventanilla virtual.

Desde lo anterior, en los proximos seguimientos se revisara el avance de las observaciones
realizadas en el autodiagnéstico de la vigencia 2023. Ademas, se tendra en cuenta, los
resultados del FURAG de la vigencia 2023 para efectos de comparacion de los resultados de
los subindices.

13. Actividades realizadas con el fin de garantizar la Atencidon incluyente y
accesibilidad universal de los ciudadanos y/o usuarios

El proceso mediante el siguiente cuadro, y seguimiento posterior realizado por la Oficina de
Control Interno en el PAAC 2023, el respectivo avance de las actividades con las cuales se
busca para el segundo semestre de 2023 garantizar la atencion incluyente. Por tanto, se realiza
las siguientes recomendaciones:

Imagen 16. Recomendaciones OCI del PAAC 2023. Atencion incluyente y accesibilidad
universal.

NO
hallazgo Politica Recomendaciones
Implementar en la entidad programas decualificacion en
581 atencion preferente e incluyente a personas con
Servicio al Ciudadano discapacidad multiple (ej. Sordo ceguera). (vencida)
1465 Servicio al Ciudadano Se encuentra pendiente revisién de plan de mejora

Fuente: Elaborado por la OCI.
3. RESULTADOS

En el desarrollo del presente seguimiento se presentan los siguientes Hallazgos y
Observaciones.

RESUMEN DE HALLAZGOS Y OBSERVACIONES

Tabla No.5. Resumen de Resultados.
Titulo (Hallazgo /
Cédigo Observacion) Estado final
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H—-SI-01-2024 Indicador calidad de las Se levanta para el proceso SIC
respuestas

Metas del plan de accién de la

O - SI-01-2024 vigencia 2023

Se levanta para el proceso SIC

Cadificacion de la politica Se levanta para el proceso SIC
O-SI-02-2024 institucional de servicio al Queda en firme al proceso de
ciudadano. Direccionamiento Estratégico

DESCRIPCION DE LOS HALLAZGOS Y OBSERVACIONES
HALLAZGOS

H-SI-01-2024 - INDICADOR CALIDAD DE LAS RESPUESTAS
CONDICION:

Se evidencia el indicador de calidad de las respuestas, lo cual puede disminuir su efectividad,
en la revision realizada en el presente seguimiento se consider6 que, dentro de la calidad de
las peticiones, la entidad debe garantizar el derecho de acceso a la informacién publica
aplicando los principios de la Ley 1712 de 2014 para la calidad de la informacion.

Criterios:

Resolucion 002359 de 03 de diciembre de 2019, “Por la cual se establecen los Grupos
Internosde Trabajo del Ministerio del Deporte y se asignan sus funciones”. Articulo No. 1°.
Conformacion Grupos Internos de Trabajo. Articulo No. 3°. Funciones de los Grupos Internos
de Trabajo. Grupo Interno de Trabajo servicio integral al ciudadano, 1. Liderar el desarrollo de
las estrategias e instrumentos para garantizar la prestacion de un servicio integral al ciudadano
dirigido a la garantia efectiva de sus derechos fundamentales, y hacer seguimiento a las
mismas, de conformidad con los lineamientos y directrices del Gobierno Nacional y del
Ministerio. 2. Establecer y administrar un proceso de Servicio Integral al Ciudadano, en el
marco del cual se realice seguimiento, control, manejo de la 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.

Ley 1712 de 2023, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones. Articulo 3°. Principio
de la calidad de la informacion. Toda la informacion de interés publico que sea producida,
gestionada y difundida por el sujeto obligado, debera ser oportuna, objetiva, veraz, completa,
reutilizable, procesable y estar disponible en formatos accesibles para los solicitantes e
interesados en ella, teniendo en cuenta los procedimientos de gestion documental de la
respectiva entidad.
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Posible(s) causa(s) identificada(s) por la Oficina de Control Interno:

e Posible debilidad en la oportunidad de la respuesta rapidas y con retrasos.
e Posible falta de precision de las respuestas.
e Posible desactualizacion normativa.

e Posible debilidad en la claridad y detalle de la informacion.

Descripcién del(los) riesgo(s):

De acuerdo con el mapa de riesgos del proceso de Servicio Integral al Ciudadano, la
tipificacion adecuada para el presente hallazgo es la Posibilidad de afectacién reputacional e
insatisfaccion del grupo de valor por alto volumen de requerimientos para la atencion

simultanea de las respuestas.

Efectos:

e Posible afectacion reputacional institucional por calidad de las respuestas.
e Posible vulneracion por restablecimiento de derechos.
e Posible pérdida de credibilidad en la entidad.

e Posibles sanciones por incumplimiento a la implementacion de politica de servicio al

ciudadano.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable.

El informe preliminar de Seguimiento Normativo a la Politica Institucional de Servicio al
Ciudadano del Ministerio del Deporte se remitié con el memorando No 2024IE0005120 el 13
de junio de 2024, y se recibi6 respuesta por el proceso mediante memorando No

20241E0005266 el 19 de junio de 2024, con el siguiente argumento:

De acuerdo a lo anterior, que es copia textual de lo incluido en el informe preliminar, se
observa en la CONDICION, es decir en lo gue debe ser la narracion de la evidencia
basada en hechos que encontré el auditor interno (realidad) indicando la falla o falta a
un deber ser, que no se define el DEBE ni el incumplimiento a ese deber hallado por el

auditor.

Adicionalmente, para lo anotado en la descripcion del riesgo tenemos que se encuentra
falta de congruencia teniendo en cuenta lo siguiente:

Si se refieren al Mapa de riesgos de 2024 el riesgo 1 corresponde al de corrupcion:
Posibilidad de recibir o solicitar cualquier dadiva o beneficio a nombre propio o de
terceros por omitir el registro de PQRSD en los canales presenciales, telefonicos y

chat.
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Y el Control 1 de este riesgo es: Cada vez que se requiera, la coordinadora del grupo
interno de trabajo de Servicio Integral al Ciudadano verifica que los responsables de la
atencion de canales realicen el registro en GESDOC de las atenciones a través de un
cierre diario de la gestion sobre los canales presencial, telefénico y chat. En caso de
encontrar faltantes en los registros diarios se realiza el llamado de atencién al
responsable. Evidencia: Reporte trimestral de gesdoc de atenciones por canal
presencial, telefonico y chat e Informe trimestral de PQRSD. En el mismo mapa 2024
en lo relacionado a los riesgos de gestion y seguridad de la informacién al buscar el
control 1 anotado en el informe preliminar este no existe.

De otro lado si se estan refiriendo al mapa de riesgos 2023, también el riesgo 1
corresponde al de corrupcion “Posibilidad de recibir o solicitar cualquier dadiva o
beneficio a nombre propio o de terceros por omitir el registro de PQRSD en los canales
presenciales, telefénicos y chat”

Al verificar el mapa de los riesgos de gestion y seguridad de la informacion 2024 y
buscar el control 1 sefialado en el informe tenemos que lo mas cercano en redacciéon
es el Control 1 del Riesgo 4 Posibilidad de afectacién reputacional por falta de
incidencia ciudadana en la gestién de la entidad debido a que no se analizan los
resultados obtenidos en la ejecucién de los ejercicios de participacion ciudadana que
indica: Trimestralmente, el profesional designado del GIT Servicio Integral al
Ciudadano efectua seguimiento al cumplimiento de las actividades programadas dentro
de la estrategia anual de Participacion Ciudadana y solicita el reporte de resultados de
los mismos. En caso de identificar desviaciones en la ejecucién del control, se enviara
comunicacion reiterando el envio inmediato de la informacion. De la ejecucion de los
controles se generara la siguiente evidencia: Comunicado de seguimiento a la
ejecucioén de la estrategia de participacion ciudadana y registro del avance de ejecucion
de la estrategia en el informe de gestion trimestral de servicio al ciudadano.

Como se puede observar ese control es similar, mas no igual, al sefialado en el informe
preliminar y ademas corresponde a un riesgo asociado a participacion ciudadana que
no es objeto de la auditoria en curso.

Se adjuntan los mapas de riesgos 2023 y 2024 donde se puede validar lo sefalado.

Por consiguiente, se solicita el retiro del hallazgo presentado debido a que no
especifica el DEBE incumplido, no se explica de forma clara ni se encuentra
perfectamente sustentado, incluso es incongruente, de tal forma que no es posible
comprenderlo sin ningln error en la interpretacion.

Respuesta de la Oficina de Control Interno:
Analizada la respuesta del proceso y teniendo en cuenta los soportes presentados se
evidencié que adjuntd los:.mapas de riesgos 2023 y 2024. En el Riesgo 1 Control 1.

“Trimestralmente, el profesional designado del GIT Servicio Integral al Ciudadano efectia
seguimiento al cumplimiento de las actividades programadas dentro de la estrategia de
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relacionamiento de servicio al ciudadano referente a promover el cumplimiento de los criterios
de calidad. En caso de identificar desviaciones en la ejecucién del control, se enviara
comunicacion reiterando el envio inmediato de la informacion y la subsanacién de la respuesta.
De la ejecucién de los controles se generard la siguiente evidencia: Comunicado de
seguimiento la ejecucion de la estrategia de participacidén ciudadana y registro del avance de
ejecucion de la estrategia en el informe de gestion trimestral de servicio al ciudadano” para
periodo del 01/07/2023 al 31/12/2023 y avance primer cuatrimestre de 2024.

De igual forma, en el Mapa_de_Riesgos_SICMonitoreoTercer cuatrimestre_2023 en la accién
2 del riesgo 1, el profesional del grupo interno de trabajo de Servicio Integral al ciudadano
designado es responsable de verificar a partir de una muestra aleatoria, que las respuestas
generadas cuentan con la aprobacién del funcionario competente, en GESDOC el
responsable debe darle aceptar para validar que la respuesta de la informacién suministrada
cumple con los atributos de calidad. En consecuencia, dados los resultados presentados en
los informes de gestidon del GIT de Servicio Integral al Ciudadano y lo evidenciado con los
mapas de riesgos, asi como explicaciéon del proceso de medicion de indicadores realizada en
mesa de trabajo de réplica del 28 junio de 2024 via Teams (se anexa acta al presente
informe), se levanta el hallazgo al proceso. O — SI — 01 — 2024 METAS DEL PLAN DE
ACCION DE LA VIGENCIA 2023

Condicioén:

En el presente seguimiento se evidencia la debilidad, dado que al verificar la pagina web y lo
contemplado en el Plan de Anticorrupcién y de servicio al ciudadano para la vigencia 2023, se
proyectaron 4 informes trimestrales de Gestion de Servicio al Ciudadano con unas fechas
establecidas; Sin embargo, a la fecha del presente seguimiento solo se ha publicado el informe
correspondiente al primer trimestre. Ver anexo 4.

La presente observacion es repetitiva de acuerdo con lo indicado en el informe de seguimiento
PQRSD- | semestre de 2023, publicado con el radicado No 2023IE0007985 el 17 de agosto
del 2023, Hallazgo # 483 Isolucion.

Réplica recibida del responsable de la unidad auditable.

Teniendo en cuenta el informe Seguimiento Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano - Mindeporte  tercer trimestre de 2023  publicado en
https://www.mindeporte.gov.co/planeacion-gestion-control/modelo-integrado-planeacion-
gestion/planeacion/corto-plazo-1/plananticorrupcion-atencion-al-ciudadano/ano-
2023/sequimientos-cuatrimestrales/tercer-cuatrimestre/seguimiento-plan-anticorrupcion-
atencion-al-ciudadano se observa en el componente Atencién al Ciudadano Actividad 5.2
gue los Cuatro (4) Informes trimestrales de gestion de servicio al ciudadano con un
componente relacionado con la percepcion de las PQRSD fueron publicados en el 2023
con oportunidad. En ese sentido se obtuvo una evaluacion de parte de la Oficina de control
interno del 100% en todos los seguimientos realizados.

Ahora bien, para el 2024 se tiene la publicacion del informe que correspondia a la primera
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fecha en término. (Ver Matriz Seguimiento PAAC | Cuatrimestre 2024 publicado en
https://www.mindeporte.gov.co/planeacion-gestion-control/modelo-integradoplaneacion-
gestion/planeacion/corto-plazo-1/plan-anticorrupcion-atencion-al-ciudadano/ano-
2024/seguimientoscuatrimestrales-1/primer-cuatrimestre/seguimiento-plan-
anticorrupcion-atencion-al-ciudadano-paac)

Por lo anterior carece de fundamento la aseveracion realizada en la CONDICION.

Tampoco es cierto lo indicado frente a que la observacion es repetitiva pues si bien en el
informe con radicado 2023IE0007985 el 17 de agosto del 2023 se habia incluido una
observacién al respecto, esta fue eliminada en el alcance realizado por la Oficina de
Control Interno con radicado 2023IE0009202.

Por lo anterior se solicita el retiro de la observacion.
Respuesta de la Oficina de Control Interno:

Analizada la respuesta emitida por el proceso Servicio Integral al Ciudadano y teniendo en
cuenta las evidencias aportadas del mismo, se evidencié que bajo radicado No.
2023IE0009202 se eliminé para el proceso SIC.

Ahora, con respecto a la validacion de los porcentajes de cierre del plan de accion de la
vigencia 2023, se evidencia que con fundamento de lo expuesto a la condicién y lo
evidenciado con respecto al avance del indicador de las metas del plan de accién de la
vigencia 2023, es procedente levantar la observacion al proceso SIC.

O — Sl — 02 — 2024 CODIFICACION DE LA POLITICA INSTITUCIONAL DE SERVICIO AL
CIUDADANO.

En el presente seguimiento se evidencia la debilidad, en la asignacion y verificacion de la
coincidencia de la codificacién de consulta de la documentacion y la interna de los documentos
gue conforman el Sistema Integrado de Gestién de Calidad, tal como lo establece el
procedimiento de elaboracion y control de documentos DE-PD-009.

Réplicarecibida del responsable de la unidad auditable.

Para esta observacion como el mismo informe preliminar lo contempla al sefialar que*(...)
la Oficina Asesora de la Planeacion debe asignar y verificar la coincidencia de la
codificacion de consulta de la documentacién y la interna de los documentos que
conforman el Sistema Integrado de Gestion de Calidad, tal como lo establece el
procedimiento de elaboracién y control de documentos DE-PD-009”, seria responsabilidad
de esa Oficina Asesora la debilidad encontrada y no del proceso de Servicio Integral al
Ciudadano. Mas aun teniendo en cuenta que la solicitud realizada desde el proceso fue
correcta al solicitar a través de correo electronico: “De acuerdo a lo conversado el dia de
hoy les remitimos el archivo en pdf de la Version 2 de la Politica Institucional de Servicio
al Ciudadano CODIGO: SI-PO-001 V2 para que se proceda a la inclusion de este
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documento en el aplicativo ISOLUCION”, cémo se observa en la siguiente imagen:

Captura de pantalla No. 1. Correo electrénico del 17 de enero de 2024

Politica institucional de servicio al ciudadano ISOLUCION ~

% Magnolia Andrea Garzon Perdomo z € Responder %\ Responderatodos 7 Reenviar
=" Para: Edward Sierra Clavijo; Ferney Alexander Serrano Diaz Mié 17/01/2024 11:12 AM
CC: Yuli Marcela Lopez Cifuentes

=) POLITICA INSTITUCIONAL SERVICI...
516 KB

w

Buenos dias compaferos

De acuerdo a lo conversado el dia de hoy les remitimos el archivo en pdf de la Versién 2 de la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano CODIGO: SI-PO-001 V2 para que
se proceda a la inclusién de este documento en el aplicativo ISOLUCION.

Cordial saludo,

Profesional Especializado

Magnolia Andrea Garzon Perdomo

COLOMBIA u
(. POTENCIA DE LA, | Daeomefmnadeoe o
vl DA Direccion: Avenida carera 68 No. 55-65
Bogota - Colombia

deporte.gov.co

Redes sociales: Ministerio del Deporte - @Mindeportecol

W

Seé consciente con &l ambiente, solo i es necesario Imprime este comeo

r

Responder %y Responder a todos * Reenviar

Fuente: réplica presentada por el proceso SIC

Asi mismo ya se realizé la solicitud de correccion a la Oficina Asesora de Planeacién de
la codificacién equivocada obteniendo como respuesta por parte de la OAP:

“De acuerdo con la solicitud del correo que precede, de manera atenta te informo que aun
no contamos con el contrato de ISOLUCION para realizar este tipo de cambios, debido a
gue la opcién de modificacion de codificacion no la tenemos las entidades y solo se hace
cuando hay contrato.

El documento en versién 2 quedd con esa codificacion provisional debido a que se cargé
por pdf. y la version 1 esta por plantilla inteligente. Una vez en el ministerio se firme el
contrato, se procedera a realizar los ajustes.” (Ver correo electrénico Solicitud correccién
codificacion ISOLUCION adjunto)

Por tanto, se solicita el retiro de la observaciéon para el proceso de Servicio Integral al
Ciudadano pues se sale de su competencia y la posible accion a desarrollar que es la
solicitud de la correccion ya fue realizada.

Posteriormente, el GIT de Servicio Integral al Ciudadano mediante radicado No. 2024|E0005268
del 19 de junio de 2024 realiz6 alcance a radicado 2024I1E0005266 en Respuesta a 2024IE0005120
en el cual allega, uno de los anexos que corresponde a correo electronico Solicitud correccion
codificacion ISOLUCION:
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Captura de pantalla No. 2. Correo Codificacion ISOLUCION del 19 de junio de 2024.

19/6/24, 9:38 Correo: Magnolia Andrea Garzon Perdomo - Outlook

RE: Solicitud correccion codificacion ISOLUCION

Edward Sierra Clavijo <Edsierra@mindeporte.gov.co>

Mié 19/06,/2024 5:07 AM

Para:Magnolia Andrea Garzon Perdomo <Mgarzonp@mindeporte gov.co>

CC:¥uli Marcela Lopez Cifuentes <Ylopezc@mindeporte gov.co>;Femney Alexander Serrano Diaz <Feserrano@mindeporte.gov.co»
Magnolia, muy buenos dias.

De acuerdo con |a solicitud del correo que precede, de manera atenta te informo que atin no contamos con &l contrato de ISOLUCION para realizar este tipo de cambios,
debido a que la opcidn de modificacidn de codificacion no la tenemos las entidades y solo se hace cuando hay contrato.

El documento en version 2 quedd con esa codificacion provisional debido a que se cargo por pdf. y la version 1 esta por plantilla inteligente. Una vez en el ministerio se firme
el contrato, se procedera a realizar los ajustes.

Cordialmente,

Profesional Universilaric
COLOMB'A Edward Sierra Clavijo
POTEMNCIA DE LA | Coordinador GIT Planeacisn y Gestion
o edsiema@mindeports.qov.co
( Vl DA Taléfone: (B01) 4377030 Ext, 1445
Linea Gratuita Nachonal 01 8000 810 237

Direccidn: Avenida camara 88 Mo, 55-65
Bogoth - Colombia
www,mindepone, gov.co
Redes sociales: Ministerio del Deporte - @Mindeportecol
==
Sé conscianta con &l ambiente, 50lo s as acesanc imprime esle comes r

De: Magnolia Andrea Garzon Perdomo <Mgarzonp@mindeporte. gov.co>

Erviado el: miércoles, 19 de junio de 2024 8:00a. m.

PPara: Edward Sierra Clavijo <Edsierra@ mindeporte.gov.co>; Ferney Alexander Serrano Diaz <Feserrano@mindeporte.gov.co>
€C: Yuli Marcela Lopez Cifuentes <Ylopezc@mindeporte.gov.co>

Asunto: Solicitud correccidn codificacidn ISOLUCION

Buenos dias Edward

Espero te encuentres muy bien

Queremos por favor solicitar las gestiones para que se corrija la codificacion en el aplicativo Isolucion para la Politica Institucional de Servicio al

Ciudadano que aparece con cédigo SI-PD-002 Versién 1, siendo lo correcto SI-PD-001 Versién 2, debido a que el documento no corresponde a un cambio de

la denominacion del documento, sino a la actualizacién de la politica.

Gracias

https:/foutiook office.comimailfinbox/id/ AAMKAGEWNTNIMmFKLTUSMDUINGUSYI1 hNTH LWMwOTFNDc2MZIMABGAAAAAAASH 3 2F SLZbvnQZd 2% 2F VI TIMEHBwW DOymVX qySy TribuA% 2Buvi ToAAA. .

Fuente: réplica entregada por el proceso SIC

Respuesta de la Oficina de Control Interno.

De acuerdo con el pantallazo del correo electrénico del ,17 de enero de 2024 el Grupo Interno de
Servicio Integral al Ciudadano remite la version .pdf de la version 2 de la politica institucional de
servicio al ciudadano cddigo SI-PD-001 v2 a la Oficina Asesora de Planeacion. En virtud, de la
descripcion de las actividades establecidas en el procedimiento DE-PD-009 Version 2, el
profesional asignado como enlace de la OAP es responsable de revisar e identificar la solicitud de
documento, ademas de activar el documento en el sistema de Isolucién, por motivos de
responsable se reasigna la observacion a la OAP.
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De otra parte, de acuerdo con réplica realizada por los procesos SIC y DE durante la mesa de
trabajo de réplica del 28 junio de 2024 via Teams (se anexa acta al presente informe), donde se
observé que el proceso SIC realiz6 las solicitudes que le correspondian respecto a la codificacion
del proceso y que es el proceso de Direccionamiento Estratégico a quién le corresponde la
administracion del aplicativo Isolucion se levanta el hallazgo al proceso SIC y se deja en firme para
el proceso DE para el informe final.

Recomendacion Especifica.

Se recomienda mejorar la verificacion de la codificacion y actualizacion de documentos en el
sistema Isolucién para garantizar que se acceda a la version mas reciente y valida. Esto incluye la
revision periddica y la articulacion de todos los documentos del proceso involucrados en cualquier
cambio, conforme al procedimiento de elaboracién y control de documentos. Ademas, fortalecer las
acciones de verificacion de la calidad de respuesta desde el feedback realizado por el ciudadano.

5. CONCLUSIONES.

e Se evidencié que para el presente seguimiento continia con un hallazgo vencido de los
resultados de la Medicion del Desempefio Institucional 2021 a través del Formulario Unico
de Reporte de Avance a la Gestion — FURAG.

¢ Las actividades realizadas para garantizar la atencién incluyente y la accesibilidad universal
se mencionan como parte de las acciones del segundo semestre de 2023. Este compromiso
asegura que todos los ciudadanos, independientemente de sus circunstancias, tengan
acceso equitativo a los servicios del Ministerio, promoviendo la igualdad y la justicia social
en el acceso.

e La publicaciéon de la politica en la pagina web del Ministerio y en la gestion de documentos
a través del aplicativo Isolucién evidencia el cumplimiento de la Ley de Transparencia y el
derecho de acceso a la informacién publica.

RECOMENDACIONES GENERALES

e Revisar y controlar la actualizacion periddica de los documentos propios del proceso.

e Elseguimiento de los indicadores reportados en el Plan de Accion Institucional en el SISEG

debe incluir retroalimentacién por parte de la Oficina Asesora de Planeacion.

. Para una medicién precisa del avance de la estrategia, solo se sugieren considerar las
actividades completadas en su totalidad en el célculo del indicador de implementacion.
Reportar avances parciales no es adecuado, ya que el indicador requiere el desarrollo
completo de las actividades establecidas en el Plan de Accidn Institucional.

¢ Implementar estrategias para aumentar el porcentaje de participacion ciudadana en las

e encuestas de percepcion de la calidad de los canales de atencion.

e Revisar y adelantar acciones para cierre del hallazgo No 581, dado que se encuentra

vencido en el aplicativo Isolucion.

e Se sugiere al proceso de Servicio Integral al Ciudadano presentar la alerta en el Comité

Institucional de Gestion y Desempefio Institucional para la toma de decisiones a nivel

Pagina 39 de 43



PROCESO Version: 1
EVALUACION INDEPENDIENTE Y MEJORA

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

directivo, referente con el resultado del indicador de calidad de respuestas.

e Se recomienda corregir errores ortogréficos en el tipo de norma, dado que su escritura
correcta es CONPES en el documento publicado en la pagina web.

e Agrupar en la encuesta web https://www.mindeporte.gov.co/atencion-servicio-
ciudadania/politica-institucional-atencion-servicio-ciudadania/informes-gestion-servicio-
integral-al-ciudadano/informe-gestion-servicio-al-ciudadano-2023 las preguntas por
secciones para agrupar las variables, y facilitar el andlisis de los resultados.

Cordialmente

Maria Paola Riafo Nifio
Profesional Especializada con funciones de Jefe (E) Oficina de Control Interno

Elaboro:

Nubia Stella Luis Rojas — Profesional Especializada Oficina de Control Interno

ANexos:

Anexo N°1 Aclaracién formulacion de indicadores Politica Servicio al Ciudadano en el plan de
accion 2023 — 2024 segun correo electrénico del 16 de mayo de 2024.

Anexo N°2 Recibido radicado 2024I1E0004255 segun Correo electrénico del 28 de mayo de
2024.

Anexo N° 3 Carpeta de evidencias Talento Humano.

Anexo N°4 Carpeta de evidencias Servicio al Ciudadano

Anexo 5 Pantallazo recibido teams del 20 de mayo de 2024.
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ANEXOS

Anexo N°1 Aclaracién formulacion de indicadores Politica Servicio al Ciudadano en el plan de
accion 2023 — 2024 segun correo electrénico del 16 de mayo de 2024.

RE: Solicitud aclaracién formulacién de indicadares Politica Servicio al Ciudadano en el plan de accion 2023 - 2024

aviio “ Responder % Responderatodos > Reenviar

E Clav
o Para: Nubia Stella Luis Rojas

Observaciones PAI
LT ]

Estimada Nubia, muy buenas tardes,

Los cambios realizados por el GIT de Servicio Integral al Ciudadano en la actividad prop

sta en 2024 frente a las actividades que fueron propuestas en 2023, se realizaron por las siguientes razones:

* Laprimera actividad sobre de medicién de aportu

enlendo en cuenta | capacitacion que seles brindo a las dreas para la formulacién de Indicadores, estaes u
area. Por otra parte, este indicador ya s est midiendo por ese GIT en ISOLUCION, Sobre esta también se les in

2d cuyo resultado no depende del GIT de S
&nla Gapacitacian, de que no se deben sta

ntegral al Ciudadano,

toda vez que, la aportunidad de respuesta es responsal dienda los mismos

ndicadores en ambos instrumentos.
* Lase actividad que estaba
* Latercera actividad del PAl 2023 no s

024, d e
1 ISOLUCION (adjunto

tratégico medir toda la estrategia de Relacionamiento con el Cludadane que solo un elemento que la compone como estaba en el 2023
llazo de ISOLUCION).

Igualmente, adjunto oficio del 4 de diciembre enviado a la Secrataria General con las observaciones realizadas por la OAP como parte de la retroalimentacion a la propuesta enviada de Plan de Accion 2024

Cordialmente,

COLOMBIA | Srsmoese.
(@. POTENCIA DE LA
VIDA -

Anexo N°2 Recibido radicado 2024IE0004255 segun Correo electrénico del 28 de mayo de
2024.

Respuesta Control interno

3 Juzn Sebastian Suarez Rippe & Responder % Responderatodos * Reenviar
Para: Nubia Stella Luis Rojas '

CC: Luz Amparc Jimenez Perez

Respuesta 2 20241E0004255 .

Cordial saludo,
me permito enviar el decumento de Radicado 2024IE0004255, solicitada para los fines pertinentes,
Cordialmente,

Contralista - Profesional Universitario
Juan Sebastian Suarez Rippe

COLOMBIA | s~
(@. POTENCIA DE LA o [T 17 o -
VIDA ==

o,
Redes saciles:

S8 conscients con el ambieme, solo 51 @3 necesano Impnme este comeo Sl
r

€ Responder &, Responder a todos - Reenviar
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Anexo N° 3 Carpeta de evidencias Talento Humano.
Mombre Estade Fecha de modificacion Tipo Tamaric
Anexe 1 Control de asistencia @ 20/05/2024 5:54 p. m. Documento Adob... 281 KB
Anexo 2 Control de asistencia @ 20/05/2024 5:50 p. m. Documento Adob... 38TKB
Anexo 3 Evidencia Fotografica 1 @ 20/05/2024 514 p. m. Archiva JPEG 663 KB
Anexo 4 Evidencia Fotografica 2 @ 20/05/2024 314 p. m. Archive JPEG 668 KB
Anexo 5 Informe de actividades @ 20/05/2024 5:43 p. m. Documento Adob... 4761 KB
Anexc & Mesa de trabaje Incentivos @ 20/05/2024 5:59 p. m. Documento Adob... 511 KB
Anexo 7 PIC 2024_Mindeporte @ 31/01/2024 5:54 p. m. Documento Adob... 585 KB
Anexo 8 Plan_Institucional_de_Capacitaci.. & 20/05/2024 %57 p. m. Documento Adob... T16 KB
Anexe 9 Solicitud de informacion - entre.. & 20/05/2024 314 p. m. Deocumente Adob... 1.284 KB
Fuente: Informacién radicado 20241E0004211 y 20241E0004255.
Anexo N°4 Carpeta de evidencias Servicio al Ciudadano
Moembre Estado Fecha de moedificacion Tipo Tamafio
@ Anexo 1 Documento respuesta a 2024/E00036593 @ 27/03/2024 11:14 a. m. Documento de Mi... 947 KB
Anexo 2 Politica Institucional de Servicio al Ciudadano 2021 @ Documento Adob... 15.307 KB
Anexo 3 Acta de aprebacion politica 2021 @ Documento Adob... 1.343 KB
Anexo 4 ActaClGD20-12-2023 @ Documento Adob... 4,307 KB
Anexo 3 Politica Servicio al Ciudadano @ Documento Adob... 9,726 KB
!@ Anexo &_Autodiagnostico serviciociudadano sept_2023 (2) @ Haoja de calcule d... 129 KB
@ Anexo 7 Reunién 3 analisis AUTODIAGNOSTICO SIC @ Documento de Mi... 163 KB
@AnaoSReunién}l analisis MIPG @ Documento de Mi... 201 KB
Anexo % Encuesta de percepcidn Transparencia @ Documento Adob... 296 KB
Anexo 10 Reporte indicadores SI1SEG 2023 @ Documento Adob... 378 KB
!@ Anexo 11 Listado maestro doc procese servicio integral ciudadanc @ Hoja de calculo d... 16 KB
Anexo 12 ActaComitinstitucionaldeGestinyDesempeo26-07-2023 @ Documento Adob... 1.840 KB
Anexo 13 ActaComitinstitucionaldeGestinyDesempeo-06-09-2023 @ Documento Adob... 2.601 KB
!@ Anexo 14 Matriz Seguimiento estrategia Trim 1 @ Haoja de cdlculo d... 3834 KB
I@Anexo‘lSCa'lculo de medicidn @ 2024 1213 p. m. Hoja de calculo d... 13 KB

Fuente: Informacion radicados 2024IE0003810 y 2024IE0004432
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Anexo 5 Pantallazo recibido teams del 20 de mayo de 2024.

ACTA COMITE SESION ORDINARIA PARA SU REVISION FINAL

Alexandra Herrera Valencia
A

Para: Sandra Gutierrez Cabezas; Ferney Alexander Serrano Diaz

gl Acta Sesion Ordinaria Comit... .
2= s me

Buenos dias.
De acuerdo con el acta proceder con el tramite de firmas.

Cordialmente,

K< oA
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Fecha: 27/06/2024 Hora Inicio: 14:30 Hora Final: 15:05
Informe Preliminar Seguimiento Normativo a Haga clico
Lugar/Sala , Objetivo de la  la Politica Institucional de SIC - Mesa de N° de pulse aqui
! A Sala virtual teams S . L . .
Virtual: Reuniodn: Trabajo réplica Paginas: para escribir
texto.
ASISTENTES CARGO/ENTIDAD E-MAIL FIRMA
Coordinador GIT
Edward Sierra Clavijo Planeacion y Gestion - edsierra@mindeporte.gov.co Registro teams
OAP

Coordinador GIT Servicio

Integral al Ciudadano ylopezc@mindeporte.gov.co Registro teams

Yuli Marcela Lopez Cifuentes

Profesional Especializada con funciones de Jefe | Profesional Especializada
(E) Oficina de Control Interno con funciones de Jefe (E) mrianon@mindeporte.gov.co Registro teams
Oficina de Control Interno

Profesional Especializada

ocl nuluis@mindeporte.gov.co Registro teams

Nubia Stella Luis Rojas

TEMAS TRATADOS

Acorde con el analisis de la réplica correspondiente al informe preliminar de seguimiento normativo a la politica institucional de
servicio al ciudadano, por parte de la OCI, se expuso los siguientes resultados:

1. Codificacion de la politica institucional de servicio al ciudadano: se encontré error de codificacion de la politica
institucional de servicio al ciudadano, dado que la codificacion actual, no es coincidente con la codificacién SI-PO-001
V2 solicitada por el proceso SIC. En este, sentido la OAP manifiesta que la OAP asigno un codigo provisional por motivo
del tipo de plantilla utilizada para la adicion del documento. Ahora bien, el procedimiento de elaboracién y control de
documentos DE-PD-009, no establece el uso de codigos provisionales, y establece una estructura de documentacion del
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Sistema de Gestidn que comprende consecutivo del documento, tipo de documento y cddigo del proceso, cuando se
requiere cambio de documento, en este caso, siendo una actualizacion, la codificacion se mantiene.

Asi las cosas, no se acepta la eliminacion del resultado encontrado como OBSERVACION debido a que el
procedimiento es suficiente claro en los lineamientos en los cambios de version, que aplicaba para el presente caso. Por
ultimo, se informa a la OAP sobre la posibilidad de enviar comentarios al respecto para ser incluido en el informe.

2. Indicador calidad de las respuestas: En relacién con el seguimiento realizado por el GIT SIC, se constatd que se identifica
la dependencia responsable de las deficiencias en la calidad de las respuestas. En este sentido, en colaboracién con los
responsables de la calidad, se estableceran acciones de mejora en los préximos seguimientos para los procesos que
presenten estas deficiencias. Ademas, se recomienda al GIT SIC elaborar una estadistica mas precisa que permita
determinar las causas de la falta de calidad en las respuestas identificada.

3. Desde lo anteriormente expuesto, la OCI procedera a emitir informe final del seguimiento normativo en mencién.

COMPROMISO RESPONSABLE FECHA DE CUMPLIMIENTO

Remision envio informe final de seguimiento normativo
del politica institucional de servicio al ciudadano.

Oficina de Control Interno 28 de junio de 2024

EVIDENCIA DE ASISTENTES - REUNIONES VIRTUALES




PROCESO: VERSION: 1

) DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO Y APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL CODIGO:
Depgrte FORMATO: DE-FR-020

Acta de Reunién
Fecha: 26/04/2022

Informe Preliminar Seguimiento... Chat Archivos Resumen Asistencia Entrenador de discursos  Preguntas y respuestas [ m &gs 1=
e
: pT—
S B g A\I’. Alexandra Herrera Va...
wuie de e Polbca Iabhcscnd de Savise
rota a ey serrs piver et a1l o Edward Sierra Clavijo

@ Preliminar SN a la Politica Sl... &2 @ Maria Pacla Risfio Ni.

Mubia Stella Luis Rojas

[N 14:28 Reunidn iniciada: Usted
ﬁ'} read.ai meeting notes (No comprobado) fue invitado a la reunidn.
@ Yuli Marcela Lopez Ci...
Usuario desconocido 14:32  Traducir )
UUO Yuli Marcela added read.ai meeting notes to the meeting (recording enabled). Type 'read stop’ to disable, or 'opt out’ to o
o
delete meeting data. View Privacy Policy: https://www.read.ai/pp c® Agregar personas

T3

Maria Paola Riafio Nifio 14:54 Traducir N ducir nunca del Inglés

@ controlinternog@mindeporte.gov.co
® 1502 La grabacién se ha iniciado
1507

La OAP puede enviar a la OCl al correo controlinternog@mindeporte.gov.co

&)
1 15:08 Reunidn finalizada: 40 m 6s

Informe Preliminar Seguimiento Normativo a la Politica Institucio... -
27 de junio de 2024 14:30 - 15:00 Srresumen

Contenido
»1=| Transcrip... 3=| Asistencia
Establecer para exp...
@ 15:08 La grabacidn se ha detenido.

é’e read.al meeting notes (No comprobado) abandoné el chat.




